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Resumen

Los problemas y desacuerdos son propios del ser humano, dando lugar a conflictos de
comunicacion y convivencia cotidiana. Los conflictos se manifiestan y agudizan en la
poblacion en condiciones de pobreza y exclusion social. Este trabajo aborda el tema de
la mediacion y su importancia en la intervencion del Trabajo Social, tomando en cuenta
que la profesion se desarrolla facilitando y acompafando procesos de desarrollo con
personas, grupos y comunidades excluidas del bienestar y desarrollo.

Palabras clave

Conflicto, mediacion, intervencién, Trabajo Social

Abstract

The problems and disagreements are own of human, causing conflicts for a good
communication of normal life. The conflict is manifest and intensified in population in
conditions of poverty and social exclusion. This paper is about mediation and the
importance for social work intervention, because this profession facilitates development
processes with persons, groups and excluded communities” welfare and development.
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Presentacion

Las desavenencias son inherentes al ser humano, dando origen a
conflictos y obstaculos en la comunicacidn y convivencia cotidiana, que de
no ser abordados de forma acertada, pueden derivar en crisis y en la
imposibilidad de resolverlos o generando discordias mayores. El
panorama problematico y conflictivo, se manifiesta con mads frecuencia, en
contextos donde las necesidades y carencias de la poblacion mayoritaria, se
ven agudizadas por las condiciones de pobreza y exclusion social. Las
condiciones estructurales que determinan esta situacion, no fomentan la
solidaridad comunitaria, sino mds bien imponen la ideologia del

consumismo y el progreso individual.

En este entorno problematico, es donde el Trabajo Social interviene de
forma cotidiana, en contacto directo con el dmbito familiar y comunitario.
Por ello se considera importante, el que a nivel profesional se cuente con el
soporte teorico practico de la mediacion para facilitar de forma certera
procesos de aprendizaje, para que en participacion familiar y comunidad,
se construyan relaciones armonicas de convivencia social, sabiendo como
afrontar los problemas y prevenir los conflictos que tanto deterioran las

relaciones sociales y que limitan su desarrollo.

En el presente nimero de la Revista del IIETS, que se refiere a la
tematica de Conflictividad y movimientos sociales, se considerd oportuno
incursionar en el tema de la mediacién y su relacion con la profesion de
Trabajo Social. En este articulo, se presenta un esbozo tematico del
conflicto y la mediacion, haciendo énfasis en la importancia de la aplicacion

de esta ultima para la intervencion profesional de Trabajo Social.
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Se ha interpretado que la mediacion es aplicable casi exclusivamente a la
teoria tradicional del conflicto y se ha relacionado estrechamente con este,
especificamente en lo concerniente a los procesos de paz derivados de los
conflictos armados en diferentes paises. En la actualidad, en el campo del
Trabajo Social, la mediacion puede utilizarse no solo como para resolucion
de conflictos que han llegado a situaciones criticas, sino que es til también
para tratar o prevenir diferencias de criterios, incompatibilidad de
opiniones, problemas en la comunicacidon o diferencias de intereses en las

instancias individual, familiar y comunitaria.

El conflicto, visto desde lo social, puede ser provocado por la
agudizacion de la problematica de origen estructural: el hambre, la
desnutricidon, maltrato de ninos, mujeres, trabajo infantil entre otros tipos
de exclusion social por clase, diversidad sexual, etnia o género. Esta gama
de carencias, provoca a su vez otros conflictos, en los que la profesion de
Trabajo Social enfrenta de forma frecuente derivados del irrespeto a los
derechos humanos de las personas que atiende: derechos civiles, politicos,

econdmicos, sociales y culturales.

El concepto de conflicto, histéricamente se ha abordado dependiendo de
la disciplina que se estudie. Asimismo se ha interpretado también como
conflicto a las diferencias, incompatibilidades o desavenencias que
provocan problemas de comunicacion pero que en realidad no han llegado
a la situacion limite de conflicto o crisis que genera mayores repercusiones.
Se considera que el conflicto se aborda de manera tan amplia que no se
dimensiona tal cual es: una situacion critica que raya en el limite

provocando crisis de cualquier orden.
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En el campo del Trabajo Social, a menudo se enfrentan diferentes
situaciones, que sin llegar a situaciones limite, si son susceptibles de
orientacion, apoyo y asesoria, abordando problemas individuales,
familiares, grupales y comunales que sin apoyo profesional si podrian

rayar en lo conflictivo.

