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Diferencias entre Conciliacion y Mediacion

1.-ENCUANTO A SU FINALIDAD.-

Francesco Carnelutti sefialaba que la nota diferencial, fragil y valiosa, entre las dos formas de actividad se
refiere, por el contrario, a la finalidad, puesto que la mediacidon persigue una composicién contractual
cualquiera, sin preocuparse de la justicia, mientras que la Conciliacién aspira a la composicién justa. En este
sentido, la conciliacion se encuentra en medio de la mediacién y de la decisidn: posee la forma de la primera
y la sustancia de la segunda.

El proceso de mediacién se orienta hacia una solucién contractual cualquiera del conflicto de intereses entre
las partes. En cambio el proceso de conciliacidén se orienta hacia una solucién justa del conflicto de intereses.
Da a cada parte lo suyo.

En la mediacidn el tercero interviene de manera espontdnea, en la conciliacién el tercero interviene de
manera provocada llamado por las partes.

2.-PORLA MAGNITUD DE PARTICIPACION DEL TERCERO.-

En la mediacion, el tercero neutral denominado Mediador tiene un menor protagonismo durante el
desarrollo de todo el proceso, pues participa pasivamente en el proceso limitdndose a acercar, aproximar y
juntar a las partes, facilitar la comunicacién entre las partes, absteniéndose de proponer soluciones al
conflicto. En cambio, en la conciliacidn el tercero neutral denominado Conciliador, tiene un mayor
protagonismo en el proceso, ya que puede proponer a las partes soluciones no vinculantes para solucionar el
conflicto.

3.-POR LA MAGNITUD DE PARTICIPACION DE LAS PARTES.-

En el proceso de mediacion las partes tienen un mayor protagonismo, un papel mas activo en el desarrollo
del proceso de mediacién, ya que el mediador no propone soluciones al conflicto. En cambio en la
conciliacién las partes tienen menor protagonismo, desde el momento en que el tercero puede proponer
formulas de solucidn al conflicto.

4.-POR LA MAGNITUD DE CONTROL SOBRE EL RESULTADO POR LAS PARTES.-

En la mediacién en vista que las partes tienen un papel mas activo y el mediador un papel pasivo, son las
mismas partes en conflicto las que construyen por si mismas la solucién del conflicto. Este proceso genera
una mayor propiedad en la solucién, teniendo mayores posibilidades de cumplimiento.

En cambio en la conciliacion, en vista que las partes tienen un papel menos activo y el papel del conciliador
es mas activo ya que puede proponer soluciones al conflicto, en cierta forma las partes no elaboran por si
mismo la solucidn, sino que se ven influenciadas por las propuestas del conciliador, con lo que se genera una
menor propiedad en la solucidn del conflicto.

Asimismo, el control sobre el resultado es diametralmente opuesto al protagonismo de los terceros
neutrales. El proceso de mediacidon tiene una filosofia esencialmente individualista, mientras que la
conciliacién tiene una filosofia basicamente solidaria y justa.
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LA MEDIACION: TEORIA Y PRACTICA*

Eduardo Ferrero Costa**

1. Introduccion -~ Conceptos Generales

La solucion de controversias por medios pacificos tiene como
primer medio a la negociacion, ya sea bilateral o multilateral. Me-
diante ésta, las partes direcctamente involucradas en el conflicto lie-
gan a un acuerdo que soluciona su controversia,

Sin embargo, dicha modalidad, que es la mas frecuente, no
siempre conduce a las partes a un arreglo. Ante la dificultad o im-
posibilidad de solucionar la controversia mediante la negociacion,
se acude a otros medios pacificos de solucidén de conflictos. Estos
otros medios tienen en comun la participacién de un tercero, a tra-
vés de modalidades muy diversas, que van desde los buenos oficios
a nivel diplomatico, hasta ¢l arreglo judicial en el plano juridico.
Entre estos dos extremos, se presentan diversos sistemas con la
participacion de terceros ajenos al conflicto que, en mayor o me-
nor grado, colaboran para que ¢ste sc resuclva.

Al respecto, la Carta de las Naciones Unidas sefiala que “‘las
partes en una controversia cuya continuacién sea susceptible de
poner en peligro ¢l mantenimiento de la paz y la seguridad interna-
cionales, trataran de buscarle solucion, ante todo, mediante la ne-
gociacién, la investigacidn, la mediacidn, la conciliacion, el arbitra-

* Trabajo presentado en el Seminario sobre Negociacion y Mediacion In-
ternacional organizado por la Academia Internacional de la Paz y el
Centro Peruano de Estudios Internacionales (CEPEI), Lima, Junio de
1987.

*x El autor es el Presidente Ejecutivb del Centro Peruano de Estudios In-
ternacionales (CEPEI) y Profesor Principal de la Universidad Catolica
del Peri.
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je, el recurso a organismos o acuerdos regionales u otros medios
pacificos de su eleccion™ (1).

Luego de la negociacidn fracasada, o cuando se advierte que
ésta no conducird a un resultado positivo mutuamente aceptado
por las partes en el conflicto, puede aparecer terceros para que,
con mayor o menor poder de acuerdo al método que las partes vo-
luntariamente elijan, colaboren con éstas en la solucién de la con-
troversia.

Una negociacion frustrada o sin éxito, no conducird necesa-
riamente la participacion de terceros para la solucién de la contro-
versia. Con frecuencia los Estados, por razones de soberania, o
por tener un convencimiento —no necesariamente cierto— de que
tienen absoluta razén, poder suficiente o dominio de la situacion,
pueden considerar conveniente simplemente suspender las negocia-
ciones e imponer su posicién a la otra parte. En este sentido, los
terceros aparecen en la medida que las dos partes directamente
involucradas sienten la necesidad o advierten la convenicncia de
buscar otra férmula pacifica para solucionar su controversia, pues
la negociacién no conducird a dicha solucién.

En esta situacion, juega un papel importante el interés de la
comunidad internacional o de algunos terceros Estados u organis-
mos internacionales. En efecto, cuando las perspectivas de una ne-
gociacién directa se van perdiendo y el conflicto va aumentando la
tension entre las partes, ésta atraerd la atencidn puablica. Mds aun,
hay razén para pensar que la oportunidad para que aparezca un
tercero, se da en la medida que la friccion entre las partes adquie-
re las caracteristicas de una disputa o sus implicancias ingresan al
campo de los intereses de la comunidad internacional (2).

En este contexto, la oportunidad de la intervencion inicial de
un tercero en una disputa puede ser muy importante. Dependien-
do de la naturaleza de los asuntos en juego, por ejemplo, el rompi-
miento de hostilidades, la ocupacion de territorio extranjero u

(1) Carta de las Naciones Unidas, Artrculo 33.

(2) Sit Rikhye, Indar: ‘‘Mediation’’, Paper delivered to the United Nations
Seminar for Diplomats, Dixon House, April 1986 mimeo.
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otros, en los cuales la oportunidad de ofrecer la intermediacion
puede tener un efecto critico, el proceso de intermediacidén de un
tercero debe aparecer antes que las partes en el conflicto hayan es-
tado en aptitud de tomar pasos permanentes sin que puedan dar
marcha atrds, alterando la situacion en desventaja de una de las
partes, o antes que hagan la posicién de una de las partes tan fuer-
tes que deja de tener un real interés en verse envuelta en una nego-
ciacién, con o sin la ayuda de un mediador. En este caso, el crite-
rio para escoger o decidir serd muy diferente dependiendo en el he-
cho, por ejemplo, de que la mediacion sea designada para asegurar
una cesaciéon de hostilidades, o un acuerdo de retiro de tropas. Es-
tos ejemplos son extremos, pues en estos casos el ofrecimiento pa-
ra la mediacién no puede esperar aprobacion formal de las partes o
un tiempo oportuno. Sin embargo, en los demds casos, la oferta
de la mediacion debe darse cuando no es demasiado prematuro pa-
ra que pueda ser calificada como intervencién en los asuntos inter-
nos, ni cuando sea muy tarde que se convierta en una mediacién
pox facto y por lo tanto sin valor (3).

2. Los Procedimientos Diplomdticos

Entre los diferentes métodos de solucidon de controversias en
que participan terceros, la mediacidén se ubica dentro de aquellos
procedimientos denominados diplométicos o no jurisdiccionales.

Diferencia con los Métodos Jurisdiccionales

Mientras que los métodos jurisdiccionales, que son el arreglo
judicial y el arbitraje, implican la participacién de un tercero o de
un tribunal con la facultad de resolver la controversia, en el caso
de los métodos diplomaticos o no jurisdiccionales, un tercero o
una Comision intervienen para colaborar con las partes en la solu-
cidbn del conflicto por ellos mismos.

En este sentido, en tanto que una sentencia de la Corte Inter-
nacional de Justicia o el laudo de un Tribunal Arbitral es de obliga-
torio cumplimiento para las partes que voluntariamente se han
sometido a dicha jurisdiccion, en cambio, las recomendaciones que

(3) Raman, Venkata: “Mediation ant Thrid Party Assistancé", Queen’s Uni-
versity, Canada, mimeo.
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eventualmente pueda dar un tercero, a través de algiin procedimien-,
to diplomatico no son obligatorias y solamente pueden entenderse
como términos de referencia que pueden ser rechazados por las
“partes en la controversia.

Los diversos medios diplomaticos responden a un concepto
basico. En ocasiones, sélo existe entre cllos una diferencia de ma-
tiz. Otras veces, los distinguen rasgos mds categdricos. Pero, tal
como secfiala Peirano Basso, “siempre presentan un denominador
comun: solucionar un diferendo entre dos o mads partes, ¢n base a
un centendimiento de cardcter no obligatorio, logrado por acerca-
mientos directos o indirectos entre los interesados en el conflic-
to™ (4).

Comparacion entre la Mediacion y los Buenos Oficios

La mediacion es el medio diplomédtico de solucion de contro-
versias mads tipico y sus especiales caracteristicas distinguen de los
otros procedimientos no jurisdiccionales.

El procedimiento diplomdtico mas simple, quc muchas veces
conduce a otros procedimientos es el de los buenos oficios.. Este
se presenta cuando se trata de persuadir a los Estados e¢n conflicto
que negocien cntre cllos para llegar a un acuerdo. El Pacto de Bo-
gotd de 1948 senala que ‘‘el procedimiento de bucnos oficios con-
siste en la gestion de uno o mas gobiernos americanos, o de uno o
mds ciudadanos eminentes de cualquier Estado americano ajenos a
la controversia, en el sentido de aproximar a las partes, proporcio-
ndndoles la posibilidad de que encuentren directamente una solu-
cién adecuada™. Y agrega ¢l pacto: “Una vez que se haya logrado
el acercamiento de las partes y que éstas hayan reanudado las ne-
gociaciones directas, quedara terminada la gestidén del Estado o del
ciudadano que hubicre ofrecido sus buenos oficios™ (5).

(4) Peirano Basso, Jorge: “‘Buenos Oficios y Mediacién’’, Ediciones IDEA |
Montevideo 1983, p. 13.

(5) Tratado Americano de Soluciones Pacificas o Pacto de Bogotd, suscrito
el 30 de abril de 1948 en la Novena Conferencia Internacional America-
na, Articulos IX y X.
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En cambio, en la mediacion, el mediador participa de modo
efectivo en las conversaciones y puede ir sugiriendo términos de
arreglo conforme van avanzando las negociaciones. Asi, mientras
que los buenos oficios de un tercero buscan el acercamiento entre
las partes, para que éstas solucionen el conflicto por su cuenta, la
mediacidn del tercero busca ese acercamiento ofreciendo a las par-
tes proposiciones concretas, para que éstas las acepten si asi consi-
deran conveniente. El Pacto de Bogota sefiala que la mediacion
consiste en someter la controversia a uno o mas gobiernos o ciuda-
danos americanos, para que, como mediadores, cumplan la funcién
de asistir a las partes en el arreglo de las controversias de la manera
mds sencilla y directa, evitando formalidades y procurando hallar
una solucion aceptable’ (6).

Comparacion entre la Mediacion y la Conciliacion

Mientras que la mediaciéon y los buenos oficios son procedi-
mientos de larga historia que han estado presentes desde la Edad
Media, en la época de supremacia del Papado, que oficiaba de me-
diador entre los Estados litigantes, la conciliacién aparece después
de la Segunda Guerra Mundial. Esta se establece en una serie de
tratados que sometian ‘la solucién de la controversia a una comi-
sion designada por las partes, encargada de examinar todos los as-
pectos de la situacién producida y de proponer una solucién sobre
la base de concesiones reciprocas.

Las Comisiones dc¢ Conciliacion fueron incorporadas poste-
riormente en tratados multilaterales de importancia, tales como en
la Convenciéon de Viena sobre Derecho de los Tratados o en la
Convencidon de las Naciones Unidas sobre el Derecho del Mar. Es-
tos tratados establecieron un procedimiento que concluye con un
dictamen formal que la comisién presenta a las partes en calidad
de recomendacion, fa que puede ser aceptada o rechazada con toda
libertad.

La conciliacidon es un procedimiento mds formal, que se dis-
tingue de la mediacién por su origen, por la forma en que se ejerce
y por su finalidad. Por su origen, la conciliacién es de mds recien-
te aparicion, Por su forma, a diferencia de la mediacién, laConci-

(6) Tratado Americano, op. cit., Articulos XIy XII
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liacién no se concibe sin la- constitucidén de una comision de Con-
ciliaciéon, para que estudie los litigios que le someten. En cuanto a
la finalidad, la conciliaciéon con frecuencia se ha asociado a una
ulterior etapa arbitral o judicial, pues la finalidad de la concilia-
cién podria ser propender a la solucién del conflicto como instan-
cia previa al arreglo jurisdiccional (7).

Finalmente, cabe di§t'ipguir la mediacion de la investigacién,
procedimiento que ya se ‘encontraba codificado en las Convencio-
nes de La Haya de 1889 y 1970 y que es de menor uso que los ya
mencionados de buenos oficios y conciliacion.

En el caso de la investigacion, los Estados en conflicto pue-
den designar una entidad imparcial encargada de llevar a cabo una
encuesta o investigacion de los hechos convertidos. Segin AKE-
HURST, muchas disputas internacionales se centran exclusivamen-
te en cuestiones de hecho, por lo que la investigacién imparcial de
un tercero puede constituir un medio excelente para reducir la ten-
sion y el drea de desacuerdo entre las partes. Estas como en los de-
mds procedimientos diplomaticos, no quedan obligados a aceptar
el resultado de la investigacion, pero con frecuencia lo aceptan vo-
luntariamente (8). En el caso de la mediacidn, se participa mds en
la negociaciéon de la misma, aportando sugerencias y comentarios,
tanto en relacidon a cuestion de hecho, como respecto al derecho
aplicable y la posible solucién de la disputa.

Medios Sui-géneris

Ademas de los medios diplomiticos antes mencionados, que
se distinguen entre sY por tener cada uno caracteristicas propias, es
pertinente destacar que en la prdctica, también se presentan otras
féormulas o situaciones suigéneris para resolver controversias, por
medios pacificos; es decir, pueden presentarse diversos medios
cspeciales para casos particulares, de naturaleza diplomatica o poli-
tica, que se utilizan para tratar de resolver una determinada con-
troversia, que no cncuadran dentro de la clasificacion de las formas

(7) Peirano Basso, Jorge: - op. cit., pdg. 18,

(8) Akehurst, Michael: “Introduccién al Derecho Internacional’’, Alianza
Universidad — Textor, Madrid, 1979, p. 292.
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tradicionales antes mencionadas. En este sentido, pueden haber
medios de solucidon pacifica de controversias que tengan simultd-
neamente elementos de diversos medios tradicionales. También
puede darse el caso de medios originales con caracteristicas propias
que no se asemejan a ninguno de los medios antes mencionados.
Inclusive, se puede dar ¢l caso de un medio diplomdtico que, luego
de agotado, puede conducir a las partes a tratar de resolver su con-
troversia mediante otro medio diplomaitico, o eventualmente juris-
diccional. '

Un fenémeno complejo en el que se encuentran elementos
de mas de un medio diplomatico de solucién de controversias, ade-
mds de elementos propios que escapan a todos ellos, es el caso del
problema centroamericano, para el cual los Estados concernidos y
otros paises interesados han utilizado medios distintos a los tradi-
cionales, con la finalidad de intentar solucionar la controversia.
Este es el caso de la accion de Paz del Grupo de Contadora y del
Grupo de Apoyo al Grupo de Contadora, que es un medio diplo-
madtico, politico, suigéneris, para tratar de solucionar un serio con-
flicto regional. Este caso supera las caracteristicas cldsicas de los
métodos tradicionales de solucion de controversias. Sin embargo,
al mismo tiempo, las formulas del Grupo de Contadora y del de
Apoyo, cuya participacién en el conflicto centroamericano cuenta
con cl consentimiento de los cinco pafses centroamericanos, tienen
algunos clementos de mediacién, sin negarle las caracteristicas de
negociaciones bilaterales y multilaterales. Este es pues, un ejemplo
de un método de solucidn pacifico de controversias que por no en-
cuadrar estrictamente dentro de uno de los métodos cldsicos, no
deja de ser un medio idéneo, Gtil y legitimo para intentar solucio-
nar la crisis centroamericana.

Adicionalmente, cabe tener en cuenta que si bien se estd ha-
ciendo referencia a métodos diplomdticos de solucién de contro-
versias, se trata siempre de situaciones politicas y no unicamente
juridicas; es decir, el hecho de que estos métodos diplométicos de
solucion de controversias estén reconocidos en diversos intrumen-
tos juridicos internacionales, no debe hacernos olvidar que se trata
de métodos politicos, que tienen que ser considerados permanen-
tementc para tratar de lograr éxito en una accidon mediadora que
pretenda contribuir a la solucién pacifica de una controversia.
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3. LaMediacién

La mediaciéon es un procedimiento informal y flexible, que
no puede dejar enmarcado dentro de reglas fijas inicas. En efecto,
en cada proceso de mediacién se dan multiples caracteristicas pro-
pias, que no permiten asimilar un proceso anterior a casos futuros.

Entre los casos mis comentados de las dltimas dos décadas, se
encuentra la mediacion de 1978 del presidente Carter de los Esta-
dos Unidos, entre Egipto e Israel, que luego condujo a la suscrip-
cion en Washington del tratado de paz entre ambos Estados. Otra
mediacion exitosa fue la del ilustre peruano José Luis Bustamante
y Rivero en la disputa territorial entre El Salvador y Honduras,
que llevo al tratado de paz, suscrito en Lima en 1980, entre los
representantes de ambas naciones. También se debe mencionar la
mediacién del Papa Juan Pablo 11, asistido por el cardenal Samore,
en el conflicto de Beagle entre Argentina y Chile, que igualmente
termind satisfactoriamente con la celebracién del correspondiente
tratado entre ambos Estados en 1985. Un caso de intento de me-
diacion, fue el intento frustrado del presidente Belatinde de lograr
un arreglo entre Argentina y la Gran Bretafia durante el conflicto
de las Malvinas.

Igualmente, se pueden mencionar las diversas mediaciones en
las que ha intervenido las Naciones Unidas, principalmente a través
del secretario general o su representante, en asuntos que pongan
en peligro la paz y la seguridad internacionales, tal como pueden
ser ¢l caso de Chipre o la guerra Iran -Irak.

Basta mencionar estos ejemplos para advertir que los casos de
mediacién son muy diversos, con su propio procedimiento, dura-
cidon y caracteristicas de acuerdo a las especiales peculiaridades de
cada situacioén.

4.  Caracteristicas generales de la Mediacion

Tal como se ha sefalado, la mediaciéon es un medio de solu-
cibn de controversias de cardcter politico diplomdtico y no de na-
turaleza juridica formal. En un sentido estrictamente funcional,
siguiendo a Venkata Raman se puede decir que la mediacién es la
interposicidon de una tercera parte en una situacion para facilitar o
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promover el proceso de negociacidn, a fin de obtener ciertos resul-
tados mutuamente aceptados por ambas partes, que de lo contra-
rio no estin en posibilidades de acordar (9).

En el documento de trabajo presentado por Egipto, Filipinas
v otros Estados ante el Comité Especial de la Carta de las Naciones
Unidas reunido en Manila en 1980, se dice que “la mediacidén con-
siste en la sumisiéon de una controversia a un tercero con miras a
que éste ayude a las partes en la controversia a llegar a un arreglo
amistoso” (10).

En la mediacion, es necesario que las partes en el conflicto es-
tén de acuerdo en ser asistidas por un tercero, para que colabore
en la solucién del diferendo. M4s aun, la voluntad comtn de las
partes aceptando la intervencién del tercero contribuye a que las
gestiones lleguen a buen término. Este fue el caso del diferendo -
entre Gran Bretafia e Irdn relativo a la independencia de la Isla
Bahrein, en el cual la mediacién en 1970 del secretario general de
las Naciones Unidas fue exitosa (11).

La libertad del consentimiento para aceptar o rechazar la me-
diacidn es consecuencia de los principios de soberania e igualdad
juridica de los Estados. En la Declaracién sobre los Principios de
Derecho Internacional, aprobada por la Asamblea General de las
Naciones Unidas en 1970, se declara que al procurar sus arreglos
por medios pacificos, “las partes convendrdn en valerse de los me-
dios pacificos que resulten adecuados a las circunstancias y a Ja na-
turaleza de la controversia”. Seguidamente, la misma declaracién
agrega que “‘el arreglo de las controversias internacionales se basard
en la igualdad soberana de los Estados y se hard conforme al prin-
cipio de libre eleccion de los medios. El recurso a un procedimien-
to de arreglo aceptado libremente por los Estados, o la aceptaciéon

(9) Raman, Venkata, op. cit.

(10) Documento de Trabajo Oficioso presentado por Egipto, Filipinas, Indo-
nesia, México, Nigeria, Rumania, Sierra Leona y Tinez (ALAC. 182/
WG/48) en el Comité Especial de la Carta a las Naciones Unidas y del
fortalecimiento del papel de la organizacién remitido en Manila del 28
de enero al 22 de febrero de 1980.

(11) Peirano Basso, Jorge, op. cit., p. 28.
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de tal procedimiento, con respecto a las controversias existentes o
futuras en que sean partes, no se considerard incompatible con la
igualdad soberana™ (12).

Al prestar su consentimiento las partes reconocen la legitimi-
dad del mediador y aceptan la obligacién de abrir la disputa a su
influencia, Esta parece haber sido, por ejemplo, la consecuencia
de la respuesta positiva de la India y Pakistdn a la propuesta de
buenos oficios de la Unién Soviética en 1966, que finalmente con-
dujo a la aceptacion de la férmula de Tashkent.

A su vez, el mediador debe respetar la autonomia de las par-
tes para decidir los alcances de la participacion del mediador. Tal
como sefiala Pechota, cualquiera que sea la fuerza del argumento o
lo que esté detrds de los movimientos del mediador, éstos no son
obligatorios para las partes y sc hacen sin perjuicio del curso de
accion que las mismas partes en el conflicto deseen llevar adelante,
ya sea individualmente o en conjunto. Consecuentemente, el Esta-
do tiene el derecho a rechazar libremente el ofrecimiento de me-
diacién, si asf lo cree conveniente, salvo que estuviere obligado a
aceptar el procedimiento en virtud de un tratado internacional que
lo obligue, tratado que por lo demds en su oportunidad también
fue aceptado libremente por el Estado (13).

De otro lado, el ofrecimiento de mediacién jamds debe to-
marse como un acto inamistoso. Este rasgo fue reconocido ya en
la Convencién de La Haya de 1907, que dispuso expresamente que
el derecho de ofrecer la mediacién pertenece a los Estados ajenos
al conflicto aGn en el curso de las hostilidades y no puede ser con-
siderado por las partes como un acto inamistoso (14).. Coinciden-

(12) Resolucién 2625 (XXV) aprobada por la Asamblea General de las Na-
ciones Unidas el 24 de octubre de 1970.

(13) Pechota. ‘“‘Complementary Structures of Third Party Settlement of
International Disputes In Dispute Settlement Through the United
Nations”, citado en Henkin, Louis, Pugh Richard, Schachter y Smit
Hans, “‘International Law Cases and Materials’’, Second Edition West
Publishing Company, St. Paul, MINN, 1987. pags, 576-587.

(14) Convencioén de La Haya del 18 de octubre de 1907, aprobada en la Se-
gunda Conferencia Internacional de La Haya. Articulos 3y 4.
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temente, en su obra sobre Buenos Oficios y Mediacion, Peirano
Basso, concluye que en los Gltimos 25 afios no se registra un solo
caso de ofrecimiento de mediacién, que hubiere sido considerado
inamistoso o lesivo a la soberania de un Estado (15).

S.  Materia de la Mediacion

La materia de la mediacion puede ser muy variada. Mds atn,
en principio, cualquier asunto internacional puede ser objeto de
mediacion, tanto en la situaciéon de que las partes acuerden llevar
el problema a la consideracién de un tercero, o conflicto respecto
del cual un tercero pueda proponer gestion mediadora.

No obstante este criterio tan amplio, existen dudas en rela-
ci6bn a la posibilidad de ofrecer mediacién en asuntos que son de
jurisdiccion interna de los Estados, a los cuales se refiere la Carta
de las Naciones Unidas. Segln la carta, ninguna de sus disposicio-
nes “‘autoriza a las Naciones Unidas a intervenir en los asuntos que
son de jurisdiccidén interna de los Estados, ni obliga a los miembros
a someter dichos asuntos a procedimientos de arreglo’ (16). En
este caso, la mediacion podria darse tinicamente si las partes en el
diferendo solicitan de comiin acuerdo, la accién mediadora o si el
tercero ofrece su gestion y ésta es aceptada por las partes. En esta
situacién se encuentran los intentos de algunos Estados en emplear
la mediacién para poner término a una Guerra Civil, los que gene-
ralmente han fracasado. Rosseau recuerda a las dos partes en con-
flicto durante la guerra civil espafiola, que negaron a aceptar la
propuesta de mediacién franco-britdnica de diciembre de 1936; o
la negativa de Francia, Gran Bretafia y la Unién Soviética de dar
curso a la peticién de mediacién en la guerra civil china, formula-
da por el gobierno de Chang-Kai-Chek en enero de 1949 (17).

6. Sujetos de la Mediacion
Los sujetos de la mediacion pueden ser los Estados, los indivi-
(15) Peirano Basso, Jorge, op. cit., p. 29,

(16) Carta a las Naciones Unidas, Artrculo 2, pdrrafo 7.

(17) Rosseau, Charles: ‘““Derecho Internacional Piblico’’, Tercera Edicién,
Ediciones ARIEL, Barcelona, 1966, pdg. 488.
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duos y los organismos internacionales, sean éstos de vocacion uni-
versal como las Naciones Unidas, de cardcter regional como la
OEA, o de naturaleza funcional como el Banco Mundial.

Mediacion por Estados

Historicamente, la mediacion ha estado a cargo de los Estados
o sujetos con personeria juridica internacional, como es la Santa
Sede. La mediacién ha sido ofrecida para prevenir una guerra, co-
mo fue la mediacién britdnica en 1867, entre Francia y Prusia, a
propésito de Luxemburgo: o para poner fin a una guerra ya ini-
ciada entre dos Estados, tal como fue la mediacién de Francia para
poner fin a la guerra hispano-americana que dio lugar al Tratado de
Paz de Portsmouth de 1905 (18).

En lo que se refiere a las Gltimas décadas, en el levantamiento
de Peirano Basso sobre la practica seguida entre 1954 y 1979, se
seflalan aproximadamente 65 casos de buenos oficios y mediacion
de Estados, incluyendo, tanto ofrecimientos que no prosperaron,
como mediaciones exitosas (19). De este total, Africa es el conti-
nente con mds actividad mediadora con 30 casos, lo que se explica
por el proceso de descolonizacién que se precipita a partirde 1960.
El surgimiento de nuevos Estados trajo consigo un incremento de
las situaciones conflictivas y una mayor accién mediadora. En el
contexto africano, han sido Nigeria y Egipto los que han participa-
do més en actividades mediadoras de significaciéon. ‘

En Asia, en cambio, se mencionan actividades mediadoras
Unicamente en 9 ocasiones, habiéndose limitado estos casos a la
década de los sesenta. Por su parte, los paises de Europa han leva-
do a cabo actividades de buenos oficios y mediacién en 15 oportu-
nidades, habiendo sido Fl Vaticano y Reino Unido quienes mads
han intervenido en gestiones de esta naturaleza. En relacién a los
estados americanos, Peirano Basso ha registrado 9 casos de buenos
oficios y mediacién, habiendo presentado siete veces la participa-

(18) Ibidem.

(19) Peirano Basso, op. cit. pdg. 35. En el anexo de esta obra, véase la resena
detallada, en orden cronolégico, de todos los casos de mediacidon y bue-
nos oficios, registrados por el autor entre los afios 1954 y 1979,
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cion de los Estados Unidos, y solamente dos de los pafses latino-
americanos (20).

Mediacion por Individuos

En los ultimos afios, ha cobrado auge la mediacion por indivi-
duos de altas calidades personales. No obstante, con frecuencia no
queda claro si la mediacion es solicitada a un individuo a titulo
personal exclusivamente, o si se supone que en el fondo es el Esta-
do del individuo quien ejerce la actividad pacificadora. Tal fue el
caso, por ejemplo, de la mediacidén ofrecida por Nasser, presidente
de la Republica Arabe Unida, pocos dias antes de su muerte, en
setiembre de 1970, en el conflicto entre Hussein de Jordania y los
guerrilleros palestinos.

En los 0iitimos afios, se han presentado en América Latina dos
procedimientos de mediacién muy importantes, a cargo de indivi-
duos, con resultados altamente exitosos. Estos son la mediacion
del Dr. José Luis Bustamante y Rivero en el conflicto entre El Sal-
vador y Honduras y la mediacion del Papa Juan Pablo 11 en ¢l con-
flicto entre Argentina y Chile por el canal de Beagle.

Francisco Orrego Vicufia destaca el resurgimiento de la me-
diacién en la prdctica latinoamericana de los ultimos 10 afios. Eva-
luando estos dos casos, Orrego senala que ““ha sido precisamente la
buisqueda de la flexibilidad que caracteriza la prdctica latinoameri-
cana, la que ha llevado al resurgimiento de los procedimientos cla-
sicos” (21). En igual sentido, Héctor Gross Espiell anota que ac-
tualmente la negociacion directa y la mediacién son los procedi-
mientos mds aptos para resolver los problemas fronterizos atn pen-
dientes en Latinoamérica (22).

(20) Ibidem.

(21) Orrego Vicuha, Francisco: ‘‘Andlisis de la Practica Latinoamericana en
Materia de Solucién de Controversias durante la Década del 1970 y sus
Implicaciones para el Futuro’, en “Perspectivas del Derecho Internacio-
nal Contempordneo Experiencias y Vision de Ameérica Latina’’, obra
editada por Francisco Orrego Vicuna y Jeanette Irigoin Barriere, Insti-
tuto de Estudios Internacionales de la Universidad de Chile, Santiago,
1981, Volumen 2, pag. 100.

(22) Gross Espiell, Héctor, citado por Peirano Basso, Jorge, op. cit., pdg. 54.
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Mediacion de los Organismos [nternacionales

Con la creacién de los organismos internacionales las férmu-
las de arreglo pacifico de las controversias han evolucionado nota-
blemente y la naturaleza y alcances de los medios diplomdticos tra-
dicionales, tal como la mediacién, han cambiado de modo signifi-
cativo.

Del relevamiento efectuado por Peirano Basso, antes mencio-
nado, durante el periodo de 25 afios que llega hasta 1979, distin-
tos organismos internacionales han intervenido aproximadamente
65 veces en gestiones de mediacién o buenos oficios. De estos ca-
sos, alrededor de dos tercios han correspondido a gestiones realiza-
das dentro del marco de las Naciones Unidas. A nivel regional, han
destacado por su nimero las actividades de la Organizacion para la
Unidad Africana y de la OEA (23).

Las Naciones Unidas se ha visto envuelta con mayor intensi-
dad en gestiones de mediacion, segin sostiene Pechota, porque la
organizacién parece reunir mejor las tres condiciones esenciales pa-
ra la intervencién exitosa de una tercera parte. En primer lugar, al
aceptar la carta, los Estados reconocen la legitimidad de las Nacio-
nes Unidas para preocuparse por los conflictos cuya continuidad
pueden afectar la paz y seguridad. En segundo lugar, la organiza-
cibn ofrece métodos y procedimientos conocidos y generalmente
aceptados por las partes. En tercer lugar, las Naciones Unidas dis-
pone de ciertos recursos que pueden representar valores positivos
para lograr los objetivos de la mediacién (24).

