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INTRODUCCION

En las sociedades actuales, las cuales seenfrentan a diversas crisis deconfianza, todas ellas dirigidas hacia al
estado con el ciudadano, ciudadanos contra ciudadanos, instituciones contra ciudadanos, teniendo como
punto de encuentro en comun a las personas y quedan como resultado la generacién de conflictos, los
cuales en pleno siglo XXI, ya no deberian llegar a juicio, es decir no deberian judicializarse sino terminar
antes comenzar este proceso y mejor aun, solucionarlos de una manera pacifica, como lo es la mediacidn,
un métodos de solucidn conflicto, sencillo, econémico, en donde a través de la voluntad de los sujetos

directos del conflicto, acompafiados por un tercero, se llega a la mejor solucién y todos ganan.

Es asi como las condiciones sociales actuales demandan el amparo de valores, valores intangibles
introducidos hacia el derecho, hacia la justicia, hacia la mediacién y MSC, los cuales generan beneficios
traducidos en valor positivo para quién los emplee a su vida diaria o profesional, pero que por si solos no
pueden visibilizarse sino que se apoyan en elementos que les permiten ser percibidos por las personas. Por
tal motivo entonces, centramos esta investigacidon particularmente sobre valor intangible de la confianza
dentro de la mediacion, intangible que si bien es cierto lo podriamos ubicar sobre diversos momentos y
etapas de dicho procedimiento, pero solo se concentrara sobre tres especificos, de los cuales se muestra el
impacto social positivo que podria llegar a tener su implementacién sobre todos los sectores de la
ciudadania, asi como los beneficios relativos hacia una cultura de gestidn, transformaciéon y solucidn de
conflictos, yla generacion de sociedades pacificas, a través del dialogo, la comunicacion, la cooperaciény la

tolerancia.

CAPITULO |. METODOLOGI A

1.1. Antecedentes sobre el problema de estudio

En el presente capitulo, han sido abordadas las particularidades pertinentes para la elaboracién de la

investigacion.

La Confianza como valor intangible

No existe hasta la fecha una clara estrategia parala culturizacion de la implementacion de los MASC, es por
ello que se admite considerar viable y ad hoc su redimensionamiento a través de sus valores intangibles
como una estrategia de culturizacion, que nos permitira traducir sus beneficios y su valor en la sociedad de
una forma simple y contundente (Gorjon Gémez F. J., 2017, pag. 15). Considerandolos en una nueva

clasificacién delas caracteristicasy los principios delos Métodos de Solucidon de Conflictos donde se destaca
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mas alld de su esencia, su naturaleza, mostrando los intangibles como beneficios traducidos en valor

positivo.

De tal manera que (Edvinsson & Malone, 2000) definen que los intangibles son un valor sustentado en el
capital intelectual quegenera aprendizajeyadaptacidn, sonlas caracteristicas distintivas que los diferencian
de otros procesos y los hace utiles, atractivos, pero principalmente valiosos en. Son una actitud de vida y de
desarrollo, que tienen una aplicacién multidimensional y se desenvuelven en diversos estadios, significan
liderazgo, aplicacion deconocimientos determinados la creacién,a procesos,ala gestion, son provocadores
de la evolucidndela sociedad en general, no sepude concebir |a era del conocimiento y de la economia del
conocimientosinlos intangibles, su percepcion es sumayor valor, representan balance entre el presentey el

futuro (Gorjon Gémez F.J., 2017, pags. 18-19)

Ademas son una fuente de beneficios futuros sin sustancia fisica, son fuentes generadoras de valor que son
formados por medio de la innovacion, disefios organizativos Unicos o practicas de gestion (Lev, 2003) en

(Gorjon Gomez F. J., 2017, pag. 18).

De una identificacion de 43 intangibles provenientes de |a Teoria del Valor intangible de los Métodos de
Solucion de Conflictos instituida por el Dr. Francisco Gorjon de la Universidad Auténoma de Nuevo Ledn,
México, enunciada por primera vez en el afio 2013 en la Revista del Nuevo Sistema de Justicia Penal (Gorjon
Gomez F. J., 2013, pags. 48-54), pero no fue hasta el afio 2017 que se formalizé en la obra denominada
“Mediacidn,su Valor Intangible y Efectos Operativos”, capitulo Ill “Los Intangibles de la Mediacién y de los
Métodos Alternos de Solucién de Conflictos” (Gorjon Gomez F. J., pags. 62-140). Se han demostrado los
intangibles del perdén (Ramos Morales, 2017), el intangible de la felicidad (Fernandez Mufioz); ademas de
que se estd llevando a cabo lainvestigacién para la comprobacidn del intangible de la creatividad. Por ello
que, la presente investigacion buscard demostrar la Confianza como Valor intangible desde diferentes

enfoques dentro de la mediacién.

En dicha teoria, para cada intangible Gorjon Gdmez enlista los rasgos distintivos, que son esa particularidad
con la que cuenta cada uno de los valores y que los hace Unicos; es asi que la Confianza como Valor
intangible cuenta con los rasgos distintivos de Confidencia y fiabilidad, nos hace sentir cerca de alguien o de
algo; Credibilidad; La integridad del procedimiento y en consecuencia de las partes y del acuerdo; La validez
y la durabilidad del acuerdo de solucidn del conflicto; La generacién de lealtad y presentacidn de resultados
sobre una realidad tangible; La induccidn de las partes a una mayor responsabilidad; El mantenimiento de
los compromisos adquiridos; la recuperacién del status quo y la predisposicion del arreglo permanente; la
fiabilidad, la intimidad interés personal quese invierte en el procedimiento de solucién del conflicto (Gorjén

Goémez F. )., 2017, pags. 81-82).
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La mediacién como Método de Solucion de Conflicto

Dentro de los MASC (Métodos Alternos de Solucidon de Conflictos, de ahora en adelante MSC, Métodos de
Solucidn de Conflictos) (Gorjén Gémez F. J., La mediacién como via al bienestar y la felicidad, 2020, pag. 15)
se haya la mediacién, siendo esta una de las herramientas por excelencia para dirimir conflictos,
presentdandose como una via alterna a la imparticion de justicia en el sistema que impera en el pais.
Constituyéndose como una propuesta innovadora que pretende la culturizacién de la sociedad en su uso
(Gorjén Gomez F. J., 2017, pdg. 39), con base en el principio de autonomia de la voluntad de las partes
(Gorjén Gomez & Pesqueira, 2015, pag. 18), donde estas por si mismas tienen la posibilidad de poner fin a

su conflicto o pueden apoyarse en el facilitador, que coadyuva a la solucién de su controversia.

Es por lo que, de acuerdo con lo que se expone en la teoria de los intangibles de la mediacidn,
concretamente lo que motiva la confianza como valor intangible, se favorece a la mediacién para ser el
escenario de desarrollo de este intangible, por poseer las condiciones de relacion que permitirdn su
manifestacién desde cada uno de sus tres diferentes enfoques propuestos, los cuales se plantearan

posteriormente.

1.2. Descripcién de la problematica de estudio

En la mayor parte de las entidades federativas mexicanas los niveles de percepciéon de confianza en las
relaciones interpersonales e institucionales son preocupantes. En el caso que ocupa a la presente tesis
doctoral, de Nuevo Ledn durante el 2018, no se tuvo informacién favorable que sobrepasela media nacional
analizada tal y como lo expresan los diversos estudios estadisticos como el Informe Latinobarémetro de
Opinidn Publicaen sus ultimas recientes tres ediciones, las publicaciones de los Censos de informacién del
(Instituto Nacional de Estadistica y Geografia, Encuesta Nacional de Victimizacién y Percepcién sobre
Seguridad Publica-ENVIPE) de los Ultimos 2 afios, sobre procuracion eimparticién dejusticia, el Informe Pais
sobre la calidad dela ciudadania en México emitido por el (Instituto Nacional Electoral), entre otros. Dichos
estudios estadisticos, revelan que la percepciéon de confianza que se tiene en el estado de Nuevo Ledn, no
sonlas dptimas minimas para la libre gobernanza ideal que genere un entorno de bienestar social para los
ciudadanos neoloneses, donde estos puedan vivir en armonia, pazy seguridad y se le permita contribuir en

las tareas del quehacer gubernamental, politico y social.
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Esta limitacidon implica que sus similares que conforman una determinada colectividad carezcan de
posibilidades para solucionar sus propios conflictos; los que surgen de su relacidn en sociedad con otros
individuos fuera dela via judicial y;aquellos que se versan ante las Instituciones del Estado encargadas de la

imparticidn de Justicia tradicional y alterna publica y privada en el estado.

Esto indica quese debe trabajar al respecto para consolidar la institucionalizacion de dichas Instituciones
encargadas de la imparticién de justicia en el pais y al Estado de derecho. Esto se traduce en la posibilidad
de otorgar seguridad juridica, respetoy promociénal derecho de accesoa lajusticiay la intervencion de las
personas en la solucién de sus problemas dénde y cémo mejor le convenga, |ldmese institucion publica o

privada.

Ahora bien, lo anteriormente planteado se ve afectado desencadenantemente sobre las situaciones que

puede traer consigola confianza enlas Instituciones dirigentes de la imparticion dejusticia en tres aspectos:

El primero de ellos, es que, se repercute sobre el aprovechamiento de los beneficios que posee la confianza
para que las personas asistan a los Tribunales a que se les imparta Justicia ya sea tradicional o alterna
publica (IMASCNL en general y los Centros de mediaciéon dependientes del IMASCNL) o privada (Centros de

mediacidn privados) durante el 2018-2019.

El segundo aspecto es de consecuencia. El hecho de que las personas no confien en las Instituciones
tradicionales impartidoras de justicia, desfavorece, en primer lugar, a aquellas alternativas diferentes a la
justicia tradicional (a través de jueces, magistrados, tribunales, etc.) que también tienen competencia de
actuar en el mismo sentido, tal como la propia institucion publica en sentido de imparticion dejusticiadelos
MSC, ademas de los centros de mediacion privados facultados pararealizar determinados actos similares;y
segundo, se desestima a los Métodos de Solucidén de Conflictos, siendo que estos se distinguen de los
tradicionales por serlaforma sencillay rdpida para la resolucién de conflictos, ya que la via deacceso o la

forma dellegar a la justicia sigue siendo a través de la via tradicional.

El ultimo aspecto se refiere a que, al desconocer los beneficios que poseen los métodos, implica que los
resultados estadisticos de la mediacion puedan ser deficientes sobre la resolucién de conflictos,
produciendo indices poco beneficiosos respecto de solicitudes presentadas, mediaciones llevadas a cabo, y
el cumplimiento de convenios; causando perjuicio sobre todos los sujetos principales del procedimiento de
mediacion en el estado de Nuevo Ledn (Instituto de Mecanismos Alternativos para la Solucién de Conflictos
del Poder Judicial del estado de Nuevo Ledn, 2019) (Poder Judicial del Estado de Nuevo Leén 2016) (Poder
Judicial del estado de Nuevo Ledn, Poder Judicial del estado de Nuevo Ledn, 2017) (Poder Judicial del estado
de Nuevo Ledn, Informe de Labores , 2018), problematica que posteriormente a través de la ilustracién 1

esquematizara tal cuestion.
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Lo anterior exhibe a la confianza que como Valor intangible posea presencia manifiesta sobre los sujetos
conflictuados en la mediacion que les permite seguir el curso de dicho mecanismo; asi como lograr un
acuerdo satisfactorio, conducido por el facilitador; todo esto reflejado en los actos de su cumplimiento,

objetivo que pretende demostrar la investigacion.

A continuacion, se muestra la representacion de la problematica de estudio descrita supralineas.

Ilustracion 1 Mapa conceptual de la problematica de estudio

Percepcion (-) en NL ) ]
quetienenenel 2018: Valor intangible

|

PNZ2P>P—-—m200

|

Fuente: Elaboracién propia

1.3. Pregunta de investigacion

La presente investigaciéntoma como base demostrar si los elementos generan confianza en una mediacién
desde cada uno de los 3 diferentes enfoques que se planteardn y describirdn posteriormente en la
justificaciéon del estudio. Descrito lo anterior, a continuacidn, se exponen las siguientes preguntas de

investigacion.

Enfoque 1: éCudles son los elementos que generan Confianza en su conjunto entre las partes en una

mediacién?

Enfoque 2: ¢Cudles son los elementos que generan Confianza del facilitador hacia las partes en una

mediacién?

Enfoque 3: éCudles son los elementos que generan Confianza en el cumplimiento del resultado del acuerdo

de mediacion?
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1.4. Objetivos

Los objetivos presentados basansudesglose partiendo del objetivo general el cual pretende demostrar si los
elementos que generan confianza desde cada uno de sus enfoques en una mediacidn, para posteriormente

proseguir a lo que se pretende desarrollar particularmente en dicho estudio.

1.4.1. Objetivo general

Demostrar que esos son los elementos generadores de confianza como valor intangible sobre todos los
sujetos intervinientes de forma directa e indirecta en la mediacién, asi como también sobre el cumplimiento

de lo pactado de haberse llegado a un acuerdo.

1.4.2. Objetivos especificos

1. Mostrar que las instituciones publicas y privadas encargadas de la imparticion de justicia delos
MSC son una opcidn viable para que las personas asistan a dar solucién a sus conflictos.

2. Valorar al elemento de Apertura y Gestién de la comunicacidon como un posible nuevo rasgo
distintivo del Valor intangible de la confianza de la Teoria de los Intangibles de la Mediaciény los
MSC.

3. Probar la manifestacién de los elementos que generan confianza del facilitador hacia las partes,
entre las partes, y sobre el cumplimiento del acuerdo.

4. Generar estrategias de fortalecimiento en la mejora de las habilidades y técnicas del facilitador

dentro de los MSC.

1.5. Justificacion del estudio

En los ultimos afios en América Latina las Instituciones impartidoras dejusticia tradicional o alterna carecen
de confianza enlarealizacién delas actividades que le son encomendadas o para el fin que fueron creadas,
este margen de porcentaje se ha mantenido dentro del 30%, es decir, solo este porcentaje de las personas
confia en el Poder Judicial, el 33% sobre el gobiernoy 34% en el estado en general. La ciudadania desconfia
la mayor parte del tiempo sobre las instituciones. Esta desaprobacion delas personas, evidencia que se estd
provocando, asi mismo, que esté afectando a la ciudadania en general. En resumen si bien es cierto que en
otros paises, 8 de cada de cada 10 ciudadanos si confia en el otro, en los paises de América Latina como
México, es completamente distinto, pues 8 de cada 10 no confia en el otro, se confia mads en aquello que se
puede ver y tocar, pues se confia mds en un colega de trabajo (70%), en los indigenas (45%) que en un

familiarqueno se havistonunca (31%) (Latinobdrometro 1995-2015 Opinidn Publica Latinoamericana, pags.
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4,7,26), (Encuesta Nacional sobre Cultura Politica y Practicas Ciudadanas, 2012), (Informe Pais sobre la
calidad dela ciudadania en México, 2015), (Instituto Nacional de Estadistica y Geografia, Encuenta Nacional

de Victimizacidn y Percepcion sobre Seguridad Publica (ENVIPE), 2016).

Ahora bien, en Nuevo Ledn, esta insuficiente percepcién favorable de confianza de la ciudadania sobre los
diferentes pilares interpersonales e Instituciones gubernamentales es constante sobre los sectores de
imparticién dejusticia alterna y tradicional dedonde vive, se desarrolla y relaciona el ciudadano neolonés. A
continuacién, seexponen las referencias que permiten complementar la justificacion delas pretensiones del
presente estudio (Secretaria de Gobernacidn, 2012) (Poder Judicial del Estado de Nuevo Leon 2016) (Poder
Judicial del estado de Nuevo Ledn, Poder Judicial del estado de Nuevo Ledn, 2017) (Poder Judicial del estado

de Nuevo Ledn, Informe de Labores , 2018).

En lo referente al Poder Judicial del Estado de Nuevo Ledn, encargada de llevar a cabo la regulacion de los
MSC en el estado, a través de sus semejantes dependencias que otorgan competencia a los entes publicos o
privados para actuar sobre los métodos de solucién de conflictos, se encontré que entre los afios 2007 y
2018 se presentaron un total de 32215 solicitudes, 12694 mediaciones y 9470 convenios. Es decir, sobre el
total de solicitudes presentadas solo el 39.04%se llevé a cabo una mediacion. Por tanto solo se concretaron
el 29.39% de convenios (Secretaria de Gobernacién, 2012) (Poder Judicial del Estado de Nuevo Leén 2016)
(Poder Judicial del estado de Nuevo Ledn, Poder Judicial del estado de Nuevo Leén, 2017) (Poder Judicial del

estado de Nuevo Ledn, Informe de Labores , 2018).