Fernandez (2011) tiene interesantes reflexiones, tales como, que el
conflicto es un proceso posterior a la presencia del problema. El conflicto y
el problema son categorias conceptuales tratados como sinénimos cuando
se actia en lo comunitario. Si bien la presencia de una situacion
problematica no necesariamente genera inmediatamente un conflicto, va
promoviendo una acumulacion de sentimientos que tarde o temprano
generaran conflicto. Desde el enfoque de la Gestion del Desarrollo,
categorizar los problemas es basico para identificar problemas y pre
visualizar el conflicto que afectaria el proceso de relacionamiento
comunitario y los procesos de cambio y transformacion social. La
aplicacion de métodos alternativos de resolucion de conflictos en el ambito
comunitario facilitara estas transformaciones para los sujetos y actores para

la construccion de ciudadania en convivencia pacifica.

En el aporte anterior, se evidencia que la resolucion de conflictos
mediante métodos alternativos, no se da necesariamente para mantener o
regular o ajustar las relaciones sociales, sino que en este caso mediante la
mediacidn, se aspira no solo a la resolucion de desacuerdos comunitarios,
también se trataria de generar de procesos aleccionadores generados por el
mismo conflicto o desavenencia, para la construccion de ciudadania y

gestion de demandas de la poblacion.

Fisas (2013) se refiere al conflicto como:
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Un proceso interactivo que se da en un contexto determinado. Es una
construccion social, una creacién humana, diferenciada de la violencia (puede
haber conflictos sin violencia, aunque no violencia sin conflicto), que puede ser
positivo o negativo segin como se aborde y termine, con posibilidades de ser
conducido, transformado y superado (puede convertirse en paz) por las mismas
partes, con o sin ayuda de terceros, que afecta a las actitudes y comportamientos
de las partes, en el que como resultado se dan disputas, suele ser producto de un

antagonismo o una incompatibilidad (inicial, pero superable) entre dos o mas

partes, y que expresa una insatisfaccion o desacuerdo sobre cosas diversas. (p.3)

El mismo autor (2013) plantea que el resultado del conflicto es un
proceso continuo, no una ruptura, resumible en tres palabras que definen
esta evolucion en la forma de acercarse a los conflictos: resolucion, gestion

y transformacion que se definen asi:

Resolucion de conflictos. Este concepto indica la necesidad de entender cémo el

conflicto empieza y termina, y busca una diferencia de intereses de los actores.

Gestion de conflictos. Es un concepto que reconoce que el conflicto no puede
resolverse en el sentido de librarse de €l, y que pone el acento en limitar las

consecuencias destructivas del conflicto. Intenta realinear las divergencias.

Transformacion de conflictos. El acento en la naturaleza dialéctica del conflicto.

El conflicto social es un fenémeno de la creaciéon humana que forma parte natural

de las relaciones humanas. (p.2)

El enfoque de la transformacion del conflicto aborda el conflicto como
punto dindmico de partida que se incline, ya sea hacia la via destructiva o
para construir y reconstruir la realidad mediante relaciones humanas

transformadoras y positivas.
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Siguiendo a Fisas (2013) refiere que pueden darse diferentes reacciones
al conflicto en relacion a: Superacion, negacion, evasion, acomodacion,
arrogancia y agresividad. Por lo que el proceso del conflicto se determinara
por el reconocimiento y al cambio de actitud que se tenga frente a él y
considerar algunos factores que deben ser sujetos de cambio en torno a
como abordar el conflicto: actitudes, contextos, poderes, formas de

comunicar, modelos culturales, estructuras de dominio, etc.

De acuerdo con el autor, de no haber disposicion y cambio de actitud al
conflicto es posible que en lugar de resolverse, este se agrave, por lo que
dependera de los procedimientos que se apliquen para lograr los

resultados positivos esperados.

Formas de resolucion de conflictos

En torno a la resolucién de conflictos y formas de resolverlos, Mendia y
Areizaga (2016) plantean lo siguiente: Resolucion de conflictos es un
proceso por el cual un conflicto de caracter interpersonal, intergrupal,
interorganizacional o internacional de raices profundas es resuelto por

medios no violentos y de forma relativamente estable.

El origen de la resolucién de conflictos como objeto especifico de
atencion por parte de académicos y profesionales de la ayuda, esta
vinculado a los esfuerzos de un grupo de ellos tras la I Guerra Mundial
por prevenir la reaparicion de conflictos violentos a escala internacional.
Su labor consistid, basicamente, en aplicar una metodologia cientifica a la
investigacion de las causas y procesos de los conflictos violentos y al

desarrollo de medios para evitar su escalada y sus resultados destructivos.
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La aplicacion de medidas de resolucion alternativa de disputas ha
conocido un considerable aumento en la década de los 90, de forma
paralela al incremento en el niimero e intensidad de los conflictos civiles.
Se inscriben dentro de las estrategias politicas de la prevencion de
conflictos, en funcion de la practica de diversos actores de la comunidad

internacional como las Naciones Unidas, organizaciones regionales y ONG.