La mayoria de las intervenciones de las Naciones Unidas co-
mo mediador, se han realizado a través del Secrctario Gencral,
quien ha ejercido esta funcién en aplicacién del articulo 99 de la
Carta. Ello se ha dado fundamentalmente en casos de cese o pre-
vencion de hostilidades, como fue en Suez en 1956 o, en ¢l Medio
Oriente en 1970; 0 en caso.de problemas relativos a la libre deter-
minacién de los pueblos, como fue en Nueva Guinea Occidental en
1963 o en Sudafrica cn 1978. Ademids ¢l Secrctario General ha

(23) Peirano Basso, Jorge, op. cit., pdg. 40.
(24) Pechota, op. cit.
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intervenido en problemas particulares, tal como fue la mision di-
plomaitica relativa a los aviadores americanos pertenecientes a las
fuerzas de las Naciones Unidas detenidos en China en 1954, o el
asunto de los rehenes americanos en Irdn en 1979 (25).

Las gestiones del secretario general al amparo del articulo 99
no estin sefialadas expresamente. Se trata mds bien de una inter-
pretacidén extensiva de lo que dispone dicho artfculo, segiin el cual
“el secretario general podrd llamar la atencién del Consejo de Se-
guridad hacia cualquier asunto que en su opinién pueda poner en
peligro el mantenimiento de la paz y la seguridad internacionales”
(26).

La facultad del secretario general de interponer sus buenos
oficios u ofrecer su mediacién tampoco estd especificamente men-
cionada en el capitulo VI de la cafta sobre Arreglo Pacifico de
Controversias. Sin embargo, en virtud de las atribuciones que la
carta concede al Consejo de Seguridad, este érgano puede solicitar
al secretario general que interponga sus buenos oficios o su media-
¢ion en algun conflicto. Este fue el caso, por ejemplo, del encargo
al Secrctario General para interponer sus buenos oficies en el asun-
to de los rehenes norteamericanos detenidos en la embajada de los
Estados Unidos en Iran (27).

7. El Rol de Mediador

El mediador ayuda a resolver la controversia combinando las
percepciones de las partes respecto a materias que creen no tienen
solucién. El mediador puede fraccionar estos asuntos dividiéndo-
los en asuntos mds pequefios, de mas facil solucién, o también pue-
de unir varios asuntos a efectos de que una negociacién en paque-
te pueda llevar a un buen resultado,

Lo mds importante que puede hacer un mediador, sefiala
Henkin, es cambiar las percepciones de una situacién de suma cero

s

(25) Peirano Basso, Jorge, op. cit., pp. 42-43.
(26) Carta de las Naciones Unidas, Artfculo 99.

(27) Resolucion 457 del Consejo de Seguridad de las Naciones Unidas de di-
ciembre de 1979.
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a una situacion de suma positiva. En algunas ocasiones, los recur-
sos de 1a misma institucion mediadora pueden ser ttiles para lograr
esto. Tal fue el caso, por ejemplo, de la disputa por cl Rio Indo
entre India y Pakistdn, que fue resuelta con la mediacién del Ban-
co Mundial, que desarrollé un plan para que las dos naciones se be-
neficiaran de las aguas y tuvieran control sobre las mismas (28).

(Cudl debe ser el rol de un mediador? ;Hasta donde pueden
llegar sus atribuciones? ;Debe actuar solamente como un mensaje-
ro entre las partes en la controversia, o debe sugerir sus propias
soluciones?

Al respecto, el Dr. Galo Plaza, mediador por las Naciones
Unidas en el conflicto de Chipre, comento lo siguiente sobre su
rol: “Yo he considerado muy cuidadosamente el significado de mis
términos de referencia. Claramente, mi primera obligacion... cra
llevar a cabo consultas con cada una de las partes involucradas, a
fin de explorar la posibilidad de que lleguen a un acuerdo cntre
cllas mismas. Yo he hecho eso y me ha llevado a creer que sin un
cambio en las presentes circunstancias, esa posibilidad no existe.
Se me ha sugerido consecuentemente, por algunas de las partes
interesadas, que mi nucva responsabilidad es presentar en este in-
forme mis propias propuestas sobre aquellas condiciones para un
arreglo que, en mi opinién, permitirfa a las partes llegar lo mds cer-
ca que las circunstancias lo permitan a sus objetivos legitimos. Sin
embargo, otros sefialan que una propuesta de esa naturaleza, espe-
cialmente si cuenta con el sello y consiguientemente la fuerza mo-
ral de las Naciones Unidas, me podria ubicar en la posicion de un
drbitro, mas que de un mediador y, por lo tanto, me podria llevar
mds alld de los Iimites de mis términos de referencia... Yo no
acepto necesariamente esa posicion™ (29).

Teniendo en cuenta que la mediacidn proviene de la libre vo-
luntad de las partes y tiene ¢l propdsito de contribuir a lograr una
solucidn, es natural y 16gico que ¢l mediador pueda proponer posi-
bles soluciones o alternativas de solucion para la controversia.

(28) Henkin, Louis, op. cit., pdg. 578.
(29) Citado en Henkin, Louis, op. cit., pag. 578.
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Fischer y Ury comentan que como mediador, se hacen las
mismas cosas que un negociador principal, excepto que es mds fa-
cil. Al presentar cl problema de cada parte a la otra, en calidad de
tercero independicente, el mediador puede ayudar a separar el pro-
blema de las personas. Y puede ser mds fdcil para cada parte en-
tender los intereses de la otra, si son explicados por el mediador.
Inclusive, ¢l mediador tiene mds permeabilidad para presentar nue-
vas posibilidades. Sefialan estos mismos autores que cuando cada
parte tienc miedo de inventar opciones, el mediador si puede ha-
cerlo. En efecto, al mediador le puede ser facil presentar propues-
tas que las partes en la controversia estén en la disponibilidad de
aceptar (30).

8. Funciones del Mediudor

Las funciones de un mediador son multiples. Entre los diver-
sos especialistas que han estudiado la materia, Stulberg sostiene
que las principales funciones del mediador son las siguientes: (31)

a. El mediador es un catalizador. Su presencia deberfa conducir
a que las partes asuman posturas constructivas en las discusio-
nes, evitando mayores malentendidos y polarizaciones entre
las partes.

b. El mediador es un educador. Debe conocer los deseos, aspi-
raciones, limitaciones politicas y otros aspectos de las partes.
Mis atn, el mediador debe zambullirse €l mismo en la dindmi-
ca de la controversia, para poder explicar las razones de una
propuesta especifica de una de las partes.

c. El mediador debe ser un traductor. Debe presentar las pro-
puestas de cada una de las partes en un lenguaje que sea fiel a
los objetivos deseados de la parte involucrada y formulado de
tal manera que asegure el mds alto grado de receptividad por
la otra parte que lo escucha.

(30) Fisher R. y Ury, W: “Principle Negotiation”, texto transcrito en Gold-
ber, Stephen; Green, Eric D. y Sander, Frank E_, ‘‘Dispute Resolution”,
little Brocon and Co., Boston, 1985, pdg. 93.

(31) Stulberg, “The Theory and Practice of Mediation, a reply to professor
Susskind’’, en Goldberg, Stephen, op. cit., pdg. 94 to 97.
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El mediador, con frecuencia se .convierte en ¢l portador de
malas noticias. Las concesiones no siempre vienen con facili-
dad; las partes pueden rechazar una propuesta en todo o en
parte. En esas circunstancias, el mediador puede amortiguar
la reaccidén negativa de la otra parte a ese rechazo, prepardn-
dola para ello en conversaciones privadas. Asi, es funcion del
mediador crear un contexto, en la cual se puede dar una res-
puesta emocional sin causar un escalamiento de las hostilida-
des 0 mayores polarizaciones.

e. El mediador es un agente de la realidad. Las partes en un
conflicto con frecuencia se concentran en la defensa de una
sola solucion al problema. En cambio, el mediador estd en

"mejor posicién para informar a las partes, de la manera mas

simple y directa posible, que su objetivo simplemente no serd
logrado a través de las negociaciones si es que mantienen la
misma posicion.

f.  Finalmente, puede ser funcién del mediador convertirse en la
victima. Nadie entra a un acuerdo sin pensar que pudo ha-
berlo hecho mejor si hubiera esperado un poco mds, o si hu-
biera exigido mds a la otra parte. En ese contexto, una parte
puede sugerir convenientemente, cuando presenta los térmi-
nos del arreglo a sus superiores, que la solucién le fue forzada
y no le quedaba otra alternativa.

7.  Cualidades del Mediador

Habiendo determinado las funciones del Mediador, cabe men-
cionar a continuacidn las cualidades que deberia tener el mediador
para cumplir adecuadamente con sus funciones (32). Cualquiera
diria que entre las cualidades y habilidades del mediador, se deben
de incluir;

— La capacidad de apreciar la dindmica del ambiente en el cual la
disputa estd ocurriendo,

- La inteligencia del Mcdiador.
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— La capacidad de escuchar con objetividad:

— La capacidad de articular los argumentos de las partes con pa-
ciencia.

— El no pronunciarse con una opinion definitiva que implique un
juicio de valor en favor de una de las partes.

— La flexibilidad.

—~ Ser neutral en todo el procedimiento de la mediacién, en espe-
cial, en relacion a los resultados de la mediacién que debe con-
ducir a solucionar el conflicto.

— Ser persuasivo ¢ imponer su poder de mediador.

— Ser imaginativo, presentando nuevas alternativas cuando fuere
necesario.

— La experiencia personal y gran reputacion.
— No ser defensivo.

—  Ser objetivo.

— Ser humilde.

Entre estas diversas cualidades, cabe destacar que el Mediador
debe ser neutral, tanto durante el proceso de mediacién como en
relacién a los resultados. Manteniéndose neutral, el mediador brin-
da un puente o vinculo de confianza entre las partes. Siel media-
dor asiste a las partes para llegar a una solucidén del conflicto, con
un compromiso a la neutralidad que permita brindar confianza, las
partes nada tienen que perder y todo para ganar con la interven-
cion del mediador. Inclusive, las partes pueden confiar informa-
cién reservada a un mediador neutral, incluyendo sus prioridades,
posibles puntos en que pueden ceder y otros aspectos que no tiene
por qué conocer la otra parte en la controversia. Esta informaciéon
se puede brindar al mediador sin miedo que sea compartida irres-
ponsablemente o comunicada a la opinidén publica. Esta confian-
za es bdsica y refuerza la mediacidén mds adn, si esta caracteristica
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no estd presente en el mediador, las partes estardan calculando y mi-
diendo la informacién que le dardn tal como hacen cuando se co-
munican y negocian entre ellas mismas.

Aun cvando un mediador puede ser neutral, ello no impide
que tenga cuentas para servir como mediador. Saadia Touval y Wi-
lliam Zartman seilalan que seria muy raro para los gobiernos invo-
lucrarse en una mediacidn solamente por razones humanitarias. Es
razonable, dicen estos autores, que los mediadores no estén menos
motivados por sus intereses propios que por impulsos humanita-
rios. Seiialan que estos intereses son de dos clases. Uno de cardc-
ter defénsivo, cuando un conflicto entre dos partes puede amena-
zar los intereses del mediador. Por ejemplo, en el caso de Chipre,
el conflicto entre Grecia y Turquia amenaza a OTAN vy las relacio-
nes bilaterales entre esos Estados y los Estados Unidos. Ademads,
cuando un tercero advierte riesgos en sus esfuerzos individuales,
buscard que intervenga otro tercero o un organismo internacional.
En nuestro ejemplo, el conflicto de Chipre primero fue sometido
a los cuatro poderes garantes, quienes lo llevaron a la OTAN, y
ésta a su vez, lo refirid a las Naciones Unidas (33).

Un segundo interés del Mediador podria consistir en el deseo
de aumentar su propia influencia. La solucion del conflicto puede
ser no importante para el tercero, su participacion si puede aumen-
tar su influencia. El mediador se gana la gratitud de las partes,
puede asegurar la proteccion de sus intereses, ofrecer ayudar a las
partes politica o econdOmicamente e inclusive ofrecer garantias pa-
ra el cumplimiento del acuerdo (34).

Sin embargo, dichos intereses no pueden generalizarse a todas
las situaciones: se presentan mds en el caso de los Estados y pue-
den ser eventualmente inexistentes con los individuos mediadores.
En lo que se refiere a los organismos internacionales, sus propios
intereses son muy diferentes a los de los Estados, puesto que lo

(33) Touval, Saadia y Zartman, William. ‘“‘Introduction: Mediation in Theo-
ry’’, sais papers on International Affairs on International Mediation in
Theory and Practice, citado en Sit Rikhye, Indar, op. cit., pag. 10.

(34) Ibidem.
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que pueden buscar los organismos para actuar de mediadores es el
cumplimiento de sus propios fines.

8.  El procedimiento de la Mediacion

El procedimiento para llevar a cabo la mediacion puede variar
de caso en caso, en funcién a las circunstancias y a lo que sea mds
oportuno para los objetivos que buscan el mediador y las partes en
el conflicto. Si se analizan diversos casos de mediacién y se tiene
en cuenta la flexibilidad que la caracteriza, se puede concluir que
no existe un procedimiento tinico para la mediacién.

En el caso de la mediaciéon del Papa Juan Pablo Il en el con-
flicto entre Argentina y Chile respecto al canal de Beagle, el proce-
dimiento se desarroll$ siguiéndose las formalidades y obligaciones
previamente establecidas entre las partes por acuerdo. Asi, Argen-
tina y Chile aceptaron cefiirse a los acuerdos de Montevideo de
enero de 1979. Mediante estos acuerdos, los dos Estados solicita-
ron formalmente la mediacion papal en su diferendo y se declara-
ron dispuestos a tomar en consideracién las ideas que la Santa Se-
de les fuera a proponer. Ademds, el aceptar el cardenal Samoré la
mediacién en nombre del Papa, reclamé al mismo tiempo el com-
promiso de ambos Estados de no recurrir a la fuerza en sus relacio-
nes, lo cual fue aceptado. La mediacién de la Santa Sede se ejercid
asi dentro de un marco de obligaciones que recaran sobre Argenti-
na y Chile. Asimismo, la mediacién de la Santa Sede s¢ desenvol-
vid en un marco formal definido previamente con un procedimien-
to organizado. En este sentido, se establecia la propuesta del me-
diador, precedida por una fase de informaci6én, buscando puntos
de convergencia en reuniones conjuntas y reuniones por separado
con cada una de las delegaciones. Igualmente, fijaba la obligacion
de Argentina y Chile de negociar y observar las medidas estipula-
das en los acuerdos de Montevideo. Inclusive, la situacién de la
cuestion era dada a conocer periddicamente por comunicados con-
juntos que reflejaban la opinién coman de la Santa Sede, Argenti-
na y Chile, concilidndose asi la obligacion del secreto, imprescindi-
ble en esta clase de gestiones, con la necesidad de informar (35).

(35) Vease Llanos Mansilla, Hugo: ‘“Teorfa y Prdactica del Derecho Interna-
cional Piiblico”, Editorial Juridica de Chile, Santiago 1977 y Peirano
Basso, Jorge, op. cit.

57



Copia privada solo para fines educativos

En el caso de 1a mediacion entre El Salvador y Honduras, ¢l
Dr. José Luis Bustamante y Rivero llevé a cabo su gestién dentro
del marco normativo del Pacto de Bogotd. El mediador mantuvo
el procedimiento a su cargo con discrecion, confidencialidad y fle-
xibilidad, insinuaciones informales con exclusidén de toda propues-
ta o informe escrito. También en este caso, se logré un éxito evi-
dente con la mediacion, tal como se obtuvo con la mediacién pa-
palen el caso anterior, pero siguiéndose brindando un procedimien-
to distinto (36).

En la mediacién del presidente Carter en la antigua controver-
sia entre Israel y Egipto, se dio un procedimiento diferente que fue
inclusive mds informal y mads breve, pero que estuvo a cargo direc-
to de los mas altos representantes de los tres Estados. En este ca-
so, se reunieron los presidentes Carter, Sadat y Beguin en Camp
David, durante tres dias, acompafiados por sus esposas y un reduci-
do grupo de asesores que proporcionaban informacién técnica y
colaboraban con las partes. Aislados del mundo por casi dos sema-
nas, bajo la iniciativa del presidente Carter que actu6é como media-
dor, éste escuchd a ambas partes, preparé un proyecto informal de
texto Gnico al cual ninguna de las dos partes estaba comprometi-
do, escuch6 nuevamente a los dos lados y solicitd criticas a su do-
cumento y fue mejorando el texto una y otra vez hasta que el me-
diador estimd que ya no podia mejorarlo mds. Después de haber
elaborado 23 proyectos de texto, en ese corto lapso, Estados Uni-
dos tenfa un texto que estaba preparado a recomendar a Israel y
Egipto, el cual fue aceptado por los dos Estados (37).

Consecuentemente, no existe un solo procedimiento para lle-
var a cabo la gestiéon de la mediacion. Mds bien, el procedimiento
tiene que crearse en cada caso en funcién a las partes involucradas
y de acuerdo a las propias circunstancias que rodean la controver-
sia.

Aun, cuando no existe un procedimiento unico, el mediador
siempre debe tener en cuenta la conveniencia de preparar cuidado-

(36) Véase Peirano Basso, Jorge, op. cit.

(37) Véase Carter, Jimmy ‘‘Keeping Faith’’, texto transcrito en Goldberg
Stephen B. op. cit_, pdgs. 446 a 476.
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samente el terreno que conducird a las negociaciones. En este sen-
tido, muchos de los fracasos en esfuerzos de mediacién para resol-
ver conflictos han ocurrido no por la falta de habilidad del media-
dor para explorar y procurar soluciones del conflicto, aceptables
por ambas partes, sino mds bien por el error de no haber estableci-
do previamente una base mutua de entendimiento para explorar
dichas soluciones. En consecuencia, las ctapas preliminares de es-
tablecer un contacto entre las partes y de ponerlas a negociar bajo
la conduccion del mediador, de examinar los hechos, temas y natu-
raleza de la disputa en todo su contexto de interpretar los hechos
y los temas en conjunto con las partes para establecer posibles
puntos comunes, identificando los aspectos cruciales, y de estable-
cer algunas prioridades en la consideracién de los asuntos materia
de las negociaciones, pueden ser tan importantes como la presen-
tacién de soluciones para el arreglo de la controversia.

Por altimo, es pertinente tener en cuenta que el mediador de-
be establecer sus objetivos en un proceso de mediacidén. Sibien el
principal objetivo es lograr que las partes lleguen a un acuerdo, un
mediador también puede fijarse objetivos o metas parciales y debe
tratar de mantener la continuacién del proceso de negociacion,
hasta que la meta sea lograda, hasta donde sea posible. Adicional-
mente, el mediador debe influir a las partes en su buena disposi-
cidn para mantenerse flexibles para lograr sus propios objetivos y,
por lo tanto, de aumentar la posibilidad de que lleguen a un com-
promiso,

En este contexto, debe haber un esfuerzo permanente del me-
diador por conocer lo que es alcanzable y dejar suspendido todo lo
demds, a efectos de concentrar la mediacién en lo que efectiva-
mente se puede lograr. Un cuidadoso anélisis puede llevar al me-
diador a considerar en un determinado momento de las negociacio-
nes, que los avances parciales deben quedar consolidados, para lue-
go resumir negociaciones a fin de construir posteriormente otros
avances en funcién de los logros ya obtenidos, aun cuando estos
fueren limitados. En este sentido, tal como ha sefialado el Mayor
General Indar Jit Rikhye (38), presidente de la Academia Interna-
cional de la Paz, el dicho de que la diplomacia es el arte de lo posi-
ble, también se aplica a la mediacién.

(38) Sit Rikhye, Indar, op. cit.
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Desarrollo, definicién y
funciones de la mediacién

T

La mediacién como alternativa a la asto-ayuda o a los \":ré.rnites legales formales,
no es completamente nueva. Las formas de resolucidn de conflicios en las que una
tercera parte ayuda a los contendientes a resolver sus conflictos v a llegar a sus
propias decisiones probablemente han existido desde que habian tres o m4s per-
sonas sobre 1a Tierra. La mediaci6n, como la mayoria de Ios conceptos, no €5 una-
invencién novedosa, sino una adaptacidn de la que ya existia en otras culturas o
€n oiras épocas. ST

Raices historicas y culturales

En la antigua China, la mediacién era el principal recurso para resolver desave-
nencias (Brown, 1982). Segiin Confucic, la resolncién éptima de una desavenen-
cia se lograba a través de la persuasidn moral vy el acuerdo, y no bajo coaccidn.
Confucio hablaba de la existencia de una armonia natural en las relaciones
humanas, que no debia interrumpirse. La auto-ayuda unilateral y la intervencién
de un adversaric ponen fin a una relacidén armonioss; y por lo tanto serfan la
antitesis de 1a paz y la comprensidn, que constituyen la esencia del pensamiento
de Confucio (Cohen, 1966). La mediacion a gran escala se sigue ejerciendoen la
actualidad en 1a Repidblica Popular de China a través de 1a institucidn de los
Comités Populares de Conciliacidn. Incluso en el sistema legal chino se concede
una importancia considerable a la autodeterminacién y a la mediacién en lare-
solucitn de todo tipe de desavenencia (Ginsberg, 1978).

La conciliacién y la mediacidn tiene una rica historia en 1a ley y las costum-
bres japonesas (Henderson, 1965). Se esperaba que ¢l lider de una poblacién
ayudara a [os mismbros a resclver sus desavenencias. Las disposiciones legales
para la conciliacién de las desavenencias perscnales en los tribunales japoneses
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fueron aprobadas antes de la Segunda Guerra Mundiai (Schimazu, 1982). No-
merosos autores, al analizar Ia naturaleza contensiosa de la sociedad norteame-
ricana, han observado la relativa ausencia de abogados en Japdn. La tradicién de
conciliacién y mediaci6n est4 tan imbuida en la vida dei Jjaponés, que se dice, hay
mas personas dedicadas al arreglo floral en J apén que abogades (Vrcom, Fosseit,
y Wakefield, 1981). No obstante, esia preferencia por la medizcidn en Japon
puede reflejar un sistema de barreras procesales al litigio formal, asf como wa

preferencia general por una resolucién de desavenencias menos formal {Haley,
1978).

En algunas partes de Africa, la costumbre de reunir una asambleq, o junta dé

vecindario, ha constituido durante largo tiempo un mecanismo informal para la
resolucién de una serie de desavenencias interpersonales. Cualquier contendien-
te 0 vecino prede convocar a una asamblea donde una personalidad respetada, o
“autoridad” actia como mediador para ayudar 2 las personas interesadas a re-
solver su conflicto de una manera cooperativa. El papel de este personaje y la
tradicién de la asamblea varfan de una comunidad a otra, pero todas ellas parecen
buscar la conciliacién sin un juez, 4rbitro o el uso de sanciones {Gibbs, 1963). El
€xito de la asamblea parece deberse en parte, a los extensos circulos de parentesco
que existen dentro de numerosas comunidades africanas {Galiver, 1979).

Los extensos circulos familiares y de parentesco han constituido un Tecurso
de mediacién en muchas tierras y culturas (Vroom, Fosset y Wakefield, 1981).
Los jefes de familia pamiarcales y matriarcales han ofrecido sabiduria, preceden-
tes y modelos para ayudar a los miembros de la familia a resolver sus desave-
nencias. Amedida que las familias rurales se integraron para dar lugar a pequefias
poblaciones y éstas se convirtieron en ciudades, vy la familia nuclear reemplazé 2
la familia extensa, la estructura familiar comenzé a disminuir en su cardcter de
recurso para la resolucién de conflictos. Las personas mostraron una tendencia
creciente a acudir en busca de mecanismos formales, en vez de informales, para
resolver sus desavenencias, (Merry, 1982).

Durante siglos la iglesia o templo ha desemperiado un papel destacado en la
resolucién de conflictos entre sus miembros. Con freceencia, el parroco, sacerdo-
te, ministro, o rabi local era invitado a2 intervenir como mediador, especialmente

en desavenencias familiares, para sugerir formas en que los contendientes podian

convivir o reorganizar sus relaciones. Existe tna rica tradicién de mediacién en
el Nuevo Testamento que proviene del reconocimiento de que Pablo se dirigié a
la congregaci6n en Corinto, pidiéndoles que no resolvieran sus desavenencias en
el tribu.ial, sino que nombraran a personas de su propia comunidad para conei-
" liarlas (1 Corintio 6: 1-4). La mediaci6n es congruente con, ¥ no es parte central
de los valores biblicos del perddn, la reconciliacién y 1a comunidad (Brunner,
1947). Existen tanto bases biblicas como aprobacién para aguellos mediadores
capaces de propiciar la coexistencia pacifica: “Benditos los pacificadores, porque
ellos serén ilamados hijos de Dios” (Mateo, 5:9).
Los grupos émicos y religiosos, asi como otras subculturas, han establecido
histdricamente sus propios sistemas alternativos para resolucién de desavenen-

cias (Pospisil, 1967). Con ello pretendian eludir la. imposif:ién de los vf'ilores
gubernamentaies de la mayoria y conservar sus propios medios de resolu_cxén de
conflictos. El Beth Din Judio, consejo formado por un grupo local de rabu_los, ha
existido con este propdsito durante muchas generac%ones ¥ 6 DUIMETosas circuns-
tancias (Yaffe, 1972). Grupos de mercaderes, gremios comerc1ale§, g1tanos,‘e in-
cluso el crimen organizado, han sentido invariablemente a necesidad comin de
resolver desavenencias, de una u oma forma, sin la imposicién de una autor}dad
exierna. Lz resclucidn de conflictos interpersonales y comercialeqs entre miern-
bros de un subgrupo con la asisiencia de terceras partes respeta.aas del mismo
grupo era una manera de conservar la acariciada mdepfandenma ¥ cstak?lec‘er
normas (Abel, 1973; Merry, 1982). La mediacidn, y hasta certo punto c} a‘rbxtra}!e,
representaban una forma de investir autoridad perspnal, cyitaral y‘rehglosa, sin
Hegar a conceder el poder para decidir desavenencias personales al rey u a otra
toridad secular.

aLuLOEn Esstados Unidos, los inmigranies chinos establecieron la Chineg,e Bene-
volent Association para resolver a través de la mediacidn, desavenencias entre
miembros de la comunidad v dentro de la familia (Dooé 1973). EP 1_5320, la cona-
nidad judia norieamericana establecié su propio foro de mechacmn., el Iew1s‘h
Conciliation Board, en la cindad de Nueva York (Yaffe, 1972).Los primeros cud-
queros ¢n los Estados Unidos ejercian tanto la mediacién como el a;bura;e para
resolver sus desavenencias comerciales y desacuerdos n}a{xtales, sin recurrir al
litigio (Ordione, 1934). En épocas més recientes, el Chnsuafl Concﬂlauon. Ser-
vice pusc en prictica diversos proyectos piloto para capacitar ¥ proporcionar
mediadores eclesidsticos para la resolucién de las desavenencias personales
(Buzzard, 1582). . _

El modelo més conocide de mediacién en los Estados Umdos‘ proviene de
tos procedimientos de resolucién de desaverencias en 1as relaciones obl"e.ro
patronales (Merry, 1982). Las desavenencias laborales -al 1g:ual que las fagnha~
res, los conflictos enire vecinos, los problemas sobre el ambiente, y otro tipo de
fricciones se originan en las relaciones humanas-, representan una sm@mén
“policéntrica”, 0 sea que tienen un centro miltiple (Fuj‘lier, 1563). Las relaciones
laborales son a largo plazo y deépenden de la cooperacién futura de las partes, en
contraste con las desavenencias aisladas cuya resolucién depende del ha}lazgo
de hechos histdricos con el propésito deelegir un “ganador” y un “perdedor”  que
no tendrdn que prolongar necesariamente su trau? mumo‘ (Ft‘lller, 1971). jAlgunos
de los primeros escritos que proponian la adaptacion de técnicas al-ternativas para
la conciliacién de desavenencias en los conflictos interpersonaies se _apoyaban en
los antecedentes y la experiencia en la resolucién de desavenencias laboraies
industriales (Kressel vy otros, 1977). ‘

A fines de la década de 1960 surgié entre la sociedad estadounidense nn
fuerte interés por formas alternativas de conciliacién de desavenencias, aunque y2
se habia observado el interés anteriormerite (Harrington, 1982). Este periodo se
caracterizé por las presiones y el descontento en nUMerosos frentes. Las.protesras
por la guerra de Vietnam, las Juchas por los derechos civiles, los motines estu-
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diantiles, la creciente concientizacidn del consumidor, el cuestionamiento acerca

de 10s papeles del hombre v la mujer y la creacién estatuiaria de muchas nuevas -

causas de accién, evidentemente produjeron menos iolerancia ante la injusticia y
frustraciones percibidas (Sander, 1982). Asimismo, se ohservd una mayor acep-
tacién del divorcio como acontecimiento comin de la vida. Conflictos que en el
pasado podrian haberse resuelio a iravés de deferencia, rechazo o renuncia, se
Hevaron a los wibunales. : . :

Los archives de los ibunalss respecto a quejas del orden civil v criminal, se
expandieron ripidamente. Se multipiicaron los expedientes de casos de relacio-
nes domésticas. En los circulos fudiciales y legales se presentaron retrasos alar-
mantes {Burger, 1982; Kennedy, 1978). El priblico se vid cada vez més desilusio-
nade con la formalidad, los gastos y la lentitud de los trémites judiciales. Se
externarcn preocupaciones ante la negativa de acceso 2 la justicia (Rosenberg,
1972). '

Enrespuesta al uso exagerado del litigio a, Ja insatisfaccién popular referen-
te al sistema formal de justicia v a la vez mayor propensién de los estadouni-
denges a presentar demandas por agravios y quejas, una serie de organizaciones
establecidas intentd proporcionar servicios de mediacién (Browmn, 1982). Ade-
m4s, surgieron nuevas entidades para satisfacer la necesidad de formas aliernati-
vas de resolucidn de desavenencias. En 1964, 1a Civil Rights Act fundé el Co-
mmunity Relations Service en ¢l U. S. Department of Justice para auxiliar en la
conciliacién de desavenencias raciales y de la comunidad. Fl Federal Mediation
and Conciliation Service (FMCS), establecido en 1547 para proporcionar servi-
cios de resolucién de desavenencias de¢ indole laboral ¢ industrial, durante un
corte periodo hizo un breve experimento en 1978, ofreciendo los amplios ¢o-
nocimientos de su equipo profesional para Ia resolucién de desavenencias no
laborales. L .

La American Arbitration Association (AAAY comenzd a establecer criterios
y ofrecer capacitacidn para aplicar la conciliacién, la mediacién y el arbitraje en
desavenencias relacionadas con el consumidor, la comunidad y asuntos domés-
tices. Profesionales de la AAA, el FMCS v otras crganizaciones crearon ia So-
ciety of Professionals In Dispute Resclutions (SPIDR), con el objeto de promover
un mayor uso de los «neumrales» para resclver todo tipo de desavenencias. Una
serie de secciones de la American Bar Association (ABA), formé comités de me-
diacién y arbitraje para explorar la aplicacién de resolucidn alternativa de
desavenencias para temas especificos. En 1976, el ABA establecid un Special
Committee on Aliernative Means of Dispute Resolutions.

La Association of Family and Conciliation Courts, fundada en 1963 para

promover la conciliacién familiar relacionada con tibunales, comenzé a fomen-

tar el uso de la mediacién como alternativa para el Ltigio familiar en los tribu-
nales. En épocas mds recientes, la mediacidn familiar se convirtié en drea activa
de la prictica privada, que ha dado lugar a diversas organizaciones nacionales
nuevas, incluyendo la Family Mediation Association y la Academy of Family
Mediators (Brown, 1682). .