Por consiguiente, que esta investigacion centra su justificacion teérica desde 3 enfoques distintos donde se
hace manifiesta la confianza dentro de la mediacion, derivado desu dimensionalidad como valor intangible

con los MSC:

1. La confianza que el procedimiento genera en su conjunto entre las partes.
2. la confianza que el facilitador genera hacia las partes.

3. Lla confianza en el cumplimiento del resultado del acuerdo de mediacidn.

Para que las personas reconozcan a los MSC como una herramienta sencilla, econémica y rapida que les
permita poseer aptitudes para que puedan solucionar sus propios conflictos fuera de lojudicial o acudiendo
alasinstituciones publicas o privadas competentes a que se les auxilie, pues cuando las personas acuden a
los MSC, se encuentran espacios mas participativos y pacificos,donde predomina el didlogoy la empatia por

sus semejantes.
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Considerando que, si se entiende la Confianza como un Valor intangible dentro de una de mediacién sobre
los sujetos intervinientes directos del conflicto, podrd darsela pauta a los siguientes escenarios posibles de

su presencia:

a) El simplehecho de que las partes en disputa deciden asistir a mediacidn sin saber que se esperara
de la misma;

b) La predisposicion de las partes conflictuadas incitadas a querer resolver su controversia les
permite iniciar una mediacién;

c¢) Cuando ya se haya iniciado una mediacidn, los intervinientes conflictuados podran seguir el curso
del procedimiento, si asi es su voluntad;

d) Cuando ya se haya iniciado una mediacion, seguir el curso del procedimiento, con auxilio del
facilitador;

e) Las partes conflictuadas han logrado poner fin a su disputa por sisolas;

f) Las partes conflictuadas han logrado poner fin a su disputa con ayuda del facilitador, logrando
Ilevar a cabo la funcién de ser un puente intermediario entre las personas;

g) Llas partes intervinientes que anteriormente se encontraban en disputa, logran concretar un
acuerdo de mediacién y lo firman;y, por ultimo

h) Cuando se haya concretado un acuerdo de mediacion y este se haya firmado, materializaran este
resultado, cuando los sujetos por su propia voluntad cumplen lo pactado de forma inmediata o

de tracto sucesivo.

Es importante resaltar quede los posibles escenarios posibles antes descrito solo tres de ellos se tomaran a

consideracion para los fines de esta investigacidn, los cuales posteriormente se describirdn ampliamen te.

Ahora bien, por si solalaconfianza como Valorintangibleno tiene |a eficacia deseada, sino que se apoya en

elementos que intervienen en la mediacién y en los actos subsiguientes a la culminacién de la misma.

1.6. Hipdtesis

Enfoque 1: Los elementos que generan Confianza en su conjunto entre las partes en una mediacidn son:
Credibilidad fundamental para la competencia del deber ser y hacer, Integridad de los criterios adecuados
para el cumplimiento de la funcidon solicitada que rigen el procedimiento, Apertura y gestién de la
comunicacion paralamejora continua en las relaciones del deber ser y hacer y Lealtad en el compromiso de
los sujetos participes en la mediacidn para la satisfaccién delas pretensiones de las partes conducidas por el

facilitador para la posible solucion del conflicto.
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Enfoque 2: Los elementos que generan Confianza del facilitador hacia las partes en una mediacidn son:
Credibilidad fundamental para la competencia del deber ser y hacer, Integridad de los criterios adec uados
para el cumplimiento de la funcidon solicitada que rigen el procedimiento, Apertura y gestién de la
comunicacion paralamejora continua en las relaciones del deber ser y hacer y Lealtad en el compromiso de
los sujetos participes enla mediacién para la satisfaccion delas pretensiones de las partes conducidas por el

facilitador para la posible solucion del conflicto.

Enfoque 3: Los elementos que generan Confianza en el cumplimiento del resultado del acuerdo de
mediacion son: Credibilidad fundamental para la competencia del deber ser y hacer, Integridad de los
criterios adecuados para el cumplimiento de la funcién solicitada que rigen el procedimiento, Apertura y
gestion de la comunicacién para la mejora continua en las relaciones del deber ser y hacer y Lealtad en el
compromiso de los sujetos participes en la mediacidn para la satisfaccion de las pretensiones de las partes

conducidas por el facilitador para la posible solucidn del conflicto.

La siguientefigura presenta las relaciones hipotéticasdelas variables quesepresentan en los enfoques a los

que vandirigidolainvestigacidnyquedan como consecuencia la presencia de Confianza en una mediacién.

llustracion 2 Modelo Hipotético

Enfoque
Credibilidad=

Entre las partes
g
Integridad=+= |
e
n
-Apertura y gestion
e
de la comunicacién
*ok k. r
a cumplimiento

del acuerdo
Lealtad

Kk

Fuente: Elaboracién propia
*Credibilidad fundamental para la competencia del deber sery hacer,
**Integridad de los criterios adecuados para el cumplimiento de la funciéon solicitada que rigen el procedimiento,
*** Apertura y gestion de la comunicacién para la mejora continua en las relaciones del deberseryhacery
****Lealtad en el compromiso de los sujetos participes en la mediacion para la satisfaccion de las pretensiones de las partes
conducidas por el facilitador para la posible solucién del conflicto.
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1.7. Sustento tedrico de la investigacion

Hace referencia a aquellos estudios que se consolidaron como teorias, de las cuales se desprenden

subsecuentes doctrinas querobustecen teéricamente la investigacidn, clasificandose de la siguiente forma:

1.7.1. Teoria dominante. Teoria de recursos y capacidades.

Esta teoria se inicié a mitad de la década de los afios ochenta por (Wernerfelt, 1984), (Rumelt, 1984)
(Barney, 1986) y posteriormente desarrollada por los siguientes y otros académicos (Barney, 1991); (Grant,
1991); (Amit & Shoemaker, 1993); (Black & Boal, 1994); (Teece, Pisano, & Shuen, 1997). Esta teoria parte de
la heterogeneidad empresarial, de manera que cada empresa podrd construir su estrategia sobre los
recursos que disponga, buscando obtener rentas derivadas de su mayor eficiencia. Cada empresa posee
diferente dotacion de recursos, producto de su historia, suerte y decisiones pasadas, sobre los que puede
sustentar una ventaja competitiva y en la medida en que esta ventaja competitiva sea sostenible, le

proporcionara una renta a largo plazo en (Ochoa Hernandez, Prieto Moreno, & Santidridn, pag. 36).

Se debe tener en cuenta que no todos los recursos que una compafiia posee o controla tienen el mismo
valor estratégico. Algunos recursos pueden ser mas valorados que otros y éste es el caso de los intangibles
(Itami & Roehl, 1987) (Hall, 1992); (Barney, 1991); (Grant, 1996) en (Ochoa Herndndez, Prieto Moreno, &

Santidrian, pag. 36).

(Conner & Prahalad, 1996); (Quinn, 1992) argumentan que los activos intangibles son los conductores de

ventaja competitiva en (Ochoa Herndndez, Prieto Moreno, & Santidrian, pag. 36).

De este modo, la Teoria de recursos y capacidades explicala importanciadelos recursos intangibles. Dichos
recursos pueden representar una fuente de ventaja competitiva sostenible. Para ello, estos recursos deben
ser valiosos, escasos, dificilesdeimitar e insustituibles (Barney, 1991) en (Ochoa Hernandez, Prieto Moreno,

& Santidrian, pag. 36).

Para (Garcia Merino, Arregui Ayastuy, Rodriguez Castellanos, & Vallejo Alonso,2010) la Teoria de Recursos y

Capacidades ha evolucionado en los ultimos afios orientdndose principalmente en tres direcciones: el
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enfoque basado en el conocimiento, el enfoque relacional y el enfoque basado en el capital intelectual.
Precisamente de esta evolucidn surgen las siguientes teorias: La Teoria basada en el Capital Intelectual y la

Teoria basada en el conocimiento en (Ochoa Hernandez, Prieto Moreno, & Santidrian, pag. 38).

1.7.2. Teoria dominante. El Valor intangible de la Mediacion y de los Métodos Alternos de Solucién de

Conflictos.

El Dr. Francisco Gorjon, autor de la Teoria, expone que estd basada en el Capital intelectual, ya que
(Edvinsson & Malone, 2000) dan |la pauta a tal adaptacion sefialando que no solo se limita a las empresas
lucrativas; se puede aplicar igualmente a la entidades sin animo de lucro, el ejército, | a iglesia, hasta los
gobiernos en (Gorjon Gémez F. J., pag. 18). Dicho argumento permite tal sincronia con los MASC y de todos
los elementos que seinvolucranen la gestion y transformacion del conflicto, asi como los intervinientes en
tales procedimientos judiciales, administradores de instituciones MASC, su infraestructura, superestructura

y finalmente los clientes o usuarios (Gorjon Gémez F. J., pag. 19).

Vinculando el Capital social a los MSC explicitamente de |la siguiente forma: El capital organizacional
proporciona la estabilidad en su implementacién identificando los reglamentos, normas y administradores.
El capital humano son las competencias profesionales y especificas de negociadores, mediadores,
conciliadores y arbitros en pro de la solucién del conflicto. Y, el capital social aporta el vinculo de estos
MASC con la sociedad, con los clientes (usuarios), generando beneficios y por ende condiciones de
culturizacién a través de su percepcion (Gorjén Gomez F. J., pag. 22). Todo esto con el fin de redimensionar
alos MASC a través de sus valores intangibles como una estrategia de culturizacién, que permitira traducir

sus beneficios y su valor a la sociedad de una forma simple y contundente (Gorjén Gémez F. J., pag. 15).

En consecuencia, el requerimiento del capital intelectual es indiscutible al participar la sociedad de forma
directa en la solucion desus conflictos, requiriendo dedesarrollo de habilidades y competencias especificas
de en la gestién y transformacion del conflicto, estando presentes los tres componentes de capital (Gorjon

Gomez F. )., pag. 42).

1.7.3. Teoria contextual. Los Intangibles un valor sustentado en el Capital intelectual.

Los creadores de esta Teoria Leif Edvinsoony Michael S. Malone parten de las Criticas realizadas a la Teoria
de Recursos y Capacidades (Teoria que explica la importancia de los recursos intangibles) en las que se

menciona que ésta no proporciona consejos Utiles paralos directivos, es decir, no especifica que recurso se

30



debe acumular para conseguir una ventaja competitiva (Ochoa Hernandez, Prieto Moreno, & Santidridn,

pag. 38).

(Edvinsson & Malone, 2000) nos mencionan que puede ser considerada como una nueva teoria el capital
intelectual, ésta consisteen que los intangibles son un valor sustentado en el capital intelectual que genera
aprendizajeyadaptacion,sonlas caracteristicas distintivas que los diferencia de otros procesos y los hace
utiles, atractivos, pero principalmente valiosos en (Gorjon Gémez F. J., pag. 18), en la que cada empresa
podrd construir su estrategia sobre los recursos que disponga, buscando obtener rentas derivadas desu
mayor eficiencia, basado en los tres componentes de capital de la empresa: en su gente (capital humano),

relaciones sociales (capital social), y sistemas y procesos (capital organizacional).

1.8. Marco conceptual de las variables de la investigacidn

Dentro del marco conceptual delas variables, se presenta por una parte, la metodologia empleada para la
seleccién de las variables queconforman la hipdtesis deesta investigaciény por la otra, |a justificacion de la

concepcion tedrica que algunos autores han aludido sobre estas mismas.

1.8.1. Criterios de Seleccion de las variables de estudio como elementos generadores de confianza

en la mediacién

Para poder entender por qué se utilizan estas variables para cada uno de los enfoques en la presente
investigacién,a continuacion se muestra |la metodologia empleada, consistente en el analisis y desglose de
diversas teorias desde diferentes contextos de estudio de la confianza, logrando concentrar en el siguiente
cuadro aquellos elementos que presuponen la generacidn de esta en dichas teorias, y que permitieron su

selecciodn.
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Tabla 1 Descomposicion tedrica para la seleccion de las variables de estudio en la investigacion.

Francis Fukuyama

(Fukuyama, 1995) en Reconocimiento Religion Justicia Prestigio

(Alcoberro, 1999)

Chris Brogany
Julien Smith

Intimidad Interés personal

(Brogan & Smith,
2013)

Morgan y Hunt
(Morgan & Hunt,
1994)

Stephen M. R. Covey IRemediar Integridad Intencién Capacidad Resultados Sersinceros Mostrar
(Covey S., 2011) 05 errores respeto

Demostrar Producir Enfrentarse a Ejercerla Mantenerlos Mejora
lealtad resultados la realidad responsabilidad compromisos

Coherencia Competente Justicia Responsabilidad Utilidad Benevolencia

P.L. Schindlery C.C.
Thomas (L. & Integridad (honestidad y C°mﬁeg‘?lr_’;'ad(°°:?c"_“'e”toV
. abilidades técnicas
Thomas, 1993) en veracidad) interpersonales) Lealtad
(Robbins & Coulter,
2010)
Integridad del Validezdel Durabilidad del Induccidna laresponsabilidad
. . . A do acuerdo
Francisco Gorjén procedimiento acuer
(Gorjén Gémez F. J., Recuperacion del Predisposicional arreglo Intimidad e interés personal que se invierte en el Mantenimiento de
2017) status quo permanente procedimiento de solucidén del conflicto compromisos adquiridos
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Fuente: Elaboracion propia coninformacién de Francis (Fukuyama, 1995) en (Alcoberro, 1999); Chris Brogany Julien Smith (Brogan & Smith, 2013); (Morgan & Hunt, 1994); Stephen M. R. Covey (Covey
S.,2011); P.L. Schindlery C.C. Thomas (L. & Thomas, 1993) en (Robbins & Coulter, 2010) y Francisco Gorjén (Gorjén GémezF.J., 2017)

Para la codificacién de cada una de las variables y poder generar un método de equiparacion de los elementos que conformaban cada una de las teorias
presentadas supralineas,seconsiderd emplear la codificacion de variables que enuncian (Sdenz Lopez & Téllez Castilla) sobre la entrevista en profundidad, ya

gue este método permite agrupar palabras u oraciones que conducen al mismo contexto.

En este sentidotal,y como loaprecia la tabla anteriormente, los cuadrados sombreados de azul tienen impacto de agrupacidn de palabras y/u oraciones que
conducen al mismo contexto con la variable Credibilidad fundamental para la competencia del deber ser y hacer, y son las siguientes palabras: Credibilidad,

Fiabilidad, Honestidad, Ser cristalinos Consistencia (Fiabilidad, previsibilidad y buen juicio a la hora de manejar las situaciones);

Los cuadrados color tinto con la variable Integridad de los criterios adecuados para el cumplimiento de la funcién solicitada que rigen el procedimiento, y son
las siguientes palabras: Justicia, Prestigio, Honor*, Integridad, Ser sinceros, Remediar errores, Mostrar respeto, Mantener los compromisos, Integridad

(honestidad y veracidad), Integridad del procedimiento;

Los cuadrados en color verde con la variable Apertura y gestion de la comunicacién para la mejora continua en las relaciones del deber ser y hacer, y son las

siguientes palabras: Aclarar las expectativas, Escuchar antes de todo, Apertura (disposicion para compartir de manera libre ideas e informacion).

Por ultimo, los sombreados con amarillo con la variable Lealtad en el compromiso de los sujetos participes en la mediacién para la satisfaccién de las
pretensiones de las partes conducidas por el facilitador para la posible solucidn del conflicto, y son las siguientes palabras: Demostrar lealtad, Enfrentarse a la

realidad, Lealtad.

Es importante enfatizar que, para la fundamentacidn tedrica para la eleccion de las variables de estudio en la investigacién, se seleccionaron las siguientes
Teorias desde diversos campos de estudio como el derecho y los Métodos de Solucidn de Conflictos, psicologia, liderazgo, economia, entre otros. (VEASE punto

3.3 del estudio para conocer sobre que versa cada una deellas.)
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Es asi como se determind que la Integridad, Credibilidad, Lealtad y Apertura y Gestion de la comunicacién son las variables que se abordaran en el presente

estudio.
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1.8.2. Justificacion de la concepcion tedrica de las variables de estudio

Se presentan las concepciones tedricas que los autores han manifestado y que tienen estrecha relacion con

las nociones generales de las variables que conforman la hipdtesis de esta investigacidn.