En situaciones de conflicto, existen numerosos actores como agentes de
mediacion, entre ellos Estados, lideres politicos, organizaciones
internacionales, iglesias, organizaciones profesionales, institutos de
investigacion y formacion, redes ciudadanas, fundaciones, etc.

Independientemente de las formas y estrategias de negociacion adoptadas,
ésta suele requerir como condicidon previa la entrada del conflicto en un

estado de madurez que facilite la apertura del proceso de resolucion.

Destacan como técnicas principales de resolucién de conflictos: la
negociacion, la mediacion y el arbitraje, al tiempo que se han ido
desarrollando a nivel internacional otros recursos como la busqueda de
consenso, la diplomacia, la solucion analitica de problemas y los esfuerzos

de construccion de la paz.

Como lo muestran Mendia y Areizaga, el tema de mediacion tiene
relacion con la negociacion la que se aplica desde hace mucho tiempo atras.
En Guatemala, para abordar el conflicto armado interno que duro6 36 anos,
también ameritd hacer uso de la negociacion por temas en bloque para
arribar a la paz firme y duradera. A continuacion se aclaran las diferencias

entre las formas de abordar los conflictos.
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Negociacion

De acuerdo con Mendia y Areizaga (2016) negociacion es:

Es la forma fundamental de resolucion de conflictos, generalmente voluntaria, y
que implica la discusion entre las partes en disputa con el objeto de alcanzar un
acuerdo o arreglo en el conflicto que les enfrenta. En la medida en que no exista
la intervencion de terceros agentes, la negociacion permite a las partes en

conflicto mantener el control sobre el proceso y el acuerdo que de él pueda

resultar. (1)

La referencia anterior denota que la negociacion es posible inclusive sin

la intervencion de terceras personas, como si lo amerita la mediacion.

Fisas (2013) refiere que en situaciones complejas de conflicto, para
concretar la mediacion, se debe agotar la técnica de negociacion, compuesta
por una serie de actividades complejas o movimientos que la gente
fomenta para resolver sus diferencias y solucionar el conflicto. Para el autor

referido los elementos de la negociacion son:

e La formacion y el contexto del conflicto, el nivel de compromiso, la
conducta de los actores, las vias de salida y los actores de la

negociacion de procesos de paz.

e Los resultados de la negociacion dependeran en buena parte del
negociador: informacién acerca del conflicto, atributos personales y
recursos disponibles. Asimismo, los resultados de la negociacion
dependeran de seis principios basicos para disefiar un sistema de
resolucion de conflictos: Conciliar los intereses, resolver sobre la base

de conceptos de poder y de derechos, proceso menos costoso en
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tiempo y dinero, realizar consultas, ordenar procedimientos,
correlacion de fuerzas y objetivos de las partes para medir el alcance

de demandas y concesiones.

e Los negociadores y posibles mediadores requieren de un mapa de
conflicto que detalle lo siguiente: Motivos del conflicto, problemas de
relacién entre las partes, discrepancias en la interpretacion de los
hechos, intereses incompatibles, barreras estructurales, diferencia de
valores y obstaculos que interfieren para resolver la disputa. Cuando
se trata de negociar conflictos armados, se realiza una distincion por
bloques de los temas a tratar. En América Latina, suelen establecerse
tres tipos de tematica: temas sustantivos referidos a demandas de
cambio estructural o incompatibilidades basicas que se abordan antes
del cese de hostilidades, temas operativos que permitiran suspender
hostilidades y temas de procedimiento referidos a las reglas del juego

de las negociaciones y verificacion de lo acordado.

Aunque Fisas menciona a la mediacion luego de darse un proceso de
negociacion, ésta podria darse aun sin agotar procesos negociadores, es

decir darse en conflictos menos complejos o formales.

Arbitraje
Retomando a Mendia y Areizaga (2016) respecto el arbitraje es:

Un proceso de resolucion de conflictos en el que las partes en disputa acceden a
presentar su caso ante un tercer participante neutral e independiente, quien

escucha los argumentos de ambos lados y posteriormente adopta una decision,

Revistaw 35 87



normalmente final y vinculante. El arbitraje difiere de la mediacidn, por lo tanto,
en que la tercera parte que interviene en el conflicto si tiene capacidad decisoria,
si bien las partes enfrentadas mantienen el control sobre el conjunto de
cuestiones a resolver y con frecuencia también sobre los aspectos de
procedimiento. Ademas, se trata de unos procesos entre contrarios en el que no
hay lugar para la cooperacion, el restablecimiento de las relaciones o la
promocion de la confianza mutua entre las partes, posibilidades éstas que si
existen en el caso de la mediacion.