Rafces histéricas y culturales 25

La Federal Law Enforcement Assistance Administration mostré inicialmen-
te un interés en crear otras altemativas para sustituir 2 los mibunales en la re-
solucién de conflictos personales y de Ia comunidad que conducian a delitos. En
1980, el Congreso dié una mayor respuesta al creciente interés en la resolucidn
alternativa de conflictos al aprobar la Dispute Resolution Act, que requirié el
gstzblecimiento a nivel nacional de programas aiternativos para la resolucidn de
desavenencias (de alcance nacional) bajo 12 administracidn del Justice Depart-
ment. Aunque la aprobacién de dicha acta se dié a conocer como un gran triunfo
en 1a presentacién de alternativas a los tribunales, ¢l Congreso nunca ha asignado
los fondos necesarios para su puesta en prictica (Vroom, Fosset, y Wakefield,
1981). :

A nivel local, cobraron forma numerosos centros de justicia de vecindarios
y consejos de la comunidad similares al surgimiento, en los afios 50, de los
«comités del buen vecino» en Polonia (Schonholtz, 1983; Harrington, 1982). Asi-
mismo se establecieron cantros y clinicas de mediacién familiar en numerosas
comunidades. Algunos de estos proyectos locales han estado asociados a los
tribunales; otros se han declarado como la antitesis 'de cualquier entidad rela-
cionada con los tribunales establecidos. Algunos rediben sus fondos de la co-
munidad o del gobierno y otros son patrocinades por fundaciones ¢ agencias
establecidas, pero algunos deben cobrar sus honorariospara poder brindar sus ser-
vicios. En todos estos casos la caracteristica comuiin es ¢l interés para ayudar a los
contendientes a resolver sus propics conflictos (Milne, 1982, 1983).

Algunas crganizaciones locales, regionales y nacionales comenzaron a fun-
cionar en los afios 70 ofreciendo mediacién para ciertos tipos de desavenencias.
El Institute for Enviromental Mediation en el Noroeste, v el Cenier for Enviro-
mental Conflict Resolution (Resolve), actualmente parte de The Conservation
Foundation, constitnyen dos ejemplos de mediacién relacionadas con los recur-
sos naturales. El Rocky Mountain Center for the Environment (ROOMCOE),
actuaimente denominado ACCORD Associates, fue el primer grupo de media-
cién relativa at ambiente, y se fundd en 1968 (Moore, 1983a). Las organizaciones
aspeciales que emplean la mediacién y otras técnicas de resolucidn de desave-
nencias para la conciliacién de agravios institucionales v desavenencias entre
entidades comerciales han proliferado en ambas costas. Otras organizaciones
proporcionan servicios de mediacidn para couciliar desavenencias relativas a la
vivienda, servicios de salud, y aspectos médicos y educativos. Estos programas
especializados con frecuencia siguen ¢l ejemplo de grupoes y organizaciones para -
ia resolucién de desavenencias obrero-patronales. ‘

Todas las actividades actuales encaminadas a 1a resolucidn no coercitiva de
desavenencias tuviercn el impulso y enriquecimiento, directo ¢ indirecio de los -
escritos de numerosos eruditos, tedricos vy profesionales que estadiaron meca-
nismos alternativos de resciucion de desavenencias. Los antropélogos culturales
como Laura Nader (1969, 1978, 1979, 1980) v P. H. Gulliver (1979), estudiaron
los mecanismos de conciliacién de desavenencias en distintos ambientes, v los
interpretaron para que otros pudieran aplicar les principios entre culturas. El
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profesor de derecho Richard Abel (1973, 1982), prolifico autor y editor, contri-
buy6 con su enfoque interdisciplinario v teérico a la resoluciGn de conflictos.
Algunos estudiosos en derecho, en especial Lon Fuller (1963, 1971), Frank San-
der (1976, 1577, 1982), y Roger Fisher (1978, 1983), todos ellos de ia Harvard
Law School, han coniribuido en la formaci6n del pensamiento profesional y
publice respecto 2 los procedimientos, la aplicacion y las técnicas para la reso-
lucién de conflictos fuera de los wribunales. Robert Mnookin y Lewis Kornhauser
(1979), analizaron el papel de las normas legales en la conciliacién de Ias
desavenencias domésticas. David Trubsk, Marc Galanter, y Stewart Macaulay,
del University of Wisconsin Dispute Processing Research Program (1983), die-
ron un caracier empirico al estudio de la conciliacién legal de desavenencias. Tres
destacados mediadores con estudios interdisciplinarios: O. J. Coogler ( 1978),
Howard Irving (1980), y John Haynes (1981), han publicado durante los dltimos
afios, libros que han contribuide a geiar y promover un répido desarrollo en la
aplicacidn de técnicas de mediaci6n para desavenencias fariliares y de divorcio.
Probablemente, el an4lisis de mayor influencia y profundidad sobre la resolucién
de conflictos en general es ¢l que realizé Morton Deutsch (1973). En su Hbro The
Resolution of Conflict, examina procesos constractivos y destructivos de con-

ciliacion de desavenencias y, segtin parece, ha tenido una influencia profunda en

el movimiento hacia la mediacién y otros procesos cooperativos de conflicto.
Asimismo, el trabajo de Deutsch constituyd una inspiracién significativa en la
preparacion de este volumen.®

Definicién

La historia de la mediacién inicamente comienza a definir lo que ésta es. Nu-
merosas interrogantes acerca de la mediacidn se aclaran al comprender mediante
el emendimiento de lo que es y lo que no es mediacién. La préctica de la média-
cién comprende un campo tan extenso que no permite una definicion estricta. Los
detalles especificos de la mediacion dependen de qué es lo que estd sometiéndo-
s¢ a mediacidn, las partes en desavenencias, quién estd llevando a cabo la me-

* En México la conciliacién estd previsia como necesaria en la legislacién. En matera obrera, el
proceso se desarrolla fundamentalmente en la audiencia, cuya primera etapa s de conciliacién a
la que deben acudir Ias partes personalmente, sin abogados, 2sesotes o apoderados. La junta
intervendrd para la celebracién de pldticas entre las partes v los exhortard 2 las mismas para que
procuren llegar a un arreglo conciliatorio,

En materia familiar, se cita a los divorciantes a dos juntas en el caso de divoreio voluntario judi-
¢ial, y en ellas ¢ juez los exhortard para procesar su reconciliacién, En las controversias de orden
familiar, el juez “exhortars”™ a los interesados 2 iograr n avenimiento resolviendo sus diferencias
mediante convenio con el que puede evitarse la controversia, o darse por terminade el procedi-
miento.

En general, en los juicios civiles, se sefala por el juez dia v hora para la celebracién de uma
andiencia previa y de conciliacién; en ella se procurard Iz conciliacidn, por ello se preparard y
pondri a las partes, altemativas de solucién del Htigio.

La Procuraduria Federal del Consumidor, entre sus fanciones estd Ja de procurar la conciliacidn
del consumidor y productor.
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diacién, y el medio en el cual se ofrece la mediacién. La mediacién es, por
principio y sobre tode, un proceso que trasciende el contenido del conflicto que
se pretende resolver.

La mediacién es una alternativa a 1a violencia, la auto-ayuda o el litigio, que
difiere de los procesos de counseling, negociacién y arbitraje. Es posible defi-
nirla como el proceso mediante el cual los participantes, junto con la asisiencia de
una persona o personas neutrales, aislan sistemdticamente los problemas en
disputa con el objeto de encontrar opciones, considerar alternativas, y llegar a un
acuerdo muatno que se ajuste a sus necesidades. La mediacion es un proceso que
hace hincapié en la propia responsabilidad de los participantes de tomar deci-
siones que influyen en sus vidas. Por lo tanto, constituye un procese que confiere
autoridad sobre sf misma a cada una de las partes. ‘

La (orma més dtil de observar la mediacidn es considerarla como ura in-
tervencién de solucién de problemas dirigida 2 una meta. Tiene el propésito de
rasolver desavenencias y reducir el conflicto, asf como de propercionar un for¢
para la toma de decisiones. Inclusoen el casode g ue no p_uedan resolverse, tor}os
los puntos de la desavencncia, la causa csencial Gel c'%onﬂlczo puede ser entendida
por los participantes y reducirse a un nive! manejable. Por lo tanto, algunos
consideran que la meta principal de la mediacidn es el manejo del conflicto, y no
la resolucién de la desavenencia, y parte de la literatira se refiere a la mediacion
como un proceso de manejo de conflicto (Haynes, 1981). Esta diferenciacién en-
tre 1a desavenencia manifiesta que debe resolverse y la causa esencial que puede
dilucidarse v posiblemente sea mds fAcil de manejar, se explica en los préxin‘aos
capitulos, por el momento es conveniente aceptar, considerar tanto la resolu_mén
de desavcnencias como el manejo del conflicto como metas complementarias y
realistas de la mediacidn. .

La mediacién tiens etapas definidas que comprenden una sere de t_écnicas
para lograr los objetivos necesarios {Taylor, 1981). Se tratade un proceso limitado
que poduce resuliados especilicos mediante la utilizacién de los va_lores, normas
y principios de los participantes, y no de los mediadores, Los objetives de 1a me-
diacidn son: .

«  La preparacion de un plar {convenios) para €l future, que los participantes
pueden aceptar y cumpiir. .

«  Lapreparacidn de los pariicipantes para que acepten las consecuencias de sus
propias decisiones.

«  Lareduccién de la ansiedad v olros efecios negativos del conflicto mediante
la ayuda a los participantes para gue ileguen a una resolecion consensual.

Por lo general, la mediacién cs un procese a corto plazo, no una intervencién a
largo plazo. Es interactiva, y no interpersonal. Someterse a los rasgos de persona-
lidad y la conducta de i0s participantes (incluyendo la manipulacién, la ira
extrema, la withdraw, las luchas de poder), que pueden haber creado los proble-
mas de interaccidn, pero la personalidad no representa el punto central, a menos
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que la conducta constituya un obsticnlo para i proceso de mediacién. La me-
diacidn estd mds orientada hacia la forma en que las partes pueden resolver el
conflicto y crear un plan, que a las historias personales. A este respecto, 1a me-
diacién emplea un enfoque cognoscitivo y conduciual no existencial. Se relacio-
na mds con el presente y el futuro, que con el pasado. La mediacién ayuda a:

= Reducir los obstdculos a la comunicacion entre participantes.

*  Realizar al maximo la exploracién de alternativas.

= Aiender a las necesidades de todos los que en ella intervienen.
»  Proporcionar un modelo para la futura resolucién de conflictos.

La confianza y la seriedad de las partes interesadas, al igual que en cualquier
relacién de colaboracion, son necesarias para que se lleve a cabo un proceso de
mediacidn efectivo. No obstante, el desarrolio de una relacidn terapéutica entre
las partes y el mediador no constituye una meta. La relacién creada puede ser un
medio imponante, pero estd snbordinada a la orientacitn hacia los problemas y
las metas. La participacidn en tal proceso de la mediacién puede o no tener un
efecto terapéutico en las partes. Su propésito no-es el de dar lugar a Ia introspec-
cion de patrones de conducta pasados ni cambiar la personalidad. La mediacién
estd orientada hacia los problemas y las metas. Estd dirigida a los resultados, yno
a las causas internas del conflicto. Més que promover la dependencia en el pro-
fesional, la desalienta. :

El objetivo primordial de la mediacion, no es diddcetico. Se rata de mm pro-
ceso de experiencias que requiere la participacién activa. Aunque es posible ¢b-
tener un “acervo” de conocimientos como resultado de la experiencia de 12
mediacion, su objetivo principal es Ia solucién del problema y el desarrollo de un
plan de accidén para el foturo. La mediacidn no censtituye un nuevo método de
terapia, ni la panacea para todos los problemas sicoldgicos e interactivos. Debe
considerarse como un conjunto de habilidades y un proceso al cual los profesio-
nales tienen acceso para recuwrTir a su uso selectivo cuando los problemas da-
mandan un convenio coherente entre las partes en conflicto. La mediacién no
reemplaza Ias teorfas actuales de conducia o terapia; no sustituye a largo plazo la
terapia de problemas de conducta, de percepcién ¢ personalicad; asimisma, no
sustituye la necesidad de informaci6n y asesoria legal. Sin embargo, puede ser
una técnica de intervencién 1til cuando las circunstancias requieren un conve-
nio estructurado para un conflicto (véase Capitulo Tres).

Fundamentos

Tanto la presentacién de Jos fundamentos para la mediacicn como alternativaa
la controversia entre adverserios, como el efecto de los convenios derivados de la
mediacion, parecen darle un cardcter promeiedor, si no es que forzoso, cuando se
le compara con el litigio como modelo del procesamiento. La mediacién puede
instruir a Jos participantes acerca de las necesidades mutuas, y ofrecer un modelo
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personalizado para conciliar desavenencias futuras entre ellos. Por lo tanto, pue-
de ayndarlos a aprender la forma de trabajar juntos, aislar los problemas que
requieren decisiones y darse cuenta de que, con cooperacién todos pueden obtener
bereficios. .

Lamediacién ofrece esta ventaja, porque no estd sujeta a las reglas procesales
ni 2 las del derecho sustantivo, ni a los principios que dominan la controversia
judicial. La autoridad final en la mediacién corresponde a los propios partici-
panies, y esto pueden disefiar una solucién inica que les dé resultado sin estar
sujetos estrictamente a los procedentes, ¢ indebidamente preccupados respecio a
los precedentes que puedan establecer para otros. Es posible que, con la ayuda de
su mediador, estudien una mezcla extensa de sus necesidades, intereses y cual-
quier otro aspecto que consideren pertinente, independientemente de las reglas de
Ia evidencia o del apego estricto al derecho sustantivo. A diferencia del proceso
judicial, el énfasis no se hace en cuanio a quién tiene la razén o nio, o quién gana
Y quién pierde, sino en establecer una solucién prictica que satisfaga las necesi-
dades iinicas del participante. La mediacién es un proceso de triunfo.

Por principio, un convenio consensual que se hdya alcanzado a través de la
mediacién o de la negociacién directa, refleja las %referencias propias de los
participantes y scrd més aceptable a largo plazo que’aquél impuesto POr un tri-
bunal. En el proceso de mediacicn, los participantes formulan su propio convenio
y confieren una carga emocional a su éxito. Es mds probable que respalden sus
términos, que aquellos correspondientes a un convenio negociado o Impuesto por
otros. La falta de autodeterminacidn de los procesos de adversario es cansa en
parte del litigio interminable que rodea a algunos conflictos. :

La reduccidn de la hostilidad -al alentar la comunicacién directa entre los
participantes a través del proceso de mediacion-, favorece la aceptacin de un
convenio. Hace que disminuya de manera natural la probabilidad de que una
batalla legal contintie mds alld del procese de mediacién, La mediacién tende a
diiuir las hostilidades al promover la cooperacién a través de un Droceso
estructurado. Por el contrario, el litigio tiende a centrar las hostilidades y a hacer
que Iz ira de los contendientes sc intensifique hacia posiciones rigidamente po-
larizadas. El proceso jurisdiccional con su dependencia de los abogados como
representantes de sus clientes, tiende anegar a las partes 1a oportunidad de asamir
el control de su propia sitzacién, y fortalece su dependencia en la antoridad
externa. La autcestima y el sentide de competencia que surgen a través del pro-
ceso de mediacién constituyen derivados importantes que contribuyen a propor-
cionar autodireccién y debilitan la necesidad de los participantes de continuar
peleando. CE

La mediacién funcicna de manera satisfactoria para muchos tipos de desa-
venencias. Los grupos y los individuos que intentan resolver sus diferencias me-
diante el uso de este proceso por lo general responden faverablemente a las eva-
Tuaciones de post-mediacién acerca de su justicia y valor.

Los cstudios preliminares refcrentes a los efectos ,derla-mediacién,,aunqae se
limitaban principalmente a casos de divorcio, indican que el alcance teérico de la
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mediacion es real y mensurable. En el Denver Custody Mediation Project (Pear-
son y Thoennes, 1982), la tasa de convenios logrados para los ¢asos en que s¢
aplicd la mediaci6n fue de 58 por ciento. De entre las parejas que no llegaron aun
convenio durante la mediacién formal, el 63 por ciento més tarde llegé a un con-
venio antes de la audiencia en el tribunal. En otras palabras, menos del 16 por
ciento de quienes se sometieron a la mediacién en ¢l programa de Denver final-
mente decidieron recurrir al tribunal para decidir problemas relacionados con la
custodia y visitas. En contraste, €] 50 por ciento de aquellos incluidos en el gru-
po de control, que 1o se sujetd a la mediacion, tuvo un enfrentamiento en la ao-
diencia del tribunal al tratar el problema de la custodia o visita.

El Toronto Conciliation Project (Irving y otros, 1981), consisti6 en dos estu-
dios (entrelazados) que se centraron en la eficacia del “asesoramiento de media-
cién™ proporcionado por los tribunales para casos de desavenencias enlo referen-
te a custodia y alimentacién®* {como servicio del tribunal.) El 70 por ciento de
todas las parejas que utilizaron el servicio, y que habian tenido acceso a datos
completos, llegd a un convenio escrito o se reconcilié.

El Family Mediation Center, en Portland, Oregon, copatrocinado por uno de
Ios autores, es un servicio con cargo de honorarios que utiliza equipos de aboga-
dos/terapeutas para ejercer la mediacion en conciliaciones extensas de divorcio
que comprenden custodia, alimentos y bienes (Folberg, 1981). Despuds de tres
afios de operacidn, el centro informé que las parejas en proceso de divorcio He-
garon a convenios sobre todos los problemas en més del 80 por ciento de los ca-
sos. Bn muchos de 10s casos en 1os que no se habia alcanzado un convenio extenso,
las partes llegaron a un acuerdo en por lo menos algunos de los aspectos rela-
cionados con la custodia, la manutencién o la divisién de bienes y el divorcio.

Otros informes referentes a la incidencia de convenios alcanzados a través de
la mediacién apoyan su éxito, a pesar de que €l porcentaje indicado en dichos
informes sobre casos que concluyeron en convenios, es variable. Lamediacién da
resultado, y ayuda a los participantes a sentirse mejor acerca del resultado, en
comparacién con otros métodos de resolucién de desavenencias. En algunos es-
tudios, incluso participantes que no firmaron una conciliacién por mediacion
informaron que no medificarfan su decisién de recurrir a ésta s tuvieran la
oportunidad de hacerio nuevamente. A pesar del resultado, opinaron que la me-
diacidn como proceso constituia una mejor opeidn.

La mayoria de quienes usan los servicios de mediacién de divorcio expresa
satisfaccién con el proceso. En el Denver Custody Mediation Project, el 93 por
ciento de todos los clientes que convinieron en la mediacién informd que vol--
veria a recurrir 2 ésta en el futuro, o recomendaria el proceso a alglin amigo que

*+ Kl 1érmino “Support” traducido como manutencién, legalmente significa los alimentos en los
cuales se “comprenden la comida, el vestido, la habitacién y la asistencia en casos de enfer-
medad. Respecto de los meneres, los alimentos comprenden, ademds, los gastos necesarios
para la educacién primaria y para proporcicnarle algtin oficio, arte o profesién honesta y
adecuados a s sexo v circunstandias personales” (Articulo 308 del Cédigo Civil para el Distrito
Federal). o
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estuviera en vias de divorciarse. Incluso el 81 por ciento de quienes no alcanzaron
el &xito en 1a mediacion la recomendaria a un amigo. 85 por ciento de los clientes
de mediacién informé que sus convenios eran “completos y profundos” y Ia
mayoria sintié que los convenios alcanzados por mediacidn ¢ran “perfectamente
justos”. En contraste, s6lo el 33 por ciento del grupo de control que recurrid al
tribunal informé que el proceso habia sido “perfectamente justa”, y s6lo el 20 por
ciento de aquellos que alcanzaron un convenio de mediacién llegd a la conclu-
sién de que habia sido “perfectamente justo”. {Véase Pearson y Thoennes, 1982).
Una encuesta de seguimiento de un afio en el Toronto Project revel6 que el 81 por
ciento de quienes alcanzaron un convenio por mediacién se consideraba “satis-
fecha en cierta forma”, “satisfechos”, o “muy satisfechos” con el convenio total
(Irving y otros, 1981).

Se ha observado una satisfaccién similar en otros estudios de mediacion in-
tensa para resolver problemas financieros y de custodia referentes a divorcio. Un
estudio de 65 casos en que se usd mediacién privada, estructurada, en Atlanta,
Georgia, y Winston-Salem, Carolina del Norte, se compard con 62 casos de Char-
loite, Carolina del Norte, en donde dos abogados de adversario negociaron un
convenio de separacién. Se informé que 1 91 por ciento que habia usado la me-
diacién expresaba satisfaccién con el acuerdo final, mientras que sdlo el 50 por
ciento expresaba satisfaccién con el acuerdo alcanzado a través del proceso
contencioso (Parker, 1980). Steven Bahr informa que el 53 por ciento de log
clientes de mediacidn de divorcio que estudic en el Condado Fairfax, Virginia, se
sentia “muy satisfecho” con sus decisiones por mediacién referentes a dinero,
bienes y custodia, en comparaci6n con 15 por ciento de clientes “muy satisfe-
chos™ en una muestra de casos de adversario sin mediacién. Mientras ninguno de
10s clientes de mediacién informé estar “muy insatisfecho”, y séloel 10por ciento,
“insarisfecho hasta cierto punto”, el 41 por ciento de los clientes que utifizaron el
sistema tradicional de adversario informé estar, ya sea “muy” ¢ “hasta clerto
punto” insatisfecho (Bahr, 1981).

Aunque la mediacién de divorcio se ha estudiado mds que otras aplicaciones,
esta no constituye el dnico uso de la mediacién que ha dado lugar al informe de
satisfaccién de usuarios. La satisfaccién significativa de los participantes en
mediacién de educacién especial corresponde 2 los informes de Gallant (1982).
Asimismo, los centros de justicia de vecindario informan una alta satisfaccién
del usuario (Cook, Rochl, y Shepard, 198(). La atencidén de medios populares v
el crecimiento de los programas de mediacién asimismo ratifican la aceptacion
del usuario scbre esta alternativa de resolucién de conflictos.

En suma, por 1o tanto, 1a mediacién es un proceso de resolucién de conflic-
tos y, cuando se integra con un Sistema legal de apoyo, proporciona a los
participantes, 1o sélo un plan de accidn para el futuro, sino también un mayor
sentido de satisfaccién acerca del proceso al que se sometieron en relacién con
oiros métodes de conciliacion de desavenencias: Se adapta en forma ideal a
desavenencias policéntricas y a conflictos entre aquéllos cuyarelaci6n se prolon-
ga, dado que disminuye notablemente ¢l entremetimiento, hace énfasis en la
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cooperacion, abarcacriterios de resolucion de autodeterminacién, y ofrece un mo-
delo de interaccidn para desavenencias futuras.

Proposiciones y suposiciones basicas

Segun parece, una gran parte de los mediadores comparten un comjunto de
principios, aunque son pocas las ocasiones en que dichos principios s¢ han de-
finide en forma sistematica. Las proposiciones sefialadas por Deutsch (1973},
proporcionan verdades generales acerca de la resolucién de conflictos, mientras
que aquéllas que ofrece Taylor (1981) estdn mds orientadas hacia el proceso de
mediacién. Las proposiciones que se detallan a continuacion tienen el proposito
de contribuir a formar un marco de valores y creencias que permita 2 los me-
diadores el desarrollo de una teoria compartida de préctica. La identificacitn, el
sometimiento a pruebas y el perfeccionamiento de un conjunto de principios so-
bre los cuales los mediadores pueden legar a un acuerdo, hard posible que la
mediacién se desarrolle hacia una profesién independiente y distinta. La “pro-
fesionalizacion” de la mediacién servird mejor a los intereses del publico, asi
como a Jas necesidades del mediador. Estos principios, a los que llamaremos
proposiciones, forman Ja filosofia de la mediacién. '

Las proposiciones acerca de la mediacién incluyen creencias sobre las ha-
bilidades, la motivacién y las creencias de los participantes sobre los procesos
humanos en general. Presentamos las siguientes ocho proposiciones que se des-
criben con mas detalle en los capitulos posteriores, como la base de un sistema de
creencias compartidas y unificadas para los mediadores: :

»  Proposicién I. Las personas tratan de eludir lo que perciben como negativo
o destructivo {dolor), y se dirigen hacia lo que perciben como ventajoso y
positive (placer).

= Proposicidn 2. Las personas toman decisiones mas completas, y por fo tan-
to mejores cuando estdn conscientes de los sentimientos ocasionados por
los conflictos, v se enfrentan a dichos sentimientos de una manera efectiva.
(“Enfrentarse de una manera efectiva” significa integrar los sentimientos 2
las decisiones sin permitir que las emociones perturben las preocupaciones
racionales.) '

«  Proposicién 3. Porlo general, os participantes en una desavenencia personal
pueden tomar mejores decisiones acerca de sus propias vidas, que cualquier
autoridad externa, como un arbitro.

Proposicion 4. Los participantes de un convenio se sienten mds inclinados a
sujetarse a sus términos si sienten cierta responsabilidad por el resultado y
desarrollan un compromiso hacia el proceso utilizado para alcanzar el convenio.

«  Proposicién 5. Enla mediacion, ia historia pasada de los participantes es.im- -

portante s6o en relacién con el presente, o como base para predecir 1as ne-
. cesidades, intenciones, habilidades y reaccicnes futuras a las decisiones.
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» Proposicién 6. Mieniras mayor sea la precisién con que un convenio de
mediacién refieje las necesidades, intenciones y habilidades de los partici-
pantes, mayor ser4 la probabilidad de que éste dure.

«  Proposicién 7. Dado que es probable que cambien las necesidades, las
intenciones y las habilidades de los participantes, el proceso debe incluir una
forma de modificar el convenio en el futuro. Por lo tanto, el cambio que s&
considera como una parte constructiva y viable del convenio y debe estar
considerado en el proceso de mediacion. _

«  Proposicién 8. El proceso de mediacion es. substancialmente el mismo para
todos los participantes y todas las situaciones, pero las técnicas, el programa
'y las tareas a realizarse deben variar para ajustarse a las circunstancias, a los
participantes, y al caricter dnico del mediador.

La aceptacion de estas proposiciones, 0 principios similares, es esencial para
el desarrollo de la mediacién como un proceso y una profesién. Aunque dichas
proposiciones tienen caracteristicas esencialmente bésicas, son Giiles como punio
de partida para ajustes posteriores. (Para consulta de unalista de 48 proposiciones
diferentes y sus referencias, véase Mack y Snyder, 1973).

Aunque se cree que estas ocho proposiciones son universales, es necesario
que los participantes confirmen otras ocho suposiciones en ¢ada caso. Por ejem-
plo, normalmente ocirre que ambos participantes en una sesién de mediacién
desean que los conflictos entre ellos se resuelvan. Esto es particularmente ¢ierto
cuando el proceso de mediacién es voluntario, aunque puede ser o no el caso en
servicios de mediacién definido por un tribunal. Otra suposicién que debe con-
firmarse con los participantes s que estos, hasta cierto punto, van 2 cambiar sus
percepciones, sentimientos, creencias, prioridades, pensamientos ¢ acciones, con
el objeto de propitiar una fesolucién al conflicto. _ .

Otra suposicidn es que los participantes estin aceptando al mediador como
guia para que los conduzca a ravés del proceso de mediacién. En la prictica
privada, esa suposicién debe verificarse doblemente, y formalizarse ¢n un conve-
nio de empleo, o convenio de mediacion (véase el Capitulo Tres ¥ el Recurso A).
Una suposicién més es que las actitudes y la conducta del mediador proporcio-
nan un modeclo para el proceso de mediacién. Los participantes estardn esperan-
do que el mediador siga las mismasreglasy ofrezea una estructura y técnicas que
ellos puedan usar durante el curso de la sesion de mediacién. Aunque estos cri-
terios pueden no discutirse abiertamente, el mediador debe presentar un ejemplo
claro de habilidades de comunicacin adecuada ¢ intervencion en el proceso, con
el objeto de favorecer la misma disposicién de los participantes.

Muchos de los mediadores que han enriquecido sus conocimientos en el
proceso de mediacién comparten una suposicién mas. Los mediadores capacita-
dos pueden contribuir al proceso de una manera mis adecuada que mediadores ad
hoc que no han recibido el beneficio de la instruccién especifica y la experiencia,
sobre todo cuando los problemas tienen un efecto sustancial. Por lo tanto, las
desavenencias referentes al uso de recursos naturales, fusiones empresariales, 0



;”-;Dp|a privada solo para fines educativos

Desarrollo, definicién y funciones de Ia mediacién

divorcio y custodia constituyen aspectos que deben presentarse a mediadores
capacitados, y no a arnigos o voluntarios bien intencionados pero inexpertos.

Sugerencna de lecturas
stzoncai and Culmml Roots

Beyond the Courtoom. B. Alper and N. Nichols. Lexington, Mass.: Heath, 1981.

Describe diversos programas de justicia en la comunidad yresolucidn de
conflictos, centrados en Ia desviacién de casos de tribunales criminales. Incluye
un capitulo sobre mediacién, y proporciona el perfil de varios modelos técnicos
y culturales para la resolucion de desavenencias.

Disputes and Negotiations: A Cross-Cultural Perspective, P H Gulliver, Nueva
York: Academic Press, 1979. :
Un examen antropoldgico de modelos de negociacion de desavenen-
cias, con un capitulo dedicado a la mediacién y al papel de ésta.

“Divorce and Famﬂy Mediation: History, Review, Future Directions”, D. Brown,
Conciliation Courts Review, Diciembre de 1982, 20, 1-37.
Amplia exposicidn sobre el movimiento de med1ac16n de dworcm su
historia, pamc:pantes procedxmxentos y problemas

Law in Culture and Society. L. Nader (Ed.) Chicago: Aldife, 1969.

"Una serie informativa de ensayos, cada uno de los cuales examina los
procesos de derecho y resolacidn de desavenencias en distintos ambientes cul-
turales, desde las précticas de los indios norteamericanos hasta las asambileas
africanas. .

The Litigious Society. J. K. Lieberman, Nueva York: Basic Books, 1981.
" Relata el desarrollo del litigio, y las tazones por las que éste se ha con-
vertido en la “relmén secular de esta nacidn.

The Politics of Informal Justice. R Abel (Ed) 2 vols. Nueva York: Academic
Press, 1982,
Varios capitulos analizan los mecanismos mformales para la resolumén
de desavenencias en Estados Unidos y otros contextos sociales, haciendo hinca-
pié en las rqlac1ones de poder y los an4lisis politicos.

Ran’énale

“Bargaining in the Shadow of the Law: The Case of Divorce”. R. Mnookm andL.

Komhause. Yale Law Journal, 1979, 88, 950-997.

Sugerencia de lecturas 35 7

Una estimulante exposicién del papel que desempeifia la ley en la
conciliaciér privada de desavenencias, y las ventajas del “procedimiento priva-
do” sobre lIa adjudicacién.

“Mediation - Its Forms and Functions”. L. Fuller Southern California Law
Review, 1971, 44, 305-339.
Este articulo de revision legal citado con frecuencia examina las funcio~
nes y las limitaciones de la mediacién.

“Varieties of Dispute Processing”. F. Sanders. Federal Rules Decisions, 1976, 70,
III-113.
En esta ponencia, presentada en la Pound Conference on the Causes of
Popular Dissatisfaction with the Administration of Justice, el profesor Sanders
expone su idea sobre un Centro de Resolucidn de Desavenencias, de miiltiples
funciones, del cual la American Bar Association actualmente implanta tres mo-
delos.
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Naturaleza del conflicto y procesos de resolucién de desavenencias

Un pancrama general de las habilidades'y suposiciones necesarias para
negociar; ofrece numerosas aplicaciones.

Geuting to Yes. R. Fisher y W. Ury. Nueva York: Penguin Books, 1983,
Una estrategia abicrta, de paso por paso, para la negociacion constructi-
va, basada en estudios realizados en el Harvard Negotiation Project.

The Process Is the Punishmeni: Handling Cases in a Lower Criminal Court. M.
M. Feeley. Nueva York: Russell Sage Foundation, 1979.

Un argumento persuasivo que revela los aspectos inadecuados del
procese de litigio/adjudicacion de Ia resolucién de conflictos.

Theories of Counseling and Psychotherapy. (2a. ed.) C. H. Patterson. Nueva
York: Harper & Row, 1973.
Una descripeién concisa pero completa de los principales modelos de
asesoramiento y terapia actualmente en vigor.