Tabla 2 Descripcién de las Variables justificando su concepto tedrico

Variable Concepto tedrico Autores
Las cualidades de ser honesto, inspirador y competente forman lo que los (Berlo, Lemert, & Mertz,
investigadores de comunicaciones mencionan como credibilidad fundamental. | 1969) en (Kouzes & Posner,
Credibilidad 1996, pag. 62)

fundamental para la
competencia del
deberseryhacer

Se deben ofrecer razones convincentes para que los consumidores le prefieran antes
que las opciones de la competencia.

(Lane Keller & Kotler, 2009,
pdag. 315)

La credibilidad es el cimiento del liderazgo.
La credibilidad es el fundamento sobre cual los lideres y poderdantes construiran los
grandes suefios del futuro.

(Kouzes & Posner, 1996,
pags. 62-63)

Se refiere a las cosas que dices que estdn avalada por tus referencias.

(Gorjon Gémez F. J., 2017,
pag. 81)

Integridad de los
criterios adecuados
para el cumplimiento
de la funcién
solicitada querigen el

procedimiento

Es el caracter, la ética yla moral.

(Cloud, 2008)

Todo sistema de seleccién adecuado suele regirse pordisposiciones cuyo fin es
asegurareltratoequitativodelos participantes, reducir o desalentarlos abusos
voluntarios o involuntarios del proceso de seleccidn por partede las personas que lo
administrano que partidpan...enél,yasegurarquelas decisiones de seleccion se
adopten con criterios adecuados.

(Organizacidn de las
Naciones Unidas, 2003, pag.
113)

Fomentar la confianza pubica en el proceso yen el sector publico en general.

(Organizacion de las
Naciones Unidas, 2003, pag.
113)

El mediador tenia una alta integridad, como lo demuestra su honestidad, la

(Goldberg B. & Shaw, 2007,

neutralidad, la honradez, |la proteccion de las confidencias, etc. pag. 398)
Rasgodistintivo de la confianza: laintegridad del procedimientoyen consecuencia de (Gorjén Gémez F. J., 2017,
las partes ydel acuerdo. pag. 81)
Ambas partes confianen que lainformaddnse transmite es exacta, y que ella no esta | (Goldberg B. & Shaw, 2007,
poniendo un giro a las cosas que le ayudan a llegar a donde tiene que ir. pdag. 399)

Seruna persona completa, una persona integrada, con todas laspartes ennuestro ser
trabajando bien ycumpliendo las funcionesque se les solicito segliin su disefio. Se trata
de la entereza yla efectividad como persona.

(Cloud, 2008)

Apertura y Gestidn
de la comunicacidon
para la mejora
continua en las
relaciones del deber
seryhacer

Es la mejora la relaciones, debido a mayor fre cuencia de comunicacién...dialogo por lo
gue setienelaoportunidad de comunicacion continua que mejora la confianza.

(Shapiro, Sheppard, &
Cheraskin, 1992, 354gs.. 369

370)
La capacidad paralograr una buena relacion con la escucha empatica, através del cual | (Goldberg B. & Shaw, 2007,
se transmiten el mensaje de que realmente se preocupaba porlos sentimientos de las pdg. 395)

partes, necesidades y preocupaciones.

La mayoria de los mediadoresatribuye su capacidad para ganarse laconfianza de las
partesasucapacidad de escuchar empaticamente, lo que llevé a laspartes a recibiry
confiaren ellos.

(Goldberg B. & Shaw, 2007,
pdg. 399)
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Lealtad en el
compromiso de los
sujetos participes en
la mediaddn para la
satisfaccion de las
pretensiones de las
partes conducidas
porel facilitador para
la posible solucién

del conflicto

Los poderdantes son leales al lider cuando, consciente o inconscientemente,
consideran que éste es capaz de resolver sus problemasysatisfacersus necesidades,
cuandoellidersimboliza sus normasycuando laimagen del conductor (ya sea que
correspondaonoala realidad) es coherente con el ambiente interno de mitoy
leyenda.

(Gardner, 1990) en (Kouzes
& Posner, 1996, pag. 45)

La lealtad por satisfaccidn...es aquél que ha asumido un alto gradode compromisocon
la comprayque se encuentra satisfecho consus experienciasde compras anteriores.

(Flavian Blanco & Edurado,
2003, p4gs. 98-99)

La gente estara dispuesta a seguira alguien que se encuentre a tono con sus objetivos
yaspiraciones, sus preocupaciones ytemores, sus ideales e imagenes.

No es algo que el jefe pueda exigir, es algo que la gente decide entregaraun lider que
se lahaganado. La decisibn noesta basada en la autoridadsinoenla percepcion que
el conductor es capaz de satisfaceruna necesidad.

(Kouzes & Posner, 1996, pag.
45)

Rasgodistintivo de la confianza: la generacidnde lealtad y presentacion de resultados

(Gorjén Gémez F. J., 2017,

sobre una realidad tangible. pag. 82)

Fuente: Elaboracién propia

1.9. Tipo de estudio y Técnicas

El modelo mixto sera la metodologia que se llevarad caboen esta investigacion;al respecto (Creswell & Plano
Clark, Designing and conducting Mixed Methods Research, pag. 5) nos sefialan que es un disefio de
investigacion tanto con unos presupuestos epistemoldgicos como con unos métodos de investigacion. Como
metodologia supone presupuestos filoséficos que orientan la recoleccidon y analisis de datos y la
combinacién deaproximaciones cualitativas y cuantitativas en muchas fases del proceso de investigacion.
Como método, se enfoca en la recoleccidn, analisis y combinacién dedatos cualitativos y cuantitativos en un

estudio o una serie de estudios.

Objetivo del estudio mixto

El objetivo que pretende esta investigacion se asiste de estrategias de métodos de procedimientos
secuenciales de modelos mixtos segun (Creswell, pag. 23), es que por una parte, lo cualitativo tendra
meramente el propdsito de explorar, y por el otro, complementar esa exploracion con el cuantitativo, es

decir generalizar resultados sobre una poblacidn especifica.

Contrastar la informacién obtenida del instrumento cualitativo con la emanada de los resultados

cuantitativos de los elementos que generan confianza dentro de un procedimiento de mediacidn

Expuesto lo anterior, con este método mixto pretendemos contrastar la informacién obtenida del
instrumento cualitativo con la emanada de los resultados cuantitativos de los elementos que generan
confianza dentro de un procedimiento de mediacién en el estado de Nuevo Ledn que permitira conocer si

son los elementos que generan confianza en una mediacidn y cuales preponderan sobre otros en la misma.
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1.9.1. Método cualitativo

El estudio cualitativo consta de entrevista semiestructurada en profundidad para usuarios de mediacion.
Como enfoque de este modelo mixto, la parte cualitativa de esta investigacion se basa sobre una categoria
de disefios de investigacion que extraen descripciones a partir de observaciones que adoptan la forma de
entrevistas, narraciones, notas de campo, grabaciones, transcripciones de audio y video cassettes, registros

escritos de todo tipo, fotografias o peliculas y artefactos (LeCompte).

La estrategia de indagacidn cualitativa que se propone para esta parte de la investigacion es la
fenomenoldgica (Creswell, 2009, pdg. 21), pues buscamos explorar y conocer la percepcidn que tienen los
usuarios que asistieron a mediacién al IMASCy la Fiscalia del Estado de Nuevo Ledn en el estado de Nuevo
Ledn en el afio 2018, sobre los elementos que generan confianza dentro de un procedimiento, desde la

perspectiva particular de los tres enfoques que se describen en la justificacidn del presente estudio.

De tal forma que se propone a la entrevista por ser un instrumento técnico de adopta la forma de un didlogo
coloquial (Diaz Bravo, Torruco-Garcia, Martinez Hernandez, & Varela Ruiz, pag. 2), por su parte (Canales
Cerdn) la definecomo la comunicacioninterpersonal establecida entreel investigadory el sujeto de estudio,
a fin de obtener respuestas verbales a las interrogantes planteadas sobre el problema propuesto en (Diaz

Bravo, Torruco-Garcia, Martinez Hernandez, & Varela Ruiz, pag. 2).

El tipo de entrevista a la que se recurre para esta investigacion serd semiestructurada pues se fundamenta
en una serie de preguntas previamente elaboradas, pero el investigador puede adaptarlas segun las
caracteristicas del participantey/ o los propdsitos que puedan surgirle en el momento (Garcia Cabrero, pag.

43).

El software que se empleard para el andlisis de la informacidon cualitativa obtenida de la aplicacién del

instrumento final serd MAXQDA 2020.

1.9.2. Método cuantitativo

Como segunda parte de este modelo mixto, para el modelo cuantitativo se propone el cuestionario dirigido
a facilitadores publicos del IMASC del Poder Judicial del estado de Nuevo Ledn y facilitadores privados
certificados del Colegio de Mediadores Privados del estado de Nuevo Ledn en Nuevo Ledn en el afio 2018,

ya que las particularidades que identifican a este método concurren ad hoc a los fines de la investigacion.

Pues el método cuantitativo sedescribecomo aquél basado enlos principios metodolégicos depositivismoy
neopositivismo y que adhiere al desarrollo de estdndares de disefio estrictos antes de iniciar una

investigacion. El objetivo de este tipo de investigacion es el estudiar las propiedades y fendmenos
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cuantitativos y sus relaciones para proporcionar la manera de establecer, formular, fortalecer y revisar la
teoria existente. La teoria cuantitativa desarrolla y emplea modelos matematicos, teorias e hipdtesis que

competen a los fendmenos naturales (Cea D'Ancona).

Por ello que el cuestionario como la técnica de investigacidn consistente en un sistema de preguntas que
tiene como finalidad obtener datos para la investigacion; el cuestionario presupone el disefio de la
investigacion;yla construccion del cuestionario requiere de un procedimiento estricto (Pardinas, pag. 117),
y la escala de respuesta ordenada que presenta el cuestionario, serd escala tipo Likert de respuesta
sistematica de consentimiento (5 de acuerdo/1 desacuerdo) (PratSantaolaria & Doval Diéguez, pags. 54-55),
que nos permitird plasmar el objetivo, consistente en comprobar mediante la aplicacién del instrumento
cuantitativo a facilitadores publicos del IMASC del Poder Judicial del estado de Nuevo Ledn y facilitadores
privados certificados del Colegio de Mediadores Privados del estado de Nuevo Ledn en Nuevo Ledn en el
afio 2018 que los elementos que generan confianza en un procedimiento de mediacién son Credibilidad,

Integridad, Apertura y gestion de la comunicacién y Lealtad.

El software que se empleard para el analisis de la informacidn cuantitativa obtenida de la aplicacién del

instrumento definitivo sera el (Statistical Package for the Social Sciences (SPSS)).
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1.10. Matrizde congruencia
Problema Pregunta Objetivo Objetivos Marco Hipdtesis Variables Modelo Instrumento
de de General Especificos Tedrico de y de
Investigacion Investigacion estudio Método medicion
1. Mostrar que | Teoria de “Recursos y | Enfoque HL: Los elementos que generan | Credibilidad fundamental para la Mixto Cualitativo:
La percepcion de Enfo'que 1: | pemostrar las instituciones publicas capacidades”. Confianza en su conjunto entre las partes en una | competencia del deber ser vy | Objetivo del estudio mixto *Entrevista
confianza existente entre ¢Cudlessonlos que esos son | y privadas encargadas de mediacin son: Credibilidad fundamental para la | hacer. (Berlo, Lemert, & Mertz, 1969) | Contrastar la informacion | ¢ .o <n cturada
| hacia | elementos que I | t lai rticion de iustici (Wernerfelt, 1984), | competencia del deber ser y hacer, Integridad de | en (Kouzes & Posner, 1996, pag. 62); | Obtenida del instrumento en profundidada
as .peréonas y ?ma as | ceneran os elementos | la imparticion dejusticia (Rumelt, 1984) (Bamey, | 1os citetos sdecuados pora el cumplimieno dela | (lane Keller & Kotler, 2009, pdg. 315) cualitativo con la emanada | |\ o que
Instituciones queimparten | confianza en su | generadores | de los MSC son una ’ ’ - ) . (Cloud, 2008). de los resultados o
. funcién solicitada que rigen el procedimiento, ) . _ asistieron a
just]cia en Nuevo Ledn conjunto entre de confianza opcion viable para que las 1986) y posteriormente A B o Integridad de los criterios | cuantitativos de los L,
pertura y gestion de la comunicacién para la d d I limient elementos que generan med|ac|0n a|
1bli i i . adecuados ara el cumplimiento
pUb“cas o prlvadas no | las partes en | como valor personas asistan a dar desarrollada por éstos y | mejora continua en las relaciones del deber ser y P P confianza dentro de un IMASC y la

favorece alos MSC, siendo
la mediacién uno de los
mecanismos con
resultados deficientes
sobre la resoluciéon de
conflictos, produciendo
estadisticas poco
beneficiosas respecto de
solicitudes presentadas,
mediaciones llevadas a
cabo, y el cumplimiento de
convenios; causando
perjuicio sobre todos los
sujetos principales que
intervienen en el
de

mediacién, y sobre la

procedimiento
Institucidn misma,
privando delos beneficios
positivos que trae consigo
la confianza como Valor
Intangible.

una mediacién?

Enfoque 2:
éCudlessonlos
elementos que
generan

Confianza del
facilitador hacia
las partes en
una mediacion?

Enfoque 3:
éCudlessonlos
elementos que
generan
Confianza en el
cumplimiento
del resultado
del acuerdo de
mediacién?

intangible

sobre todos
sujetos
intervinientes
de
directa e

los

forma

indirecta en
la mediacién,
asi como
también

sobre el
cumplimiento
de lo pactado
de haberse
llegado a un
acuerdo.

solucion a sus conflictos.
2. Valorar al
elemento de Aperturay
Gestion de la
comunicacién como un
posible nuevo

del

intangible de la confianza

rasgo

distintivo Valor

de la Teoria de los
Intangibles de la
Mediacién ylos MSC.

3. Probar la
manifestacion de los

elementos que generan
confianza del facilitador
hacia las partes, entre las

partes, y sobre el
cumplimiento del
acuerdo.

4. Generar
estrategias de

fortalecimiento en la
mejora delas habilidades
y técnicasdel facilitador
dentro de los MSC.

otros académicos
(Barney, 1991); (Grant,
1991); (Amit &

Shoemaker, 1993); (Black
& Boal, 1994); (Teece,
Pisano, & Shuen, 1997).

de

Teoria “Los

Intangibles un  valor
sustentado en el Capital
intelectual”.  (Edvinsson

& Malone, 2000).

Teoria “El Valor
intangible de los
Métodos Alternos de

Solucién de Conflictos”.
(Gorjén Gémez F. .,

2017).

hacer y Lealtad en el compromiso de los sujetos
participes en la mediacion para la satisfaccion de
las pretensiones de las partes conducidas por el
facilitador para la posible solucién del conflicto.

Enfoque H2: Los elementos que generan
Confianza del facilitador hacia las partes en una
mediacién son: Credibilidad fundamental para la
competencia del deber ser y hacer, Integridad de
los criterios adecuados para el cumplimiento de la
funcion solicitada que rigen el procedimiento,
Apertura y gestion de la comunicacién para la
mejora continua en las relaciones del deber sery
hacer y Lealtad en el compromiso de los sujetos
participes en la mediacion para la satisfaccion de
las pretensiones de las partes conducidas por el
facilitador para la posible solucién del conflicto.

Enfoque H3: Los elementos que generan
Confianza en el cumplimiento del resultado del
acuerdo de mediacién son:  Credibilidad
fundamental para la competencia del deber ser y
hacer, Integridad de los criterios adecuados para
el cumplimiento de la funcién solicitada que rigen
de la

el procedimiento, Apertura y gestion

comunicacién para la mejora continua en las
relaciones del deber ser y hacer y Lealtad en el
compromiso de los sujetos participes en la
mediacién para la satisfaccion de las pretensiones

de las partes conducidas por el facilitador para la

posible solucidn del conflicto.

de la funcién solicitada que rigen
el procedimiento. (Cloud, 2008);
(Organizacion de las Naciones Unidas,
2003, pag. 113); (Goldberg B. & Shaw,
2007, pag. 398); (Gardner, 1990) en
(Kouzes & Posner, 1996, pag. 45).
Apertura y Gestion de la
comunicacion para la mejora
continua en las relaciones del
deber ser y hacer. (Shapiro,
Sheppard, & Cheraskin, 1992, 39ags..
369-370); (Goldberg B. & Shaw, 2007,
pag. 395).