El tipo de arbitraje consultivo o no vinculante cuyo objetivo es clarificar y
ofrecer a las partes informacion sobre el resultado probable del caso, incluyendo

sus posibles ramificaciones legales, para tratar de evitar asi el riesgo de llegar a

un resultado final imprevisto y desfavorable. (p.4)

El arbitraje se diferencia radicalmente de la negociacion, en que solo una
persona tiene el control y decision del conflicto a resolver, pudiendo
implicar medidas legales. En Trabajo Social, esta situacion se observa en el
caso de la intervencidn en el sistema de justicia, en el que después de hacer
los estudios socioecondmicos y opinion profesional, es el juez quien

determina y resuelve en cada caso.

Mediacion

De acuerdo con Mendia y Areizaga (2016) la mediacion se define ast:

La mediaciéon como método de resolucion alternativa de disputas implica la
intervenciéon en el proceso de negociacion de una tercera parte neutral e
imparcial, cuyo papel consiste en asistir a las partes en su efectiva comunicacion,
en el analisis del conflicto y en la busqueda de una solucién aceptable para todos.
Idealmente, la persona mediadora no estd vinculada a ninguna de las partes
enfrentadas ni tiene interés por un resultado especifico de la negociacién, de
forma que cuenta en su labor con la confianza y legitimacion de todas las partes
implicadas. Otro rasgo definitorio de este procedimiento es que la figura del

mediador no tiene capacidad de decisidn, sino que se limita a guiar a las
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diferentes partes durante la negociacion, facilitando la definicion del problema y

de los intereses particulares, la comprension de los puntos de vista opuestos y la

elaboracién de un arreglo que cuente con la aceptacion general. (p.3)

Fisas (2013) por su parte, manifiesta que la mediacidn, es una extension
del proceso negociador que busca una cooperacion entre las partes para
obtener, en la medida de lo posible, un resultado donde todos ganan y
nadie pierde, y lo hace mediante técnicas que permiten abrir el proceso a
nuevos planteamientos, a nuevas formas de encarar los temas, con la activa

participacion de las partes.

La mediacion es un proceso que con la ayuda de los participantes trata
de encontrar opciones, considerar alternativas y llegar a un acuerdo mutuo
que se ajuste a sus necesidades. Esta mas relacionada con el presente y el
futuro que con el pasado, y estd mas orientada hacia la forma en que las
partes pueden resolver el conflicto y crear un plan, que a las historias
personales. La mediacion interviene mds sobre las conductas de los actores
que sobre la estructura del conflicto, ya que los cambios en la estructura
dependen mads de actuaciones politicas, econdmicas y sociales que se
escapan del proceso negociador. La mediacion es también, una forma de
ampliar el sistema de relaciones sociales, una cultura del compromiso y del

didlogo, una conducta ética.

El autor resalta la importancia de la mediacion en el elemento humano y
las conductas positivas a asumir, mas que el conflicto o problema en si,
tratando de separar el mismo, de las relaciones a establecer entre las partes

afectadas.

Castano, Campos y Garcia (2005) definen la mediacion como:
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Un proceso voluntario y confidencial, en el que una tercera parte, el mediador o
mediadora, actia de manera imparcial y neutral con el fin de ayudar a los
mediados y facilitarles la obtencion, por ellos mismos, de un acuerdo
satisfactorio a través de una comunicacion efectiva entre ellos. El objetivo
primordial de la mediacion no es alcanzar un acuerdo, sino educar a las personas
que puedan acudir a servicios de este tipo en las habilidades necesarias para
gestionar sus conflictos de manera autonoma en el futuro. (...) mediacion es un
proceso alternativo de resolucion de conflictos basado en la justicia interpersonal,

en el cual, un tercero actiia como facilitador en la busqueda de un acuerdo final,

cediendo paso al sistema regido por la formula ganar-ganar. (p.18 y 26)

Interpretando a los autores, independiente que se den o no procesos de
negociacion o arbitraje, la mediaciéon es un proceso mas flexible que
permite potenciar la comunicacién asertiva, donde las partes tienen
oportunidad de sopesar la mejor alternativa para resolver sus diferencias.
En los procesos de interaccion humana, se puede hacer de la mediacion
una cultura para evitar desacuerdos o conflictos o resolverlos de manera
efectiva y sin repercusiones graves. El obstaculo estd, en que el ser humano
se deja llevar por su naturaleza instintiva y en alguna medida carece de

inteligencia emocional, lo cual es un desafio a vencer.