Etapas del proceso de
mediacion

En el capitulo dos describimos Ia mediacién como un proceso de siete etapas. En
este capitulo, se presenta cada etapa de acuerdo con sus metas y tareas, la me-
todologia que, segiin nuestra opinidn, resuita de mayor utilidad para llevar a ca-
bo dichas tareas, y el papel general del mediador durante cada fase. Aunque
consideramos que las tareas de cada etapa forman parte de un proceso general
de mediacidn, sabemos que &s probable que la conclusidn de cada etapa no sea
factible 0 adecuada en todas las sitmaciones. Las diferencias respecto al papel
del mediador y a la metodologia reflejan nuestras propias experiencias colecti-
vas al préstar servicios de mediacién. La metodologia y los pasos que presenta-
inos constituyen nuestro estilo de mediacién. A pesar de que recomendamos esie
enfoque como punto de partida, alentamos a los mediadores a desarrollar estilos
personales compatibles con sus propios antecedentes, personahdades y capacita-
cidn tnicos.

Etapa 1: Introduccién-creacién de estructura y confianza

Laetapa 1, o infroduccion, es vital para el establecimiento de una relacién que va

" a facilitar el resto del proceso de mediacidn. El mediador debe proporcionar la

estructura inicial, obtener la confianza y cooperacion de los participantes, y fo-
mentar su participacién activa en ¢l proceso.

Los mediadores comienzan 2 infervenir en una desavenencia pox referencia
o-por opcicn directa de los participantes. En ocasiones, ¢stos pueden aceptar la
mediacidn sélo para evitar consecuencias negativas, como el litigio, y responder
ala Etapa 1 con resistencia. La forma en que se inicia el proceso de mediacién
determina la cantidad de-esfuerzo que requerird ef mediador para crear enten-
dimiento y aceptacion de la mediacién. Una tarea importante de la etapd 1 es

h
n
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evaluar las actitudes de los participantes acerca de la mediacién, asi como su
disposicicn hacia el proceso.

Ademas de las introducciones vy ios criterios de revision, esta etapa se utiliza
para recabar informacién pertinente sobre las percepciones del conflicio que

ticnen los participantes, sus metas y expectativas, y la situacién de conflicto. Du-.

ranic esta etapa, s necesario reunir informacion esencial:

»  La motivacion de los participantes para usar la mediacién

«  Los antecedentes inmediatos, y los acontecimientos que dieron lugar al
conflicto. '

= Los estilos de los participantes cn cuanto a interaccién y comunicacién

«  El estado emocional actual de los pariicipanics :

- Las medidas para procesos legales y la intervencién de otres participantes

- El problema que se plantea en oposicién al orden del dia oculto

+  Luproteccion inmediata y aspectos de seguridad para cada participante y sus
dependientes.

La sccuencia que muestra la tabla 4 contribuye a generar esta informacion, y
sirve como guia al mediador para facilitar 1a sesién inicial. No todos los pasos que
aqui se presentan deberan seguirse en cada caso. El orden de los pasos en todas
las ctapas debe permanecer flexible para ajustarsé a las dindmicas de cada caso.
Estos difieren uno del ouo, y el procese de medxacmn no debe ser rigido. El
proceso debe adaptarse segiin lo necesario. Es preciso observar que 10s criterios,
los convenios de empleo y los pliegos de trabajo constituyen hemramientas op-
cionales que pueden o noresultar necesarias en los mbitos dela mediacion. Estos,
asi como la confirmacién de los datos de casos (paso 3), dependen de cierios
factores en el contenido del contexio de la mediacion.

En nuestras introducciones (paso 1), preferimos evitar las conversaciones
triviales. Preferimos que los participantes determinen donde sentarse, en sillas
individuales o en sofés, dispuestos en semicircule, u otra drea de conversacién;
en el extremo, cerca de una pequesia mesa o escritorio, estd la silla del mediador.
Los asientos elegidos por los participantes pueden representar un valioso in-
dicio no verbal acerca de sus relaciones y actitudes. La ubicacion de la silia del
mediador y la distancia entre ésie y cada participanie puede usarse para indi-
car su posicidén neutral. Es necesario tomar en cuenta tres aspecios en 10dos los
ambientes fisicos para la mediacién: comodidad, comunicacidn, y control
(Neignborhood Justice Center of Atlanta, 1982). Es probable que participantes
adicionales como cényuges, amigos, juristas, abogados, intérpretes y profesio-
nales relacionados deban asistir a 1a sesiones de mediacion por conveniencia pa-
ra la toma de decisiones, o debido a requerimientos legales. A estos participanges
s¢ les debe atender de inmediato; de ser posible, antes de que comience la
verdadera sesidn. Dentro de la mediacién, es preciso desarrollar politicas referen-
tes a la presencia de owras personas en las sesiones (véase Capitulo 6).
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Tabla 4. Los ocho pases de la etapa 1.

Péso _ A Datos obtenidos

1. Presentacién breve y acomodo en los  Impresiones ne verbales
asientos. :

" 2. Declaracién preliminar del mediador  Estado emocional agtual de los participan-
{que serepite cuando nn pamc:lpante ]le- tes; procesos legales,

ga tarde).

3. Confirmacién de los datos del caso. Antecedentes inmediatos y acontecimientes
que ocasionaron los hechos: intervencién
de abogades, consejeros; aspectos sobre se-
guridad, |

-4. Cesién de Ia palabrz al participante. Estilos de interaccién ¥ comnmcacmn eta-

pas emocicnales.
k'l

5. Discusion de las expectativas. El problcma manifiesto vs. orden del dia 6 )

conflictos ocultos.
6. Criterios de reyisién. Estilos de interaceién; estados etnocionales.

7. Revisién y firma del convenic de em- Motivacién de los participantes,
pleo y los honorarios.

8. Discusién de los pliegos de trabajo. Aspectos inmediatos sobre seguridad.

~

 FEl segundo paso comienza con una declaracion preliminar {véase capitlo 5),
que delinea los papeles, tanto del mediador como de los participantes, y recompen-
sa a los participantes por haber tomado la arriesgada decisidn de acudir a 1a se-
sién. 8i uno de los participantes Hega més tarde que el otro, se le comunica en forma
resumida todo lo que se ha dicho al otro participante, sin importar qué tan redun-
dante esto puede ser para aquellos que llegaron més temprano. Para quienes es-
taban presentes desde el principio, este resumen recapitula material que puede ha-
berse omitide por el estado de inquietud; asimismo, confirma, a través de la conducta,
Iz escrupulosa newtralidad que el mediador debe mantener. Esio pone de mani-
fiesto, que lo que s informa a un partcipante seré comunicado a todos los demas.

El siguiente paso es confirmar los datos de caso -tode aquello que el media-
dor sabe acercade los participantes y su situacién- ante todos los presentes. (Véase
el Capitulo Cinco sobre descripeién de téemicas.) Esta revision tiene el mismo
propésito que la repeticidn para quienes legaron tarde: confirma mediante ac-
ciones que el mediador no estd guardando secretos. La informaci¢n debe ser la
misma que aquella recabada en la hoja de informes iniciales, y pasard a formar
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parte del expediente de caso. (Véase el Capitulo Cinco para una mAayor exposi-
cidn del manejo de datos.)

El siguiente paso es dar /a palabra al participante; una sefial definitiva por
parte del mediador, generalmente verbal, que indica la necesidad de que la per-
$ONa asuma una parte activa de Ia comunicacién. Por ejemplo: “Debe ser dificil
abrirse después de todos los problemas, pero por favor intente decirnos sus pun-
tos de vista”. Con frecuencia resulta mejor alentar al participante més pasive, 0 a
aquél que est4 més perturbado. De esta manera, se impulsa al mds pasivo a con-
vertirse en un verdaderc participante; al més perturbado se le proporciona una

forma legitima de exteriorizar sentimientos de ira, ansiedad, desesperacién, y de- -

seos de venganza. La cesidn de la palabra muestra la disposicidn del mediador de
hacer frente abiertamente a las tendencias emocionales m4s importantes, y pone
de manifiesto una verdadera imagen de las interacciones. Es indispensable no

s6lo alentar dicha participacion, sino también recompensarla de manera verbal,”

Ppuesio que expresar sentimientos personales profundos es arriesgado y amenaza-
dor para los participantes. Frases como, “gracias por compartir algunos aspectos

importantes que ie preccupan”, constitayen vna recompensa. Tenemos la certeza
de que esta posicidn abierta reduce toda tendencia hacia una conducta pasiva-

agresiva, que podrfa menoscabar negociaciones posteriores.

Orwa técnica que puede ser de utilidad en ciertos casos, es contar con un
protecolo. El demandante (aquel que ha traido los problemas a la mediacién, el
que estd buscando resolucién, o simplemente el que entrd en contacto con usted
inicialmente), tiene el primer Iugar en todos los tratos, como politica general, se-
guido por el demandado (Neighborhood Justice Center of Atlanta, 1982). Los
términos demandante y demandado provienen de la perspectiva legal de un ad-
versario, ¥ son més adecuados en algunos ambientes que en otros. No obstante,
la terminologia sin duda contribuye a recordar af mediador que, con frecuencia,
lc?s‘panicipantes optan por la mediacion después de haberse situado en estas po-
siciones de adversario. Asimismo, les recuerda 4 los mediadores que es necesaric
abordar las preocupaciones de la persona que recurri6 a la mediaci6n al llegar a
la etapa final del proceso de mediacién.

La discusién de expectativas o posiciones tiende a exponer el orden del dfa
oculto, o los “émpanos de hielo flotante”; es decir, conflictos que los partici-
panies reconocen muy escasamente. A través de preguntas abiertas ¢ intervalos
de silencio, el mediador puede facilitar la discusidn y, al mismo tiempo, mante--
ner el control y la expresién de reconccimiento y aliento al intervenir con inter-
pretaciones y sintesis. La mayor parte de Ia conversacidn debe estara cargode los
participantes, quienes con frecuencia se exasperan ante las percepcicnes de uno
¥ otzo. Es en este punto de la sesién cuando el nivel emocional suele comenzar
aelevarse. E'mediador puede permitir que cada participante “explique su versi6n
dt‘e tos hechos™, mientras é1 mismo y el otro participante escuchan en silencio, 6
bien cada uno de los participantes puede explicar la situaci6n al mediader, y éste
hacer las preguntas pertinentes. Es mejor permitir que la narracién de los
acontecimientos sea ininterrempida cuando los participantes estdn abiertamente

s educativos
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indignados, verbalmente agresivos, ¢ incluso explosives. En los casos en que am-
bos participantes estdn ejerciendo control sobre sus reacciones, interrumpir es
el mejor procedimiento. Estos dos estilos permiten que 1os participantes escu-
chen los puntos de vista mutuos respecto a los problemas,

EFsiguiente paso, la revisién de los criterios de mediacién, contribuye a cal-
mar la tensidn; esto se debe en parte a que existe una interrupcién en la secuen-
cia, y, por oro-lado, 2 que nuevamente constituye un recordaicrio para los par-
ticipantes en cuanto a que no s& les va a permitir que pierdan el control, a pesar
de-sus fuertes emociones. Esta etapa define expectativas explicitas. Los partici-
pantes pueden contar con un momento de respiro en sus emociones, de ansiedad
inicial, mientras el mediador se ocupa de explicar la estructura. Algunos me-
diadores utilizan criterios de mediacién individuales, mientras que otros incor-

" poran los criterios en el contrato del empleo. Ambos métodos son aceptables,

siempre vy cuando el mediador analice los criterios con los participantes para
verificar que estdn claros y son aceptables. Es importante en este momentc ha-
cer hincapié en la inclinacidn nataral de los participantes a sentirse desalentados
o desinteresados en proseguir con la mediacién y los puntos criticos del proceso.
Durante i analisis de los criterios, manifestamos la fegitimidad de esta tenden-
ia natural a2 defenderse del delor, pero sefialamos que las defensas de esta na-
turaleza tienen consecuéncias negativas y pueden -eludirse. A continuacion
aparecen algunos gjemplos de consecuencias especialmerite estipuladas: las demoras
graves lienen una sancidn financiers; ef abandono de la mediacion requiere una de-
claraci6n eserita; el incumplimiento de alguno de los criterios dard como resuitado:
una dificultad insuperable y que el mediador,dé por terminada Ia sesion. :

Los criterios del contrato de empleo deben definir si los participantes tendrdn
el dereche de hablar con el mediadeor en forma individual. :

Aungue las sesiones individuales constituyen ung practica comiin én la me-
diacién sobre aspectos del ambiente, laborales, comerciales y de crisis, son menos
frecuentes en la mediacidn familiar. Una junta politica individual puede repre-
sentar una téenica de mediacién efectiva, pero indudablemente plantea conside-
raciones éticas importantes, como 1o sefiala el capitulo seis, Algunos mediadores
alientzan a los participantes a hablar con ¢llos de manera individual, si s¢ sienten
descorazonados o.desean concluir la mediacién. Esto proporciona al mediador
una oportunidad de discutir preocupaciones de manera privada, obtener tna ma-
yor corprension de los conflictos inherentes, y de proporcionar aliento sin sen-
tirse inhibidos. No obstante, los criterios deben definir que, en la siguiente
sesidn de mediacidn, se va a comunicar al otro participante lo que ocurrid en
la conversacidn individual, con una explicacidn del contenido general.

En este paso, es conveniente discutir otros problemas que comprende la ca-
tegoria de definicidn de criterios: (1) revelacidén de informaciones dentro de la
mediacidn (descubrimiento), (2) respeto a 10s tratos confidenciales, (3) honora-
rios y forma de pago, (4) duracidn de las sesiones, (5) forma en que el mediador
va a actuar en case de que los participantes se sienian incapacitados para tomar
una decisidn en una etapa posterior del proceso, (6) previsién para medidas y
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procesos legales, (7) andlisis y revisién, y (8) conclusién. El recurso B, que apa-
rece al final de este libro, presenta una serie de muestras de criterios de me—
diacién.

El siguiente paso, la ﬁrma del conirato de prestacién de servicio, constituye

un método abierto para que los participantes lieguen a un compromiso cognos-
citivo, aunque no emocional, para con 1a mediacién; asimismo, es una necesidad
legal para el mediador. §i éste ha sido competente hasta este momento, los par-
ticipantes contardn con la informacién suficiente respecto al proceso { y con el
alivic emocional}, para sentirse bien acerca de la mediacién. Sin embargo, mu-

chos expresan sus dudas y temores en este punto {(“voy a firmarlo, pero no tengo-

la seguridad de que sealo adecuado para nosotros™), y el mediagor debe recono-
cerlaambivalenciaexpresada y el cardcter reversible de este compromiso, en ¢aso
de que la mediacién no funcione. A continuacién se describe un caso de mediacién
de divorcio hipotético, que presenta la secuencia del proceso que hemos descrito.

Cuando Ia esposa llamé al servicio de mediacién para solicitar informa-
cién, dijo que deseaba evitar una escena desagradable en los tribunales, gue
pudiera afectar mds a sus dos hijos, de diez v siete afios de edad, pero que no estaba
segura de que su esposo estuviera dispuesto a intervenir en un proceso de me-
diacién. Manifestd dudas en cuanto a'entender 1z mediacion, pero dijo que ya un
consejero le habia explicado el concepto y le habia sugerido recurrir a ella. En
su apinidn, su esposo tomaria en cuenta que el costo de la mediacidn era menor,
va que ambos estaban resintiendo el problema financierc de comenzar z llevar
dos presupuestos familiares bajo el mismo ingreso, v tendrian que echar mano a
sus ahorros para contratara un abogade y sufragar el proceso de divorcio. Solicitd
una cita para la primera sesién de mediaci6n, una semana después de haberse
puesto en contacto con-el'mediador. Advirtié que, aunque su esposo deseaba la
custodia exclusiva de sus hijos, ella estaba dispuesta a luchar para evitarlo.

Los participantes llegaron a la primera sesién en automdviles separados,
ella un poco antes que su esposo. Aparentemente, el tono de ella era muy socia-
ble, y su tonto de voz muy profesional. Cuando el esposo llegd, se mostré muy
reservado, tomd asiento y permanecid en actitud defenswa. Parecia I:ransmmr
indignacién y resentimiento.

- EI mediador, que en este caso era una mujer, era la persona ideal para
atenderlo, ya que el hombre obviamente se encontraba a la defensiva y no
intervino en forma directa para solicitar la mediacién. Su aceptacién ticita
contradecia sus verdaderos sentimientos de indignacién, resentimiento y fris-
tracion. Autométicamente podia haber supuesto que la mediadora estaria de parte
de los intereses de su esposa, bien por ser del mismo sexo, o debido a que ambas
se habian puesto de acuerdo respecto a la reunién. El didlogo que tuvo lugar, fue:

Fase preliminar

Mediadora: ... Ah, aqui estd €l. Hola, Joe. Por favor entre y siéntese. [Sefialando

una silla.) Mientras Io esperibamos, Charlene me dio los domicilios
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-y niimeros de teléfono de ambos, y estdbamos conversando respec-
10 a algunos detalles importantes parz quienes van a iniciarse en la
mediacién. [Repite las declaraciones preliminares.]

Confirmacion de datos

Deseo verificar algunos datos que Charlens me dio cuando se comu-
nicd para hacer esta cita. [Se vuelve hacia Joe, y se dirige a é1.] En-
tiendo que ustedes estdn viviendo separados en sus respectivos de-
partamentos, y que tienen dos hijos, varones, de sigte y diez afios de
edad. [Silencio.]

Joe: Si, asf es. Los nifios habian permanecido conmigo hasta esta sema-
na, y ahora estan con su madre. o

Mediadora: Joe, jme puede decir cudnto tiempo hace que se fue a vivir por su

cuenta?

Joe: Bueno, creo que, yo dirfa gue, alrededor de [dirz'ge una mirada rdpi-
da a Charfere). . . hace casi dos meses. '

[Charlene hace un breve geste de afi rmaczon, con la cabeza baja y
mirando hacia otra parte.]

Mediadora: ;L.os nifios han estado con usted ia mayor parte del tiempo?

Joe: Si-

Mediadera: Charlene me dice que ha estado v1endo a un consejero en Metro-
politan, en busca de ayuda durante este periodo dificil; y que ahi s¢
enteré de la mediacién y quizo hacer el intento: Supongo que.ustedes
han hablado muy poco a esie Tespecto. [Dzrzge la mirada a ambos
para obtener confirmacion no verbal.] Charlene [ésta volteal, jme
puede decir qué es io que sabe respecto a la mediacidn, y por qué
desea intentar este procedimiento? '

Charlene: Bueno, simplemente creo que CONtamaos con poco dinero, y que tal
vez eSth $2a Menos costoso que un pleito en 10s wibunales, ‘cubriendo
honorarios de abogados v otros gastos. .

Mediadora: 51, ese es lo que me dijo por teléiono, y también que le gustaria evitar
que 108 nifios suirieran mayores iristezas y tensiones.

Charlene: 3ies verdad. [Baja le mirada.]

Cesidn de la palabra (didlogo de oriemacio‘n)

Medxadora +Cuél es su opinidn, Joe? Digame lo que gspera de la mediacicn.

Joe:’ Yo no espero nada. Ella me dijo que, si yo no asistia, ella pelearia por
1z custodia exclusiva de los nifios. Por eso accedia intentarlo de esta
forma. Sin embargo, estoy preparado para acudir a los ibunales,
contratar abogados, y hacer tcdo lo necesario para asegurarme de
obiener la custodia. No voy a perder a mis hijos simplemente por-
que ella desea apandonar el matrimonic! Hablé con un abogado, y
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élme dijo que yo tenia grandes posibilidades de obtener la custodia,
én caso de que aqui no aclarframos nada asi que tengo mucha con-
fianza,

Charlene: [Revolviéndose en la silla, y mostrando otros indicios de creciente

tensidn y disgusto.] (Tt sabes que ¢s0'los lastimaria! jEllos no deben
pasar por eso!

Intervencion para aliviar la tensicn

Mediadora: Bueno, me doy cuenta de que la custodia de 1os nifios es un asunto
muy serio, y crec que la madiacidn puede ayudar. Joe, usted no de-
sea converiirse en un padre de fin de semana, y Charlens, usted no
desea que los nifios sufran por una desagradablé contienda de cus-
todia. (Estoy en lo correcto? [Voltea de un lado 2 otro hasta que ob-
tiene un asentimiento no verbal o verbal de ambos.]

Reafirmacicn (concede tiempo para calmar las emociones)

Bueno, ¢reo que ahora comprendo 1o que ustedes dos desean, y me parece que el
proceso de mediacion puede ayudarles a resolver éste y otros conflictos. Uno de
los puntos fuertes de la mediacion es que, si ustedes cooperan con el proceso de
manera activg [dirige una mirada a Joe], todos pueden ganar. A medida que rees-
tructuran su familia, pueden elaborar planes que les ayuden, no s6lo a satisfacer
sus necesidades, sino también las de sus hijos.

Replanteamiento hacic términos que no son de adversario

Porque es0 es o que ustedes van a estar haciendo ahora; modificando su familia

para que todos puedan vivir mejor. [Observa a ambos para percibir el estado
emocional.]

Revisidn de reglas

Y, para que puedan lograrlo, ustedes tienen que ser parte de este proceso. Ahora
sabemes muchas cosas respecto a lo que las personas deben hacer para resolver
sus conflictos, y estos criterios [se los entrega) nos ayudaran a llevar a cabo la
nediacién. Comencemos con el nimero uno. . . {Explica cada criterio, obtenien-
do aceptacién no verbal después de cada uno.]

Aigunos mediadores no entregan copias impresas de los criterios, sino que
prel‘ ieren explicarles de manera verbal, Se trata de un estilo que debe basarse en
la preferencia del mediador, y la capacidad de comprensién que tengan los par-
ticipantes. Es conveniente observar que, en la ctapa 1, ¢! mediador est4 actuan-
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do, hablando y haciendo la presentacién, y al mismo tiempo rec1blend0 y eva-
luando las respuestas de los participantes.

Etapa 2: Planteamiento de hechos
y aislamiento de problemas

Antes de poder llegar a decisiones adecuadas, ambos participantes deben tener
informacién por igual y comprender a fondo cudles son los problemas. La etapa
Z de la mediaci6n se usa para descubrir todos los hechos importantes y aislar log
verdaderos problemas para presentarlos a los participantes. El mediador debe ayu-
dar a los participantes a que comprendan a fondo sus dreas de acuerdo y conflicto.
Es frecuente que, en la primera etapa, ya sea posible obtener una idea de ios con-
flictos manifiestos y ocultos.

Durante 12 etapa 2, el mediador debe determinar la naturaleza de los conflic-
tos ocultos y manifiestos de los participantes, a través de los siguientes criterios
de evaluzcidn: ubicacién del conflicto, duracidn delconflicto, intensidad de los
sentimientos acerca del conflicto, y rigidez de las posiciones. En el eiemplo de
divorcio que pianteamos antes, el problema de 1a custodia posiblemente consti-
tuya el asuntc mAs inmediato, y, aunque Ia duracidn del conflicto ha sido cortz,
éste ha sido intenso durante los dos dltimos meses. A través del diflogo es po-
sible deducir que ambas partes tienen una. fuerte participacién personal en el
conflicto, y su posicién sobre la custodia es rigida en los dos casos. Asimismo,
cada uno de los partdcipantes puede estar sintiendo un conflicto intemno. Tal vez
ei problema emocional de laesposa sea: “;Qué clase de madre abandonaria a sus
hijos?” El esposo puede esiar enfrentando otro problema emocional: “iNo es
justo!”

Por lo tanio, los verdaderos problemas son, tanto de indole interactiva come
interpersonal. Segidn se explica en €l capitulo dos, los conflictos sélo pueden re-
solverse cuando se reconocen. En este ejemplo, los participantes estin recono-
ciendo el problema interactivo -el conflicto manifiesto-, pero no sus conflictos
Dersonales ocultos. El propdsito de esta etapa de la mediacién es ofrecer un
espacio para hacer a un lado las defensas y traer 2 la superficie los problemas
ocultos.

Esta etapa de 1a mediacién requiere que se definan todos los problemas.
Cuando se trata de cenflictos complejos, como por ejemplo ¢asos sobre ¢l am-
biente o divorcios, suelen existir diversos problemas que ¢s preciso abordar. Por
medio de un pliego de trabajo, el mediador ayuda a los participantes a cubrir las
dreas de desavenencia y fos problemas interreiacionados que deben discutir pa-
ta liegar al resultade deseado: un plan en el que puedan basar su vida. El media-
dor hace las veces de guiza de turistas, mostrando o que es importante examinar.
Ademds, el mediador actia como escribiente, registrando datos v determinando
cudles son las dreas cerradas (o ya resueltas), y cudles estdn abiertas a discusién.
Es conveniente recordar que no todos los temas incluidos en el pliego de trabajo
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son necesariamente dreas de conflicto; algunos de elles simplemente necesitan
someterse a discusién para Que se reconczca una decisidn.

Es posible que el mediador se ajuste en forma Sptima a este complejo papel,
si usa las habilidades que describe ¢l capitulo cinco. La aplicacion de preguntas
abiertas contribuye 2 explorar los panoramas de percepcidn, y a valorar las es-
tructuras de los participantes. A través de organizacidn, resumen y definicién de
pricridades, el mediador adquiere la capacidad para traducir preocupaciones
gigantescas en aspectos més pequetios que pueden decidirse uno por une.

Bn el casc de divercio hipotético de nuestro ejemplo, los participantes no se

habian puesto de acuerde respecto a la asipnacidn de bienes, o la distribucién.

financiera de recursos antes de la mediacion. El mediador les entregd un pliego
de wabajo financiero al finalizar 1a primera sesi6n, y pidié a cada uno de los par-
ticipantes que llenara esta forma, con base en situaciones de-custodia actuales e
ideales. Joe no llend su pliego de trabajo; Charlene hizo un verdadero intento de
lienar 1a suya, a pesar de tener algunas dudas. Haynes (1981, pag. 62), sugiere,
Dara esta situacién en particular, que el mediador ayude al participante a llenar
1a forma durante la sesién, dindose cuenta “si la inactividad se debe a una falia de
disposicién, a una ausencia de conocimientos, ¢ a una estrategia”. Nos he-
mos dado cuenta de qus la insistencia de llenar una forma puede encontrar una
Inayor resistencia del participanie gue no la llend, y frustracién de aquél que silo
hizo, especialmente cvando se aplican los tres criterios de Haynes. (Véase el
capitulo trece para una explicacidn sobre resistencia.) Por 1o general, intentamos
evaluar ¢ incluso documentar la falta de participacién, porque dicha conducta
puede constituir una razén para declarar una diferencia insalvable.

Esta etapa finaliza cuando el mediador sabe en qué punto se encuentran lag
desavenencias y conflictos, cudles son los conflictos ocultos, y qué es lo gue ca-
da participante desea, asi como aguellos aspecios en los cuales no va a transigir
en forma alguna. Es posible que se tequieran diversas sesiones para lliegar a la
conclusion de esta etapa, dependiendo del mimero de conflictos ocultos que se

elacionan con el auicconcepto de los participantes. Moore (1983b) sugirié que
¢sta etapa incluye, no séio una recopilacién y verificacién de datos, sino también
taidentificacién de intereses y necesidades, la determinacién de posiciones mu-
tuamenie excluyentes, y la clasificacién de todos los problemas conforme a un
orden del dia. Esta adicidn a la etapa 2 resulta especialmente fiil cuando se wrata
de casos mds complejos, obrero/patronales del ambiente, comermales e mtema—
cionales,

Al llegar a este punto, el mediador, junto con los participantes, debe deter-
minar una serie de metas especificas segin el caso, objetivos y estrategias
que comprendan los valores ¢ intenciones de los participantes. Son éstos quie-
nes deben determinar si van a intentar que se resuelvar los problemas en su
totalidad, o sélo algunos de eflos, mientras identifican y manejan aquellos que
persisien.

Eneste momemo &5 posible decidir 1a sugpensién dela med:tacxén debido a
una diferencia insalvable manifiesta. (Véase el Recurso B: Criterios sobre Me-
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diaci6n.) Cuando uno de los participantes asume una posicién adversa, permitir
que la mediacién continiie s un desperdicio del tiempo y el dinero de los par-
ticipantes, frustrante para aquel que estd siendo activo, e iniitil desde el punto de
visia del mediador. ,

Etapa 3: Creacién de opciones y alternativas

Laetapa 3, plantea la pregunta bdsica: “;De qué manera es posible hacer lo que
se desea en la forma m4s efectiva?” Ambos participantes deben colaborar para
encontrar la respuesta. Después de revisar el pliego de trabajo o las notas, el
mediador debe analizar los puntos de conflicto. En ocasiones, la respuesta a
la interrogante sobre una docena de aspectos residen en la contestacion a la pre-
gunta fundamental ¢ al problema de mds alta prioridad. Este suele ser el caso,
cuando se trata de la custodia de los hijos. Un mediador competente puede ele-
var 2l méximo este efecto disfrazado, si conduce a los participantes hacia la
conciencia respecto a’ cual de los problemas representa el bloque crucial de
confusiones.

Después de revisar los 'problemas, el mediador debe hacer una lista de todas
las opciones que se han mencionado, y enseguida recordar 2 los participantes
cudles son los criterios en 1os que van a basar la evaluacion de dichas opciones.
Sugenmos partir de los sxgmentes criterios para desarrollar altemanvas

«  Necesidades de los participantes y otras personas que se .veré.n afectadas por
la decisién .

. Proyecr:lones de acontecmmntos pasados al futuro (prediceiones de hechos

factibles) 7 :

«  Prondsticos generales sobre aspectos econdmicos y sociales que pueden
afectar una opcidn

»  Normas legales y financieras, obstdculos y limitaciones

»  Nuevas personas y situaciones que es posible prever

+  Cambios predecibles en cualquiera de estos criterios

Tal vez se requiera que el mediador haga sugerencias sobre criterios mds
especificos para 1a situacién sujeta a mediacion.

Al observar esta lista de criterios para la creacién de opciones desde una
perspectiva de mediacién sobre el ambiente (Capitulo ocho}, es necesario tomar
en cuenta las necesidades que tiene Ja mayoria de la poblacion, junto con aque-
las de los participantes que con frecuencia representan intereses méas estre-
chos. Es conveniente considerar los exrores que se han cometido en la planea-
cién relativa al ambiente, e tal manera que no se repitan. $i el haber permitido
que las temperaturas de las aguas de los rios se elevaran debido a la accién de
plantas de energia que no contaban con torres de enfriamiento dio como resulta-
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do que murieran los peces y la fauna silvestre, es necesario que esa oprion se su- Mamdé -Ambos Papd )
Jete a reglamentos durante esta etapa de la mediacién. Los prondsticos sociales, 1. Sélo la escucla priva- 3. Intentarlacscuclapi- 2. Laescuelapdblica es-

como el aumento de los conocimientos y la atencién populares en lo que concier-
ne a aspectos ecol6gicos, asi como las tendencias econdmicas gencrales; deben
~ eliminar Ias opciones que no puedan apoyar los ciudadanos que sufragan los cos-
tos derivados de la mediacién. Es posible que una legislacién nueva o propues-
ta, tendiente a limitar el financiamiento de déficit por parte de una compaiiia de
energia, limite la construccion de una torre de enfriamiento. Un nueve Secretario
de Energia, 0 nuevos reglamentos federales, pueden indicar cambios que afectan
directamente la aplicacién de algunas opciones. o . )

Esta etapa contiene dos tareas principales: (1) ayudar a los participantes a
articular las opciones que conocen o desean, (2) desarrollar nuevas opciones mas
satisfactorias que las anteriores. El papel del mediador debe reflejar esta dua-
lidad, ya que es el mediador quien facilita la primera tarea, y quien origina o
sintetiza la segunda. Es importante cuidar que el segundo papel no desplace al
primero, ya que un mediador que ofrece demasiadas opciones nuevas en muy
corto tiempo puede inhibir Ia propia expresién y puntos de vista de los partici-
pantes. Con el objeto de reducir este riesgo, algunos mediadores consideran il
hacer una lista de todas las opcicnes que propongan los participantes, antes de
ofrecer opciones adicionales. . _ :

Pedir a los participantes que aporten una “tormenta de ideas”, ya sea cuando
estdn juntos durante la sesién de mediacién, o como tarea, puede representar un
medio dtil para lograr el primero de los propésitos. Si el conflicto oculto se hizo
evidente a través del proceso de mediacién, resulta caro usar al mediador para
crear opciones, porque los participantes por lo general no han meditado respecto
a las opciones. Ademds, un participante que no regresa con por 1o menos dos
opciones como parte de la tarea asignada, tal vez tiene un conflicto interno no
resuelto que puede confrontarse my ficilmente sefialando la resistencia (véase
capitulo trece), y m4s tarde hacer otros intentos con preguntas directas (véase
capitulo ¢inco). ‘ _ .