Lealtad en el compromiso de los
sujetos participes en la mediacién
para la satisfaccion de las
pretensiones de las partes
conducidas por el facilitador para
la posible solucion del conflicto.
(Gardner, 1990) en (Kouzes & Posner,
1996, péag. 45); (Flavian Blanco &
Edurado, 2003, 39&gs.. 98-99); (Kouzes
& Posner, 1996, pag. 45).

procedimiento de mediacién
en el estado de Nuevo Ledn
que permitird conocer si son
los elementos que generan
confianza en una mediacion
y cudles preponderan sobre
otros en la misma.

Objetivo del estudio
cualitativo
Conocer la percepcion que
tienen que
asisten a mediacién, sobre
los elementos que generan
confianza

los usuarios

dentro de un
procedimiento.

Objetivo de estudio
cuantitativo
Comprobar  mediante la
aplicacion del instrumento a

los facilitadores que los
elementos que  generan
confianza en un

procedimiento de mediacion
son Credibilidad, Integridad,
Apertura y gestion de la
comunicacion y Lealtad.

Fiscalia del
Estado de Nuevo
Leén en el
estadode Nuevo
Ledn en el afio
2018

Cuantitativo:
*Cuestionario a
facilitadores
publicos del
IMASC del Poder
Judicial del
estadode Nuevo

Ledn y
facilitadores
privados
certificados del
Colegio de
Mediadores
Privados del

estadode Nuevo
Leén en Nuevo
Ledn en el afio
2018
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CAPITULO 2. MEDIACION COMO METODO DE SOLUCION DEL CONFLICTO Y SU CONTEXTO EN EL ESTADO DE
NUEVO LEON

El presente capitulo aborda las principales consideraciones acerca de la mediacidn con la finalidad de

distinguir el entorno que se pretende plantear en el siguiente estudio.

Por ello se expone al lector los aspectos basicos acerca de este método de solucion del conflicto, para
conocer qué es la mediacion, el sustento juridicos nacionaly estatal quereconocen a la mediaciéncomouna
via de imparticién dejusticiaconigualvalidez que la justiciatradicional, ademds se describen los principios
mediante los cuales serigeasicomo también las caracteristicas particulares que lo distinguen de los demds
MSC. También se presenta |la propuesta denominativa para las personas que participan en una mediacion,
dependiendo del rol que desempefien dentro de la misma, las caracteristicas y presupuestos que estos
deben poseer para apersonarseendicho procedimiento, y por ultimo evidenciamos a través de estadisticas
de solicitudes, mediaciones y convenios la actual situaciéon de la mediacién en el estado de Nuevo Ledn,

mismas que le permitirdn comprender y percibir la problemdtica de estudio que se expuso anteriormente.

2.1. Diversidad del Concepto de mediacion

La mediacion puede ser vista de diversas perspectivas, esto es, como una nueva ciencia social emergente
(Gorjén Gomez & Pesqueira, 2015), herramienta de paz (Cabello Tijerina, y otros, 2017), instrumento de
imparticion de justicia (Gorjon Gémez, 2015) o como Método de Solucién de Conflicto (Gorjén Gomez &
Steele Garza, 2012), siendo este ultimo el que importa para efectos de lo que se quiere dar a conocer al
lector, de tal forma presentamos diversas concepciones deautores y normativas que definen a la mediacion

como Método de Solucidén de un Conflicto, de ahora en adelante MSC.

Para (Gorjon Gomez & Sanchez Garcia) se considera a la mediacion como el método alterno en el que las

partes son guiadas por un tercero para resolver un conflicto.

En ese sentido (Pefia Yanez, pag. 11) sefiala también que como método alternativo para la getién de
conflictos es una forma no adversarial cuyo objetivo es buscar, yfacilitar la comunicacién entre las partes a

través de la intervencion de un tercero imparcial, idoeno y cualificado.

Por su parte la (Ley de Mecanismos Alternativos para la Solucion de Controversias para el Estado de Nuevo
Ledn, pag. 3) declara quela mediacién es un mecanismo alternativo voluntario mediante el cual uno o mas
facilitadores denominados conciliadores, intervienen facilitando la comunicacidn entre los participantes
en la controversia y proponiendo recomendaciones o sugerencias que les ayuden a lograr una solucion que

ponga fin al mismo, total o parcialmente.
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En el mismo sentido la (LEY DE JUSTICIA ALTERNATIVA DEL TRIBUNAL SUPERIOR DE JUSTICIA PARA EL
DISTRITO FEDERAL, 2008) expresa que se entiende por mediacién como el procedimiento voluntario por el
cual dos o mas personas involucradas en una controversia, alas cuales se les denomina mediados, buscany
construyen una solucién satisfactoria a la misma, con la asistencia de un tercero imparcial denominado

mediador.

Después de haber presentado algunas concepciones recopiladas de diversas legislaciones, libros de la
materia, estudiosos del tema, se puede afirmar que |la mediacion como MSC es una nueva ciencia social
emergente, que tiene cada vez mds visibilidad en la sociedad y en las instituciones encargadas de
imparticién de justicia para solucionar sus propios conflictos dentro y fuera de los tribunales, siendo
acompafiadas por un tercero, quien les facilitara la comunicacion para que de forma voluntaria logren

Ilegar a acuerdos firmes que se cumplirdn de forma inmediata o paulatinamente.

2.2. Sustento juridico de la mediaciéon como Método de Solucién de Controversias

Dentro el contexto juridico mexicano como potestad constitucional y estatal de estado de Nuevo Ledn del
reconocimiento de acceso a la justicia para los MSC, que engloban a |la mediaciodn, se presenta en dos
segmentos, donde por una parte se expone lo referente a dicha potestad del y la ciudadana mexicana en lo
referente a la Constitucién Politica Mexicana y por la otra al estado de Nuevo Ledn.

Sustento juridico nacional

La mediacion como Método de Solucién de Controversia ha existido desde tiempos muy remotos; poco a
poco esta y los demas MSC no adversariales que conocemos actualmente para resolver un conflicto se han
estado integrando en la cultura de imparticién de justicia hasta lo que son ahora, pues es sabido que
nuestros antepasados ante la existencia deun conflicto en sociedad, los que se encargaban de guiar o en su
defecto de dirimir el problema eranlos clanes o consejos defamilia, el patriarca enla familia, por mencionar

algunos.

Ahora bien, la corriente sobre los Mecanismos de Solucién de Controversias (MSC), encuentra a la
mediacion como el método practico generalizado, empleado como tal en la materia laboral en los afios
treinta, posteriormente a partir de los afios sesenta comenzd a extenderse sobre las demas areas (Macho
Gomez, 2014, pags. 935-936), pero entonces é{como fue que los MSC aparecieron por primera vez en
nuestro pais?,a partir de la década de los ochentas los juristas reconsideraron la metodologia basada en la
aplicaciéon delos MSC como una propuesta para disminuirla cargadelos tribunales y queen cierta forma los
involucrados en un conflicto obtuvieran resultados favorables para ambos, deahi se deriva que para romper

con ese paradigma de la lenta imparticidn de justicia en el pais se introdujo dentro de nuestra Carta Magna
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alos MSC como una alternativa mas de modelo paraimpartirjusticia,y asifuecomo el dieciochodejunio de
dos mil ocho, se modificé el parrafo tercero de articulo 17 de nuestra Constitucién Federal para instaurar
que: “Las leyes preveran mecanismos alternativos de solucién de controversias. En la materia penal
regularansuaplicacion,aseguraranlareparacién del dafo y estableceran los casos en los que se requerira

supervision judicial (Presidente de la Republica & Secretaria de Gobernacidn, 2008).

Sustento juridico estatal en Nuevo Ledn

Por otra parte en Nuevo Ledn, México la mediacion se reguld por primera vez en la Constitucion del estado
el 9 de junio de 2004, mediante el decreto 100 publicado en el Periddico Oficial del Estado, el cual los
consagrd por primera vez en la legislacion local, siendo el articulo 16 parrafo cuarto el que lo describe:
“Toda persona en el Estado tiene derecho a resolver sus diferencias mediante métodos alternos para la
solucion de conflictos, en la forma y términos establecidos por la Ley (Gobernador de N. L. & Congreso del
Estado de Nuevo Ledn, pdg. 6)”. Atesorando dos momentos trascendentes de la culminacién de la
instrumentalizacién deeste MSC, el primero el 14 de enero de 2005 con la publicacién de la Ley de Métodos
Alternos para la Solucion de Conflictos, abrogada el dia 13 de enero de 2017;y el segundo con la creacién
de la nueva Ley de Mecanismos Alternativos para la Solucidn de Controversias para el Estado de Nuevo Ledn
publicada el 13 de enero de 2017 la cual estd vigente a |a fecha (Instituto de Mecanismos Alternativos para

la Solucidén de Conflictos del Poder Judicial del estado de Nuevo Ledn, 2019) que le regula a la mediaciodn.

Es decir, un par de afios antes de que se constitucionalizaran los MSC (entre ellos la mediacidn), como un
método de solucidn de conflicto, estos ya se habian consagrado en la constitucion local; ademas de que el
estado ha sido uno de los pioneros en la materia de mediacién, y uno de los precursores que mas
contribuyen a la mejora y consolidacién de estos como instrumento de justicia, herramienta de paz, como

ciencia, y mecanismo dignificador de las personas.

2.3. Caracteristicas y Principios de la mediacién como Método de Solucién de Conflicto

Es importante comentar que de las multiples caracteristicas de la mediacidon que ostentan los doctrinistas,
las diversas normativas, y autores, solo se tomaron en cuenta para la elaboracidn de este estudio las que a

consideracion propia prevalecen en un procedimiento de mediacidn y son las siguientes:

En cuanto al listado que proponen Gorjon Gomez & Lopez Sdenz en su libro (Métodos Alternos de Solucion
de Controversias Enfoque educativo por competencias, 2009) de las caracteristicas de la mediacién como
MSC, sefialamos quela confidencialidad, Voluntariedad, Flexibilidad, Cooperatividad y creatividad, Rapidezy
economia, Neutralidad y Autocomposicion, representan las particularidades de este método. Las cuales se

explican a continuacion:
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=  Confidencialidad. Significa que ninguna revelacién efectuada durante el procedimiento se podra
divulgar o utilizar en algun otro proceso, ni generard consecuencias econémico-sociales.

=  Voluntariedad.Es la caracteristicaprincipal de los MSC(sic), especialmente de la mediacidn porque
no es vinculante por su naturaleza.

= Flexibilidad. Las reglas a las cuales se someten las partes podran aplicarse con libertad y ser
modificadas, siempre y cuando ambas partes estén de acuerdo.

=  Cooperatividadycreatividad. Es necesario generar un ambiente de cooperacién entre las partes, al
igual que utilizar el intelecto y la imaginacidén para ser creativos y buscar opciones a fin de
solucionar el conflicto.

= Rapidezy economia. Esta caracteristica permite una confrontacidn directa con el proceso judicial y
los costos de la mediacién son inferiores.

= Neutralidad. Es de capital importancia, ya que, si el mediador toma partido o seinclina por alguna
de las partes, fracasara.

=  Autocomposicidn. Consiste en la terminacién del conflicto por voluntad de las partes.

Por otra parte en lo referente a los principios que rigen y estdn presentes en dicho procedimiento de
mediacion, la (Ley Nacional de Mecanismos Alternativos de Solucién de Controversias en Material Penal,
pags. 3-4), especificamente en su articulo 4, enuncia los principios que rigen dicho método, mismos que
cumplen el objetivo de salvaguardarlas prerrogativas de los participantes y el propdsito de la mediacién, y
que a su vez logran distinguirla de los otros MSC contenidos en ese misma legislacion, es decir, que los
distinguen de otros métodos autocompositivos. Es decir los principios de Informacion, Flexibilidad y

simplicidad, Imparcialidad, Equidad, Honestidad, mismos que se explican a continuacion.

= Informaciéon. Deberd informarse a los Intervinientes, de manera clara y completa, sobre los
Mecanismos Alternativos, sus consecuencias y alcances;

=  Flexibilidad y simplicidad. Los mecanismos alternativos carecerdn de toda forma estricta,
propiciaran un entorno que sea iddneo para la manifestacion de las propuestas de los
Intervinientes para resolver por consenso la controversia; para tal efecto, se evitara establecer
formalismos innecesarios y se usard un lenguaje sencillo;

= Imparcialidad. Los Mecanismos Alternativos deberdn ser conducidos con objetividad, evitando la
emision de juicios, opiniones, prejuicios, favoritismos, inclinaciones o preferencias que concedan u
otorguen ventajas a alguno de los Intervinientes;

=  Equidad. Los Mecanismos Alternativos propiciardn condiciones de equilibrio entre los
Intervinientes;

= Honestidad: Los Intervinientes y el Facilitador deberdn conducir su participacion durante el

mecanismo alternativo con apego a la verdad.
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Aunque los doctrinas tienden a considerar algunos principios de la mediacion dentro de las caracteristicas
generales de los MSC, siendo que estos se encuentran estipulados por las propias normativas regulatorias
de la materia, y los doctrinistas plasman sus estudios del tema a través de libros, articulos, etc., se debe
hacer una separacion de ambos conceptos, ya que si bien es cierto algunos de estos principios de la
mediacidon son aplicables a otros métodos de solucién autocompositivos, cada uno de ellos posee sus
propios principios y rasgos que los hacen distintos entre ellos. Pero a su vez se debe tener este punto de
convergencia, para la existencia de esta sinergia legal, doctrinista y cientifica, y progreso de la mediacidn

desde cualquier ambito de estudio.

2.4. Sujetos intervinientes en la mediacién como Método de Solucién de Conflicto

Se hace referencia sobre los sujetos que dan vida al conflicto y aquellos que a través de |la mediacion
pretenden cesarlodeforma directa o indirecta.Presentando en una primera parte las diversas concepciones
que ostentas algunas leyes federales, para posteriormente presentar la propuesta denominativa para los

sujetos participes de la mediacién y su justificacion.

2.4.1. Intervinientes directos que proponen la solucién del conflicto

Respecto de la denominacidon que exponen ciertas normativas de la materia, como la (Asamblea Legislativa
del Distrito Federal), en su articulo 2, esta da el nombre de Mediados a las personas fisicas o morales que,
después de haber establecido una relacion de variada naturaleza juridica, se someten a la mediacidn, en

busca de una solucién pacifica a su controversia.

Por su parte la (Ley Nacional de Mecanismos Alternativos de Solucién de Controversias en Material Penal,
2014, pag. 2) en su articulo 3, fraccidon cuarta los [lama Intervinientes y expresa que son las personas que
participan en los Mecanismos Alternativos, en calidad de Solicitante o de Requerido, para resolver las

controversias de naturaleza penal.

Asimismo la doctrina da el nombre de mediado porque se requiere de su intervencion en un procedimiento
de mediacidn,ya que estos son las personas enfrentadas, las cuales deben contar con la capacidad procesal
de presentarse como tal, por estar en su pleno ejercicio de sus derechos civiles (Coello Pulido, 2016, pags.
173-174).En ese sentido también la Ley de mediacidn para el estado de Tamaulipas le nombra mediado a la
persona que por si misma o a través de su representante, segliin sea el caso, decida someter el conflicto
existente con otra persona al procedimiento de mediacidn, para tratar de resolverlo de comun acuerdo (H.

Congreso del estado de Tamaulipas LXIV Legislatura, pag. 3).
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El concepto de intervinientes directos que proponen la solucién del conficto, se sobrepone desde mi
particular punto de vista, independientemente de los nombres que asignan los doctrinistas y leyes de la
materia (partes, mediados, solicitantes, invitados, etc.), planteando tal denominacién por las siguientes

consideraciones:

1. La primerade ellas es porque, son los sujetos entre los cuales ha nacidoyseha creado un conflicto,
son ellos los poseedores directos del conflicto, nadie mas;

2. Dicho conflicto que ahora ya es una realidad, es decir, este conflicto existe entre dos o mas
personas, la cuales deciden asistir voluntariamente a mediacidn, sin saber ni conocer lo que les
depara, y que,

3. Aceptan someterse a la mediacidn, y permiten que un tercero indirecto coadyube a la posible
solucion, y que;

4. Porlamismabondady peculiaridades que ofrece la mediacidn, estos participan activamente en la

proposicion y generacidn de acuerdos que ponen fin a su disputa.

Tal y como se refirié supralineas, las legislaciones nacionales o locales ofrecen diversas concepciones
genéricas o denominaciones replicadasentre las normativas nacionales ylocales de estos, se debe crear una
homologacidén de concepciones, ya que no se le atribuyen ni reconoce el valor positivo de intervencidén que
presentan cada uno de los sujetos desde su perspectivo rol dentro de la mediacién, y que consideramos

fundamental reconocer la denominacion de esto.