En funcion de los criterios expuestos por los diferentes autores respecto
a las formas de resolucién de conflictos, se pueden extraer entonces, las

diferencias entre la negociacion, el arbitraje y la mediacion:

Negociacion: Implica la discusion entre las partes en disputa para alcanzar
acuerdos en el conflicto que les enfrenta. Cuando no intervienen terceras
personas, la negociacion permite a las partes, mantener el control sobre el

proceso y resolucion del conflicto. Se utiliza frecuentemente en conflictos
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civiles y conflictos armados que requieren participacion a nivel

internacional.

Arbitraje: Las partes en conflicto acceden a presentar su caso ante un tercer
participante neutral e independiente con capacidad decisoria, quien
escucha los argumentos de ambas partes y posteriormente toma una

decision final y vinculante.

Mediacion: Implica la intervencion de una tercera parte neutral e
imparcial, cuyo papel consiste en asistir a las partes en su efectiva
comunicacion, en el andlisis del conflicto y en la busqueda de una solucion
aceptable para todos. La mediacion es sumamente util para resolver
conflictos interpersonales o de pequena escala, pero mucho mds limitada
para tratar conflictos internacionales que requieren otro nivel de
participacion ~ con intervencion de personas expertas en el tema
negociacion. La mediacidon mas que la aplicacion de un conjunto de
técnicas, lleva consigo el propiciar un estilo de vida, un compromiso de

convivir en una cultura de paz.

De acuerdo a la informacion consultada, resulta ilusorio también que
todas las desavenencias se pueden resolver a través de la mediacion. De
acuerdo con Generalitat Valenciana (2016) no es posible realizar la

mediacion:

e Cuando hay que denunciar lo que esta sucediendo.
e Cuando hay violacién a los derechos humanos.

e Cuando no hay voluntad de una de las partes.

e Donde se ha violado la ley.

e Donde se tocan temas legales complejos.
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e Cuando hay demasiado desequilibrio de poder (primero hay que nivelar).

(p- 3)

Las situaciones que no son objeto de mediacidon segun la experta en este

tema, Martin (2016) que puntualiza las siguientes:

e Los conflictos individuales o intrapsiquicos.

e Aquellos en los que las personas que intervienen no estan legitimadas
para tomar decisiones que implica la resolucion del conflicto, por ejemplo,
por falta de la necesaria representacion.

e Agquellos en los que las partes o alguna de ella no tiene voluntad real de
resolverlo en mediacion, pretendiendo fines espurios a la misma, por

ejemplo, instrumentalizar la mediacion de cara a un proceso judicial.

e Agquellos en los que alguna de las partes carece de la necesaria capacidad

cognitiva o volitiva, por estar afectadas por algun tipo de enfermedad

mental, miedo, coaccién, adiccién. (p.D)

De lo referido anteriormente, se considera que en paises como
Guatemala donde los derechos humanos se violan constantemente en
diferentes ambitos y las leyes con frecuencia no se respetan, debia ser un
componente del proceso de mediacion, la asesoria y orientacion de
personas, grupos y comunidades para la gestion de denuncias para hacer

valer sus derechos o demandas.

Objetivos de la mediacion

De acuerdo a Generalitat Valenciana (2016) los objetivos de la

mediacion mas que llegar a acuerdo son:

e Facilitar que se establezca una nueva relacion entre las partes del conflicto.

e Aumentar el respeto y la confianza entre estas.
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e Corregir percepciones e informaciones falsas que se puedan tener respecto
al conflicto y/o entre los implicados en este.
e (Crear un marco que facilite la comunicacion entre las partes y la

transformacion del conflicto. (p.2)

Se observa que el objetivo ultimo de la mediacion es convertir los
conflictos en experiencias aleccionadoras para las partes que intervienen en

ella, he alli la importancia tomar en cuenta los principios de la mediacion.

Principios de la Mediacion

Para llevar a cabo con éxito la mediacion, Castano, Campos y Garcia
(2005) enuncian como principios de la misma, los siguientes:
Autodeterminacion, neutralidad/imparcialidad, confidencialidad, calidad

del proceso, papel de acompanamiento del mediador.

Por su parte, Moreno (2016) presenta como principios de la mediacion:
acto cooperativo no competitivo, orientado al futuro, que hay dos posibles
ganadores, honestidad, hecho voluntario, preocupan mas los intereses y
necesidades que las posiciones, intenta homogeneizar el poder, no es
amenazante ni punitivo, es confidencial, aporta nuevos enfoques para

transformar el conflicto.
Modelos de mediacion
Los diferentes modelos de mediacion pretenden cambiar la dindmica de

choque que el conflicto pueda generar, por una dinamica de cooperacion

en la busqueda de soluciones.
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Martin (2016) describe los modelos de mediacion de la manera siguiente:

En el modelo Harvard lo esencial es llegar a acuerdos y se trabaja con el enfoque
de la “resolucion de problemas”, que fundamentalmente consiste en separar las
personas de los problemas, pasar de las posiciones a intereses y evaluar las
distintas alternativas. Este modelo lineal se basa en la negociacién colaborativa
asistida por un tercero.