El uso de una forma para escribir cada opcién referente a un problema
determinado, tomando como base formas adaptadas de Janis ¥y Mann (1977},
ahorra tiempo en las etapas posteriores si evita que las opciones s6lo se mencio-
nen sin analizarse debidamente. Una forma de cerciorarse de que los partici-
pantes han incluido todas las opciones imaginables en la lista, consiste en que
¢l mediador plantee situaciones hipotéticas para el futuro, y después pregunte:
“iQué tal si. . .2” Dichas situaciones deben tener como base los criterios de
evaluacién que se mencionaron antes. '

El ejemplo que aparece a continuacitn ilustra esta técnica. Los participantes
de una desavenencia de custodia durante un divorcio se dan cuenta de que el
problema principal es la necesidad que tiene el nifio de recibir instruccidn priva-
da, en lugar de asistir a una escuela pdblica. Ambos persiguen la custodia ex-
clusiva con base principalmente en este desacuerdo, y consideran su propio in-

‘terés como la tinica opcidn legitima. La nifia, una estudiante de sexto grado, ha

blicaduranie ¢tro afio, 1 perfecta.
y después decidir,

4. Intentar la escuela pi-
blica, con clases par-
ticulares adicionales.

5. Cambiaraescuelapri-
vada durante un afio,
y después decidir.

6. El mediador sugiere:

- Qbtener una cvalua-
cién con una re¢co-
mendacidn

da s conveniente.

estado portindosc mal cn la clase y recibiendo bajas talificaciones durante el
ltimo afio. Los padres ven lag siguicntes opeiones:

3

Debido a que ¢l mediador (o la mediadora) csta fuera del conflicto, puede dar-
se cuenta de algunas opciones que los participanles han pasado por aho. En es-
te ejemplo, el mediador sugigre olra opeidn: obtencr la evaluacion educaliva de
profcsionales de Ia comunidad y después temar la decision sobre ia escuc{a cen
base on la recomendacion. Al mismo tempo, ¢t mediador puede tener 1z inten-
cién de aclarar la decisién acerca de la cducacidn escolar come parte del proble-
ma mds amplio sobre la-custodia, centrdndose en la capacidad de cada uno de los
padres para cuidar a sus hijos. Mds aiin, es necesario explorar a fondo los con-
flictos ocultos refercnics al punto de vista de cada uno de los padres sobre ias
necesidades del nifio. : _

- En los casos en que los participantes se han enfrentado lo suficiente a sus
tarcas cmocionales y psicolégicas, otro método que puede sugerirse durgntc
esta etapa de la mediacidn, cs ¢l periodo de prueba. En esta forma, es po‘SIbie
usar una opcidn como experimento antes de scleccionaria, y ambos participan-
1es suelen darse cuenta de las consecuencias de sus opciones. Este método es
particularmenic ¢fectivo cuando uno de los participantes ya rechazo una opecidn
por pensar que no va a dar resultado, mientras que ¢l otro cstd convenmd? de que
si 10 hard, Al participar ¢n un pericdo de prueba durante un plazo especifico, ¢n
el cniendimiento de que la opeidn debe someterse a revisién antes de decidir
finalmente si ¢s o no adccuada, los participantes ya saben por expericncia propia
en qué grado o es..Un gerente que encucntra a dos empleados en conflicto viplen—
10 respecto & la forma correcta de llenar.una forma de seguro, puede mediar la
situacidn llaméndolos a su oficing, cerciordndose de que no hay conflicto pcul-
10, y pidiendo a los smpleados que propongan dos opciones, para que posieridr-
mente cada uno de ellos elija una para un periodo de prueba. Después de un plazo
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especifico (a menos de gue una fuerte Hlamada de la oficina matriz suspenda 1a
prueba), puede revisarse el método v tomar la decisidén adecuada.

Es probable que esta etapa de 1a mediacidn constituya la parte mds creati-
va. Los mediadores deben pensar en forma asociativa y lineal, con el objeto de
desarrollar opciones que unan fragmentos de informacion ya expresados duran-
te la mediacién. Estc papel es muy diferente de la actitud no orientadora que
adoptan numerosos consejeros, y de aguella altamente auteritaria que asumen
quienes fungen como 4rbitros. Se requiere que ¢l mediador sea una persona de
TeCursos: un experto que puede sugerir nuevas opciones con base ¢n amplios
conocimientos sobre el tema en conflicto. El mediador debe ofrecer nuevas op-
ciones, de tal manera que los participantes tengan la alternativa de aceptarlas o

rechazarlas. Los participaates no deben sentirse presionados para considerar

una opcién, ni para aceptar un periodo de prueba que no ven como positivo. Al
tener la funcién de facilitar y desarrollar, el mediador suele sentirse impulsado
eén este momento a buscar la conclusién y el cierre. No obstante, si los mediado-
res pusieron en juego su propio ego ¢n la seleccién de una opcién determinada,
se verdn imposibilitados para actuar como facilitadores neuirales del proceso,
No debe permitirse que exista coaccién, favoritismo o perjuicio. Los mediadores
deben estar especialmente conscientes de las responsabilidades éticas de su papel
al proporcionar nuevos puntos para reflexién, y orientar a los participantes.

Etapa 4: Negociacién 'y toma de decisiones

La cooperacién de 1os participantes constituye 1a tarea mis importante de la eta-
" pa4 de la mediacién, junto con un resultado que los participantes hayan conve-
nido mutnamente. Es necesario insistir a ambos participantes para que se com-
prometan respecto 2 alguno de los puntos menos importantes, y asi lograr que se
lleve a cabo esta tarea. En cuanto a los problemas de mayor alcance, los par-
ticipantes deben elegir las opciones que les parecen aceptables, aungue éstas no
correspondan a su deseo original. Se les debe alentar para que asuman el riesgo,
¥ decidan.

El hecho de presenrar mversas opciones a los participantes, no necesaria-
mente les ayuda a decidirse por alguna-de ellas. Con frecuencia, el desarrollo de
muchas opciones durante 1a etapa 3 parece confundirlos. En un gran ntimero de
casos, las personas estdn mentalmente capacitadas para manejar s6lo una corta
serie de variables al mismo tiempo. Una de las formas en que los participantes
pueden aproximarse a una decision, es a través de formas sencillas de negocia-
ci6n. Esta negociacién puede adoptar la forma de “canje”, o “esto por aquello”,
simples intercambios de rasgos deseables u opciones, similares a los que se
emplean en una negociacién econdémica. Los mensajes basicos que se transmi-
ten, son: te daréloque 1 més deseas, si i me- dasloque yo ms deseo™, 0 “Lqué
representa para ti tener tal cosa?”.

Este estilo de negociacién no es el enfoque descrito en el capitulo dos. Den-
tro de la mediacién, son muchas las personas que deben reducir el nimero de
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opciones, ante la imposibilidad de manejar un mimero mayor. Con frecuencia,
no cuentan con una posicién inicial predeterminada, recursos de reserva, ni un
punto de apoyo, como seria el caso en una negociacion tradicional. Sin emb_a,r~
20, suelen eliminar algunas opciones de inmediato, con base en su percepeion
de lo que es necesario, 0 1o que no es prictico. En consecuencia, Ias opciones que
permanecen no pueden eliminarse, y deben someterse a negociacion.

Como ejemplo, los participantes en Ia desavenencia de custodia que rela-
tamos anies, y qué ya habiar desarrollade opciones, podian intentar inicialmente
hacer un trueque para seleccionar una opcién. La madre tal vez propondria acep-
tar una suma de dinero menor, ligeramente mds baja de 1o que se habia acordado
antes, a cambio de que el padre aprobara-la opcidn de la escuela privada para s
hija. En lo que respecta al padre, sé opone a un trueque simiiar: si la madre deja
que la nifia permanezca en escueld publica, como 1o estd ahora, €] puede permitir-
le que se quede en la casa, o proporcionarle una manutencidn mayor. Como suele
ocurrir, ni uno ni otro desean aceptar dichos intercambios; dado que se sentian
bien respecto a los acuerdos {inancieros anteriores, ya no desean moedificar esas
decisiones, y consideran que aceptar mutuamente 1as opcmnes respectivas, in-
cluso con incentivos adicionales, significaria «ceder a los deseos del otro». En
su anélisis personal costo/beneficio, piensan quc los costos sean demasiado e,Ie~
vados para realizar un intercambio. :

En consecuerncia, los participantes pueden hacer el intento de eliminar com- -
pletamente las mejores opciones de nno-y oo, porque s& dan cnenta de que
ninguno de ellos va a aceptar dichas condiciones. Tales acontecimientos dejan
a la pareja de este ejemplo con las cuatro opciones que se desarrollaron durante
la etapa 3. Con base en los mismos criterios de evaluacidn que usaron para de-
sarrollar las opciones, pueden tratar de eliminar algunas de ellas. Tal vez seria
posible eliminar la opcidn 6, perque ningune de los padres cuenta con los me-
dios para cubrir la colegiatura'y los costos auxiliares de la escuela privada fo-
cal, en este momento y en el futuro cercano, si se aplican los érminos del con-
venio financiero anterior.

La etapa de negociacidn y de toma de decisiones constituye un momento
en que los participantes examinan la realidad y las consecuencias de las opcio-
nes que han desarroliado. La tarea del mediador consiste en replantear esta ne-
gociacidn, para hacer la pregunta: «;Cudl es la opcidn que se ajusta mejor a las
necesidades generales?» El mediador debe impulsar a los participantes para que
cambien, de una negociacién competitiva hacia una postura de cooperanva de
solucién de problemas, alentando la interaccién entre ellos.

Durante esta etapa, se intercambian los patrones de conversacién, Al prin-
cipio, el mediader iniciaba la comunicacién con cada uno de los participantes en
forma individual; ahora, los participantes interactian principalmente entre si.
(Véase figura 2). Para que se cumpla esta modificacion en las conversaciones,
el mediador puede hacer sugerencias especificas a los participantes, para ayudar-
les a evaluar las opciones. Asimismoe, el mediador puede poner en claro cudles la
meta(en este ejempld, encontrar el tipo de Instruccidn més adecuado para su hija),
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y recordar a los participantes cudles son los procedimientos que pucden scguir
para llegar a la meta, o bicn mencionar los métodos y las téenicas de solucién de
problemas que describicra Hayes (1981). Aunque es el mediador quien propor-
ciona la técnica, los participanics realizan las conversaciones.

El mediadoer es un agente de la realidad; aquel que hace que los participan-
tes duden de la aceptacidn responsable y fa firmeza de sus posiciones originales,
a medida que van negociando:. «Me pregunto si a su hija le agradaria esto.» En
lugar de menoscabar o evitar este vital intercambio de opiniones, ¢l mediador
amplifica lo que estdn haciendo los participantes a través de reflexidn, esclare-
cimiento y preguntas simpics {véase capitulo cinco). Como oyente, el mediador
obscrva el proceso y da supervision, interviniendo periédicamente en el intercam-
bio, con el objeto de poner a prueba lo préctica y aconsejable que una opcidn
puedc ser, as{ como para evilar la coaccidn. Durante esta etapa, los mediadores
deben estar conscientes del contenido de la discusidn, y del proceso que los par-

ticipantes estdn usando para alcanzar una decisién. El mediador debe ayudar a

los participantes, enfrentdndoles a sus conflictos ocultos y a sus expectativas
implicitas.

El papel del mediador durame esta clapa consiste en iniciar el intercambio
entre log participantes, y posteriormente supervisar dicho intercambio, de 1al ma-
nera que cada persona lenga la oportunidad de hablar, hacer proposiciones, y
reflexionar respecto a ellas sin presiones indebidas. Ambos participantes deben
tener la oportunidad de entender las perspectivas reciprocas, y sentir que su pro-
pio punto de vista ha quedado entendido. Los mediadores pueden usar declara-
ciones que establecen punios de relacién y de orientacién, o bien esclarecer y
resumir, para maniener ¢l control permitiendo a los participantes que exploren
por si mismos cudles son las opciones realmente viables. Los mediadores asi-
mismo pueden detener los comentarios o ademancs negativos, recordando a los
participantes 1o referente a aquellos criterios definidos en la primera etapa, y
refiejar declaraciones antcriores sobre los verdaderos intereses de los participan-
tes: «Ustedes dos desean que su hija tenga la instruccion més adecuada que se
ajuste al talento y las necesidades Gnicos de ella.»

Para ayudar a los participantes a llevar a cabo una negociacién con base, el
mediador debe orientarios para que hagan a un lado 1a discusién sobre posicio-
nes, alentdndolos a desarrollar criterios objetivos para 1as decisiones (Fisher y
Ury, 1983). Cuando es posible llegar a un acuerde sobre criterios objetivos, el
mediador puede centrar las negociaciones, para tener en mente estos criterios
al evaluar cada opcidn y tomar decisiones. Es posible disipar los conflictos y
los temores si se logra el objetivo comiin de aplicar un criterio que no sea amena-
zador. Por ejemplo, en una desavenencia sobre incurnplimiento de contrato, en
lugar de negociar sobre 10 que cada una de las partes desea, el mediador puede
ayudar a que los participantes convengan, bajo supervisién legal, en aplicar an
criterio objetivo. Este criterio puede consistir en la restitucién a ambos partici-
panies de las posiciones econdmicas que tenian antes de celcbrar el contraio, ©
bien en que la paric culpable del incumplimiento cubra los gastos devengados
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Figura 2. Modele de comunicacién en mediacién
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por la otra. Esta estrategia establece una norma justa, como sugieren Fisher y
Ury (1983), para llegar a un acuerdo mutuamente aceptable, sin que haya un
perdedor. Ademas, Fisher y Ury (pdg. 89), sugieren que, en aquellos casos en
que no es posible llegar a nnanorma o decision justa, un procedimiento equitativo
para resolver los intereses en conflicto, o decidir respecto a una opcién, también
puede dar Jugar a un resultade que no deperda simplemente de fuerza-de volun-
tad. Por ejemplo, la decisién de obtener un promedio de dos avalios indepen-
dientes para fijar el valor del precio de los bienes bajo discusion, constituye una
forma razonada de resolver una desavenencia comercial versus la discusidn
sobre cudl debe ser el precio. Es conveniente sefialar los beneficios que para
ambos participantes puede representar el acuerdo basado en una norma o pro-
cedimiento justos, asi como las consecuencias que puede ocasionar una demora
en la decisién.
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Es importante mantener algin tipo de igualdad en la comunicacitn, de tal
manera que fa facilidad de palabra de un participante no sofoque Ia opinién de
guien es ranguilo ¢ pasivo. En esta forma, la toma de decisiones estd protegi-
da de estilos contraproducentes y manipuladores, v las decisiones son un resui-
1ado de Ia concienciz de los hechos, en lugar de ser uma consecuencia de
reacciones como culpa, temor o verglienza. Es probable que el mediador deses
usar declaraciones de orientacién («Dinos lo que piensas, Jim»), o reflexiones
{«Elaine, has estado manifestando lo feliz que te sentirfas si pudieras encontrar
unz solucién & este problemas). También puede ser itil recurrir a recompensas
verbales por haber llegado a esta etapa del proceso.

eflejar 1as dudas y los temores de cada participante puede constituir un
medio de hacer resaltar sus objeciones a una opcidn, reconocido sus conflictos
ocultos. Otra téenica -hacer que los participantes comiencen 2 tomar decisiones
respecto a los puntos menos dificiles o de menor prioridad-, puede ser de utilidad
para crear confianza en el proceso, y producir resultados tangibles que den lugar
a otras decisiones.

En ocasiones resulta necesario que ¢l mediador asuma una confrontacién
directa para facilitar Tas decisiones. Este puede reconocer el bloqueo, y poste-
riormente explicar sus puntos de vista respecto a la resistencia hacia la decisién.
Es conveniente llevar a cabo la confrontacién en un forma en que el participante
entienda claramente que costd dirigida hacia la falta de avance en el proceso de
mediacién, y que no constifuye un ataquee personal. La culpa y la vergiienza de-
ben usarse para motivar ¢l avance de una sesidn, sélo en forma muy ocasional; 1a
gvaiuacidn realista de la resistencia y las consecuencias representa un enfoque
m4s productivo.

Otra técnica que 2 veces funciona para motivar 1a toma de decisiones , es
quitar poder al participante renuente en forma arbitraria. El mediador puede ne-
gar ¢l acceso a una decisién mediante la declaracidn de que se ha presentado una
diferencia insalvable, o sugiriendo que €l asunto debe pasar a arbitraje, dado que
los participantes estdn imposibilitados para decidir. Dado que ¢l proceso de me-
diacién concede grandes facultades a los participanies, suzlen reaccionar de in-
mediato para recuperar su derecho .a elegir por sf mismes, cuando sienten el
temor de perderlo. Otra variacién es el reconocimiento de que tienen el derecho
de bloquear la toma de decisiones. Cuando el mediador concede legitimidad a
su derecho de encontrarse en este punto, de permanecer ambivalentes, algunos
participantes voluntariamente avanzan hacia una opcidn. No obstanie, esta in-
tervencién paraddjica debe hacerse con reservas, y sdlo como dltimo recurso.

Cuando se hace recaer la responsabilidad de la toma de decisiones en los
participanies, s¢ puede bloquear temporalmente ef avance aun cuando estdn
d:spuesms a decidirse por una opcidn. De cualqmcr manera, es Imporante re-
confmar que son ellos, los participantes, quienes deben e[eg1r las opciones, y
vivir con ellas. Una forma de suavizar esta responsabilidad con frecuencia abru-
madcra, es recordar alos participantes que ya se decidieron por un proceso al cual
recurte en conflictos futuros, en caso de que las decisiones actnales no den
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resultado. Es posible que modifiquen sus posiciones. cuando éstas dejen de ser
dtiles. E1 procedimiento de pedir a los participantes que realmente sean ellos
guienes tomen las decisiones en este punto del proceso, incluso recordando que
pueden modificarlas, contribuye a crear un clima positivo para la toma de de-
cisiones. {El capitulo siete presenta algunas excepciones a esta regla.)

Es frecuente que los participantes pidan el consejo del mediader respecto a
las opciones que deben elegir. Para el mediador, éste es un momento dificil. A
pesar de que los mediadores no deben tomar decisiones por los participantes,
s pueden recordarles cudles son los datos socioldgicos y estadisticos, o los
patrones que pueden rodear a cada opeidn. Por lo general, los mediadores han
recordado a quienes intervicnen cn las desavenencias cudles son las normas ©
valores de la comunidad; sin embargo, esto no debe asumir forma de juicic. La
respuesta «Lo lamento, no te puedo aconsejar a este respecto, ti mismo debes
tomar 1a decisién», tiende a romper la comunicacién con los participantes, y de-
be eludirse. Mencionar comentarios anteriores y hacer recomendaciones genera-
lizadas con base en principios psicolégicos o normativos sGlidos, generalmente
constituyen medios itiles para los participantes.

Aquellos participantes que se sienten temeroses de decxdu' muchas veces
piden que sea una persona ajena, o el mediador, quien tome la decisién. El me-
diador no debe convertirse de pronto en un drbitre en este punto, a menos de que
los participantes hayan exiernado en forma especifica que dicho papel es acep-
table. De ser asi, la definicién de este papel debe haberse establecido claramen-
te en una declaracién preliminar.

I.as tres categorfas de conflicto, denommadas aceptacién/rechazo, rechazo/
rechazo, y aceptacién/aceptacidn (véase capitulo dos), son Gtiles, y es convenien-
te que los mediadores las tengan en cuenta durante esta etapa. No sélo descri-
ben el tipo de conflicto internc que-los participantes pueden tener en o que se
refiere a 10s casos de conflicto manifiesto, sino también se expresan los proble-
mas que Pueden estar sufriendo durante la etapa de toma de decisiones. Las
opciones suelen caer en las categorfas de aceptacién/aceptacion, o rechazo/re-
chazo. El participante desea ambas opciones, pero s6lo puede tener una, o bien
no desea ninguna de cilas, pero debe elegir el menor de dos males. Es posible
afirmar que la categoria aceptacidn/rechazo mcluye las opciones que el partxcl—
pante desea pero no desea, creando ambivalencia y'in estancamiento del proce-
so de mediacidn, hasta que el conflicto se resuslve a zravés de mfornacxén adi-
cional, 0 de un cambio de percepeién.

Cuando los mediadores pueder determinar cudl es el tipo de conflicto por el
que estd atravesando un participante, pueden ayudar a facxhtar 1a eleccion. Para
los conflicios de aceptacidnlaceptacidn, el mediador puede récompensar verbal-
mente al participante por haber desarrollado, © estar dispuesto a tomar en cuenta,
dos opciones, pero alentando posteriormente al participante para que tome una
decisién arbiiraria entre ellas, con la'confianza de que més tarde puede cambiar
a Iz otra alternativa a través de medidas adicionales de mediacién. En el caso de
conflictos de aceptacién/rechazo, es posible aleniar al participante para que
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intente un periodo de prueba de la opcién ambivalente, y vea si da resultado. En
lo que se refiere a conflictos de rechazolrechazo, el mediador puede discuticr’la
fon_na de tomar una decision, y tratar de ayudar al participante a que se sienta
mejor, a pesar del dilema. Otra técnica consiste en ofrecer un retroceso 3 la eta-
pa anterior de desarrollo de opciones. Puede ser que. exista otra opcién, libre de
este conflicto de rechazo/rechazo. En ocasiones, la simple mencién de ese re-
troceso de pie a una decision, porque el participante sabe que la etapa 3 fue ex-
haustiva, y que no existen otras opciones. Los participantes reconocen que lo que
procede es aceptar este conflicto y elegir una opcién que, a su vez, nos librars de
las presiones del conflicto.

La disposicidn para tomar decisiones constituye un asunto de indole perso-
nal. A veces requiere un cambio de percepcitn, annque en otros casos solamente
informacién adicional, ¢ incluso un poco de tiempo para crear una modificacién
en el desarrollo individual y la maduracién (véanse capitulos cuatro v siete). La
mediacién debe adquirir la capacidad de evaluar la disposicidn de cada uno de
los participantes antes de proseguir con £sta etapa, y saber la manera de tratar
a los participantes que todavia no estan listos.

Etapa 5: Esclarecimiento y redaccién de un plan

Casitodos los participantes pueden elegir opciones durante la etapa 4. La funcién
dela etapa 5 de la mediacidn es producir un documento que sefiale claramente las
intenciones de los participantes, sus decisiones, v su conducta futura. Este
convenio, o plan de aceidn, debe redactarse de manera que los participantes pue-
dan leer con facilidad y revisar posteriormente cuando los problemas resurjan,
La redaccién debe ser concisa, aunque completa, con un lenguaje que los
participantes entiendan, y un formato claro. Los participantes deben cornprender
que se trata de un documento de trabajo, que puede modificarse m4s tarde de
acuerdo con la revisién legal, o con las enmiendas que se redacten posteriormen-
te, ajustdndose a la realidad del momentio. _

El mediador debe ser la persona principalmente encargada de registrar,
organizar y reflejar con precision las decisiones alcanzadas. Los participantes, ya
sea de una manera individual o conjunta, pueden tener la necesidad de redactar
su propia versién de una opcibn, para cerciorarse de que refleja su idea del acuer-
do, y posteriormente entregarla al mediador para que la incluya en el plan de 1a
mediacién. El mediador puede proporcionar un modelo en el cual puedan basar
su descripcidn. Esta técnica resulta de utilidad en los casos en que ha habido una
prolongada controversia respecto a la opci6n, cuanda 1os participantes estdn al-
tamente motivados e instruidos, y cuando el mediador piensa que la participacién
activa de esta indole va a evitar conducta pasiva-agresiva, y numerosas revisio-
nes. No obstante, puede no ser adecuada para participantes que desean “lHegar
a una conclusion rapida”, como forma de dar per terminada su tensién interna
y sus conflictos. Tampoco resulta apropiado requerir este tipo de cooperacion,
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cuando 1os participantes carecen de habilidades o la dindmica de poder entre ellos
simplemente puede conducir a una competencia sobre cudl de la versiones debe
aceptarse como estd redactada.

 Elplan de mediacién debe incluir, no sélo algunas medidas acordadas mu-
tuamente, pararevision legal y avance del proceso, sino también una declaracion
que se refiera a las politicas de revisién y Jos procedimientos que serd posible
aplicar cuando los cambios que se presenten requieran una nueva redaccicn del
convenio. La seccién de recursos que aparece al final del libro, incluye un plan
de mediacién para una desavenencia de custodia, como ejemplo de una planea-
¢i6n de contingencia (véase recurso C).

Deben distribuirse copias del plan propuesto a los participantes, para queé 10s
estudien y revisen con otras personas antes de la siguiente sesién. Cuando existen
conflictos ocultos que no se han resuelic durante las etapas de mediacién ante-
riores, afloran en este momento, con frecuencia en forma de conflicto manifesto
respecto a Ja redaccidn de una seccidn que trata sobre dicho conflicte oculto.
Supongamos que un arrendador revisa la proposicién de un plan, que expone:
“El arrendador est4 consciente de que el inmueble no satisface ciertos ¢6digos
para casos de incendio y seguridad, y conviene en instalar una salida de incendio
que se ajuste a los requerimientos en la ventana postérior del segundo piso, den-
tro de un plazo de sesenta dias”. Tal vez se rebise a firmar el plan, no porque se
niegue a instalar la salida de incendio, sino debido al conflicto oculto de su
responsabilidad anterior, segiin los cédigos. Lograr que los participantes expre-
sen claramente lo que tienen que objetar a la redaccién -al mismo tiempo que
determinan el conflicto oculto (en este caso, un conflicto ambivalente acepta-
cién/rechazo, planteado por el conocimiento que el arrendador tiene de los ¢6-
digos, aunque el propietario anterior certificaba su rentabilidad)-, representa un
gran esfuerzo que raquiere habilidades notables de reflexidn, sintesis, preguntas
abierta y otras técnicas.

Para el mediador, es dificil resistirse al impulso de alcanzar una conclusién,
pero es esto 1o que tiene que hacer precisamente. Los mediadores no deben asu-
mir la responsabilidad de elaborar la sintesis final que cada participante puede
aceptar. Los participantes deben ver que el mediador no tiene interés en el re-
sultado, m4s alld de un deber profesional de facilitar las sesiones en la forma més
competente posible.

Son muchos los participantes que sienten almo en esta etapa y que necesitan
tener la seguridad de que el proceso al que han estado sometidos les ha ayudado .
a elaborar un documento preciso y verdadero al méximo. Ellos, o sus abogados
deben hacer algunos ajustes de redaccién. Estar preparados para realizar de in-
mediato una segunda revision del documento, o bien ocuparse de que el convenio
propuesto esté mecanografiado nuevamente, y listo para firma, uno o dos dias
después de 1a sesidn en que se discutid su contenido.

La firma de este plan logrado a través de mediacién constituye un acto sim-
bélico, gue debe quedar marcado mediante una conducta especial. Después de
estampar las firmas y distribuir las copias respectivas, a veces resulta apropia-



'Copia privada solo para fines educativo

76 Etapas del proceso de mediacibm

do servir pequeifias copas de champaiia y brindar por el arduo trabajo y el éxito de
. los participantes. Incluso un apreidn de manos después de firmar pueds ayiudar
a los participantes a comenzar &l trabajo conjunto 'en un tono positivo. Si uno de
los participantes se encuentra todavia en el proceso de afliccién y pérdida (véase
capiiulo cuatro), es conveniente dar al plan un eafoque positivo pero menos bo-
lliciose, v, en caso necesario, proporcionar una referencia adecuada para apoyo
(véase capimilo doce). La firma de un documento due refleja los acuérdos al-
canzados v el plan para el futuro, es en si misma un szmbolo de cooperamén ¥
cierre.

Cuando el plan definido a través de mediacion tiene la firma de ambos par-
ticipantes, puede convertirse en un contrato de indole legal (dependiendo del tipo
de compromiso v de las formalidades), sujeto a cumplimiento ante los mribunales.
Aunque cada documento debe reflejar una redaccién nica segiin Ia sitvacidn y la
postara de los participantes, la secuencia de acuerdos dentro del plan eliborado
por mediacidn debe seguir una forma organizada y 16gica, de tal manera que Jos
participantes puedan aplicar sus éstipulaciones con facilidad. Dicho formato ad-
quiere mayor importancia al anmentar la complejidad. Los plicgos de trabajo
sugeridos pueden hacer m4s accesible para el mediader el requisito de recordar y
reproducir los acuerdos e forma organizada. Los mediadores no deben conver-
tirse enun “expendio de mediacién”, segiin lo expresa Crouch (1982), que repro-
ducen convenios de mediacidn idénticos. La propia naturaleza de la mediacién
debe permitir resultados personalizados, aunqgue esto requiera mas tiempo vy re-
flexién. El aspecto de escribano que Hene el procesd de mediacién posiblemente
constituye el papel mencs dramdtice, pero uno de los més unportantes que el
med;ador dcsempena

Etapa 6: Revisién y prOceSo legal

La erapa 6, revisién y proceso legal, es necesaria coando los confhctos su]etos
a mediacién’ deben relacionarse con'la sociedad en general. Esta etapa y 1a si-
guiente son las dos fases de Ia mediacién, condicionales a las fuerzas externas
al proceso de mediacidn en s mismo. En estas etapas, el poder, el control y la
responsabilidad dejan de estar en las manos de los participantes y del mediador.
Por esta razon, las etapas 6 y 7 son menos universales que Ias anteriores, y de-
penden del tema de la mediacidn, asf como de la serie de servxc:os de ésta. Po-
siblemente se ajustan m4s a las dreas en las cuales los individuos estén ¢jercien-
do 12 mediacién por sf mismos, que aquelios casos en que los participantes dela
mediacion son representantes conocedores de Ias Teyes y los sistemas pertinen-
tes. En consecuencia, las desavenencias donde estas dos etapas son adecuadas
corresponden a las éreas educauva laboral y familiar.

La revisién y el proceso legales actian como guardaancs de las etanas an-
teriores, al someterse los acuerdos 2 procesos socialmente accptados que verifi-
can y legitimizan lo que se ha venido hac1endo Esta ratificacién conduce a los
participantes a la percepeidn de cierre y compromiso, ¥, a su vez, conmbuye a
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fomentar un sentido mds amplio de propiedad en los convenios realizados por
mediacién. Asimismo, permite una breve pausa del esfuerzo que representan las
tareas de desarrollar opciones y tomar decisiones. Proporciona a los participan-
tes una oportunidad de obtener informacién 1til de ctras personas calificadas para
juzgar la extensién y factibilidad del acuerdo, asf como tiempo para descansar y
reevaluar la durabilidad y los beneficios del acuerdo a largo plazo.

Los casos de mediacidn que se refieren a divorcio o custodia deben proce-
sarse a través de los ribunales, y someterse a la aprebacion legal de un juez; una
etapa preliminar importante s presentar el plan establecido por mediacién a un
consejero legal, antes de entregario al tribunal. (Véase capitulos siete v diez, pa-
ra mayor informacién sobre mecanismos y consecuencias de 1z revisién legal.)
L.os casos relativos a desavenencias sobre el ambiente pueden requerir que se
procesen y ratifiquen en una dependencia gubernamental u oficial,

Es frecuente que el plan trazado por mediacion tenga que someterse a la
revisién de supericres, comités, consejos de directores, ejecutivos w otras auto-
ridades para su ratificacién final, especialmente cuandc los convenios incluyen
wransferencia de tiempo, dinero o poder, como ocurre en las-desavenencias ia-
borales o educativas. Cuando éste es ¢l caso, el mediador debe determinar a quié-
nes sc debe notificar, y sugerir una forma conveniente de presentar el plan de-la
mediacién a dichas personas. Dado que suele resultar poco practico que los
represeniantes asistan a las sesiones de mediacidn, es conveniente informar a
los participantes tan pronto come sea posible, cudles son los mecanismos nece-
sarios para obtener una ratificacidn. Cuando los participantes no cuentan con la
faculiad para firmar convenios a cerca de algunos temas determinados, esta
restriccién debe quedar clara durante la reunidn, y mencionarse al deliberar so-
bre 1as opeiones. También es nacssario que el plan escrito contenga los porme-
nores sobre el proceso o la ratificacién legales.