Presupuestos para que los Intervinientes directos que proponen la solucién del conficto participen

en la mediacion.

Estard presupuestada su intervencion en dicho método y estos podran participar en la mediacidn si

acreditan los siguientes actos y/o hechos juridicos:

e Tienen la capacidad legal para presentarse a mediacion. De acuerdo con la materia que verse el
conflicto, esta estipule lo referente a la facultad de ejercicio estipulada o remitiéndose a la ley
supletoria de la materia para poder crear, modificar o extinguir derechos y obligaciones;

e Tienen la capacidad de goce para presentarse a mediacién. Creen ser los tenedores de
prerrogativas y obligaciones por encuadrarse en el supuesto que la ley enuncia;

e Por mandato o ley estdn legitimados para actuar dentro de la mediacion. La propia ley lo faculta
para comparecer ante la misma;

. El conflictosobreel que seefectuard la mediacidn es licito o materialmente posible de mediarse si

setrata de un objeto, cosa o acto;
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e Que el conflictosobreel que se efectuara la mediacidn afecta a supersona, posesiones, patrimonio

o la esfera juridica del que solicita la mediacidn o en su caso a todos los participes;

El nimero de intervinientes directos estara condicionado dependiendo del conflicto que pretendan resolver.
Asi como también la ley de |la materia o en su caso la supletoria, enunciara los momentos procesales que
cada uno de los intervinientes directos de |la mediacion deberdn acreditar dichos presupuestos para su

participacion en u procedimiento de mediacion.

Caracteristicas de Intervinientes directos que colaboran a la solucidn del conflicto

Cuando alguno delos intervinientes decide aceptar el compromiso de asistir voluntariamente a mediacién
para colaborar para proponer solucidn alguna que pone fin a su disputa, ya sea individuamente o en

conjunto, estos deben asumir el rol siguiente (Ministerio de Educacion de Republica Dominicana, pag. 32).

e Disponibilidad de tiempo

e Reflexionar sobre las principales causas subyacentes al conflicto

e Determinar sus intereses y necesidades

e Cooperar con el mediador y la otra parte para identificar posibles soluciones

e Pensaryrealizar una valoracién de todas las alternativas de resolucién planteadas
e Ser consciente del punto de vista, intereses y necesidades de |a otra parte

e  Contribuir constructivamente al didlogo durante la mediacién

e Comprometerse a implementar los acuerdos alcanzados

Derivadode los roles queasumen los intervinientes directos de la mediacidn, y ya estando dentro del curso
de esta, las caracteristicas que los diferencian de los demas intervinientes participantes de la mediacion
toman como base el andlisis de percepcidn de las entrevistas realizadas para la parte cualitativa de esta

investigacioén, la participacion en rol play, asi como |la parte practica profesional de la mediacion.

2.4.2. Intervinientes secundarios que colaboran a la solucién del conflicto

Por otra parte, la concepcidén que se propone de Intervinientes secundarios que colaboran a la solucién del
conflicto, se desprende independientemente de la nociéon de mediador/a o facilitador/a dada por la

legislacion en general o la doctrina, porque:

1. El conflictonoversa con este sujeto, sino que su papel es secundario, es decir, su funcién principal
consiste en ser el engrane coadyubador, arménico y generador de dialdgo entre los sujetos en

conflicto;
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2. Sonlos sujetos mediante los cuales yde acuerdo a lo que les permite hacer o no hacer la legislacién
que rige el procedimiento de la mediacién, deberdan conducirse con determinado actuar. (actuan
conforme a lo permitido);

3. Este actuarestard condicionado porsuhonorabilidad, integridad y lealtad a su persona;a su ética;
a su profesién; por el proceso mismo y normatividad aplicable;

4. Debera interpretarse de tal forma, que su aportacion esté dirigida a la posible terminacidn dela

problematica de los sujetos directos

El nimero de intervinientes secundarios estard condicionado dependiendo de la normatividad que regule la

materia del conflicto a resolver, ya sea por el tipo de conflicto o porque asilo estipule la ley.

Presupuestos para que los intervinientes secundarios que colaboran a la solucién del conflicto

participen en la mediacion.

Estara presupuestada su intervencion en dicho método y estos podran participar en la mediacion si

acreditan que:

e Estan debidamente certificados anteel érgano que expide tales refrendos de acuerdola legislacion
del lugar,tanto para prestar sus serviciosa la comunidad en un centro privado oinstitucion publica.

e Tal certificacion le permita tener competencia y llevar a cabo la mediacidn en el lugar, con base a
los ordenamientos que lo regulen;

e Que al momento de intervenir como tal dentro de la mediacién, la acreditacién se encuentre
vigente para ejercer la profesidn de mediador o facilitador y

e  Por ultimo, cumplir con algln otro requerimiento que exija la ley.

Dichos presupuestos toman como base el analisis de las leyes reglamentarias de la materia en cuanto a los
intervinientes secundarios. Ya que se describen ambiguamente cuales deben ser especificamente a aquellos

postulados que le atribuyen la capacidad de intervencién como tan en la mediacion.

Las caracteristicas de los Intervinientes secundarios que colaboran a la solucidn del conficto

Existen diversos autores que explican cuales son esas caracteristicas que debe asumir el facilitador/a en la
mediacidn como tal, esto es que no solodentro de esta en si, sino que también aquellos atributos incluso sin
haber iniciado la misma, inspiran a los intervinientes directos a participar y mejor aln a que estos, ya sea
cada uno por separado se involucren y permitan colaborar para encontrar la solucion al problema; y en

cuanto al facilitador/a a entender mejor la situacién que los llevo ahi para poder acompafiarlos.
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En este sentido (Dupuis, 1997) en (Gorjon Gémez & Lopez Sdenz, 2009) menciona al respecto que son dos

las caracteristicas bdsicas que deber tener el interviniente secundario: Imparcialidad y Neutralidad.

e Imparcialidad.Significa que el mediador no debera externar opiniones tendenciosas oinclinarse por
alguna delas partes o negociadores.

e Neutralidad. La neutralidad alude al comportamiento y a la relacién entre el mediador y los
contendientes. Es por ello que el mediador debe ser capaz de separarse de sus opiniones
personales hacia conlas partes y debe concentrarseen ayudar a las partes en formulas sus ideas y

tomar sus decisiones, favoreciendo lo que mas les convenga.

Por otra parte el (Ministerio de Educacién de Republica Dominicana, pag. 33), ademas de coincidir con las

anteriores, agrega la confianza y la confidencialidad.

e Confianza. La cual es un eje de la mediacidn, pues las partes necesitan sentir que el mediador
entiende sus necesidades y las toma en cuenta, siendo a la vez lo suficientemente competente para
guiarlos con imparcialidad hacia la busqueda de soluciones consensuadas y sostenibles en el
tiempo. Asi, el mediador necesita asegurar que ninguna de las partes sea negativamente afectada
psicoldgica, fisica o emocionalmente. Sin un clima de confianza las partes no se sentirdn cémodas
para expresar sus preocupaciones e intereses que motivan el conflicto.

e Confidencialidad. Hace referencia al manejo de informacidn durante las sesiones de mediacién.
Esta informacién no puede ser comunicada a otros fuera de la sala de mediacidn, exceptuando la
existencia de un acto de violencia entre las partes que deba ser comunicado a las autoridades
pertinentes (policia, jueces, etc.). Todo el proceso de mediacidn se puede ver afectado por la falta
de confidencialidad, por tanto, el mediador debe explicar a las partes las medidas adoptadas para

asegurar su fiel cumplimiento.

Ademas (Serrano Martinez & Méndez Valdivia, pags. 239-240) afiaden que la experiencia es determinante y
de suma importancia en el perfil que debe poseer el tercer participante secundario, asi como también el ser

legitimador por ser capaz de generar acuerdos entre los intervinientes principales.

e Experiencia.Es una de las caracteristicas del mediador eficaz, por cuanto los mediadores expertos
generan credibilidad y confianza en los negociadores. Un mediador experto tendrd mayor
capacidad paraafrontarlassituaciones conflictivasy manejas los problemas propios de cada caso.

e legitimador. Tiene la tarea de establecer compromisos entre las partes y, desde una perspectiva
mas formal, ciertas reglas que tengan vigencia mientras siga el proceso. La presencia del mediador
refuerza |la validez de los acuerdos a que se va llegando y contribuye impedir la marcha atrds o la

mixtificacidn a posteriori de estos.
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Las consideraciones hechas para integrar las siguientes particularidades que debe poseer un facilitador/a,
toman como base aquellas que los autores asumen de las cudles deben ser las caracteristicas del

facilitador/a, por ello se generan las siguientes:

e Agente de la realidad. Mds que parecerse al sujeto legitimador en la mediacién como lo expresan
Serrano y Méndez en supralineas,como agente de la realidad el papel que funge el facilitador/a es
que en el escenario real donde se encuentran los intervinientes directos y en cualquiera de las
etapas del proceso de mediacidn, el facilitador/a les ayudara a que estos tengan la capacidad de
reconocer todo lo que han alcanzado hasta ese momento, ademds de que a través de la
remembranza de los costos y beneficios de sostener sus posturas y la introspeccion de sus
argumentos o peticiones, este les ayudara a centrarse en colaborar en encontrar la mejor solucidn
para dar por terminado su conflicto.

e Usodelanoviolencia:Consistebasicamenteen que por su parte el facilitador/a no debe manipular
a los intervinientes directos para que estos asienten y pacten lo que este considere conveniente,
sino que logre generar estimulos de didlogo sobre los intervinientes para que ellos mismos sean

quienes propongan la solucion.

De tal manera que, el rol que asumen los Intervinientes secundarios que colaboran a la soluciéon del conflicto
durante una mediacidn, que permiten sitematizar esta integracion de las caracterisitcas perceptibles, toman
tambien como basela colaboracién enrol play de mediacidon que me ha tocado participar,los cuestionarios
realizados en la parte de |la metodologia cuantitativa de esta investigacion, asi como |la parte practica

profesional de la mediacién.
2.4.3. Diferenciacion de la figura de mediador/a y facilitador/a expuesta por varios autores

Si bien es cierto que las diversas normativas del pais hacen una diferenciacién solo del nombre del
interviniente secundario, mas no de las funciones y actuaciones permitidias o no del sujeto, se presenta a
continuacién ciertas concepciones de ambos conceptos, comenzando por la del facilotador,
consecutivamente con la de mediador, para posteriormente a traves de un cuadro poder distinguir ambas

concepciones en cuanto a su funcidny actuar en las areas de aplicacién de estos.

La (Ley Nacional de Mecanismos Alternativos de Solucién de Controversias en Material Penal, pag. 2) en su
articulo 3 fraccidn cinco, de manera muy breve enuncia que se entenderd como facilitador al profesional
certificado del Organo cuya funcidn es facilitar la participacién de los Intervinientes en los Mecanismos

Alternativos.
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También la normativa del estado de México en este mismo sentido define al facilitador como el profesional
experto en Justicia Restaurativa, declarando solo sobre cual método debe ser |lamarsele asi (LEY DE

MEDIACION, CONCILIACION Y PROMOCION DE LA PAZ SOCIAL PARA EL ESTADO DE MEXICO, pag. 2).

Para (ABAROLI, pag. 5) el facilitador es |a persona que ayuda a entender los objetivos comunes y contribuye
acrearun planparaalcanzarlos sin tomar partido, utilizando herramientas que permitan al grupo alcanzar

un consenso en los desacuerdos preexistentes o que surjan en el transcurso del mis mo.

Por otra parte (Mdarquez Cardenas, 2012, pdg. 151) agrega que es una persona neutral entrenada en
resolucion deconflictos, queinterviene para que las partes puedan discutir sus puntos de vista y buscar una

solucion conjunta al conflicto y tiene un papel equidistante respecto a las partes (Redorta, pag. 152).

Mediador/a como sujeto que colabora a |la solucién del conflicto

En cuantoa la concepcién demediador que expone lalegislacidn del estado de Guanajuato supone que este
interviene para facilitar la comunicacion directa, respetuosa y confidencial entre las personas en
controversia, con el propdsito de que éstas lleguen por si a un acuerdo voluntario que le ponga fin. El
encargadode llevara cabola mediacidn, también asistird a los interesados en la elaboracidén del convenio
que refleje integramente los acuerdos asumidos por los interesados y les explicara los derechos y
obligaciones que de él se deriven, asi como su naturaleza una vez elevado a categoria de cosa juzgada (H.

CONGRESO DEL ESTADO DE GUANAJUATO, 2005, pags.3,art.7).

Mientas que la normativa que regula la mediacidon en el estado de México distingue la figura publica y
privada del mediador, a través de los siguientes conceptos. Pues su articulo 5, fraccidn sexta empresa que
los mediadores-conciliadores privados son las personas fisicas o juridicas colectivas, que tengan como fin la
prevencién o solucion delos conflictos, en términos de esta Ley y sureglamento; mientras que en la fraccién
decima define al mediador-conciliador como el profesional que interviene en los conflictos de manera
asistencial, es decir equipara las figuras de mediador y conciliador en |la materia (Poder Legislativo del

estado de México LX Legislatura, pags. 2-3).

(Pefia Yanez, pag. 12) enuncia brevemente la diferenciacién de estos sujetos secundarios. Mientras que el
facilitador es la tercera parte que facilita la comunicacion, no interviene; el mediador es |la tercera parte que
se preocupa del proceso y de la relacidén, ya que el contenido del conflicto y del acuerdo es cosa de las

partes.

Al mismo tiempo Gorjon Gomez (pag. 242 y 244) manifiesta que la diferenciacion entre los conceptos de
mediadory facilitador, resideen que el primero se utiliza especificamente para denominar al tercero neutral

de la mediacidn, en tanto que el segundo se utiliza para nombrar al tercero neutral que interviene en los
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procedimientos de Justicia Restaurativa en materia penal, es decir que el profesional queasistela mediacién
deberd ser llamado mediador, el profesional que asiste la conciliacion debera ser [lamado conciliador, el
profesional que asiste el arbitraje deberd ser llamado arbitro, el profesional que asiste las Juntas
restaurativas debe de ser llamado facilitador, para mejor visualizacién y distinguir cada uno de los
elementos que ostentan las diversas concepciones en supralineas, se presenta a continuacion la siguiente

tabla que lo ejemplifica.

Tabla 3 Elementos distintivos del concepto de Facilitador/a y Mediador/a

Facilitador/a

Mediador/a

Profesional certificado del Organo
Profesional experto en JR

Facilita la participacién de los
intervinientes en los MSC

Persona que ayuda a entender los
objetivos comunes

Contribuye a crear un plan para
alcanzar objetivos comunes sin tomar
partido

Persona que utiliza herramientas que
permitan al grupo alcanzar un
consenso en los  desacuerdos
preexistentes o que surjan en el
transcurso del mismo
Persona neutral  entrenada en
resolucidn de conflictos

Interviene para que las partes puedan
discutir sus puntos de vista y buscar
una solucién conjunta al conflicto
Tiene un papel equidistante respecto a
las partes

Tercera parte que facilita la
comunicacion, no interviene

Tercero neutral que interviene en los
Justicia

procedimientos de

Restaurativa en materia penal

Persona que interviene para facilitar la
comunicacion directa, respetuosa y
confidencial entre las personas en
controversia

Tiene el propdsito de que las personas
en controversia lleguen por si a un
acuerdo voluntario que le ponga fin a
la controversia

Encargado de llevar a cabo Ia
mediacion

Asiste a los interesados en la
elaboracidén del convenio que refleje
integramente los acuerdos asumidos
por los interesados y les explicara los
derechos y obligaciones que de él se
deriven

Profesional que interviene en los
conflictos de manera asistencial,
Personas fisicaso juridicas colectivas,
gue tengan como fin la prevencion o
solucion de los conflictos. MEDIADOR
PRIVADO

Tercera parte que se preocupa del
procesoy dela relacién

Tercero neutral especificamente de la
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mediacion

Fuente: Elaboracion propia conbase en las definiciones presentadas enelapartado 2.4.3. de esta investigacion

A partir de esta representacion es como se puede analizar y distinguir las diferenciaciones que presentan
cada una de las denominaciones que ostentan los estudiosos del tema y las legislaciones aplicables a la
materia. Analizar, porque una vez que desmenuzamos los conceptos, logrando extraer los elementos que lo
conforman, vamos a poder distinguir esos componentes que caracterizan a estos sujetos. Asi mismo se

permite crear al lector su propia idea de lo que representan ambas nociones.