En el modelo transformativo de Bush y Folger, el objetivo de la intervencion se
centra en desarrollar el potencial de cambio de las personas mediante la
comunicaciéon y las relaciones interpersonales de las partes y no incluye
necesariamente el logro de acuerdos.

En el modelo circular-narrativo de Sara Cobb, llegar a acuerdos es esencial, pero
no es el objetivo tnico de la intervencion. Se vale del enfoque de la

transformacion de discursos mediante la comunicacion y la interaccion de las

partes. (p.5, 6,)

Amarfil y Bru (2012) definen el modelo de mediacion resiliente de
Marinés Suarez quien reformula la mediacion tomando elementos de los
modelos anteriores. Las autoras mencionadas, definen el modelo de

Suarez asi:

Promueve transformar las historias de las partes, favorece en los protagonistas
del conflicto la habilidad social de solucion de problemas, actuando positiva y
activamente frente a ellos, promoviendo fortalecer los vinculos, impulsando la

capacidad de los seres humanos para sobreponerse a la adversidad y ademas

construir sobre ella. (p.21)

Se considera que la mediacion se puede concretar tomando en cuenta los

modelos presentados, los que al final se complementan en su aplicacion.
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Proceso de Mediacion

Para efectuar el proceso de mediacion, Fisas (2013) se refiere al él en tres

etapas:

Contactos iniciales entre el mediador y las partes (pre negociacion). Implica
reuniones privadas con cada una de las partes para saber su disposicion de temas
a compartir.

Establecimiento de lineas generales del proceso (reglas del juego). Persigue
mejorar la comunicacion entre las partes e identificacion de estrategias que
permitan avanzar en el proceso. FEl mediador sefiala los puntos de interés
comun, postergando las incompatibilidades a una segunda etapa para avanzar
en el proceso y que las partes entiendan las razones y los intereses de las otras.
Redefinicion de las incompatibilidades (reformulacién). Se replantean los
marcos de comprension del problema para lograr nuevas aproximaciones,
obtener nuevos consensos y atenuar las posiciones de incompatibilidad. Incluye
la elaboracion de un primer bloque de propuestas y acuerdos, creacién de

mecanismos de seguimiento, vigilancia y sancion en caso de incumplimiento.

De acuerdo con Generalitat Valenciana (2016) la mediacion puede ser

formal e informal. En ésta tiltima se pueden utilizar las técnicas propias de

la comunicacion eficaz y el mediador puede ser una persona que actuia de

modo intuitivo y espontdneo. En la mediacion formal se citan las

siguientes fases:

1. “Presentacion y aceptacion del mediador.

2. Recogida de informaciéon sobre el conflicto y las personas
implicadas.

3. Aclarar el problema.

4. Proponer soluciones.

5. Elaboracién y aprobacion del acuerdo”. (p.4).
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Cada una de estas fases mencionadas tiene un objetivo, y técnicas
especificas para aplicar por la persona mediadora y actividades a llevar a

cabo para lograr los fines esperados.

Moreno (2016), también desarrolla el proceso de mediacion formal asi:

e En el proceso de mediacién formal hay dos mediadores que
representan a ambas partes.

e Se hace una presentacion para exponer qui€nes son los mediadores y
cOmo seran las reglas del juego.

e Se procede a contar por separado el problema con posiciones e
intereses.

e Se acuerdan soluciones satisfactorias para ambas partes, pudiendo

incluir un compromiso firmado.

Dependera en gran parte de la preparacion y habilidades de la persona o
equipo mediador para lograr con éxito la resolucion de los conflictos, y que

se tengan claras las funciones a desempefiar.

Funciones de la mediacion

Moreno (2016) expone la funcion de los mediadores de la siguiente manera:
e No asumen la responsabilidad de transformar el conflicto, que
corresponde a las partes.
e Ayudan alas partes a comprenderse y a sopesar planteamientos.
e Contribuyen a que se genere confianza entre las partes y el proceso.

e Proponen procedimientos para la busqueda conjunta de soluciones.
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e No juzgan a las partes. Estan atentos a los valores por los que se
guian o dicen guiarse.
e El mediador no es el psicdlogo o terapeuta, no valora, no da

consejos, no toma decisiones, la decision debe salir de las partes.
® Su fin es mejorar la comunicacion de las partes y por tanto su

relacion. (p.4)

Las funciones de la mediacién se vinculan con el perfil que debe tener la
persona mediadora. Se considera que, aunque la mediacién aparente tener
caracter informal, la persona que media no debe improvisar, dominando el
marco general de la mediacion y las técnicas basicas de la comunicacion

asertiva.