Los planes wrazados por mediacién pueden llegar a ser un desperdmm de
tiempo v dinero cuando no estdn apoyados por politicas y actitudss institacio-
nales, o cuando los participantes no fueron quienes wmaren las decisiones, o
quienes representan a las facciones en conflicto. Una forma de evitar este pro-
blema, s que los mediadores notifiquen al presidente, el director n otros diri-
gentes de Ja institucién sobre las intenciones de los participantes de someter
ciertos aspectos a mediacidn, y solicitaries una declaracidn escrita en lo que con-
cierne a {os procesos de ratificacién que deben usarse, y a las facultades que de-
ben tener los participantes.

Esta necesidad de someter cl plan trazado por mediacién para conocimiento
de 1os superiores de los participantes dentro de la jerarquia de 1a organizacidn, se
explica en el siguients gjemplo. En un gran hospital citadine se han venido pre-
sentando problemas entre ¢l personal, que interfieren con el cuidado de los pa-
cientes. Los administradores estdn ansiosos por resolver este conflicto de una
manera ripida. A pesar de que han intentado contribuir en forma positiva a tra-
vés de um proceso de asesoria, el conflicto permanece. Para ellos es imposible
asumir ¢l papel de mediadores. efectivos, porque el personal siente que liene
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prejuicios. La jefa de enfermeras llamd a un mediador, v le informé que los pro-
blemas se deben a que un grupo informal de enfermeras casadas se rchusa a tra-
bajar en otros turnos que no sean el de las 8alas4,apesardela extrerna nece-
sidad que existe en ¢l hospital de llenar las «brechas» entre la me@m_noche y
las ocho de la mafiana. Las enfermeras solteras tienen un gran reseniimiento ha-
cia las casadas, y, a su vez, se han negado a trabajar en 2l turne de la brecha. S_us
razones para rehusarse son de que durante los dltimes dos a_ﬁos se han scfmdo
presionadas para llenar las vacantes. En su opiniéa, la cor;mbucmn figbcrnal ser
equitativa. El conflicto manifiesto enire €stos grupos recide en dem.dxr cua% es
ol némero de enfermeras que debe solicitarse para llenar los espacios vacios.
Los conflictos ocultos consisten en la divisién de las enfermeras por causa de su
estado marital, y en el juicio de todas las enfermeras en lo que se refiere a la
responsabilidad profesional hacia los pacientes.

E!l mediador debe intentar de inmediato que cada uno de los grupos le con-
firme si los nombres que le proporciond la jefa de enfermeras en realidad re-
prescntan las facciones de casadas y solteras, respectivamente, y qué sus {_iec1-
sioncs van a recibir el apoyo de todos los miembros de 10s grupos TOSPECLIVOS.
- Owros aspectos que deben ser confirmados, son: si 12 participacién en la media-
cién es realmente voluntaria, si la administracién va a cooperar en cpamo alos
cambios de horario que pueden surgir a través de la mcdiaci_én, st ichos cam-
bios van a requerir la ratificacién de los abogados y el conseje de dxrcc_teres de@
hospital; lo que va a ocuarrir si s rehusan a ratificar los acuerdos obienidos, y si
la mediacién se va a reatizar confidencialmente, 0 81 so vaa dar a conocer a tra-
vés de los medios de comunicacion. o : o o

Antes de comenzar el proceso de mediacién con los participantes, €s indis-
pénsable que todas las interrogantes se resuelvan por escrito, 0 med‘xaﬂte una
investigacién del mediador. En este ejemplo, el abog_ado, que Lrabe'ua para el
hospital por medio de iguala, puede actuar cOmMO CONSEJEro iegal en cicrios pun-
tos del proceso de mediacién, dando asesoria a 10s participantes en lo que se re-
fiere a Jos requisitos y consecuencias legales de las opciones {como por e;enf}plo
los reglamentos que prohiben la discriminacién con basg en ¢l estatus ‘mamfai).
Coogler (1978) describié el papel y la funcién de los abog'fxdos con‘sejeros.:w
parciales en.la mediacién de divorcio, pero dicha actuacién todavia gcasiona
controversias (véasc capitulo seis). Si el consejo de directore_s del hospital tiene
una politica de ratificacién de convenios obtenidos por meti_laqlon (a menos de
que esio viole otras politicas del hospital, la ley o restricCiones éticas), la
mediacién se considerard el medio preferido de resolucién de conflictos para es-
1a siLeacién. Por lo tanto, es posible llevar a cabo, tanto la revision legal (a ravés
del abogado), como el proceso legal (a través del consejo de directores).

Etapa 7: Puesta en prictica, andlisis y revisién

En ia etapa 7, los participantes de la mediacién hacen ¢l intento de poner en
préctica los términos del convenio obtenido. Esta etapa, similar 2 12 etapa 6, tiene
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lugar {ucra de los limites del lugar en que ocurre la mediacién, y no requiere la
intervencidn activa y continna del mediador. Aunque esta etapa no parece coin-
cidir con las demds en cuanto a que realmente depende de los participantes, el
mediador de hecho mantiene un papel dindmico, que, por otra parte, es indirecto
en muchos tipos de desavenencias -de indole familiar, educativa, y algunos con-
flictos laborales y de vecindario donde las relaciones deben continuar despucs
de la resolucién de la desavenencia. La etapa 7 es similar a 1as 6 en el sentido
en que no se aplica en forma universal a todas las situaciones bajo mediacion,
Durantc esta etapa, el inicio del proceso impertante de seguimiento corresponde,
ya sea ¢l mediador, o a los participantes que pueden requerir ayuda adicional.
Durante las primeras semanas y los primeros meses posteriores a la firma
del plan obtenide por la mediacidn, los participantes intentan vivir enla realidad
le que antes eran s6lo conjeturas. Esto siempre resulia dificil. A pesar de su in-
tencion de apegarse al convenio conforme a lo estipulado, la habilidad de los
participanies de responder a sus propdsitos puede verse sdbita y drdsticamente
alterada. Pueden surgir problemas imprevistos, ya sea debido al curso del con-
texto circunstancial sometido a la mediacidn, ¢ por I#introduceidén de nnevos fac-
tores mds alld de su conirol; un reajuste de personal répenting, un deceso en la
familia, ¢l surgimiento de una guerra, cambios inesperados de tecnologia o del
ambiente, ete. Cuando los conflictos ocultos no quedaron totalmente resucltos
durante la mediacién, o los conflictos internos de los participantes no se estdn

" solucionando a través de asesoria ¢ lerapia, la puesta en préciica exitosa del plan

de 1a mediacién se ve amenazada. '

A continuacién aparece un ¢jemplo del uso de seguimiento durante la fase
de puesta cn préctica {elapa 7). Una parcja estuvo de acuerdo en recurrir a la
mediacién para resolver una prolongada y amarga desavenencia sobre ¢usto-
dia. En la actualidad tienen un plan firmado que les concede 1a custodia préc-
ticamente equitativa de su tinica hija. Varios meses més tarde, la madre estable-
ce contacto telefénico con ol mediador. Se siente frustrada por la negativa de la
prometida del padre, respecto a conversar con ella sobre la conducta de la nifia.
La madre plantea este conflicio manifiesto, y pregunia al mediador si éste ¢s
una viclacidn a los términos del plan. No cbstante, uno de los conflictos ocuitos
£s la exaltada percepcion de la madre respecto a haber perdido ¢l control absolu-
to sobre la nifia. Otro problema es el conflicto intermo que ocasiond la actitud
critica de la otra mujer hacia la madre, simbolizada por la falta posterior de
reconocimiento. El concepto de ideatidad propia de la madre esté relacionado
con su conducta sexual liberada, que fue una de las causas de la ruptura ma-
trimonial. Le gustaria transmitir a su hija esos valores de libertad, pero se da cuen-
ta de que la prometida del padre, que se hace cago de la nifia en forma activa
durante ¢l periodo de custodia que le corresponde a €], es muy conservadora, tal
vez incluso reaccionaria y critica hacia los valores y la identidad sexual de la
madre. s . : :

El entendimiento mas profundo dela participante respecto a los conflictos
internos, ocultos, asi como su mejor apreciacién de las consecuencias de haber
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¢legido esa opcitn en la mediacién, sélo pueden ser una realidad apegandose a
los términos del acuerdo firmado por la mediacién. Sentimientos como desilu-
sion, frustracién y confusidn, son comunes durante esta etapa, y pueden ensom-
brecer los beneficios de las opciones elegidas. No obstante, stos sentimientos
desagradables también pueden dar lugar a una nueva conciencia si alguien estd
dispuesto a que los sentimienios y las percepciones queden dentro de un marco
utjl para el participante. :
En el ejemplo anterior, la madre necesita ver que su nuevo papel al compar-
tir 1a custodia con el padre sélo puede influir en la nifia durante los intervalos
que le corresponden a ella. Ademas, es necesario que se dé cuenta de que, espe-
rar que la prometida del padre cambie su actitud hacia ¢lla, independientemen-
te de la opinidn que dicha persona tiene sobre expresién sexual adecuada en
general, no es realista. Es importante gque esta madre también pueda percibir la
creciente necesidad de su hija de afiliarse y vivir dentro del sistema familiar
que su padre y la prometida de éste van a crear. Esto deja una labor significativa
para la madre: practicar 1 tolerancia respecto a los puntos de vista de la nueva
compafiera del padre. Deben mostrar a la nifia que existe una altemativa al codi-
go de conducta que requeriré la familia reconstruida del padre, siz desvirtuar las
estructuras y creencias a las que debe sujetarse la vida de la pequena. Mientras

no-se alcancen estas condiciones, €l convenio de custodia compartida estara en

peligro. . - :
Los mediadores deben estar disponibles para intervenir en la primera difi-
cultad durante la fase de puesta en practica, con el fin de reesgucturarla, o de
referir a los participantes a alguien que pueda proporcionarles ayuda continua
respecto a sus conflictos intrapersonales, ocultos, no resueltos. Si durante las eta-
pas anteriores s¢ desarrollé una afinidad y confianzaen el mediador, es probable
que el participante acuda a éste antes de ir con otras personas, sobre todo si, den-
tro de su capacitacién, adquirié habilidades de consejero. Sin embargo, los me-
diadores deben estar dispuestos a referir a los participantes a servicios basados
en la comunidad, que puedan ayudaries a reforzar sus aspectos emocionales,
mientras el mediador se ocupa del contenido del convenio en si {véase capitulo
doce). Un enfoque critico y pragmatico a la etapa de puesta en préactica pusde
contribuir a que los participanies maniengan la mayor parte de los convenios
definidos por la mediacior, al mismo tiempo que van resolviendo las dificultades.
Para evitar algunos problemas predecibles. E1 mediador puede dar 2 los
participantes descripciones impresas sobre las dificultades que se presentan en
Iz puesta en practica; esta informacién se les puede proporcionar antes de redac-
tar y firmar el plan, o mis tarde durante la puesta en practica. El material de es-
ta indole que concleme a las dificultades propias de los convenios de divorcio

constituyen un gjemplo cbvic, y es posible elaborar otros similares que expliguen .

experiencias comunes queé siguen a la mediacién de otros tipos de conflictos.
Debido al tiempo, €1 dinero ¢ las restricciones emocionales, ¢l mediador es

el inico profesional que muchos participantes consultan sobre los problemas que

se ventilan en la mediacion. Es alto el ndmero de los que prefieren comenzar conl

Etapa 7: Puesta en prictica, andlisis y revisién 81

el mediador, en lugar de acudir a otra fuente de ayuda profesional, cuando se
encuentran ¢on problemas durante la puesta en prictica. Es importante transmi-
tir un marco conceptual para reducir el conflicio interno de los participantes, o
simplemente recompensa, aprobacién y apoyo para maniener los acuezdos.
El seguimiento rutinario a intervalos especificos, por iniciativa del media-
dor, pucde ser positivo para disipar cualquier indicio de descontenic, proporcio-
nar un refuerzo positivo. Las liamadas telefénicas, cartas 0 contactos personales
generados por ¢l mediador pueden alentar al participante a que esclarezca el
significado y larealidad del plan al transcurrir ¢l iempo. No obstante, debe pasar
suficiente tiempo durante esta etapa de puesta en prictica, para que el seguimien-
to sea dul. El mediador no debe comenzar el seguimiento anies de que haya
transcurrido un mes de la firma del plan, a menos de que ésie seftale nna fecha

- .m4s proxima que sea de crucial importancia para su continuacion. En un ¢aso de

divorcio, es probable que el mediador deba ponerse en contacto con el partici-
nante gue estuvo de acuerdo en llevaracabola separacién fisica del ex-conyuge,
tres semanas posteriores a la firma; en desavenencia sobre el ambiente, la fecha
critica puede corresponder a la conclusidn de una declaracién de efecto am-
biental. El préximo seguimiento puede realizarse seis meses después, ¥ el si-
guiente, en el aniversario de la firma. El seguimiento, no sélo da al participante
una oporiunidad de ventilar sentimientos y recibir apoyo, sing también propor-
ciona a los mediadores informacion Gtil en lo que se refiere 2 la eficacia de al-
ZUnas opelones. - S S L
- Una.heja de seguimiento con preguntas abiertas para respuesta completa y

respuestas de opcién miltiple, crganiza no sélo el contacto de seguimiento, sino
también la evaluacidn estadistica posterior de. la mediacién. Cuando el segui-
miento sc programa o Se inicia a través del contacto del participante, €5 necesario
responder de una manera cordial y resuelia. $i ios problemas son NUMerosos o
muy interrelacionados, o los contactos el participante son frecuenies, se'ic debe
extender una invitacién para que acuda a recibir servicios.adicionales. .

No todas las desavenencias se prestan a esie sistem: de séguimiento, Cuan-
do la pucsia en practica se ha desarrollado en forma adecuada, y el procese de
mediacion se fue siguiendo paso a paso, puede no ser necesaric efectuar segui-
miento o revisién. En el caso de personas que estuvieron de acuerdo en acudir a
la mediacidn, pero que no necesitan relacionarse enire si mds adelante, pueden
sentir que el seguimiento es molesto, o tener impresiones més negativas todavia.
Los mediadores deber juzgar por si mismos la utilidad del preceso seglin cada
caso individual. o ‘ o

Las cosas suelen cambiar, los nifios crecen, surgen nuevas situaciones, las
instituciones modifican sus procedimientos, se establecen alianzas nuevas. Se-
giin s¢ describid en el capitulo dos, la mediacion es dnica entre los procesos de
resolucion de conflictos, devido a que un plan de mediacién puede incluir un
Proceso {endiente a analizar y revisar el acuerdo. Los mediadores pueden, ya sea
integrar una breve sesidn de andlisis 2 su programa y sus estructuras de honora-
rios, o bien expresar clasamente que las sesiones de revision se llevarin a cabo
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s6lo cuando se presente la solicitud de uno de los participantes, cubriendo los
honorarios adicionales. Sea cual fuere ¢l modelo elegido, es indispensable acla-
rar si el mediador va a entrar en contacto con el otro participante, y si 1a falta de
cooperacién o de asistencia a una sesién de revisién requerida por uno de ellos
invalida la causa del plan de mediacidn por el que se estipuld la revision. Ade-
mds, la negativa de volver a reunirse, o de ajustarse a los términos del proceso de
revisién que sefiala el plan, puede tener otras consecuencias negativas, Como la
invalidacion de todo el documento, como en el caso de incumplimiento de con-
trato a través de otro litigio. Puede resultar conveniente incluir una nueva sesién
de rovisién en el contrato de presentacién de servicios para casos de mediacion
familiar, debido a que los participantes pueden encontrarla de utilidad en caso
necesario. Cuando la sesién de revisién no se ha llevado a cabo antes del primer ani-
versario de la firma del plan, es posible que el mediador desee sugerir dicha sesion
al entrar en contacto con Jos participantes para el seguimiento. De cualquier ma-
nera, la iniciacién y el pago de una revisién dependen del juicio del mediador.
A diferencia del contacto de seguimiento, que por lo general se hace por
teléfono o en persona, una sesién de revisién constituye la miniversin del pro-
ceso de mediacién que se llevé a cabo antes, y suele incluir las primeras seis
etapas en una sesién. Ambos participantes estdn presentes en una sesicn. El me-
diador sugiere que se examinen los problemas actuales o inminentes; se discuten
las opciones, y se llega a una decision. E1 mediador puede definir las decisiones
por escrito para que los participantes las revisen, las firmen, y formen parte del
plan como enmiendas; las copias firmadas pueden anexarse a los ejemplares de
los participantes, y tambi¢n al del mediador. Cuando se trata de convenios ob-
tenidos por mediacién, que se han incluido en procedimientos legales, como por
ejemplo sentencias de divorcio voluntario, es necesario presentar una copia de
las enmiendas al tribunal para su respectiva aprobacion judicial. Dado que los
participanies han pasado por el proceso de mediacion, esta versidn incompleta
de! proceso de siete etapas suele ser facil y rapida. Si la revisién del plan origi-
nal de la mediacidn revela conflictos importantes o revisiones solicitadas que
requieren un trabajo considerable que modifique la redaccion del convenio ori-
ginal, es necesario prever sesiones adicionales para esta stapa.
£n consecuencia, el seguimiento constituye un proceso que genera reiro-
alimentacién de los participantes en ciertos intervalos, durante la etapa de pues-
ta en préctica. Estos contactos pueden dar lugar a que el mediador sugiera una
sesion de andlisis y revisidn para examinar los términos del plan obtenido por
la mediacin, y hacer las modificaciones necesarias. Aunque lo usual s que
sea ¢l mediador quien haga los contactos de seguimienio, 12 sesién de andlisis y
revisién, que en general incluye las stapas una a seis en un breve periodo, obede-
ce 4 una iniciativa de los participantes en su mayoria, debido a los cambios
inminentes que afectan el plan o los problemas implicitos n la observacion de
los acuerdos durante la fase de puesta en practica. El diagrama de flujo que apa-
recc en la figura 3, muestra ¢l avance de las etapas de mediacidn, ylas pregun-
tas simplificadas que pueden plantearse para pasar a la siguiente etapa.

Figura 3. El Proceso de Mediacién
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Como veremos en el capitulo once, el proceso de mediacién puede basarse
en un programa que contemple una serie peridica de sesiones, cada una con du-
racion especifica, o bien puede estar comprendido en una sola sesi6n que dure
hasta que se cubran todas las etapas necesarias (por lo general, etapas 12 3). A
estas sesiones individuales se les llama de maratdn. La mediacion de crisis es
. similar a la de maratén, porque se 1leva a cabo en una soka sesidn; sin embar-
£0, 1a mediacién de crisis no requiere que ¢ termme una etapa para pasar a la
siguiente, cubriendo solamente el problema que s¢ relaciona con la crisis en
forma directa. Los tres fipos de programas, son:

=  Periddico: Las sesiones se celebran a mtervalos regulares.

o Maratdn: Una sola sesidn dura hasta que el plan ha quedado claro, y se 1e-
gistra por escrito; puede durar varias horas.

«  Crisis: Una sola sesion de corta duraclon cubre sélo los problemas de la
crisis

Suverencna de lecturas
Decision Making: APsychologzcalAnalymofCorg’lzcr Choice, and Conum:menr.
L L. Janis y L. Mann. Nueva York: Free Press, 1977.
Pertinente como antecedente para todas 1as resoluciones de confhctos
Divorce Mediation: A Practical Guide forTherapzsrsand Counselors. I M. Haynes.
Nueva York: Springer, 1981.

Un Libro sobresaliente, escrito por el mediador mas famoso del pais.
Ofrece sugerencias pricticas para negociar durante la mediacicn, y presenta
estudios de casos.

Structured Mediation in Divorce Serzlemems. O 1. Coogler chmgton Mass..
Heath, 1978.

El primer tex1o que ofrece un modelc para mediacién. Aunque el modelo
ha recibido criticas por estar demasiado estructurado, el libro presenta
aspectos de utilidad dentro del proceso de mediacién, asi como sugerencias
y técnicas especificas.

Camepms de asesmammm@
" para el desarrollo de
hablimaades de medmcmn

Dadoquela mediacién ¢s una fusién de conceptos de léis disciplinas .de psicologia,
asesoramiento, derecho, y otros servicios humaros, consideramos necesario con-
tar con un vocabulario y entendimiento comunes acerca de las-personas, cambios
y procesos. Las ideas.que se expresan en este capitulo representan la estructura y
los puntos de vista basicos que esumamos necesarios para trabajar con los parr.i~
cipantes en la mediacidn.

Pedimos a aquellos que han estudiado estos temas profundamente, como
psicélogos, trabajadores sociales, consejeros y terapeutas, que revisen o simple-
mente lean el capitulo, teniendo en mente que es imposible exponer aquf todas
las teorias. Las personas que no han recibido capacitacién en teoria psicoldgica o
asesoramiento, como es el caso de numerosos abogados, oficiales de policia,
miembros del clero y padres, necesitardn leer cuidadosamente y sxtender el
capitulo usando las referencias de la sugerencia de lecturas.

Motivacion

La mediacidn no sirgi$ de la nada, sino que estd relacionada tedricamente con
muchas escuelas de psicologia y estructuras de la conducta humana. Aqui pre-
sentamos algunas de las teorias mi4s tiles que pueden servir como antecedente
metodoldgico para el mediador al trabajar con los sentimientos y la conducta de
las personas. A diferencia de Coogler (1978), que usé como base exclusivamen-
te el andlisis transaccional, creemos que un enfoque ecléctico aporta beneficios
para los mediadores y gue no debe usarse una perspectiva psicolégica por si so-
1a, sin importar qué tan aclamada o popular pueda ser, para presentar lamediacion.
Cada uno tiene su propia explicacién de la conducta humana para enriquecer ¢l
trabajo del mediador con los participantes. Cada uno puede convertirse en una
herramienta adicional para el mediador. No obstante, con el objeto-de presentar

85
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Métodos para mejorar la
- comunicacidén

Una vez que se ha proporcionado el marco teérica basico de la forma en que las
personas actian, piensan y sienten, y que Se han sugerido-las definiciones para
los procesos emocionales y los estados, animicos mds comunes, conviene pre-
sentar un conjunto de habilidades que pueden convertirse en las ~herramientas
para la mediacién. La mayoria de los rabajos de mediacién, Y, en gran medida,
lo que ¢ este Lexto puede ofrecer, es una amplia variedad de intercambios verba-
les, aunque muchas de las técnicas considerablemente wtiles impliquen habili-
dades no verbales. Cuanto m4s consciente se esté del propio estilo, reacciones y
habilidades, mayor capacidad se tendrd para servir a los participantes como un
mediador eficaz.

La consideracién principal para el uso de estas hablhdades es el desarrollo
del intercambio entre mediador y participante, a fin de obtener informacién que
esesencial, Esta informacién no se refiere inicamente alaconducta, sino también
al carifio v a la percepci6n. Una vez obtenida esta informacicn, da inicio el tra-
bajo del mediador organizéndola, verificindola, evaludndola y aplicandola para
el beneficio de los participantes. Por esta razén, el mediador va a requerir todas
las habilidades descritas para ofrecer un servicio de mediacién completo. Dichas
habilidades demandan la conducta, tanto verbal como no verbal del mediador.

Estructura preliminar

El establecimiento de una relacién que conduzca al flujo de informacién, depen-
de, en gran medida, de la forma en que comienza la sesién de mediacién ini-
cial. No deberd intensificar la ansiedad de los participantes haciéndoles espe-
rar por largos periodos en la recepcién. La disposicién de la sala de espera y la
actitud del personal son factores importantes que van dando forma a 1a voluntad
de los participantes para confiar en el mediador (véase Capitulo Once).

109



pia privada solo para' fines educativos

119 Métodos para mejorar {a comunicacién

Esperar a los participantes en la recepcién y escoltarlos a la sala donde se
llevard a cabo Ia sesién de mediacidn, despuss de saludarlos por sus nombres en
forma amistosa pero con estilo profesional, ayndard a que se sientan més cé-
modos. No obstante, si se dedica demasiado tiempo en salados v presentacio-
nes, esto podria conducir a que los participantes lleguen a la conclusién de que
el mediador estd actuando con cierta insensibilidad a sus razones para asistir a
esa sesién, o bien, que dispone de tiempo para desperdiciarlo a costa de ellos. Bs
frecuente que resulte un tanio inconveniente ofrecer una taza de café en la
recepeidn que tendran que levarse consigo y después dejar en alguna parte al fi-
nal de la sesién de mediacidn.

Las sesiones deberdn llevarse a cabo sininterrupciones, lamadas telefénicas,
secretarias 0 socios. La atencidn del mediador debe estar iinicamente dirigida a
los participantes. Alguncs mediadores tene la preferencia de dar instrucciones
& sus recepeionistas, frente a los participantes, para que detengan cualquier
llamada que se presente durante la sesién. Esto sirve para informar a los clientes
que el mediador estd considerablemente ocupado, que este periodo pertenece
exclusivamente a los participantes, y que existe un limite para el tiempo que el
mediador puede dedicarles. t : : T

Después de intercambiar saludos, y de que los participantes han tomado
asiento, algura frase inicial preparatoria del mediador contribuye a estructurar
la sesién. Esta frase suele incluir informacién sobre lo siguiente: reserva en los
asuntos privados, respeto en los tratos confidenciales, duracién de Ia sesién, al-
cance de la mediacién, honorarios para ésta y las siguientes sesiones, discusién
sobre los papeles de los participantes v los mediadores, v las reglas qiie debersn
imperar durante [as sesiones. EI Neighborhood Fustice Center de Atlanta sugiere
que estos comentarios iniciales definan si se deben usar los nombres o los
apellidos, notificar a los participantes sobre las capacidades y 1a experiencia del
mediador, dejen clara la antoridad del mediador para establecer ciertos puntos
{capacidad o autoridad como 4rbitro), notificar si existe algtn conocimiento
previo con cualquiera de los participantes, y reconfirmar la neutralidad del me-
diador (Neighborhood Justice Center de Atlanta, 1982, p. 62). Todos estos puntos,
qué a continnacidn se discutirdn, habrdn de considerarse al formular las frases
estructurales. S o

Ast como Bandler, Grinder y Satir {1976) sugirieron a los terapeutas que
comenzaran sus sesiones a partir de suposiciones bésicas de su campo, Ios me-
diadores deben incluir las proposiciones bdsicas que subyacen en la media-
cién (véase el Capitulc Uno), al exponer sus frases preparatorias. Después de un
tiempo, surge la necesidad de ceder la palabra con una frase, 1a pauta verbal
que iniciard la comunicacion activa de los participantes con respecto a Ja situa-
cién (véase el Capitulo Tres). Asimismo, es importante esclarecer si todo lo que
va a decirse en la sesidn va a ser confidencial, y si 1os participantes puede hablar
libremente, sin inhibiciones por temor a una revelacion no autorizada. Para un
planteamiento més amplio sobre el respeto a los tratos confidenciales y los pri-
vilegios véase el Capitulo Diez. ' : :

Estructura prefitninar 113

Las siguientes frases preparatorias pueden adoptarse para dar inicio a préc-
ticamente cualquier tipo de sesién de mediacidn; ésta se basa en el gjemplo que
ofrecieron Bandler, Grinder y Satir (1976, pp. 13-22):

Estructura

Mediador: Bueno, me da gusto que ustedes dos hayan decidide intentar la me-
diacién para resolver los conflictos que enfrentan y éevitar asi una
baralla. El diz de hoy contamos con dos horas para revisar el proceso
de mediacion, discutir mis honorarios, para que ustedes firmen un
acuerdo sobre la mediacion si desean seguir adelante, asi como para
hablar un poco mis acerca de los puntos de conflicto entre ustedes
sobre los cuales desean 1a mediacidén.

Suposiciones

No sé si el proceso de ustedes para decidir venir aqui hayz sido
fécil o dificil, perolo que i sé es que por 81 hecho mismo de estar aqui
han dado el primer paso hacia el logro de cambios aceptables para
ambos. Los dos.estn optando por una alternativa (permanecer como
padres eficaces y atentos después de un divorcio, tratar de ser buencs
vecings, etc.). i

Cesidn de la palabra

Me pregunto si usted, John (el participante con quien el media-
dor no ha tenido contacto), puede decirme Io que sabe acerca de la
mediacion, y lo que espera de ella. ;En qué le. gustaria que la me-
diacién lo ayudard? . .

Tal vez desee ampliar su descripcién del papel del mediador antes
de la fase de cesidn de la palabra, como en &l ejemplo que aparece a
continuacion, que puede modificarse para adecuarlo a la mayoria de
las situaciones de mediacidn:

Etapas de la mediacién

Mediador: Considero que mi papel es ayudar a las parejas a aclarar el conflicto

. y alcapzar un acuerdo, asistiéndolos para que sepan qué deben decidir,
y después prestdndoles ayuda para que decidan cémo Hlegar a la so-
Iucidén de dichos conflictos. Tengo, ademés, un pliego de trabajoen el
que puedo basarme para verificar que todo aquelio que Tequiere ser
discutido se Ileve a cabo. Cuando tomen decisiones juntos, yo ano-
taré 1o gque hayanldecidido para utilizarlo posteriormente al estable-
cer el acuerdo {convenio).
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Responsabilidad

No es mi papel decirles lo que deben hacer. En realidad picnso
que armbos pueden tomar mejores decisiones Gue cualquicr otra per-
sona respeclo a su propia situacién. Sin embargo, la mayoria de las
personas necesita ayuda para empezar, seguir en ¢l camino, y desa-
rrollar sus opeioncs.

Resuliado

Creo, lambién, que ¢ste proceso ayuda a las personas a que tomen
mcjores decisiones y actaren los obstdculos emocionales, dc mancra
que los acuerdos sean mds duraderes y que todos se sientan mejor
acerca de 1a situacién y entre si.

Este predmbulo mas largo permite & los participantes aliviar su ansiedad y no les
plantea cxigencias. Cuando hay mucha tensién en los participantes, las frases pre-
liminares les dan ticmpe para que reaimente empiccen a escuchar el contenido
de su mensaje, cn lugar de observar todos los estimulos que no e son familiares
en ¢l ambiente de mediacidn. Esto, ademds, transmite un mensaje no verbal que
indica que el mediador es amistoso y que ¢s f4cil hablar con éL. Demugstra que el
mediador tiene el control de la sesidn, y que tiene cxpectativas explicitas de los
participanies. .

Si el mediador sigue observande indicios ne verbales de tensién y ansicdad,
podsia ser conveniente mencionar ciertas pautas dircctamente  los participan-
tes, y preguntarles qué estd ccurriendo. Una expresidén como la siguiente: «Scven
muy tensos &n cste momcnto; debe haber algo que les estd molestando», puede
hacer que se reconozcea la clave no verbal, y dar al participante una oportunidad
de que exprese lo que le preecupa. No es posible suponer gue la ansicdad de
todo participante se relaciona con ¢l tema de la mediacién en si mismo. Es [rc-
cuenice que los participantes leguen a la oficina preocupados por asuntos tales
como la atencién de los nifios, que s hizo tarde, ¢l estacionamicnlo, o los acucr-
dos sobre el pago de honorarios. Despuds de que ¢l participante haya expresado
verbalmente su preocupacicn, el mediador puede ofrecerle reafirmacidn. Al re-
conocer verbalmente 1a 1ensidn evidente, los participantes sabran que usted cstd
preocupado, interesado en escuchar, y 1os observa.

La mediacién, para muchos, puede ser un proceso nuevo, y la mayoria de log
participantes tal vez lenga una sola oporiunidad en la vida de formar parle de un
caso de mediacién. En gencral, no estdn familiarizados ni con la mediacion ni
con los procesos legales. La medida que muchos ticnen de Ja imagen que van a
experimentar se deriva de algunos dramas de televisidn exagerados y algunos
articulos periodisticos incompletos. Temen ser examinados y juzgados por el
mediador, asi como por los demds participantes. La ansiedad de los participantes
sobre ¢l proceso de mediacién, y, quizd, sobre usied en particular como media-
dor, les hard presentar [os hechos a la luz mds favorable que sea posible.