2.5. Situacidén de la mediacidén en el Estado de Nuevo Ledn

Paravisualizar el contexto que se describe en la problemdtica de estudio, se mostraran datos que permiten
percibirla situacién planteada, es decir, el conocer |la estadistica de lo general a lo particular en cuanto a la

mediacion sobre Solicitudes, Mediaciones y Convenios que ostenta el estado de Nuevo Ledn.
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2.5.1. Solicitudes, Mediaciones y Convenios ante el Instituto de Mecanismos Alternativos de Solucion de

Conflictos del estado de Nuevo Ledn (IMASC) entre el afio 2007 y 2018

En referencia a la Justicia alterna a la tradicional o la basada en los Métodos de Solucidn de Conflictos,
concretamente en mediacion que es lo que interesa para su estudio, se puede observar que segun el
Informe de Labores del (Poder Judicial del estado de Nuevo Ledn, 2017, pag. 96) el Instituto y Fiscalia en el
afio 2017 atendieron a 6754 personas, de las cuales solo el 33.4% fueron mediaciones voluntarias, esto es
que solo 2256 personas asistieron voluntariamente a mediacidn,y lograndosesolo 1958 convenios. También
durante ese mismo afio se recibieron 3377 solicitudes de mediacién, de las cuales solo selograron 1263
mediaciones, equivalente al 37.5% del total de las solicitudes presentadas, y solo 979 lograron llegar a
convenio. Se llevd un total de 295 ratificaciones de Convenios de un total de 8996 audiencias realizadas,
siendo entonces que se ratifico el 8.9% llegd a esa instancia y de este porcentaje, solo el 75% lo cumple de
manera voluntaria, el 9% lo cumple parcialmentey el 16% se incumple por las partes. Asimismo, durante el
afio 2018 se recibieron 6073 solicitudes de mediacidn, donde solo el 37.98% se derivé a mediacidn, y se

lograron 1868 convenios (Poder Judicial del estado de Nuevo Ledn, Informe de Labores , pag. 43).

A continuacidn, se presenta la siguiente grafica que expone lo anteriormente expuesto. Datos que también
lorefleja el Instituto de Mecanismos Alternativos para la Solucidn de Conflictos del Poder Judicial del estado
de Nuevo Ledn (IMASCNL) sobre mediacidn, presentando censos desde el afio 2007 al 30 de abril de 2018,
limitdndonos a solo cinco afios hacia atrds del afio 2018, es decir del afio 2013 al 2018, para efectos de

interés de la presente investigacion.

Grafica 1 Total de Solicitudes, Mediaciones y Convenios ante el IMASCNL entre el afio 2007 y 2018

54



TOTAL DE SOLICITUDES, MEDIACIONES Y CONVENIOS

& Solicitudes
» Mediacones
u Convenios

Fuente:

(Instituto de Mecanismos Alternativos para la Solucién de Conflictos del Poder Judicial del estado de Nuevo Ledn, pag. 3)

Recientemente en el mes de marzo del 2019 la pagina web oficial del Instituto de Mecanismos
Alternativos para la Soluciéon de Conflictos del Poder Judicial del estado de Nuevo Ledn presentd la
actualizacion de informacion sobre Solicitudes atendidas, Mediaciones realizadas y Convenios

acordados, fichas que se representan a mediante la siguiente grafica.

Grafica 2 Total de Solicitudes atendidas, Mediaciones realizadas y Convenios acordados ante el IMASCNL
entre el afio 2007 a marzo de 2019

SOLICITUDES ATENDIDAS, MEDIACIONES REALIZADAS Y
CONVENIOS ACORDADOS

m Solicitudes atendidas
I Mediaciones realizadas

M Convenios acordados

Fuente: Elaboracién propia con informacion del

(Instituto de Mecanismos Alternativos para la Solucién de Conflictos del Poder Judicial del estado de Nuevo Ledn)
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Esto representa que, si se contrastan los datos presentados anteriormente, se aumento la demanda del uso
de la mediacion, es decir que 11266 personas recurrieron a mediacién para dirimir su conflicto, donde 1077

lograron llegar a una y solo 3123 personas llegaron a un acuerdo.

Pero sisecontrasta el afio 2019 se encuentra que, si el 100% de solicitudes representa un total de 43481 de
personas atendidas a la fecha enunciada, solo el 38% logré concretar una mediacion, y casi en el mismo
sentido se firmaron convenios, datos que siguen siendo alarmantes pues aunque la gente demanda el
servicio de mediacidn, el resultado conclusivo de firmar un acuerdo y como finalidad de dar solucién a un

problema no es el esperado.
2.5.2. Solicitudes de mediacion ante el IMASCNL entre el afio 2007 y 2018

La grafica muestra el total de solitudes de mediacidn de los afios 2007 a 2018, de los cuales solo se debe

considerar para efectos de esta investigacion a partir del afio 2013.

Grafica 3 Total de Solicitudes de mediacidn ante el IMASCNL entre el afio 2007 y 2018
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Fuente:
(Instituto de Mecanismos Alternativos para la Solucién de Conflictos del Poder Judicial del estado de Nuevo Ledn, pag. 4)

De las 32,215 solicitudes hechas anteel Instituto de Mecanismos Alternativos parala Solucién de Conflictos
del Poder Judicial del estado de Nuevo Ledn de los afios 2007 al 2018, encontramos que durante el afio 2013
se presentaron 2761 solicitudes, 3064 solicitudes en el 2014, durante el 2015 fueron 3866 solicitudes
presentadas, 2622 solicitudes en el 2016, de las cuales el 50% es decir 1693 de dieron de baja debido a su
evaluacion de si se debia proseguir y realizarse una mediacion (Poder Judicial del Estado de Nuevo Ledn
2016, pdg. 81), en el afio 2017 concurrieron 5555 solicitudes y en lo que corria del afio 2018, abril para ser
precisos, iban 2085 solicitudes presentadas ante el IMASCNL. Referencias graficas que son presentadas a

continuacion.
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2.5.3. Mediaciones presentadas ante el IMASCNL entre el afio 2007 y 2018

Continuando en el orden presentacion de solicitudes, mediaciones y convenios, toca el turno a las
mediaciones presentadas por afio, conforme a la grafica 3 de este capitulo, es decir, también se tomaran en
consideracion a partirdel afio 2013 al 2018, pues si las consideramos desde el afio 2007, se presentaron un
total de 12694 mediaciones, donde a partir del 2013 se vuelve un parteaguas de presentaciones de asuntos
que se llevaron a mediacidn alcanzandolos un mil casos, cantidad que comienza a visibilizar el despunte del
uso de este método ante el IMASC, pero no garantiza que efectivamente haya finalizado el conflicto en

convenio, tal y como se expondrd mds adelante.

La siguiente grafica muestra el total de mediaciones presentadas ante el IMASC del afio 2007 al 2018.
Grafica 4 Total de Mediaciones presentadas ante el IMASCNL entre el afio 2007 y 2018
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Fuente:
(Instituto de Mecanismos Alternativos para la Solucién de Conflictos del Poder Judicial del estado de Nuevo Ledn, pag. 6)

Ademas encontramos que durante el 2013 se llevaron a cabo 997 mediaciones, en el afio 2014 el total
ascendié a 1355, durante el afio 2015, se llevaron 1059 mediaciones en el 2016, y para el afio 2017 se
Ilevaron también a cabo un total de 1986 mediaciones y en lo que trascurria el afio 2018 hasta el mes de
abril, se llevaba un conteo total de 1547, superando ando asi con solo un trimestre del afio, todos los

anteriores con excepcion del afio 2017.

2.5.4. Convenios de mediacién ante el IMASCNL entre el afio 2007 y 2018

De los Convenios presentados al IMASCNL que asciende la cantidad de 9470 convenios de los afios 2007 al
2018, durante el afio 2013 se lograron 733 convenios , en el afio 2014 se alcanzaron 1093 convenios, para el

afio 2015 un total de 1554, 865 convenios en el afio 2016, el 50% se dieron de baja debido a que no eran

57



susceptibles de mediacion o que las partes abandonaban la mediacién(Poder Judicial del Estado de Nuevo
Leén 2016, pag. 81), y 1547 durante el 2017 y en el primer trimestre del afio 2018 se llevaron a cabo 718
convenios, evidenciando que del total de solicitudes de mediacidn presentadas, fueron por mucho menos el

porcentaje total de convenios logrados.

La siguiente grafica muestra el total de Convenios de mediacién ante el IMASCNL entre los afios 2007 al

2018

Grafica 5 Total de Convenios de mediacidn ante el IMASCNL entre el afio 2007 y 2018
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(Instituto de Mecanismos Alternativos para la Solucién de Conflictos del Poder Judicial del estado de Nuevo Ledn, pag. 8)

Es asi como a través de las consideraciones basicas de qué es la mediacion desde diversas perspectivas
doctrinistasylegales, ademas de dar a conocer el sustento juridico que le da presencia y vida propia a este
MSC, el saber cudles sonsus caracteristicas y principios que los distingue de otros métodos, el presentar la
propuesta denominativa de los diversos sujetos intervinientes dentro de este procedimiento y el exteriorizar
informacion estadistica que le permita percibir al lector el contexto en el que se encuentra al estado de
Nuevo Ledn, respecto de este método de solucion de conflicto, pero sobre todo exponerle por qué la
mediacién es el escenario que funde a la confianza como valor intangible para la presentaciéon de la

problematica de estudio.

2.6. Conclusiones del capitulo

Una vez conocidas las consideraciones transcendentales que manifiesta la mediacidn, es decir, no solo sus
caracteristicas, principios, la propuesta denominativa de los sujetos intervinientes, asi como también la

presentaciénde las diversasperspectivas en que puede ser vista la mediacién dan pauta para que esta sea
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considerada como una nueva ciencia social emergente, ya que no sol o puede ser estudiada como tal, sino
que también como una herramienta de paz para la generacion de sociedades pacificas y felices (Gorjon
Gomez F. J., La mediacion como via al bienestar y la felicidad, 2020) htta través del didlogo, la solidaridad,
como instrumento de justicia permitiendo que las personas acudan ante las instituciones a que se les
imparta justicia, logrado que recuperen la confianza hacia ellas; y como método de solucidn de conflicto,
coadyuba a que las personas adquieranlasherramientas necesarias parala gestion y transformacién de sus
propios conflictos, o que en el supuesto de acudir ante alguna institucidn, ellas mismas o con poyo del

facilitador logren poner fin a sus disputas.

Se proyecté que el estado de Nuevo Ledn, a pesar de no poseer la estadistica optima que se especularia que
tiene, es lider y pionero en la actualizacidn, innovacidn y cientificidad de la mediacion y de los MSC en
México, implicando que los demas estados del pais partan de este para la creacidon de sus propias leyes
acerca de la materia, repliquen sus modelos de justicia, educativos, etc., y lo perciban como un estado

ejemplar en la busqueda e instrumentalizacién de nuevas formas de imparticion de justicia.

Pues si bien es cierto los indices presentados supralineas indican que todavia las personas no optan por
asistir a mediacién, o que en caso de asistir, desisten en el transcurso del procedimiento porque ain no
creen en la misma como un método que les ayudard a la resolucién de sus conflictos, y no la consideran
como la herramienta real y econdmica que tiene la misma validez de una sentencia derivada de un juicio,
que es practica y sencilla, y sobre todo desconoce que estd a su alcancey en ellos mismos la solucidn, por
ellouno de los propdsitos deeste proyecto de investigacion es que las personas conozcande la mediaciény
sepande los beneficios quetrae consigo el usode esta en la solucién desus conflictos,yvean a la mediacion
como la primera opcidnviablede solucidny en Gltima instancia a asistir ante la justicia tradicional, con el

apoyo de la Confianza como Valor intangible y sus elementos positivos que la generan.
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CAPITULO 3.EPISTEMOLOGIA DE LA CONFIANZA

El presente capitulo sirvase de preambulo para comprender porque se estudia a la confianza como valor
intangible en la mediacidn, permitiendo diferenciar las diversas acepciones y entornos de estudio que los
doctrinistas le atribuyen a este vocablo sobre sus dreas de interés particular. Consecuentemente, se
presenta el origen de la confianza en la causa que nos ocupa, es decir, se expone el sustento teérico de este
valor intangible y los diversos enfoques sobre los cuales se pretende la existencia y manifestacién en la
mediacidn, mismos que los cuales generan estimulo a los intervinientes conflictuados a asistira la mediacion
para dar solucidn a su conflicto; a que se continle cuando ya se inicié propiamente un procedimiento,
apoyados por el facilitador; hasta Ilegar a la firma de un acuerdo que acaba con la disputa y cumplir lo
estipulado en el mismo. complementado con informacion estadistica que robustece nuestra problematica
de estudio en esta investigacion yfinalizando con el vinculo de las nociones generales y particulares de las

variables de estudio que se aplican.

3.1. Diversidad del concepto de confianza

La confianza como elemento que fortalece relaciones, que crea o no vinculos en las personas, ha sido
abordada desde diferentes campos de estudio, es por lo que dependiendo de lo que se pretenda evidenciar
con este valor, serd la acepcidon que se le designe, por consiguiente, se muestran a continuacion las
definiciones quea nuestra consideracidn tienen estrecha relacién con el concepto de confianza como valor

intangible que se estudia en esta investigacidn.

(Boon & Holmes, 1991) en (Hinde & Goebel, 1991), (Shapiro, Sheppard, & Cheraskin, 1992) y (Lewicki &
Bunker Benedict, 1995) en (Benedict Bunker & Rubin, 1995) argumentan que la confianza puede no ser
capturada a través de una definicion individual o estatica que recoja sus elementos claves y atributos. La
confianza se ve como un fendmeno dindmico que puede tomar un caracter diferente al inicio, en el

desarrolloy en el estado maduro dela relacién en (Sanabria Camacho, 2017, pag. 58).

Por otra parte (Moorman, Deshpandé, & Zaltman, 1993), (Morgan & Hunt, 1994), (Garbarino & Johnson,
1999), (Parkhe, 1991), (Downes, Hemmasi, Graf, Kelley, & Huff, 2002) en (Santivafiez, Avello, & Ga de
Madariaga, 2011) declaran que la confianza es un ingrediente esencial para el éxito de las relaciones y las

relaciones interpersonales quefacilita el didlogo constructivoy cooperativo para la resolucién de problemas.

En este sentido (Offe, 1999) en (Rifa Jané, 2017, pag. 42) manifiesta que la confianza es la creencia en
relacién conlaaccidon queesperamos de los demads. La creencia serefiere a las probabilidades de que otros

hagan ciertas cosas o se abstengan de hacerlas, lo que en cualquier caso afecta al bienestar de aquel que
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ostenta la creencia, asi como posiblemente el bienestar de otros o de una colectividad relevante. La
confianza es la creencia de que otros, a través de su accion o inaccién contribuirdan a mi o a nuestro

bienestar y se abstendran de infligirme o infligirnos algun dafio.

Al mismo tiempo (Fukuyama, 1998) en (Sanabria Camacho, 2017) afirma que la confianza es la expectativa
gue surge en una comunidad con un comportamiento ordenado, honrado y de cooperacién, basandose en
normas compartidas por todos los miembros que la integran. Estas normas pueden referir a cuestiones de
“valor” profundo, como la naturaleza deDios o la justicia, pero engloban también las normas deontoldgicas

como las profesionales y cddigos de comportamiento.

Resultando que la afinidad de concepciones abstractas que rodean al vocablo confianza se halle en la
literatura constantemente el uso indistinto y se asocie con los términos de credibilidad, confiabilidad o
lealtad (Lewis & Weigert, 1985) en (Sanz, Ruiz, & Pérez, 2009, pag. 34), incidiendo concretamente en dos de
las cuatro variables que componen el estudio y con las cuales se pretende evidenciar que son generadoras

de confianza en una mediacion desde sus tres diferentes enfoques planteados.

3.2. Tipos de Confianza interpersonal del ser humano dentro de sus relaciones sociales

Al existir esta laguna de investigacidn sobre la uniformidad de criterios para la integracién de un concepto
universal, provoca que también esto ocurra dentro de las ciencias sociales, pues como se ha descrito
anteriormente, cada investigador propone la acepcidn que mejor se le acomode para sus fines de estudio.
Esto es, que el concepto de confianza admitemultiples definiciones que permiten su aplicacion en diversos

contextos, como lo es para el caso de este estudio.