Formas de mediacion

En relacién a las particularidades de las formas de mediar, Castano,
Campos y Garcia (2005) desarrollan las siguientes: Mediacion familiar,
educativa, laboral, intercultural, empresarial, intergeneracional, consumo,
salud, menores infractores, conflictos internacionales y mediacion

comunitaria.

En la mediacién comunitaria el mediador trabaja con grandes grupos,
por lo que tiene que tener en cuenta que los intereses que defienden las
partes son globales, no debiendo permitir que se personalicen los intereses

por encima del interés general.

Por la relacion con la profesion de Trabajo Social se amplia lo referido a

mediacion comunitaria por Adasme y Quinteros (2014) asi:
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La mediacion comunitaria representa para el Trabajo Social una
interesante plataforma o espacio para modificar la realidad y lograr el
anhelado equilibrio del binomio recurso-necesidad. Esta nueva area de
intervencion reviste potencialmente un gran aporte al desarrollo de una
cultura democratica y pacifica. La mediacion comunitaria actualmente
consiste en una alternativa no juridica y basada en el acuerdo entre vecinos,

facilitados por un equipo profesional.

Esta alternativa de trabajo comunitario promueve vy facilita la
participacion de la propia comunidad en su desarrollo, expandiendo sus
capacidades locales, reconociendo sus valores culturales, filosofias y
cosmovisiones del mundo que subyacen a las practicas humanas que estan
presentes en la vida en comunidad, contribuyendo al fortalecimiento de su

ciudadania.

El planteamiento anterior de mediacion, se enfoca desde el desarrollo
humano y procesos democraticos para la construccion de ciudadania. La
mediacion comunitaria es clave para el Trabajo Social, porque en el trabajo
grupal y comunitario en todas sus fases pueden surgir problemas, ya sea
por conflicto de intereses, o del ejercicio del liderazgo, en la dindamica
grupal y comunal. Por ello el Trabajo Social ya sea de manera individual o
junto a profesionales de otras disciplinas, deberan facilitar los procesos
comunitarios donde prevalezca el interés general de la comunidad en
funcion de sus necesidades, intereses y justas demandas. La mediacion no
debe concebirse para solventar desacuerdos solo para mantener el
equilibrio como lo mencionan las autoras. Se deberia trascender ese
criterio ya que para lograr cambios en pro del desarrollo comunitario, se

tendran que dar momentos de conflicto y crisis, pero la clave estara en
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saber como transformarlos y convertirlos en experiencias de crecimiento y

aprendizaje.

El desarrollo de proyectos de capacitacion para la organizacion
comunitaria, es un buen espacio para fortalecer la sensibilizacion,
concienciacion y las habilidades en mediacién de quienes integran las
diferentes organizaciones, dejando asi un efecto multiplicador haciendo
valer la dimension pedagdgica de la mediacion como componente

importante de programas de mayor envergadura.

Perfil del mediador

Dentro de las cualidades que debe reunir una persona mediadora de
acuerdo a Moreno (2016) estan las siguientes:

e Debe ser neutral

e No enjuiciar

e Ser buen oyente

e Crear y mantener confianza de las partes

e Ser paciente y dispuesto a ayudar.

Ferndndez y Rico (1996) con respecto a perfil del mediador proponen el

siguiente:

e Capacidad para integrar intereses y conjuntar voluntades: Comunicar
eficazmente, analizar situaciones complejas a partir de informaciones
casi siempre insuficientes, actuacidn libre de prejuicios y estereotipos,
comprender puntos de vista contradictorios de un mismo tema,

resistir el estrés, tolerar la ambigliedad, autocontrolarse en
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situaciones de incertidumbre, perseverar en el esfuerzo y confiar en
el éxito final.

e Conocimientos técnicos amplios y profundos en relacion al tema de
mediacion, laboral, familiar, comunitaria entre otros

e Titulacién superior, formacion especifica de posgrado-experiencia

tutorizada y acreditacion profesional para mediar.

De acuerdo al perfil anterior, se aprecia que no cualquier persona puede
realizar la mediacion formal, para ello es necesario contar con capacitacion

y experiencia.