Declaraciones que establecen pintos de refacién y orientacién 113

Dado que todos los participantes desean que el mediador simpatice con sus
posiciones y los juzgue favorablemente, tienden a declarar los hechos de forma
calculada para obtener el favor del mediador, o 2l menos para evitar su desa-
probacion. Esto puede dar como resultado Ia omisidn de algunos hechos; v la
exageracién de otros, todo elle para contribuir a la irritacién de los demés par-
ticipantes. A menudo los participantes relatan informacion del pasado que ya
no es pertinente, pero la ofrecen de cualquier manera para respaldar sus per-
cepciones y acciones. Las frases de estructuracién tienden a reducir 1a ansiedad
inicial y evitan datos no pertinentes, pero también ¢s importante que el media-
dor utilice ofras técnicas para reducir la ansiedad y dar otra orieniacidn a Ia se-
s1dn, si esta ha de continuar.

Las frases prepazatorias pueden utilizarse en otros momentos ademds del
contacto inicial con los participantes. Dichas frases son dtiles como herramienta
previa para un cambic importante en ¢l tema, y asi mismo son de utilidad como
la etapa preliminar de cada sesién. Es importante que usted se cerciore de que
sus frases preparatorias contengan por 1o menos lo siguiente: la razén del cam-
bio; ¢l proceso que habra de seguirse; los términos b4sicos que habran de usarse
durante la sesién. Un ejemplo adecuado de una desavenencia educativa con res-
pecio a la necesidad de un nifio de recibir servicios espéciales para problemas de
aprendzzaje muestra el uso de los tres componentes:

Frases preliminares al inicio de sesiones posteriores

Medlador En la Gltima sesién hablamos mucho sobre la evaluacion que la
esciiela hizo de Johnny acerca de los inventarios estandarizados,
'y eso nos proporcioné cierta informacién bésica de utilidad. Creo
que es tiempo de pasar a otro tema; los objetivos especificos y las
espectativas para Johhny en cuanto a matem4ticas y lectura. Sugiero
que primero escuchemos a sus padres, posteriormente a su maestro,
sobre lo que eilos opinan que serfa una meta dtil y alcanzable. Al
discutir lo que ustedes esperan para €l, probablemente podamos
" entender las diferencias y similitudes que existen entre el hogar y la
escuela. Tal vez ustedes estén de acuerdo. No obstante, antes de
comenzar con las expectativas, revisemos el iérmino “problemas  de
aprendizaje”. En mi opinidn, una persora con problemas de aprendi-
zaje es incapaz de rec1b1r ¥ usar 1nformac:6n (Estoy en lo correcto?
Profesor:  No, no del todo.
Mediador: Bueno, (podria usted decirnos qué entiende del térming?

Declaraciones que establecen puntos de relacién v orientacién

Las frases que establecen puntos de relacidn son versiones mds breves de las fra-
ses preliminares en cuanto a que contienen informacién para los participantes
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sobre ¢l proceso a seguir, © bien sobre lo que es importante saber. Sin embargo,
son diferentes en cuanto a que se utilizan durante la sesién de mediacién para
controlar, explicar y reorientar. A medida que el participante le proporciona
informacién, es frecuente pasar de uno a otro tema a fin de desarrollar €] mate-
rial emocional y de hechos. En capitulos posteriores trataremos mis a fondo la
forma y el momento ¢n que es conveniente hacer esto. Una declaracidn que
establece puntos de relacion constituye la herramienta para volver al material
anlerior o para encontrar una nueva direccién. Este ejemploe destaca el uso de una
deciaracién para establecer puntos de relacidn:

Mediador: Bob, usted expresd cierto interés en la custodia conjunta en nuestra
primera sesién. La custodia conjunta requiere un fuerte compromiso
por parte de 2mbos para trabajar juntos en los horarios, y para permitir
que la otra persona tenga Ia libertad de hacer lo que desee respecto a
los nifios cuando log tengan consigo. Yo me pregunto si su posicidn,
al no permitr que sus hijas visiten a sus familiares maternos en
Seattle, no contradice la esencia de Ia custodia conjunta que usted estd
planteando como una opcién. (szlenczo)

Esta declaracidn constituye una sohmtud indirecta para explicar una. incon-
grucncia de posicién entre la actitud de Bob en lo que se refiere a las visitas
familiares m4s prolongadas y la custodia conjunta. Es necesario que Bob entien-
da que no puede llegar a un acuerdo eficaz de custodia conjunta, 2 menos de que
esté dispuesto a compartir el control y las decisiones m4s imporiantes con rela-
ci6n a los hijos. No obstante, Ia esposa puede aceptar alguna estipulacién que
impida las visitas a su madre por un pericdo mayor a tres dias. Es mds probable
que ¢lla opine Ge esta manera si escucha al padre expresar sus preocupacxones
que le parezcan razonables, asi como le parecen razonables a él. Este puede res-
ponder de diversas formas a esta frase que establece un punto de relacién, y el me-
diador puede dirigir la conversacién hacia una ruta que pucde utilizarse, ya sea
para confrontar una posici6n paraddjica o arbitraria, o bien para faciliter [a dis-
cusion sobre lag preocupaciones respecto a los hijos que pudieran . ser mutuas.

La signiente frase de orientacién es més brusca y 4spera, pero igualmente
eficaz para reorientar fa conversacién: '

Bob: Yo no desec que ella lleve a casa a cualguier Hpo que conozea €n un
" bar y que duerma con él frente a Amy, como 1o hizo antes en Texas.
{Quién sabe lo que podrian hacerle a las nifias? A lo que me refiero
es que, por lo que Susy dijo, el tipo de Texas no s¢ iba sino hasta las
diez de la mafanza del dia siguiente. Y, ademds, era un tipo bastante
rudo. No voy a aceptar si ¢sa clase de gente va a andar alrededor
de mis hijas. .
Rhonda: ;Quién te dijo semejame basura? ;Susy? No pz.edo ¢cregr que td ha-
yas creido. . .
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Reconocimiento
Mediador:  Est4 bien, hemos llegado a un terma bastante delicado parz ambos.
Reflexicr

Bob, escuche que usted estd intercsado en proteger a sus hijas de
extrafios. Me da gusio que comparta esta preccapacidn con ROsOLros,
porque ahora podemos ver qué tipo de protecciones podemos redac-
tar en el convenio con este propdsito.

(Voltea hacia Rhonda).

Aceptacion cognoscitiva

Rhonda, si un incidente como este ha sucedide o no, zusted compar-
te la creencia de que sus hijas deben protegerse contra extranos"
Rhonda:  Desde luego, pero. ..
Mediador: ;Estd usted dispuesta a discutir més el tlpo de proteucxones que serd
: necesario incorporar al convenio de custodla conjunta para sus hijas:
Rhonda:  Supongo que si. :
Mediador: Muy bien, entonces, empecemos Con este punto a partir de que Bob
nos diga por cudnto tiempo necesita usted conocer 4 una persona an-
tes de que deje de ser un extrafto. (Voltea hacia Bob).

Frases explicativas

Sabe, Bob, que Rhondz va a ratar de Ilenar sus necesidades de
‘compafiia y afecto conociendo a otras personas después del divorcio,
‘Eso forma parte de su tarea para constmirse una nueva vida. Es
probable que usted haga lo mismo también. {Pausa).

Demanda de orientacién

De manerz que, piense por un momento y digame qué cantidad de
tiempo le parece razonable que ella dedigue a conocer una persona.

“ ¢ Cudnto tiempe le toma conocer a una persona hasta llegar a‘saber
sies pehgrosa 0 inofensiva?

Debe gquedar entendido que este didlogo es sélo una parie de! intento de un
mediador para reencuoadrar los temas de conflicto. En tltims instanciz, el media-
dor intenta que Bob experiments el srado de inetilidad de tratar de controlar a
Rhonda, haciendo que sea &1 quien establezca los criterios con respecto a los
extrafios. El paso siguiente seria exarninar la factibilidad de poner en Practica
dichos criterios.
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Esto tomé una serie de declaraciones y solicitudes de cumplimiento antes de
llegar a una exigencia de orientacién y producir una alternativa razonable y
susceptible de negociacién. He aqui otra frase que establece punto de relacion,
¥ que muestra la forma de recompensa y reorientacién.

Mediador: Bob, su descripcidn es muy adecuada, y quisiera que nos diera mds
respuestas en relacién con esto dentro de un momento. Pero, ahora,
qmsmra volver a algo que mencioné antes, y que tiene que Ver con

“lo injusto que es todo esto debido a un error cometido en el pasado”.
Es importante revisar y entender las razones verdaderas por 1as que
Jos padres esidn en desacuerdo con respecto a quién debe tener la
custodia. ;Ocurrié algin incidente en el pasado que, en su Opinion,
Rhonda estd usando en su contra?

Bob: 81, yo crec que ella opina que soy un padre pésimo simplemente
porque una vez dejé a Jimmy en la tina y €l se quemé con el agna

. caliente,

Rhonda:  {Esono es verdad! Nunca te he culpado por eso. Yo 86 que eso fae un
accidente. No creo que eso puede considerarse como un trato inade-
cuado. Solamente creo que yo puedo ofrecerle a Jimmy una vida
hogarefia mejor porque yo no tengo que trabajar después de las res de
la tarde.

Eneste ejemplo, el mediador est4 aceptando y recompensando al participante, en
tanto, al mismo tiempo, reorienta la linea de discusién a partir de un relato de
informacién sobre conducta hacia el contenido de afecto. Esto se logra al explicar
Ia necesidad de una mayor informacién de manera personalizada (“Quisiera
volver a.. ™), Esta frase serviria para ganar una mayor afinidad, porque el clien-
te que ha estado emocionalmente sujeto por largo tiempo a esta situacion, y que
estaba dando la informacién “objetiva” acerca del pasado de su pareja, se sien-
te aliviado cuando el mediador pasa su atencién de temas intrascendeniales a
material que los participantes saben que debe resolverse. Al usar una frase que
establece un punto de relacién para rescatar coraponentes con carga emocional
que se habian expresado de una manera vaga, el mediador demuestra que esid
verdaderamente escuchando, y manifiesta empatia.

Las declaraciones de orientaci6n son similares. También pueden reorientar
la conversacin y demostrar control, pero suelen ser més bruscas, con frecuencia
adopiar Ia forma de tna orden, y no explicar tanto al participante con respecto
al cambio de orientacién. M4s atin, no necesariamente se refieren a contenidos
previos. El ejemplo méas simple de una declaracién de orientacion, es, “digame
mis sobre. . .” Esta declaracién puede mantener la comunicacién activa de los
participantes si est4n reticentes, o puede utilizarse para interrumpir a un partici-
pante imprudente y cambiar la conversacién a otro tema. Otro ejemplo si utitiza
material previo, pero no de la misma manera que las declaraciones que estable-
cen puntos de refacién: “Antes usted menciond que habia pensado en la posibili-
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- dad de secuestrar a su hijo para acabar con el problema sobre 1as visitas de una vez

por todas. . .” (Silencio.) La verdadera fuerza reorientadora de esta frase es su uso
det silencio, que presmna al participante para que llene los espacios y dé una
explicacion,

Otra forma de declarac:lén de orientacidn es mds explicita. Por ejemplo:
“Seficra Lewis, no necesito saber lo que me estd diciendo en este momento, pero
si necesito més informacidn sobre sus planes de trabajo futuro”. Aungue en
ocasiones los participantes interpretan estas frases como rudas o 4speras, este ipo
de declaraciones provoca un cambio inmediato en la direccidn de la entrevista,
y recuerda a los participantes quién controla la sesidn.

Dado-que las declaraciones que establecen un punto de relacién con fre-
cuencia son mejor recibidas y contribuyen a la afinidad, mientras que muchas de
las frases de orientacién no logran este efecto, las primeras resultan mas adecua-
das al inicio de Ia sesién. Algunos mediadores desarrolian un estilo personal que
dicta &l uso de las frases que establecen punios de relacidn casi permanentemen-
te. Al igual que cnalquier herramienta, su manejo eﬁcwnte puede Iograrse sola-
mente z través de la préictica.

-
3

Tipos de preguntas -

Tal vez las herramientas que se usan con exceso en el repertorio de un mediador
novato son las preguntas que buscan obtener informacion. Si las preguntas se
usan excluyendo otras técnicas, 1a conversacién deja de ser un intercambio para
convertirse en una forma insatisfactoria de ping-pong verbal o interrogatorio.
Teniendo esta precancién en mente, es necesario saber los diferentes tipos de
preguntas que ¢s posible emplear, con el objeto de que cumplan con Ias funciones
debidas.

Las preguntas abiertas penmten al interlocutor responder de cualquxer
manera; las preguntas cerradas limitan la flexibilidad y el alcance de la respues-
ta, y 2 menudo conducen 2 guien las responde hacia una direccién en particular.
Los siguientes son e;emplos de preguntas abiertas: “;Qué ha hecho desde la
separacion fisica?”, o bien, “;podria decirme qué pensé en el momento en que
su cényuge le dio la noticia?” Las siguientes preguntas cerradas piden la misma
informacién, pero dejan al interlocuior una menor flexibilidad en la respuesta:
“;Decidié ir a casa de sus padres?”, o bien, “;Crey6 que estaba bromeando?”

Obviamente, las preguntas abjertas pueden estar tan mal dirigidas, que no
produzean la informacidn necesaria, mientras que las preguntas cerradas puae-
den reprimir una respuesta verdadera al intimidar ai cliente con la creencia de
que la tinica contestacidn aceptable es la que propuso la propia pregunta. En vista
de estos Tiesgos, 8 mejor empezar cada tema o acontecimiento con preguntas de
extremo abierto, y dejar que las respuestas  sugieran preguntas cerradas.

Al iniciar con preguntas abiertas también se evita el inconveniente y ¢on
frecuencia improductive ping-pong verbal que mencionamos antes, en el cual el
mediador hace preguntas cerradas y el participante las responde con frases cortas
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¢ una sola palabra. Puesto que este pairén suena a interrogatoric, rompe la
participacidn y hace que el mediador se esfuerze muche mds para logzar cada
fraccidn de davos. Al usar, ya sea una pregunia abierta, y o una frase de orienta-
cién corta, tal como “Digame més scbre. . .”, el mediador puede mantener el
finjo de informacion de una manera activa, y usar preguntas cerradas més tarde
para seftalar informacion especifica.

La forma de plantear una pregunta, ya sea por ingenuidad debida 2 faita de
experiencia o como idctica deliberada, puede afectar Ia respuesta. Las pregun-
ias que inducen una repuesta, como la ley comenzd a reconocerio desde hace
mucho tiempo, alientan el error por su tendencia sugestiva. En general, las pre-
gunias que inducen una respuesta deben evitarse en las primeras sesiones de
mediacién, Después de que el participante ha declarado sus expectativas, no
obstante, es posible que el mediador desee emplear las preguntas que inducen
una respuesta, con. ¢l objeto de poner a prueba el relato del participante. Esto
ocurre particularmente cuando existen incongruencias u omisiones mal inten-
cionadas del material sobrelos hechos-

Un estilo de pregunta que s conveniente evitar, es el formato yasea...fo. A
continuacion aparecen algunos ejemplos:

. “¢A usted le disgusta ya sea su madre ¢ su padre?”

+  “;Fue usted a la policia, o al hospital?”

* “;Cuando ¢l la atacd, pensé en gritar, o en correr?”

*»  “;Desea presentar una demanda, o prefiere la mediacién?”

Como piiede deducirse de los ejemplos, puede résultar incomodo para un partici-
pante explicar que ninguna de las dos opciones es exacta y satisfactoria. Las
preguntas condicionales eliminan muchas opciones creativas y pueden connotar
una conducia negativa ¢ vergonzosa, si la respuesta no se ajusta a las opciones
ofrecidas. Este tipo de pregunia puede disworsicnar la informacién que se ob-
tiene ‘en la respuesta, y puede crear hostilidad en ¢l interlocutor, especialmente
cuando ¢l sentido comin elimina una de las opciones que 8¢ ofrecén en la
pregunta como en los ejemplos siguientes: -

° “g,Es usted una brena madre, 0 es descuidada y auioritaria?”

»  *;Sequedd para ayudaralos oixos pasajeros sei’iorI ones, 0 decidié cor'erpara
buscar ayuda"”
: -
La mayoria de Ias preguntas condicionales puede cambiarse a preguntas abiertas
y efect:was Podemos convertir los ejemplos previos en préguntas més abiertas:

-“ “;Cémo proporcmna ustad el cuidado a sus hijos?” - -
= “;Cudl cree usted que era la forma mas efectiva de ayudar a los demds?”

C‘ua_ndo_ _eifmediador_ supone cuél es la jmés positiva de las opciones, el partici-
pante puede elegir los ejemplos que apoyen el punto de vista positivo de si mis-
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mo, disminuir el conflicto interno y el error de percepcidn que crea ¢l formato
ya sea... .fo. La misma pregunta podria cambiarse por enuncmdos o frases

‘dmgldas ampliando su aicance:

= “Digame algunos gjemplos que demuestren que usted es ana madse eficaz”
s “Digame cémeo evalué la sitzacidén cuando vic que los demds pasajeros
permanecian ahi” :

Otro tipo de pregunta cerrada que se usa con demasiada frecuencia es el forma-
to de si/no. Si bien la respuesia le proporcionard Ia informacién que usied pidid,
diche formato puede ser fatal para ¢l flujo y 1a espontaueldad de la conversacicn,
como en el siguiente gjemplo:

e “Sefior Grief, digame si est4 usted siendo justo, conteste s 0 no”

«  “;Podria decirme, si planea usted casarse nuevamente en un corte plazo,
conteste si o no?”

. . - T

Este tipo de pregunta se aplica mejor a un participant® que est4 intentando eva-

dir un punto, pero puede dafiar seriamente la relaciém si usted obliga a los

participanies a reCONOCET Un punto amenazante, usando solamente un $i 0 un no,

Tas frases reflexivas, que a continuacién se plantean, pueden conseguir esta

misma informacién con menos problemas.

Una secuencia acostumbrada al plantear las preguntas, ¢n 1a primera se-
sidn, después de. que el participante ha expresado su preocupacion. por deter-
minados temas, €s empezar con preguntas abiertas para llegar a lineamientos
mis amplics de la historia, en segnida usar preguntas cerradas para buscar
los puntos especificos en cada drea, y finalmente agregar algunas preguntas
abiertas o frases que establecen puntos de relacién para establecer conexio-
nes. Hacer preguntas cerradag antes de conocer el panorama general podria
significar una distorsion en la orientacidn de las pregunias posteriores.

El tipo de pregunta que usted utilice va a depender del objetivo especifico
que tenga en mente en un moemento determinado. Después de decidir la meta
con base en la informacién y en la situacién, el mediador, generalmente, puede
prever una reaccidn espemfica a un tipo de pregunta especifica, como lo muesira
la tabla 7.

Refiexidn, resumen y esclarecimiento

Estas tres habilidades -reflexién, resumen y esclarecimiento- probablemente
sean poco cémodas para usarse al inicic, pero van a ser invaluables para mante-
ner la afinidad v satisfacer sus necesidades como mediador. Aungue estas tres
habilidades comparten un resultado similar, sus usos son diferentes. La refle-
xidn es el término que se utiliza cuando el mediador ofrece el sentimisnto no
expresado ¢ ¢l conienido faltante detrds de las palabras del participante. El re-
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sumen es cuando el participante o el mediador enumeran lo que ocurrid antes; esto
contribuye a hacer una sintesis de 10s acontecimientos o de las ideas, mediante
la cual se concentra el significado en unas cuantas palabras. El esclarecimiento

" es una solicitud para confirmar Io que ya se ha expresado.

Las reflexiones son itiles para permitir que el participante dé salida a la
tensién de un error de percepcion y reconozca Jos sentimientos directamente,
en especial los sentimientos que se consideran inaceptables. E1 mediador pue-
de proporcionar esta reflexion sci’ialéndola como declaracién o como inter-

pretacién;

° Decla.ramén “Usted se siente disgustado y avervonzado porla acusamén que

se le hace de no pagar sus deudas”.

» Interpretacin: “Segun parece, usted se siente bastante chsgustado y avergon-
zado a este respecto”.

Tabla 7. Contraposicién de la pregunta con la meta.

Meta Tipo de pregunta Mejor momenta - Reaceidn del -
- para usaria interlocutor
Mantener la conver-  Abiernaz Al inicio dela sesién, Porlo generad acepta
sacién de un cliente cnandolos participan- :
reticente. tes estin en silencio.
Establecerpardmetros  Abierta Durante las primeras Siente fortalecida su
de Iz sitnacién preguntas posicién
Sefialar informacién  Cerrada DuranteJa Glgmafase  Puede interrumpir el
especifica deladefinicién de da-  ritmo fhrido dela con-
tos; durante larevisién  versacién mientras el
del acuerdo - cliente espera la si-
guiente pregunta
Obtener un reconocd-  Si/No Durantelarevisiéndel  El problema es sensi-
miento acuerdo bilidad, ira, nervio-
‘ sismo o evasién
Hacer énfasis en el Unauotm Durante las negocia-  Una respuesta distor-
juicic negativo ciones referentes 2]las  sionada
opeiones
Causar frustracién, Unauotm Como intervencién  Ira; silencio

turbacién, ¢ despres-
ugic

Reorientar la conver-
$acifn.

Abierta (precedida

. por frases de orienta-

¢idn)

paradéjica durante la
definicién de hechos

. En medio de la entre-

vista

Puede producir una
reaccién de.sobresal-
10, pero va a cambiar
el patrén de ia con-
versacidn.
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Otra forma de dar lugar al reconocimiento del participante acerca de su senti-
miento ¢ motivo gculto, es mostrar que es aceptable, diciendo, “Muchas personas
en su situacién se sienten disgustadas y perturbadas cuando se les acusa de no
pagar sus deudas. ;Se siente usted de esa manera también?” Esta reflexidn
indirecta es més arriesgada, y contiene una mayor presién para el participante,
porque requiere una respuesta de si/no o una explicacién, y por lo tanto, se le
debe usar con mds cuidado. Los usos mas importantes de una reflexién durante la
sesion de mediacin deben establecer el contenido afectivo, contribuir a la afi-
nidad, y reducir la tensién para los participantes. Con frecuencia, una reflexién
adecuada puede allanar el curse de la sesidn, y hacerla mas 4gil, que una do-
cena de preguntas cerradas.

El resumen es particularmente 1til como forma de recobrar el control de la
sesién, después de una larga exposicidn de uno de los participantes, o bien como
forma de organizar la informacién que ya se ha dado. Proporciona al mediador
el tiempo para pensar qué direccién debe adoptar a continuacién, y suele hacer
resaltar la importancia de una, pane de la informacidn, que en caso contrario se
perden_a. Recomendamos su uso, inmediatamente después del relato. ininte-
rrumpido de uno de los participantes acerca de sus Expectativas y de su posicidn.
Es posible utilizar los resumenes como puente hacia una reflexmn © hacia una
pregunta abierta. En general, el resumen no resulta de utilidad en el comienzo;
se le puede usar en forma efectiva antes de cualquier transicién. Antes de que
el mediador entable una discusién sobre las opciones y las consecuencias (véa-
se el Capitulo Tres), es conveniente resumir 1o que ya se discutic. Como aspecto
preliminar antés de dar la sesién por concluida, el resumen puede contribuir 3
solidificar lo que ya se logrd, constituyendo una forma de recompensa para los
participantes por su arduo trabajo. .

El esclarecimiento, ademds de constituir una forma de lista y resumen,
también tiene el efecto de reunir o eliminar informacién conflictiva. Es dtil para
esclarecer intenciones o deseos de los participantes, y obtener la confirmacién
explicita de lo que &stos quieren decir. Un ejemplo de esclarecimiento sexia:

Mediador: Dave, usted dijo antes que cree merecer cierto apoyo econémmo de
Mary mientras std sujeto a este programa maestro. Ahora escucho
que usted se rehisa a discutirlo. ;Podria decimos qué es o que ha
cambiado para usted? '

Eluso de la reflexién, el resumen y el esclarecimiento no se limita a la sesidn en
la cual usted estd buscando informacién. Existen habilidades dtiles durante to-
das lIas frases de mediacién, sobre todo cuando usted ayuda a los participantes
para que evalien las opciones y tomen decisiones. Las tres técnicas pueden uti-
lizarse para ganar iempo mientras usted piensa simultdneamente acerca de un
punto especifico, busca el material a su alcance, o requiere disminuir el ritmo de
Ia sesién para poder evaluar cudles son las condiciones en este momento y
cudl es la meta que debe tener las sesion. No obstante, si se usan con demasia-
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da frecuencia, dichas ticticas pueden ocasionar que los participantes lleguen a
sentirse mas renuentes ¢ impacientes. Demasiadas reflexiones podrian resultar
inconvenientes ¢ insuficientes para cubrir los sentimientos dolorosos; demasia-

dos esclarecimientos podrian sugerir que usted no ha estado escuchando con el.

cuidado que se requiere. Si se utilizan en una etapa inicial de 1a sesién, podrian
reducir la afinidad por la misma.razén. Por el contrario, si se intercalan con las
preguntas efectivas y las declaraciones de orientacién, los tres recursos pueden
contribuir a satisfacer la necesidad que tiene el participante y el mediador de
esclarecer posiciones y opciones nsgociables.

Frases para Elamar !a atencién y frases gastadas

El lenguaje puede usarse, ya seé2 para confundir o para esclarecer significa-
dos, sobre todo cuando el sentido verdadero plantea para quien habla ¢ escucha
un conflicto interno o un error de percepczén que pueden denominarse “peque-
fias mentiras blancas”, “cortesfa”, o “evasién”. Dependiendo de las circunstan-
cias, las palabras suelen ser elegidas para transmitir una rﬁpuesta suﬁmente-
mente aceptable que no s totalmente falsa.
La mayoria ‘de las coriversaciones puede reducirse a frases para llamar la
atencitn, ya muy gastadas. Su uso tiene €l propésito de ayudar a quien 1as dice
a evadir el tema real, o a distorsionarlo de’una manera aceptable. No obstante,
 estas frases para llamar la atencién también pugden constituir indicios de ad-
vertencia para-el buen oyente, y un orador bien organizado las puedé usar de
manera contraria. Nierenberg y Calero (1980), en su libro dividen estas frases
cortas en grupos, segiin el propdsito de que se trate. Al primer grupo, 1o llaman

encubrimiento del halo: Se trata de frases destinadas g disfrazar la ar:ogancm vy

Ia falsa modestia. Los ejemplos de €sta categoria incluyen el “real Nosotros”

{“No nos estainos divirtiendo™), y otras frases exageradas de autodesaproba- .

. €itn, como “en mi humilde opinién” o “después de todo, yo sélo soy tu madre”.
La verdadera intenci6n de estas frasés, es la autoexaltacién.

Las frases suavizadores -por ejemplo, mi intencidn no es” o “simplemen-
te se me ocurre™, se utilizan para encubrir una declaracién acerca de la cual se
cree puede dxscrustar al oyente. Las pronosucadoras se definen como un intento
de crear un efecto negativo en el oyente; tal como “réalmente no tiene importan-
¢ia” o “no pasa na i '

Las proseguzdoras son frases destinadas a mantener a las demds personas
hablando. Los comentarios alentadores {“eso estd muy bien”) y los aleniadores
(“zqué otra cosa hay de nuevo?”) son dos formas de frases pfosvguldoras Las
interesadoras som frases que tienen el propdsito simplemente de interesar al
oyente (“jadivina 1o que ocurrid?” o “yo podria decir algo acerca de _eso”).' Las
derrotadoras son, ya sea un reconocimiento de ser el ganador en una competen-
cia verbal -“esto 10 puso en su lugar”-; o bien tienen la intencién de lograr que la
ofra persona asuma una posicion defensxva o subordinada, tzﬂ comne’ no me hagas

1eft” o “zestds contento ahora?”.
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Las persuasivas son frases que intentan convencer al oyente de que tenga
conflanza y crea. Comentanos como “creo que todos estamos de acuerdo en
que...”, 0 “esa es la tinica opeién que puede existir”, wratan de persuadir hacia
un consenso cognoscitivo. Las acariciadoras constiyen intentos de usar las
necesidades y los valores de 1a otra persona para manipular 1a simacién, Cuande
un participante dice “ti ganas”, al otro, el significado implicito es de que se ha
estado sosteniendo un juego de ganador/perdedor, y de que aquel a quien se acu-
sa de ganador comenzd el juego. Aunque una acusacion de este tipo en cierto
sentid constituye una alabanza, también represenia una bofetada en el ambien-
te de mediacién, considerando el enfoque de no adversario que promueve la
mediacifn.

Las intercesoras represenran un intento de manejar emociones que se con-
sideran negativas, como la envidia v el antointerés, o bien la i Incompetencia y el
fracaso. Comienzan con una afirmacién positiva, seguida de un “pero” que

conduce hacia una frase negativa o de duda. A continuacién aparecen algunas
frases que predicen lo que nicgan:

Lo que se Dice Lo que se Quiere Decir
“Haré todo lo que pueda™ “Todo lo que pueda no es
o suficiente”
“Lo inteutéi:é, pero..” “No estoy seguro de poder
lograrlo™.

Estas frases de advertencia son ttiles para evaluar las partes afectivas y cog-
noscitivas de las percepciones de un participante, y pueden utilizarse de manera
efectiva para cambiar hacia frases de reflexion. 3i nos sujetamos a la premisa
mencionada antes de que los mediadores deben sostener una conducta adecuada,
éstos no deben usar dichas frases para llamar Ia atencién durante una sesién, a
mencs de que deseen que los participantes haoan lo mismo

Indicios no verbales '

Las seccmnes anteriores de. este capitulo expusieron las capac1dades verba-
les basicas necesarias para dirigir la sesién de mediacién; y dichas habilidades
reducen al minimo los errores de percepci6n de los participantes, y aumentan zl
maximo su afinidad con ellos. Esta seccién aborda las capacidades no verbales
que los mediadores deben usar, con el objeto de localizar 1a informacidn afec-
tiva de los participantes, y realizar su propia estrategia verbal. Segin menciona
Goffman (1963, pag. 35), “A menos de que un individuo preda dejar de hablar,

1o puede detener la comunicacion a través de indicios corporales; debe decir,

ya sea lo adecuado ¢ 1o gue no lo es. No puede dejar de decir algo al hablar”.
Los mediadores, no sélo deben leer 1a conducta nc verbal de los participantes,

sino tarbién enviar mensajes efectivos. Asimismo, es importante tener la con-
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ciencia de que su propio estilo transmite indicios no verbales 2 los participantes.
La manipulacién hébil de sus indicios no verbales puede representar una hen:a-
mienta efectiva en su repertorio de mediacion.

Los estudios han sefialado que las personds cuya profesién tiene el propé-
sito de ayudar, con frecuencia mal interpretan los mensajes no verbales que
estén implicitos en una serie de fotografias, mientras que personas que no han
recibido una capacitacién determinada de inmediato perciben los significados y
1as relaciones implicitas en las fotografias por la postura del sujeto, su proximi-
dad, lo que estin tocando, y su contacto visual. Aqueilos que Hegan al campo
de 1z mediacién a partir de antecedentes legales o empresariales, en particular,
con frecuencia han recibido una capacitacién para escuchar més que mirar, y,
si de hecho observan, con frecuencia no tienen el vocabulario para evalnar lo
que ven. Como miembros de un grupo profesional diferente, también han
aprendido a incluir y a excluir determinados indicios no verbales de su reper-
torioEl hecho de tocar a un cliente puéde no ser considerado como un indi-
¢io no verbal legitimo, y en general se evita debido a que el grado en que es
aceptable resulta dudoso, o puede tener significados sexuales no intenciona-
dos. La gama de sentimientos que se considera dentro de la conducta aceptable
en la oficina, segiin el criterio de numerosos abogados y otros profesionales,
se reduce indebidamente a causa del temor y la incertidumbre, asi como de Ia
falta de capacidad para abordar situaciones afectivas.