Ahora bien, el ser humano como sujeto para poder ser parte de un circulo social y como parte de esta parte
de la seleccidn natural de su naturaleza, debe relacionarsey confiar para sobrevivir, ademas de que para
poder sobrevivir y, debe cumplir un rol dentro de una comunidad, este rol es el de relacionarse con los
demds seres humanos que le permitan crear todo tipo de vinculos con personas cercanas, conocidas o no
conocidas, etc., todo esto ha causado a que los investigadores estudien la forma en que funciona la
confianza de este en sociedad, de ahi se admite a la confianza interpersonal o social por apegarse al estudio

en comento.

3.2.1. Interpersonal o social

La confianza interpersonal o social segiin Julian B. Rotter (1967), (1980) la expectativa que tiene un individuo
de que puede fiarse de la palabra, promesa o afirmacién verbal o escrita de otro individuo o grupo en

(Fumero, Navarrete, & Santamaria, 2009, pag. 43).
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En el mismo sentido (Lewicki, McAllister, & Bies, 1998) en (Razeto Pavez, 2016, pag. 11) definen a la
confianza interpersonal como las expectativas positivas que tiene una persona en relaciéon a | a conducta de

los demas, basadas en creencias en que el otro tiene intenciones provenientes de atributos virtuosos.

Este tipo de confianza es considerado uno de los tres pilares basicos del capital social, mismo que sirvecomo
base de las teorias dominante y contextual de la presente investigacidon, es decir de por una parte en la
teoria del Valor intangible de la Mediacidn y de los Métodos Alternos de Solucién de Conflictos se forjen
beneficios por su culturalizaciény uso cotidiano, asicomo la aceptaciéondela sociedad deuna opcidnreal de
solucionar sus conflictos, y por otra parte con la teoria contextual de |l os Intangibles un valor sustentado en

el Capital intelectual que le permita crear nuevas, eficientes y mejores relaciones sociales.

Este tipo de confianza hallevadoa los tedricos a distinguirla en dos tipos de confianza interpersonal, que a

simple vista parecieran ser los polos opuestos: confianza particularizada y confianza generalizada.

3.2.2. Confianza particularizada

La confianza particularizada hace referencia a la confianza que mostramos hacia las personas que
conocemos. Es |la forma mds bdsica de confianza que se dé a partir de las interacciones con el grupo mds
cercano, aquellas que conocemos mejor a nivel personal y en cuyo caso confiar implica un riesgo bajo. A
menudo se trata de comunidades a pequefia escala, personas que nos son cercanas:nuestra pareja, nuestra

familia, los amigos mas proximos (Bgegh, 2013) en (Rifa Jané, pag. 45).

Siendo esta mediante la cual ademas deser la que mostramos a las personas que conocemos, agregaria que
consiste en la que ha sido percibida por nuestros sentidos en mas de una ocasion (la hemos visto en algun
lugar, es amigode un familiar, familiar, etc.), tenemos un recuerdo o memoria de esa persona sin conocerla,
puesto que ha llegado a nuestra memoria por conocimiento previo de un tercero (alguien nos describe al

sujeto o comenta alguna situacidn sobre esa persona que alin no conocemos).

3.2.3. Confianza generalizada

Por otra parte, la confianza generalizada es un tipo de confianza muy sensible a los comportamientos
oportunistas. Es confianza en extrafios, en desconocidos acerca de los que se carece de informacion

respecto de si son o no dignos de confianza (Herreros Vazquez, pag. 607).

Este tipo de confianza es mas comun de lo que se cree, pues esta es vista todos los dias ya que sin darse
cuenta las personas confian en desconocidos, esto es por ejemplo cuando una madre de familia lleva a su
menor hijo al preescolar, el empleado de un banco al que se asiste para abrir una cuenta bancaria, el

profesor de nuestros hijos, el piloto de un avién el cual abordamos para realizar un viaje, etc., todo el

62



tiempo estamos confiando en los demds sin saberlo, esta relacion de confianza es conocida como

generalizada.

En este sentido, (Rotter, 1980)Rotter (1980) mostré que las personas con confianza interpersonal alta,
comparadas con las que puntdan bajo, dicen ser mas felices y tener un nivel menor de conflictos en

(Fumero, Navarrete, & Santamaria, 2009, pag. 43).

3.3. Aproximacion de las Teorias de confianza desde divers os dmbitos de estudio

Al considerarse un concepto complejo, admite la confianza multiples definiciones, esto que aunado a la
usencia de la universalidad del concepto dentro de las ciencias sociales, causando esto mismo sobre los

doctrinarios para la integracidn de teorias desde su particular campo de interés.

De ahi que una vez expuesta su concepcidn y su tipologia, es importante puntualizar que existen teorias
sobre confianza del ser humano entendido como persona fisica o moral en los diferentes pilares sociales que
se desarrollaen diferentes campos de estudio afines,ademas de la que ocupa la presente investigacion. Las

cuales se presentan a continuacion.

3.3.1. Lliderazgoy Emprendimiento

e (Covey & Merrill) presentanalaconfianza como un sentimiento hacia tu persona o un sentimiento
hacia otra persona ya sea fisica o moral, este efecto se conoce como las cincoondas dela confianza
que radican: 1. Confianza en uno mismo, 2. Confianza en las relaciones, 3. Confianza empresarial, 4.

Confianza del mercado y 5. Confianza social en (Gorjén Gémez F. J., pag. 81).

Esta teoria de las 5 ondas de la Confianza, explica que los elementos que generan confianza son
Credibilidad, Remediar los errores, Integridad, Intencién, Capacidad, Resultados, Ser sinceros,
Mostrar respeto, Ser cristalinos, Demostrar lealtad, Producir resultados, Enfrentarse a la realidad,
Aclarar las expectativas, Ejercer la responsabilidad, Escuchar antes de todo, Mantener los
compromisos, Transmitir confianza, Mejora y se manifiestan de adentro hacia afuera dependiendo

la onda que se trate (Covey S. M., 2011).

Ahora bien, para efectos de estudio, se hallan nuestras variables del estudio en dicha Teoria, es
decir la Credibilidad, Integridad, Lealtad y esta Gltima Apertura y gestién de la comunicacion (estd
integrada por varios comportamientos), los cuales se manifiestan de adentro hacia afuera, y
dependiendo la onda que se trate. Es decir, en |la primera onda basada en la autoconfianza el

principioclavees la credibilidad, que esta a su vez se basa en cuatro pilares, donde uno de ellos es
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la integridad; La segunda onda de la confianza en la relaciones, se basa en un comporta miento
coherente y esta influenciada por trece comportamientos clave que tienen los lideres con alto
grado de confianza,los cuales se pueden aprender y aplicar, donde uno de ellos es la lealtad, este
deriva del caracter; para nuestro ultimo elemento, descubrimos a la apertura y gestion de la
comunicacién concentrada en algunos comportamientos como: mostrar respeto, escuchar antes de
todo, aclarar las expectativas, los cuales requieren colaboracidn entre caracter y competencia en

(Raya, 2018).

Ademas (Covey S. M., 2011) considera que la confianza obedece a dos caracteristicas: caracter y
competencia. En relaciéon con la primera se encuentra la integridad, las motivaciones y las
finalidades de las personas, en el caso de las competencias se tienen las capacidades, las

habilidades, los resultados y la trayectoria en (Sanabria Camacho, 2017, pags. 25-26).

Chris Brogan y Julien Smith en su teoria y libro “La forma del éxito” en el 2013 describe que la
Credibilidad, Fiabilidad, Intimidad, Interés personal son elementos que generan confianza en los
modelos de negocio en internet, logrando asiestrategias que permiten cuantificar laeficaciade sus

acciones en sus empresas (Brogan & Smith, 2013).

(Morgan & Hunt, 1994) por su parte nos dicen que la confianza dentro del marketing genera
compromiso de relaciones a los mercados de consumo, el cual es un ingrediente esencial que
facilita la comunicacidn entrelas personas, secoadyuba a la resolucién de sus propios conflictos y
los que se tienen con las demds personas, siendo la Fiabilidad, Honestidad, Coherencia,

Competente, Justicia, Responsabilidad, Util, Benevolencia son los elementos que la componen.

P. L. Schindler y C.C. Thomas (1993) por su parte declaran que dentro de las primeras teorias de
liderazgo exclusivamente sobre el comportamiento, enuncian los factores importantes de la
manera de ser de los lideres, como comportante y saber si estos son realmente efectivos y que
estos deben tener estas habilidades de los rasgos asociados a la confianza como Integridad
(honestidad y veracidad), Competencia (conocimiento y habilidades técnicas interpersonales),
Lealtad, Apertura (disposicion para compartir de manera libre ideas e informacidn), Consistencia
(Fiabilidad, previsibilidad y buen juicioalahora de manejar las situaciones) en (Robbins & Coulter,

2010).

3.3.2. Economia (Generacion de prosperidad nacional)

Francis (Fukuyama, Trust: the social virtues and the creation of prosperity, pag. 26) manifiesta al

respecto que es la esperanza que emerge dentro de la comunidad de honradez y conducta
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cooperativa, basada en normas comunes, sobre la parte de otros miembros de esa comunidad. Es
decir, (Fukuyama, Trust: the social virtues and the creation of prosperity) en su teoria denominada
Tesis de la Confianza en el afio de 1995 pretendia enlazar la cultura con la economia explicando la
influencia de la primera en la segunda; en ese sentido lo mas importante es el nivel de confianza
existente en la sociedad para delegar determinadas actividades econémicas. Puede suceder que los
autores econdmicos tengan relaciéon de confianza mutua, dando como resultado grandes
compafiias y una enorme sociedad civil. O puede suceder que exista una ausencia de confianza que
provoque una pobre realizacion econdmica. El autor clasificabaa los paises segun la confianzaen la
sociedadcivil,conbaseen el grado de las sociedades para subordinar susintereses a la comunidad:
alta y baja confianza (Sanmartin, pag. 42); los elementos que la componen son el Reconocimiento,

Religion, Justicia, Prestigio, Honor.

Cuando Francis (Fukuyama, 1995) distingue entre una sociedad de alta confianza y una de baja
confianza,indicaqueestos no son dos destinos inmutables, sino susceptibles de ser transformados

mediante el cultivo de la confianza en (Picker, 2012, pag. 2).

3.3.3. Mediacidény los Métodos de Solucidn de Conflictos

Francisco Gorjén G.enlista lo que él les llama rasgos distintivos del Valor intangible de la Confianza
proveniente de la Teoria del Valor intangible de la mediacidon y de los Métodos de Solucidn de
Conflictos, que son aquellas caracteristicas particulares que posee la confianza como intangible
respecto de la misma acepciodn particular y de los demds valores, como la Confidencia, Fiabilidad,
Integridad del procedimiento, Validezdel acuerdo, Durabilidad del acuerdo, Lealtad, Induccién a la
responsabilidad, Recuperacion del status quo, Credibilidad, Predisposicidn al arreglo permanente,
Intimidad e interés personal que se invierte en el procedimiento de solucién del conflicto,

Mantenimiento de compromisos adquiridos (Gorjon Gémez F. J., 2017).

Stephen B. Goldberg (2005) en un intento por comprender los factores que preceden el éxito de la
mediacion, Goldberg realizé un estudio de encuesta a 30 mediadores. Este estudio reveld que el
éxito de la mediacién dependia de la construccién del rapport, es decir, la construccion de “una
relaciéon de comprensidén, empatia y confianza”. Posteriormente en el afio 2007, el mismo
(Goldberg & Shaw, 2007, pag. 366) llevd a cabo un segundo estudio que contd con la participacion
de 216 mediadores de los cuales 152 fueron abogados. El objetivo principal del mismo fue mejorar
laformacién de los mediadores a través de la comprensidn de los factores que explican el éxito de
la Mediacion. Dado que las aportaciones de los mediadores fueron recogidas en el primer estudio

de Goldberg, en el segundo se recogieron las aportaciones de las partes. Los resultados
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demostraron un total de 20 habilidades que ambos autores convinieron clasificar en tres grupos,
entre ellos la confianza o Ilamado “fomento de la confianza”. Dichos autores, aportaron a la
evidencia empirica un silogismo como resultado de dos nuevos estudios que fueron acometidos de
forma paralela. Uno de ellos fue que supeditaron el éxito de la mediacién a la construccion de una

relacion de confianza (Goldberg, Shaw, & Brett, 2009) en (Riera Adrover, 2018, pags. 55,181).

3.4. Confianza como intangiblesustentada en el capital intelectual y en la mediacién como Método

de Solucién de Conflicto

Considerando que se ha venido exponiendo brevemente que la confianza como valor intangible emana del
capital intelectual y tiene estrecha relacion con el capital social, ahora se ha llegado el momento de

robustecer en sentido amplio este argumento.

Capital intelectual

Los creadores de esta Teoria Leif Edvinsoony Michael S. Malone parten de las Criticas realizadas a la Teoria
de Recursos y Capacidades (Teoria que explica la importancia de los recursos intangibles) en las que se
menciona que ésta no proporciona consejos Utiles paralos directivos, es decir, no especifica que recurso se
debe acumular para conseguir una ventaja competitiva (Ochoa Hernandez, Prieto Moreno, & Santidridn,

pag. 38).

(Edvinsson & Malone, 2000) nos mencionan que puede ser considerada como una nueva teoria el capital
intelectual, ésta consisteen que los intangibles son un valor sustentado en el capital intelectual que genera
aprendizajeyadaptacidn,sonlas caracteristicas distintivas que los diferencia de otros procesos y los hace
utiles, atractivos, pero principalmente valiosos en (Gorjon Gémez F. J., pag. 18). En la que cada empresa
podrd construir su estrategia sobre los recursos que disponga, buscando obtener rentas derivadas desu
mayor eficiencia, basado en los tres componentes de capital dela empresa: en su gente (capital humano),

relaciones sociales (capital social), y sistemas y procesos (capital organizacional).

Mediacion como Métodos de Solucién de Conflicto

El autor de la Teoria de los Intangibles de la mediacion y los Métodos de Solucién de Conflictos, el Dr.
Francisco Gorjon expone que estd basada en el Capital intelectual, considerando estos como la diversidad de
variables y caracteristicas que identifican a una institucién, persona o procedimiento y que varian en el
tiempo y en el espacio (Gorjén Gémez F. J., pag. 18), ya que (Edvinsson & Malone, 2000) dan la pauta a tal
adaptacion sefialando que no solo se limita a las empresas lucrativas; se puede aplicar igualmentea las

entidades sin animo de lucro, el ejército, la iglesia, hasta los gobiernos en (Gorjén Gémez F. J., pag. 18).
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Dichoargumento permite tal sincronia conlos MASC y de todos los elementos que seinvolucra enla gestion
y transformacion del conflicto, asi como los intervinientes en tales procedimientos judiciales,
administradores de instituciones MASC, su infraestructura, superestructura y finalmente los clientes o

usuarios (Gorjon Gémez F. J., pag. 19).

Vinculando el Capital social a los MSC explicitamente de la siguiente forma: el capital organizacional
proporciona la estabilidad en su implementacidn identificando los reglamentos, normas y administradores,
el capital humano son las competencias profesionales y especificas de negociadores, mediadores,
conciliadores ya arbitros en pro de la solucién del conflicto; y el capital social aporta el vinculo de estos
MASC con la sociedad, con los clientes(usuarios), generando beneficios y por ende condiciones de

culturizacién a través de su percepcion (Gorjon Gémez F. J., pag. 22).

En consecuencia, el requerimiento del capital intelectual es indiscutible al participar la sociedad de forma
directa en la solucion desus conflictos, requiriendo dedesarrollo de habilidades y competencias especificas
en la gestidn y transformacion del conflicto, estando presentes los tres componentes de capital (Gorjon

Gomez F. J., pag. 42).

Pudiendo ver en los Métodos de Solucién de Controversia una oportunidad de crecimiento para nuestro
entorno laboral, pues dependiendo del intangiblea implementar, se generara un beneficio, un valor positivo
para determinado conflictoy los sujetos que intervienen en él, redimensionando a los MSC a través de sus
valores intangibles como una estrategia de culturizacion, que permitira traducir sus ventajas y suvalor a la

sociedad de una forma simple y contundente (Gorjon Gomez F. J., pags. 15,19).