Mediacion y Trabajo Social

Para abordar la relacion de la mediacion con el Trabajo Social, se
considera pertinente hacer referencia al Consejo General de Trabajo Social
(2016) el que refiere que en la ultima conferencia mundial de Trabajo Social
realizada en Melbourne, Australia en julio del afio 2014, la Federacion
internacional de Trabajadores Sociales y la Asociacion Internacional de
Escuelas de Trabajo Social, presentaron una definiciéon consensuada de

Trabajo Social, y es la siguiente:

El Trabajo Social es una profesion basada en la préactica y una disciplina
académica que promueve el cambio, el desarrollo social, la cohesion social, el
fortalecimiento y la liberacion de las personas. Los principios de la justicia social,
los derechos humanos, la responsabilidad colectiva y el respeto a la diversidad
son fundamentales para el Trabajo Social. Respaldada por las teorias del Trabajo
Social, las Ciencias sociales, las Humanidades y los conocimientos indigenas, el

Trabajo Social involucra a las personas y las estructuras para hacer frente a

desafios de la vida y aumentar el bienestar. (p.1)
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La definicion presentada, hace énfasis en la justicia social, los derechos
humanos, la responsabilidad colectiva y el respeto a la diversidad,
involucrando a las personas para alcanzar el bienestar. Por ello es
inevitable que se generen desacuerdos y o conflictos entre quienes
participan en esos procesos. De hecho el conflicto es inherente al ser
humano. Se considera entonces, que existe estrecha relacion entre el
Trabajo Social y la mediaciéon como herramienta pedagogica indispensable
a aplicar en la interaccion personal y los procesos participativos a fin de
trabajar para disminuir las diferencias y resaltar los puntos en comun en

pro de la construccion de ciudadania y el desarrollo humano integral.

Dentro de su intervencion, el Trabajo Social casi cotidianamente, tendra
que asumir y acompafar la funcion mediadora con personas, grupos y
comunidades generando un efecto multiplicador de la mediacion. Todo
ello en una cultura de comunicacion dialogica y convivencia pacifica en

medio de las diferencias.

Amarfil y Bru (2012) presentan las competencias del trabajador social y

su coincidencia con las competencias para hacer mediacion:

e Promover la participacion organizada de personas, grupos y comunidades
para mejorar la calidad de vida.

e Realizar acciones a nivel individual, familiar, grupal y comunitario que
favorezcan el ejercicio, la rehabilitacion y el desarrollo de conductas
participativas.

e Realizar acciones tendientes a prevenir la aparicion de problemas sociales

y/o de sus defectos.
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e Realizar acciones tendientes a mejorar los sistemas de relaciones y de
comunicacion de los grupos, para que estos logren, a través de la
autogestion, su desarrollo integral.

e Capacitar y orientar a individuos, grupos y comunidades para el empleo
de sus propios recursos en la satisfaccion de sus necesidades.

e Favorecer el incremento de la autoestima en cada uno de los miembros

grupales.

e Facilitar la comunicacién y las habilidades para la vida cotidiana. (p.63-

64)

Dentro de las competencias de Trabajo Social mencionadas, se observa
coincidencia entre algunas funciones y objetivos que persigue también la
mediacion.  Entre ellas, se considera primordial el manejo de la
comunicacion dialdgica y proactiva para llevar a buen término un proceso
de mediacion. Asimismo la promocion de la participacion colectiva es otro
elemento clave junto a los procesos de capacitacion para la organizacion

comunitaria.

Luego del estudio realizado del tema de la mediacion, se concluye que
es necesario incluir esta importante tematica en la formacion profesional de
Trabajo Social, en funcion de la estrecha relacion de la misma con el
desempefio profesional en diferentes instancias comunitarias e
institucionales. En el curso de Trabajo Social con grupos se ven algunos
contenidos que no son suficientes y se considera se deben alimentar y
actualizar. Se proponen también, algunos elementos a tomar en cuenta
para activar las competencias en mediacién en el estudiante de la manera

siguiente:

e Conoce y comprende la teoria general de la gestion y resolucion de

conflictos y de la mediacion.
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e Utiliza las herramientas basicas de la mediacion para el tratamiento
de conflictos cotidianos, llevando a cabo trabajo de acompafiamiento
en diferentes dmbitos de aplicacién de la mediacion con familias,

grupos y comunidades.

e Valora la importancia de la mediacion como recurso de intervencion
profesional para generar efecto multiplicador en las instancias
individual, grupal y comunitaria de una comunicacion proactiva en
pro del respeto a los derechos humanos, el desarrollo y construccion

de ciudadania.

Para finalizar, se concluye que es muy complejo lograr que una persona
sea experta en el tema de mediacién, no digamos en el proceso de
negociacion, a menos que quienes medien, se preparen y acrediten para
intervenir de manera certera en la resolucién de problemas. Sin embargo,
es importante que la formacion de Trabajo Social brinde las herramientas
basicas a sus estudiantes para el manejo de una comunicacion efectiva en la
resolucion de conflictos cotidianos de la poblacion desde la mirada de la
profesion, la cual estd comprometida con el logro de la transformacion y

cohesion social para el desarrollo integral de la poblacion.
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