El tema de las capacidades no verbales aparece en muchos libros popula-
res disponibles. Recomendamos How to Read a Person Like a ‘Book (1973), de
Nierenberg y Calero, que es un volumen bien ilustrado, escrito por un abogado y
un ejecutivo empresarial, para mostrar al lector el significado de los indicios
no verbales, y Body Language, de Julius Fast (1970). Otro libro excelente que
puede ser de mucha utilidad para quienes desean contar con una lectura adi-
cional en esta drea ¢s Unmasking the Face: a Guide to Recognizing Emotions
From Facidl Clues, de Ekman y Friesen {1975). 7

Los indicios no verbales pueden dividirse en varias categorias: expresion
facial, tono ¢ inflexién de la voz, caracteristicas sométicas, movimientos de las
manos, posicién y actitud corporal, velocidad del movimiento y el lenguaje, e
indicios de las prendas de vestir. Sin embargo, es convenienie tener cuidado
para no dar un significado erréneo a un solo indicio. Los aspectos no verbalgs
que se exponen aqui forman una constelacién de informaciones. Un indicio
debe cotejarse con otro, teniendo en mente que uno o dos indicios observados
fuera de contexto pueden ser una clave equivocada o llevar a una impresién fal-
sa. Corinier y Cormier (1979), cuentan con un inventario excelente de indicios
no verbales y sus significados, con base en las categorias de cinétic::_a, para_lin—'
giifstica, y proxémica. Un mediador perceptivo puede usar todos estos factores y
considerarlos de manera conjunta para aumentar y tener bases de verificacién
acerca de los participantes, sobre 1a informacion que ya se ha obtenido a través de
la conversacién. Los aspirantes a mediadores deben estudiar cada una de estas
* categorias en relacién con las informaciones que ellos estdn proporcionandoa los

Indicios no verbales 7 125

participantes mediante indicios no verbales. Con mucha frecuencia, 1os mediado-
res olvidan que los participantes estdn observandolos en busca de indicios no
verbales, y que aparentemente todos piensan que ellos tienen una habilidad inica
y extraordinaria de interpretar.

_ Lamayoria de las personas considera que su rostro es su yo”. Con frecuen-
cia, la forma en que vemos a otra persona a-10s 0jos nos dice mucho: “Los  ojos
son las ventanas del alma”. Ademdés, como mencionamos antes, los estados de
excitacién involuntaria, como el temor, la tensidn, y ¢l estado de relajamiento
suele manifestarse en forma de cambios en la dilatacién de la pupila v el
movimniento de los ojos. Algunos participantes tienen dificultad para enfrentarse
uno al otro, o para hablar directamente entre si. Segiin parece, temen lo que su
rostro va a revelar, o prefieren no observar 1a ira o la angustia que manifiesta el
rostro del otro.

Las expresiones lingtifsticas comunes reflejan esta importancia facial.
Los participantes se evalian uno al otro, y a usted, con base en hechos como si

“usted los mira directamente a los 0jos” y “les dice cara a cara” algunas de las
cosas dificiles que es necesario decir. Algunos participantes tienen miedo de no
ser capaces de “afrontarlo” si ¢l otro participante saca a relucir indiscrecio-
nes sobre el pasado o antiguos sentimientos. La cultura japonesa siempre ha
reconocido esta posibilidad de * falta de aplomo”; y un mediador hébil debe
recordar este concepto cuando un participante necesita cambiar una posicién que
le ha representado una fuerte lucha acerca de uno de los temas a tratar. La
importancia del rostro como manifestacién del yo se refleja en numerosos nive-
les dentro de nuestra cultura, ¢ incluso se le trata como algo irénico o gracioso,
como una forma de reducir la inquietud de la sociedad acerca de é1. La de-
corativa mascara de arlequin, que es tan popular en el disefio v las ilustraciones
de interiores, tiene el significado implicito de que lo que se muestra “en la
supcrﬁcm de las cosas™ no siempre esrealidad. Incluso el personaje de carica-
tura Charlie Brown, va de un lado & otro con una bolsa de papel color marrén so-
bre su rostro, hasta que los problemas encuentran una solucwn al watarlos con
Lucy, su “psiqmatra”.

Los accesorios facxales COomo anteo;os cosmetxcos barbas y bigotes, aretes,
¥ por supuesto, peinados, representan indicios de los valores que la persona
manifiesta externamente. Los cortes de pelo “Punk”™ y las prendas de vestir
sofisticadas constituyen un intento de establecer un sentido de poder personal
al crear una reaccién emocional inmediata en los observadores. Las iniciales
del disefiador en los armazones de los anteojos o los paffuelos para el cuello son
un intento de agregar distincidn, y recordar al observador el estatus que uno tiene,
al identificarlo con la imagen de un disefiador en particular,

Mas alld de estas caracteristicas externas del rostro, el mediador debe
observar las expresiones effmeras de tensidn, reacciones de nerviosismo, con-
fusién, y desacuerdo, que pueden reflejarse en ¢l rostro de una persona cuando
estd hablando. Como se menciond antes, la dilatacién de las pupilas, el rubor, y
la Tespiracién més rdpida, o incluso la niusea y la incontinencia en algunos
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casos agudos pueden constituir indicios del sistema de excitacién de Iucha-o-
huida al activarse. Un participante que manifiesta estos indicios puede estar
escuchando solamente una palabra de cinco o diez, y por lo tanto s probable que
esté oyendo de manera selectiva solo las palabras con carga emocional, que
pueden interpretarse como positivas o negativas, segin el mundo de percepcion
del oyente. Una expresion mucho m4s sutil es la evasion mental o emocional
del participante, que por lo general se detecta como un cambio en 1a expresién
de 1a mirada, o falta de contacto visual. De heche, el participanie desea cambiar
¢l tema pero piensa que seria inaceptable interrumpir. Es probable que esté
experimentando un error de percepeidn, con la tensién resultante. Mieniras tan-
10, el participante conserva la apariencia de estar prestando atencién, y mental-
mente tener una confusién de las cosas o estar planeando la siguients pregun-
ta o respucsta.

Otra expresion facial que ¢l mediador debe aprender a reconocer, requie-
re la habilidad de captar 1o que hay detrds de la méscara social. Cnando los
participantes acaban de sufrir una sacudida debido a alguna alternativa propues-
ta, 0 a la posicién del otro participante respecto a uno de los aspectos a tratar,

“con frecuencia siente que no se atreve a expresar su sorpresa, y debe aceptar lo

que estd ocarriendo. Expresar conmocién o consternacion destruiria su imagen
tan cuidadosamente manejada de desinterés acerca de la situacién. Esta reac-
cién con frecuencia se registra como un ensanchamicnto de las ventanas na-
sales, 0 como una expansién vacilante de los 0jos; en los hombres de mayor
edad, bajar v juntas las cejas puede indicar la misma simacién. Esto puede ¢ no
estar acompafiado de otros indicios corporales. Si usted tiene la impresién de que
esto puede estar ocurriendo, es mejor normalizar la reaccion segin se describid
antes en la discusion o reflexidn, esclarecimiento y tesumen. Bellack y Baker
(1981) desarrollaron un sistema de leerel rostro en busca de indicios de persona-
lidad, con base en la hipétesis dé que los hemisferics derecho e izquierdo del en-
céfalo controlan los diferentes procesos. -Su “andlisis de separacidn facial” se
presenta como un mérodo fAcil de obtener informacién sobre una persona,

El tono ¢ inflexion de la voz significan todo en el inglés estadounidense ac-

tual. Las transcripciones mecanografiadas de juicios y sesiones de mediacién
con frecuencia pierden esta dimensién, y por esta razén algunos abogades y
mediadores han alentado el uso de cintas de video u otra tecnologia de sonido/
imagen, Comparemos los didlogos que aparecen a continuacidén, que utilizan la
frase simple de acuerdo “si, claro™, -

Sin mayor caso

Mediador: (Alguna vez ha usted dejado a los nifios solos?

Mary: S, claro. ‘

Dave: . ;Velo que quiero decir? Ella no plensa que eso ¢s un problema. Esa
* gs-la razdn por la que deseo la custodia exclusiva. . . o
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Acuerdo casual

Mediador: ;Le agfada divertirse, Dave?
Dave: SI, claro,

Prudente, interesado

Mediador: ;Gasta usted dinero en diversiones?

Dave: Si, clare.
¢Dénde esté la rampa?
Mediador: {;Piensa usted que la mayoria de las personas gasta dinero con el ob-
Jeto de divertirse?
Dave: 87, claro. ;Por qué?

Mediador: Bueno, creo que probablemente es verdad. La mayoria de las per-
scnas sin duda gasta cierta cantidad de dinero con el objeto de
divertirse. Por 1o tanto, una de las cosas que ustedes dos necesitan
permitirse uno al otro al planear sus finanzas es destinar cierta
“cantidad conveniente de dinero”, que podria destinarse para ¢l ex-
(cedente requerido en otras dreas, o bien para cosas divertidas. Veamos
€s10s presupuestos que prepararon, para definir si esa alternativa ¢s

factible.
" Disgusto
Mary: As: que lo quieres todo. No te importa Billy en lo absoluto.
Dave: Si, claro. [En otras palabras, “Si; me importa pero 1 no quieres
creerio™.] o

Mediador: Un mpmento. Mary, us'ig:d estd acusando a Dave de ser egoista, yesa
acusacion le quita a ¢l ¢ deseo de colaborar. Revisemos las cosas.
¢Cudl piensa usted que serfa un acuerdo justo? (Cudnto dinero cree
que debe usted recibir? y, ;cusnto piensa que debe destinarse 2 Billy

dc_al fondo de 1a cuenta de ahomros?

Tener la capacidad de interpretar el verdadero significado detrds de las fra-
588 y_el tono, constituye el primer paso hacia una reflexion 1til. Se trata de wna
habilidad que es necesario practicar. Las cintas de video y los ejercicios que
estédn disponibles en el mercado actualmente proporcionan una herramienta
fie prictica estandarizada para adquirir experiencia en esta 4drea, lo cual es algo
imposible de lograr usando un discurso escrito. L

Las caracteristicas somdticas, que constituyen otra categorfa no verbal a
obse:rvarse; incluyen el tipo corporal bésico, asi como los acontecimientos’ dé
la vida que han dejado una marca indeleble en la estructura fisica de Ia per-
sona. Aunque los psicélogos y los investigadores no han determinado que las
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personas del mismo tipo corporal tengan factores de personalidad similares, el
piiblico en general aun tiene estereolipos y creencias acerca de los tres Gpos
somadticos: endomorfo, que es un cuerpo suave, redondo y obeso; el mesomor-
fo, que es un cuerpo de fuerte estructura Gsea, muscular y atlético; v €l ecto-
morfo, que es un cuerpo aito, delgado, y de apariencia fragil (Knapp, 1972)

Con frecuencia, existe una linea divisoria fina entre las caracteristicas
sométicas de quienes padecen retardo.mental, y aquellas que sufren una enfer-
medad, como pardlisis cerebral y esclerosis miltiple, y otras que tienen un pro-
blema psicoldgico severo. Muchos de nosotros hemos tenido la experiencia de
COnOCer a Una persona que tiene un obvio impedimento, pero sin poder evaluar
¢l problema especifico. Pasar por alto una parte faltante del cuerpo, una silla de
ruedas, un ceseo o tartamudeo, un agrandamiento, o una desfiguracién con el
objeto de manifestar su sofisticacién y aceptacién de los minusvalidos, es per-
der informaci6n valiosa acerca de la persona que tiene usted enfrente. Es
importante tener dichos factores en consideracion, mcluso en las etapas preli-
minares de la sesi6n.

" Los movimientos de las manos p051blemente constituyen los indicios no
verbales que es posible observar con més facilidad, y estén sujetos 2 interpre-
taciones errdneas. Asimismo, los movimientos de las manos y otros indicios no
verbales son sefiales que no deben observarse de manera aislada, sino conjun-
tamente con otros indicios para obtener informacién de utilidad. Si las manos

estdn apretadas, oprimiendo la silla, o los brazos cruzados sobre el pecho, los
participantes pueden estar lteralmente aferrdndose a su preciada vida, a su po-
sicién o creencias. Esta postura también puede denotar disgusto (“jQuisiera
golpear a este mediador!™), o impaciencia (“/No puedo soportarlo!™). Tambo-
rilear con los dedos puede.ser un gesto que esté enviando el mismo mensaje,
con una insiryacién de aburrimiento. Las manos correctamente colocadas en
el regazo muestran una actitud de penitencia, sumisién, o simplemente de ser un
chico o chica de buena conducta, que se ajusta a las reglas. Arreglarse las vfias
denota desdén, y una actitud de “no me importa” que disfraza los verdaderos
sentimienios de dolor. Morderse las ufias y remover de manera destructiva un
drea dolorosa, constituyen regresiones a la conducta temprana de 1a infancia,
que son una forma de controlar ia ansiedad mediante una clara repetitividad.

Deambular con un bolso, articulos para fumador, 0 una taza de café pueden
representar un ademan no verbal que se utiliza para evitar, ganar tiempo o
evadirse de algo que el participanie siente como demasiado intenso. Sin em-
bargo, manipular con los dedos una horquilla sujetapapeles o una banda de
goma, puede ser la indicacién de una mente inquieta. Pasar las manos por la bar-
ba, el mentdn, ¢l labio superior o el Idbulo de 1a oreja también indica una con-
ducta regresiva y aprendida, que se utiliza para calmar la ansiedad durante Ia
sesién. Una mujer que pasa la mano por el cabello, y un hombre que alisa sa
corbata entre dos dedos, son ademanes equivalentes. Cuando una mujer tuerce
un rizo de cabello con su dedo, puede estar indicando un intento de seduccién
sexual o manipulacién pero peinar una mecha de cabello sobre el hombro pue-
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de significar indolencia sofisticada, y por lo tanto identidad con una determi-
nada posicién social. La mirada casual de un hombre hacia Ja cremallera de
sus pantalones puede constituir un iniento por mantener compostura y evitar la
vergienza (zse alcanza a ver algo?) al igual que cuando una mujer pasa sus de-
dos por el escote o dirige una rapida mirada hacia ¢l borde de su falda para ver
si aparece el fondo. Los ejemplos son demasiado numerosos para incluirse en
este libro, pero un profesional que presta servicios de ayuda necesita estar cons-
ciente de estos ademanes inadvertidos pero significativos.

La postura y actitud corporal pueden indicar la forma en que lag personas
se sienten acerca de si mismas y los demas. Aungue existen amplias diferencias
entre su cultura (véase Hall, 1969), la proximidad y la inclinacidn -de la parte
superior del cuerpo hacia otra persona pueden indicar un-intento de afiliacién.
Las fotograffas familiares y de grupos de empresas suelen indicar a aquellos
que estdn literalmente “sacando el cuello” para evitarse entre si. La postura
puede indicar atencidn hacia 1o que esta ocurriendo; segiin Carkhuff (1973) la
mejor manera de generar conversacion es sentarse de frente hacia la otra parte
con un tobillo sobre la rodilia de la pierna contrariz; la espalda inclinada hacia
adelante, y las manos dobladas, ya sea descansando %obre el mentén, o bien una
de ellas sosteniendo el mentén mientras el codo-descansa sobre la rodilla
extendida, y Ia otra colocada sobre el regazo, Después de intentar esta posicidn,
podemos decir que nos parece extremadamente dificil mantenerla durante més
de diez minutos cada vez, y suele ser inadecuada para una mujer, ya sea que esté
usando pantalones, o una falda, '

Gran parte de lo que es posible captar a través de esta categorfa de conduc-
ta no verbal son impresiones generales. ;Estd la persona en posicién recta,
deambula, estd rigida, serena o distraida? Lo mismo ocurre en relacién con el
movimientoy el lenguaje. Puede utilizarse como criterio para determinar el ritmo
en que se presenta el material, o el lapso que puede tomar ala otra pane responder
a preguntas o decisiones,

' Se ha escrito tanto acerca de os indicios de las prendas de vestir, que repe-
tir este tema aqui no resultarfa adecuado. El libro Dress for Success (Molloy,
1976), se ha convertido en un manual popular para aquellos que desean influir
en las personas a este respecto, y The Official Preppy Handbook (Bimbach,
1980), a pesar de ser una parodia exagerada, sin duda sefiala el tipo de indicios
que es posible esperar de alguien que intenta establecer una identidad como
persona de alto status. Asimismo, estos libros ponen de manifiesto la creciente
conciencia del piblico sobre ]a forma en que es posible manipular determina-
dos mensajes no verbales para propdsitos individuales.

- Es conveniente que los mediadores recuerden que las respuestas no ver-
bales con frecuencia son una mejor opcidn para sus propias respuestas duran-
te las sesiones de mediacidn, y no las-respuestas verbales, por el simple hecho
de que parecen ser més reales y proporcionan un mayor énfasis al punto que se
estd matando. Pueden dar lugar a “repeticién sutil ¢ inofensiva que propicia
claridad” (Thompson, 1975, p4g. 184), y también pueden favorecer una respuesta
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similar en ¢l observador. Ademds, los indicios no verbales del mediador pueden
crear reacciones y respuestas en los participantes, que podrian ser indeseables.
Las preguntas que planiea la siguiente citz de Thomas Schaffer, antiguo decano
de la University of Notre Dame Law School, y defensor de la combinacion de
habilidades psicoldgicas con ¢l sistema de instruccién legal tradicional, tal vez
constituya la mejor lista de verificacién que los mediadores pueden utilizar para
evaluar su propio desempefio en lo que se refiere a habilidades no verbales. La
revisién de dichas habilidades con un consejerc competente, a través de una se-
sidn grabada en cinta de video, puede constituir el mejor indicador de la capaci-
dad de un mediador para entender indicios no verbales de los participantes, y su
propia competencia en esta drea. Schaffer (1976, pdg. 76), plantea las siguientes
preguntas: : ‘ .

¢Cudl es laactitud {isica de mi cliente hacia mi? ; Actda como si estuvié-
ramos aqui para ver a un doctor? ;Un empresario? ;El director de una
escuela? ;Su padre? ;Su amigo? ;Alguien de quien le gustaria ser
amigo?. .. ;Qué estoy viendo cuando, por ejemplo, ubico al cliente en
un lado del escritorio y yo me coloco del otro lado, con todo el aparato
de parafernalia legal y dominio de mi lado del escriterio, 0, en el mejor
delos casos, un cenicero ¢n el lado de €17 ;Qué estoy sintiendo, cuando
mantengo mis manos escribiendo y mis notas frente a mi, y conservo la
mirada baja la mayor parte del tiempo? ;Qué se sentiriz, y qué expre-
saria, el hecho de dar la vuelta hasta el otro lado del escritorio? ¢ O qui-
tarme 1a chaqueta? ;O hacer a'un lado el cuaderno de notas? {Que
ocurriria si yo entrevistara a mi cliente en su lugar, v no en el mio?

En capitulos posteriores detallaremos la forma de establecer un ambiente para
mediacion, que propicic la cordialidad y otras formas de comunicacién no verbal,
tanto para el mediador como para los participantes. :

Produccién y organizacién de datos

Una vez que se han utilizado estas habilidades auditivas, verbales ¥ no verbales,
serd posible generar una amplia cantidad de -informacién. Oura habilidad ne-
cesaria para los mediadores es recopilar y organizar dicha informacisn, de tal
manera que respalde cl proceso de mediacion; y sea de facil acceso cuando
requiera revision. En csta seccidn sugerimos un punto de partida para aumen-
tar sus habilidades a este respecto. ' )

Hemos descubierto que, en contraste con las entrevistas legales tradicio-
nales, la forma de ordenar cronoldgicamente los acontecimientos no constituye
un aspecto tan universalmente necesario o Gtil en el proceso de mediacidn, El
orden cronolégico puede constituir un beneficio como parte del material de los
antecedentes que se recopiia durante el primer contacto telefénico con los par-
ticipantes, 0 en la primera sesién de mediacién. No obstante, dado que la me-
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diacién aborda principalmente aspectos dei presenic y del futuro, los acontogi-
micntos ¥ los hechos que tienen una relacién directa con los temas a tratar, son
de importancia vital. La informacién necesaria para identificar a los participan-
tes, entrar en contacto con cllos, y proporcionar al mediador todos los datos
accesibles acerca de la naturaleza del caso para rdpida refcrencia, debe ostar
deserita en una lista en la parte superior del cxpedienic del caso, en algin tipo de
hoja de contacto. Dicha hoja de contacto debe contener toda la informacion
biogrifica y demografica que va a requerirse para propositos estadisticos, ¥ pa-
ra cslablecer posteriormenic contacto con los participantes cn.relacin con
muchos de los aspectes de la mediacion. Haynes (1981) y Coogler (1978), su-
gicren versiones de la forma de contacto que vale [a pena revisar.

El formato matriz para describir el material A-B-C {Tablas 5 y 6 del Capi-
lo Cuatro), constituye otre método de organizacién para cl archive y la
localizaci6n de datos sobre senlimicntos, acciones y creencias de ambos partici-
pantes en relacién con uno o mds temas. Su uso mds adecuado os despies dc
las sesiones, como un resumen para ka planeacién del caso.

Algunos casos contiencn hechos o concepios quc; pucden cxpresarse on for-
ma de diagrama o gréfica. Esto sc aplica especiaimente a casos que Licnen que
ver con relaciones entre vecinos u organizaciones, relaciones de espacio, o cs-
tructuras familiares, que pucden incluir 2 micmbros adicionales do una familia,
0 de un segundo matrimonio. El mediador debe alentar a los participantcs para
que dibujen un diagrama conicnicndo los hochos esenéiales, ia escena fisica, o
las relaciones, como un preludio para revisar la informacisn con los pariici-
panics duranic la sesidn de mediacidn. (En algunos casos, ¢l mediador pucde
querer dibujar dicho diagrama, y postcriormente pedir confirmacisén.) £l dia-
grama ayuda 2 los participantes a definir relaciones o distancias en perspectiva,
y ascgurar 2l mediador que ambos participanies y é1 mismo cstan percibicndo
la misma disposicién de circunstancias, Puede ser de utilidad mostrar a los par-
licipantes una representacién grifica al intontar cxplicar proceses legales por
los cuales sc estd atravesando paraiciamente a la mediacion.,

Dos griilicas que nos parceen de utitidad cuando los participantes se sicnien
confusos acerca de opeioncs, son la hoja de decisiones, v la de balance de
decisiones que sugierc el libro de Janis y Mann, Decision Making: A Psycholo-~
gical Analysis of Conflict, C hoice, and Commitment (1977). Al discutir la naty-
raleza de la reestructuracién de Ia familia dol participante, puede ser de utili-
dad como herramienta descriptiva, la Lécnica de Virginia Satir (1972) para
cstablecer un diagrama de la familia nuclear, inicialmente como csid constityj-
da, y posteriormente como puede licgar a ser. _

Una lista de verificacién, como ¢l Plicgo de Trabajo para la Mediacién de
Divorcio, se pucde aplicar, 1anto como formato para anotacién de datos duran-
te la scsidn, como para mancjo de un recordatorio sobre qué temas deben cu-
brirse, y posteriormente redactarse dentro del convenio definitivo, Este pliego de
trabajo pucde modificarse para satisfacer lag demandas de cualquicr problema
que surja de mancra regular en la mediacicn. Otros grupos de temas de media-



pia privada solo para fines educativos

132 Métodos para mejorar la comunicacién

cién, como los de situaciones de inquilino/propietario, pueden reducirse a un
pliego de trabajo que asegure al mediador 1a cobermura total de los problemas po-
tenciales. Las notas que tome el mediador durante 1a sesién pueden clasificarse
con colores, o bien con etiquetas que indiquen los temas abiertos o cerrados, los
cambios de redaccién que es posible intentar, o la sesién especifica cuando un
tema ha quedado resuelto. Dado que se trata de un pliego de trabajo, las categorias
pueden usarse como componentes, y modificarse para ajustarlas z la sitnacidn de
los participantes.

Leslie Ellen Shear, en su articulo “Desarrollo de Programas de Respon-
sabilidad de los Padres™ (1962), muestra un programa cotidiano de responsabi-
lidad que esta autora utiliza para planear e ilustrar los programas de la custodia
conjunta. Sugrificade “Dias Festivos- Vacaciones-Dias Especiales”, permite una
total planeacién de los términos exactos de las posibilidades de visita, para lo
que, de otra manera, podria dar lugar 2 momentos 4speros. La representacidn de
dicha gréfica es ideal durante la etapa de toma de decisiones de la mediacion.
Contribuye a hacer m4s accesible la lectura y la “propieda ” del participante en
lo que se refiere al convenio definitivo, dado que puede colocarse en un lugar
visible para que todos los participantes de la mediacién la revisen, en caso de
existir preguntas continuas. Galper (1980) recomienda otros programas. Todo
diagrama o grafica que el mediador considere 1til, debe adoptarse y perfeccio-
narse a través del uso. :

“Es importante que las acciones y decisiones obtenidas en la sesiones se
conserven en alguna forma que no se limite a la memoria del mediador. Sin
embargo, tomar notas puede constituirse en un obstaculo para el desarrollo de
comunicacién mediador/participante, cuando no coinciden con un momento
oportuno, 0 no se explican. Existen numerosas teorias diferentes acerca de las
ventajas y desventajas de un exceso de anotaciones, NATTaciones escritas, rans-
cripciones de taquigraffa, grabaciones electrénicas y cintas de video. Es nece-
sario tomar en cuenta diversos aspectos en relacién con cada uno de estos
métodos. : :

Todo lo que ¢l mediador haga o permita que se haga durante Ia sesion de
mediacién influye 1a forma en que los participantes revelan informacién. To-
mar anotaciones puede distraer a los participanies, impedir ¢l flujo de 1a comu-
nicacién, & interrumpir ¢l clima de afinidad que usted estd tratando de establecer.
Si, en un determinado momento, un mediador toma un l4piz y comienza a es-
cribir, los participantes pueden tener la impresitn de que lo que estdn diciendo
es especialmente significativo, y pueden seguir la tendencia a ampliarse en ese
aspecto especifico, hasta deformar 1a realidad. Reciprocamente, si el mediador
debe dejar de tomar notas durante algunos momentos, puede dar a los partici-
pantes la impresién de que lo que estdn expresando no &s 1o suficientemente im-
portznte para anotarse, y por lo 1anto no requiere una mayor explicacion.

La mayorfa de las personas experimenta nerviosismo cuando se estd graban-
do su voz o imagen. En especial a partir de log acontecimientos de Watergate,
todos tendemos a ser desconfiados del uso que pueda darse a grabaciones con-
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fidenciales. Los efectos incierws de una grabacidn electrénica en un relato de
uno de los participantes Hene consecuencias adversas que desaconsejan la gra-
bacién de una sesién inicial, hasta que ya se haya establecido una relacién de
confianza, y los participantes se sientan cémodos con el proceso.

En aquellos casos en que es aconsejable tomar notas o grabar en presencia
de los participantes, resulta m4s adecuado hacerlo después de que han conclui-
do el relato inicial de sus posiciones individuales sobre ciertos problemas. A
continuacitn, el mediador puede explicar gue es importante tener los hechos, ©
el razonamiento, o las decisiones perfectamente asentados en su presencia. Du-
ranie el proceso, los hechos u otra informacién pueden anotarse de una manera
mds adecuada, y los comentarios escritos o grabados pueden adguirir un mayor
valor. Por lo general, es una buena idea revisar sus notas o grabaciones con los
participantes antes de que Ia sesién termine. Este paso permite que 10s partici-
pantes corrijan errores obvios, y los haga seniir mas ¢dmodos con 1o que se ha
logrado. Asimismo, esto puede constituir una recompensa para ellos por haber
discutido aspectos dificiles y llegado a decisiones mutuas sobre ciertos puntos.

Dedicar determinado tiempo inmediatamente después de la sesion de me-
diaci6n para hacer anotaciones o dictar comentarios cdinpletos, o bien revisar la
redaccién de la propuesta.de convenio que refleje los deseos de los participan-
tes de una manera mds precisa, con frecuencia ahorra la necesidad de tomar
notas mds extensas después, o de revisar el plan de mediacién. Este procedi-
mignio permite que usted afine sus notas cuidadosamente, y posiblemente Jas
organice con un mayor criterio. Sus notas deben incluir las observaciones acerca
de lo que parece ser de una mayor relevancia para los participantes, y las pri-
meras impresiones que usted tuvo acerca de la apariencia de los participaiies, su
nivel de sofisticacién con la mediacién, sus rasgos de personalidad, estilo de
comunicacidn, su sinceridad y capacidades verbales. Aunque la percepeidn que
usted tiene puede modificarse durante el curso de la mediacidn, sus primeras
impresiones pueden ser valiosas para una evaluacion posterior. También, reve-

lardn los cambios emocionales que han ocurrido durante el curso del proceso de
mediacién.

Sugerencia de lecturas

General

“Client Interviewing and Counseling”. H. J. Folberg émd A. Y. Taylor. Civil
- Litigation Manual. Vol. 1. Portland: Oregon Continuing Legal Education
{CLE), Oregon State Bar, 1982,

The Lawyer in the Interviewing and Counseling Process. A. S. Watson. Indiana-
polis: Bobbs-Merrill, 1976.
Excelente trabajo que describe las habilidades para escuchar, que se
aplican directamente a la mediacion.
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Legal Interviewing and Counseling: A Client-Centered Approach. D. A. Binder
and S. C. Price. St Paul: West, 1977. .

Un texto basico 1itil, que describe el uso de declaraciones preliminares,
habilidades para escuchar de una manera activa y aconsejar, y técnicas para en-
lrevistas especiales relacionadas con asesoramicnto legal, y de una manera simi-
lar a Ia mediacién. -

L.r.'szeniﬁg Behavior. L. Barker. Englewcod Cliffs, N. J.: Prentice-Hall, 1971,
Contiere sugerencias para mejorar las capacidades de saber escuchar,
ademas de una seccidn sobre comunicacién influida por prejuicios

Indicios no Verbales

Body Language. J. Fast. Nueva York: M, Evans, 1970.
Libro popular que explica los indicios no verbales, con numerosos
ejemplos amenos.

Body Politics. N. Henley. Englewood Cliffs. N. J.: Prentice-Hall, 197%..
- Posiblemente el mejor libro en lo que se refiere a comunicacién.no ver-
bal y poder. S 3 :

The Hidden Dimension. E. T. Hall. Nueva York.: Doubleday, 1969. .
Trabajo original ¢ importante sobre necesidades de espacie en la in-
teraccidn. . : o d

How to Read a Person Like a Book. G. 1. Nierenberg and H. H. Calero. Nueva
York: Pocket Books, 1973. :
- Lectura ficil, con fotografias que muestran lengunaje no verbal y su
significado, .

Nonverbal Commurication in Human Interaction. M. L. Knapp. Nueva York:
Holt, Rinehart and Winston, 1972.
Obra de fécil lectura, aunque de caracteristicas académicas, que cu-
bre todos los aspectos de este capitulo.

Diversidad de estilos y
enfoques a la mediacién de
conflictos |

*

1

El enfoque que se utiliza para la mediacidn de una desavenencia depende de la
naturaleza del conflicto, su ambiente, la experiencia y récurses de quienes inter-
vienen en dicha desavenencia, y los antecedentes ¥ capacitacién del mediador.
La téctica de mediacion dindmica que utiliza un diplom4tico estadounidense pa-
ra resolver un conflicto entre naciones podria no ser el enfoque adecuado de un
terapeuta para la mediacién en un problema entre familiares por una herencia.
La naturaleza privada de la desavenencia entre herederos, la relativa desenvol-
tura durante las reuniones frente a frente entre quienes exigen la herencia, la
probable inexperiencia de éstos en 1o que se refiere a la legalizacién del testa-
mento, la cantidad relativamente pequefia de los bienes implicites, los antece-
dentes psicoterapéuticos y la capacitacién del mediador; todos estos elementos,
eén contrasie con el.conflicto piiblico entre naciones, cuyos representantes son
dirigentes politicos experimentados que tratan con la posibilidad de un conflicto
armado y trabajan con un mediador que tiene experiencia diplomdtica inter-
nacional. - B

Las variables que intervienen en la mediacién $on tan NUMerosas, que re-
sulta de mayor utilidad considerar los enfoques posibles a la mediacidn como
un asunto que depende del estilo en una serie de medios continuos o entrelaza-
dos, cada uno con numerosos matices, en vez de intentar definir modelos es-
pecificos para la mediacicn. El primer medio continuo del conjunto de variables
plantea toda una serie de conflictos, desde el desacuerdo de indole més privada
entre hermanos que reclaman una herencia, hasta conflictos globales entre na-
ciones al borde de la guerra. Esta escala tiene grados que se relacionan con la
severidad def conflicto. Otros medios continuos reflejarfan la proximidad de las
consecuencias del conflicto, su ambiente privado o pdblico, y ¢l grado de inte-
1és publico en el resultado. -