3.5. Confianza como valor intangible dentro del procedimiento de mediacion

La Confianza como intangibletiene varias vertientes en relacidn al procedimiento de solucion de conflictos
en el nuevo sistema acusatorioyenlas demas ramas juridicas del derecho competencia de los MSC, algunas
de estas vertientes se presentan dentro del procedimiento de mediacién, en la confianza que el
procedimiento genera en su conjunto a las partes, por la confianza que genera el facilitador, y por la
confianza que se crea cuando las partes llegar a una solucidon mutua, por lo que firman el acuerdo, y se
comprometen a cumplir lo que estipula el documento, por consiguiente, un acuerdo de mediacidn
sustentando y llevado a cabo a través de la confianza sera mas efectivo (Brogan & Smith, 2013) en (Gorjén

Gomez F. J., pag. 80).
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3.5.1. Confianza que el procedimiento genera en suconjunto a los intervinientes directos en

la mediacion

El primero de estos se manifiesta durante el procedimiento de mediacién, en el entendido del
sentimiento hacia tu persona o hacia otra persona ya sean fisica o moral (Covey S. M., 2011) en (Gorjén
Gomez F. J., pag. 81), esto es que cada parte debera tener esa predisposicion de credibilidad de lo que
la otra dice, y no basarse solo en lo que personalmente cree como Unico y verdadero, desprenderse de
la incertidumbre preconcebida derivada del conocimiento o idea anterior que se tenga de la persona o

el prejuzgar por el acto que generé el conflicto.

(Gambetta, pags. 217-218) expresa que también consiste en el nivel particular de la probabilidad
subjetiva conla que un agente evalla que otro agente o grupo de agentes llevaranacabounaaccidnen
particular, queremos decir implicitamente que la probabilidad de que se llevara a cabo una accién que
es beneficioso o al menos no perjudicial para nosotros es lo suficientemente alto como para que

consideremos participar en alguna forma de cooperacién con él.

Esto es que, si las partes asisten a mediacion con la voluntad de querer solucionar el conflicto que los
I[levéd ahi, estos deben asistir con apertura de didlogo que le permita a cada una de ellas ser
convincentes en sudecir, tomando por creible lo que cada una manifieste, es decir, dejando de lado las
ideas preconcebidas que se tiene del contrario en dos sentidos. Esto es que no afecte: 1.- El hecho de
conocer con quién se tiene el conflicto o que anteriormente se tuvo alguna relacion de cordialidad,
amistad, afecto, laboral, etc.y 2.- No predisponersea las conductas predictivas quesederivan del punto
anterior,ya que loque interesay debe centrarseen la mediacidnserd el apostar a poner desenlace a su

disputa.

3.5.2. Confianza que genera el facilitador hacia los intervinientes directos en la mediacién

En el segundo de los enfoques es determinante la confianza parael éxito del procedimiento de solucién
del conflicto, pues si las partes no confian plenamente en el facilitador interviniente éste fracasara. El
profesional prestador de servicios de MSC, estara destinado al fracaso si no se confia en él (Gorjon

Goémez F. )., pag. 81).

Por tanto que el papel del facilitador influye en cualquiera de las etapas sobre las cuales selleve la
mediacidn, esto es que tiene tareas asignadas desde el momento en que los participantes asisten
personal o conjuntamente a la misma (Marzotto & Giancarlo, pdg. 141), ya que desde que se inicia una
mediacion los participantes conflictuados preconciben ideas sobre el tercero interviniente y de este

ultimo depende que tan efectiva pueda ser su intervencion, es decir, que ademas de depender de la
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voluntad de los participantes el facilitador robustecela pauta dada por los anteriores para que: seinicie
en si unprocedimiento, en sudefecto se continle,y por ultimo, en |la medida de loposibleel llegar a la

materializacién de la firma de un acuerdo que ponga fin al problema.

Pues ambas partes confian en que la informacidon que se transmite es exacta, y que ella no estd
poniendo un giroalas cosasque leayudan a llegar a donde tiene que ir (Goldberg B. & Shaw, pag. 398),
confiaranen el tercero, que les coadyubara a solucionar su conflicto. En el mismo sentido la confianza
es un factor de éxito en el procedimiento de solucién del conflicto, ya que, si las partes no confian en el

mediador, estara destinado al fracaso (Villa & Caperan) en (Gorjén Gémez F. J., pag. 81).

3.5.3. Confianza en el cumplimiento del acuerdo de mediacién

Este ultimo enfoque consiste en que, Uno.- si se genera confianza entre los actores principales en un
conflicto, de manera personal como sujeto que persigue sus intereses particulares, y sobre la persona
ante la cual se tiene una disputa; Dos.- ademas de la confianza que puede generar el facilitador
interviniente sobre los participantes del conflicto, y esto culmina con la manifestacidn de su voluntad
mediante la firma de un acuerdo de mediacidn nos encontramos ante este tercer factor de
incertidumbre que se genera sobre si los actores principales cumplirdn dicho acuerdo, esto es
materializar en el momento o de tracto sucesivo lo que en él se plasma, teniendo en cuenta que este
cumplimiento debe ser voluntario, y serda mds eficiente asegurando su observancia, en razén de sus
intereses personales para que se ejecute, en tiempo y debidamente (Brogan & Smith, 2013) en (Gorjon

Goémez F. )., pag. 80).

El que las partes tengan la confianza de hablar libremente en un ambiente seguro contribuye en gran

medida a la consecucién de acuerdos (Ministerio de Educacién de Republica Dominicana, pag. 33).

Pues la confianza mutua puede ocurririnclusoen circunstancias en que las personas involucradas son
abiertamente despreocupadas con el bienestar de los demas, siempre que las caracteristicas de la
situacién son tales que llevaria a esperar la confianza de uno a cumplirse;la oportunidady la
capacidad de comunicarse plenamente un sistema de cooperacion que define las responsabilidades

mutuas (Deutsch, pag. 279).

3.6. indices de confianza en diversas esferas territoriales

El ambito de competencia de este estudio se centra sobre la perspectiva del estado de Nuevo Ledn, pero
antes de conocer la percepcion de confianza que tiene la ciudadania sobre diversos sectores

gubernamentales entre ellos,como los entes institucionales encargadosdela imparticidn de justicias o que
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tienen estrecha relacidon con los MSC, por lo que primero se expone la percepcién latinoamericana,
consecuentemente el mexicano y “por ultimo” la de Nuevo, Ledn, es decir, de lo general a lo particular que

permitira comprender ampliamente la problematica planteada en esta investigacion.

3.6.1. Nivel global y Latinoamérica

En América Latina los niveles de confianza son bajos y declaran que existe “pseudocrisis” de confianza. Pero
mal se puede estar en crisis de confianza, cuando el bajo nivel de ésta es un rasgo permanente de nuestras
sociedades. En comparacidn con otros paises y otras regiones del mundo sobre confianza interpersonal,
estas logranaltisimos niveles deconfianza,como el casode los paises nérdicos. Mientras en América Latina
ocho de cada diez ciudadanos no confian en el “otro”, en los paises nordicos ocho de cada diez ciudadanos si
confia en el “otro”, asimismo expresa que concurre baja confianza interpersonal acusa a la desigualdady
pone un piso de desconfianza para todas las otras interacciones entre personas e instituciones en las

sociedades latinoamericanas (Lagos, pag. 4).

Tabla 4 Confianzas en América Latina 2005-2015
Institucion/Afio 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2013 2015

Gobierno 36 44 41 44 45 44 41 40 33
Congreso 30 31 32 34 36 35 33 30 37
Poder Judicial 32 38 32 31 34 34 30 31 30
Partidos Politicos 19 23 21 22 24 23 23 24 20
Estado X X X X X 42 39 43 34
Tribunal electoral X 51*  40* X X 43* X X 44
Presidente 44 48 44 X X X X 46 X
Admén. Publica 31 X X 34 37 36 32 29 X
Gob. Local 38 X X 39 41 42 38 X X

2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2013 2015
Personas cercanas

Estudiantes X X X X X X X X 62
Trabajan c/ usted X X X X X X X 63 X
Vecino X 62 52 X X X X 45 X
Familiar nunca ha 31 X X X X X X X X
visto
Familiares X X X X X X X X X
Telefonista central X X X X X X X X X
informacidon
Funcionario de X X X X X X X X X

una municipalidad
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Un extranjero X X 28 X X X X X X
Un indigena X X 45 X X X X X X
Un pobre X X 60 X X X X X X
Un connacional X X 59 X X X X X X

Fuente: Elaboracion propia con informacién de
(Latinobdrometro 1995-2015 Opinidn Publica Latinoamericana, pag. 7)

Los resultados recogidos entre 2005 y 2015 sobre la confianza en personas e instituciones evidencian lo

siguiente.

En lo que respecta al gobierno en ninguno de los afios que fueron medidos, se aproxima al 50% de
confianza, pudiendo afirmado que el nivel maximo de confianza que alcanzé esta instituciéon fue de un 45%

en 2009, y “como minimo” en el 2015, un 33%.

El congreso obtuvo niveles que no superaron ni el 40%, acercdndose como maximo porcentaje al 37%

durante el afio 2015 y “como minimo” 30% durante el 2005 y 2013.

Para el Poder judicial, siendo esta una de las estadisticas que mas se relaciona con los MSC, se puede
observar que “en el afio 2006” alcanzé su maximo nivel de confianza con un 38%y en caso contrario, el mas

bajo durante los afios 2011y 2015 con un 30%.

Considerando al Estado como un todo de instituciones, los niveles de confianza dentro de los afios 2005 -
2009, ni siquiera estan medidos dentro de la tabla, sin explicar dicho informe el porqué de las razones, ya
que a partirdel afio 2010 al 2015 si seplasmaron los porcentajes estadisticos de tal confianza, como el afio

2013 que se obtuvo el maximo nivel con un 43% y en el 2015 con el mas bajo de 34%.

Los Partidos politicosson lasinstituciones con unalto grado de confianza respecto de todas las instituciones
presentadas, ya que ninguno afio supera el 25%, siendo el afio 2009 y 2013 los que mds se acercan con un

24% vy el mas alejado con un 19% durante el afio 2005.

El Tribunal electoral es la primera institucién que presenta un porcentaje que asciende a 51%, durante el

2006 y pero que al siguiente afio tuvo un declive hasta 40%.

Los niveles de confianza hacia el presidente exponen que solo durante el afio 2006 tuvo el maximo

porcentaje con un 48%, mientras que un afio antes de su maximo nivel, este obtuvo el 44%.

Esta confianza social desde la perspectiva hacia Instituciones, que expone el Informe (Latinobarometro
1995-2015 Opinion Publica Latinoamericana, pag. 8) indica que en el afio 2015 las instituciones

democraticas alcanzaron niveles de confianza entre 36% y 20%: la policia, el Estado, el gobierno, el poder
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judicial, los sindicatos, el parlamentoy los partidos politicos. Pudiendo concluir que todas las instituciones
medidas que no son de la democracia y el Estado tienen niveles de confianza regularme y constantemente

bajo.

De la tabla presentada anteriormente, se extrajeron los datos concernientes de cuatro instituciones que
tienen constrefiida relacion con la democracia y los MSC a lo largo de dos décadas de estudio (1995-2015),

que revelardn concretamente esta llamada pseudocrisis en las que nos encontramos.

Tabla 5 Rangos de confianza por institucion 1995-2015

Institucion Minimo Maximo
Partidos Politicos 13 36
Congreso 21 40
Poder Judicial 24 40
Gobierno 28 45

Fuente: Elaboracion propia con informacion de

(Latinobarometro 1995-2015 Opinién Plblica Latinoamericana, pag. 9)

El rango de confianza en que se mueven los partidos, el congreso y el poder judicial, las instituciones de la
democracia en América Latina en los Ultimos afos no supera los 4 de cada 10 latinoamericanos. Ello sin
considerar los gobiernos que se mueven por otros motivos. Es decir, la mayor parte de la poblacién

desconfia de todas estas instituciones todo el tiempo (Lagos, pag. 9).

Para el caso de la confianza social o interpersonal que no son instituciones, ostenta que en estudiantes
durante el afio 2015 se obtuvo el maximo nivel con un 62%, pero de ahi en los afios anteriores no se tiene
registro alguno de ser medidos, al igual que del item denominado personas que trabajan con usted

tendiendo un nivel de confianza de 63%.

El porcentajede confianza expresado para los vecinos solo durante el afio 2006 se expresd el maximo nivel,

mientras que durante el 2013 obtuvo un 4515, siendo este el mas bajo presentado.

Sobre los familiares quenunca se hanvisto, la tabla arrojasolo una estadistica de31% durante el 2005; para
un extranjero, un 28%, un indigena 45%; un pobre 60% y un connacional 59%, todos durante el 2007 sin

conocer mas datos de los demds anos encuestados.

Es decir, fuera de las instituciones el Latinobarémetro ha medido la confianza en las personas, la cual se
dividirden dos secciones que admitirdnlo quese ha venido explicando acerca deesta pseudocrisisen la que

se encuentra América latina.
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La primera de ellas es la de familiares, los amigos, los colegas de trabajo y la otra es la de grupo de control
ha medido a los vecinos, a los familiares que no conoce, asi como los extranjeros, los connacionales, los

indigenas, un pobre, y un funcionario de una municipalidad con ellos se obtuvo el resultado siguiente.

Tabla 6 La confianza en las personas cercanas

Tipo de persona %

Colegas de trabajo 70

Vecino 63

Estudiantes 62

Un pobre 60

Un connacional 59

Un indigena 45

Un familiar 45

Un funcionario de una municipalidad 33
Un familiar que no ha visto nunca 31
Un extranjero 28

Una telefonista de una central 22

Fuente: Elaboracion propia con informacidon de
(Latinobarometro 1995-2015 Opinién Publica Latinoamericana, pag. 26)
Latinobardmetro 1995-2015. Se consigna el afio mas reciente de medicién para cada categoria: Colegas de trabajo (2005);

Vecino (2013); Estudiantes (2015); un pobre (2007); un connacional (2007); un indigena (2007); un familiar (2013); un
funcionario de una municipalidad (2001); un familiar que noha vistonunca (2005); unextranjero (2007); telefonista de una

central de teléfonos (2000).

Los latinoamericanos confian en las personas de carne y hueso que pueden mirar a los 0jos y que son
similares a ellos. Ello comienza con los familiares a los que conoce con un 45% (porque a los familiares que
no ha visto confia mucho menos 31%), sigue con un indigena (45%), un connacional (59%) y un pobre (60%),
continta con los estudiantes (62%) el vecino (63%) y termina con el 70% con los colegas de trabajo. Es
comprensible que en una regién tan desigual, la solidaridad sea con los que son pares: los pobres, los
indigenas. Se confia en quienes estan discriminados, se confia en quienes no tienen poder. No se confia en
los extranjeros (28%) en los telefonistas (22%) y en un funcionario de una municipalidad (33%) (Lagos, pag.

26).
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3.6.2. Nivel México como nacion

Continuando con el panorama mexicano como nacidn, encontramos que de acuerdo con el (Instituto
Nacional Electoral, pags.42-43) enla resefia denominada Informe Pais sobre |la calidad de la ciudadania en
México, en relacién a la cultura de la legalidad los mexicanos consideran que sin confianza en el correcto
cumplimiento de la ley, tampoco puede haberla en la autoridad y las instituciones; y por lo tanto no puede
haber un Estado de derecho consolidado, manifestando el 66% que la mayoria de los mexicanos considera
que la ley se respeta poco o nada. Resultando preocupante ya que el cumplimiento de la ley es el indicador

mas claro de contar con un Estado de derecho eficaz.

Asimismo la falta de denuncia en nuestro pais se debe principalmente a la desconfianza que existe en las
autoridades con el 52% en (Instituto Nacional Electoral, pag. 46), dato que parece desalentador pues la
confianza en las instituciones y en la autoridad es fundamental para el eficazacceso a la justicia como el

primer contacto de la ciudadania con el sistema que la imparte.

La confianza expresada por la ciudadania hacia el poder judicial (jueces) corresponde al 28% de los
mexicanos encuestados, mientras que el 72% manifiesta que no confia en las autoridades encargadas dela
imparticidn dejusticia en el pais (Instituto Nacional Electoral, 2015, pdg. 125),durante el afio 2016 se tuvo el
53.7% de nivel de percepcién, donde la sociedad manifestd al respecto mediante la escala de mucha, algo, o
poca confianza (Instituto Nacional de Estadistica y Geografia, 2016, pag. 46), y en el pasado afio 2017 se
obtuvo el 55.1% de confianza hacia las autoridades del poder judicial (Instituto Nacional de Estadistica y

Geografia, pag. 16).

Del informe Pais, nos encauzamos al capitulo de valores y calidad de la ciudadania, donde se muestra
categorizadoa nacional, regionallos niveles de confianza interpersonal, la cual se encuentra por debajo de
los canadienses, estadounidenses, daneses y suecos, entre otros (Moreno, 2005) en (Instituto Nacional
Electoral, pdg. 125). (Pards, Lopez Olmedo, & Vargas Lopez, 2010) nos mencionan al respecto que, en
relacién conlos paises americanos,en 2010 México se encontraba en el numero 19 de 26 paises por el nivel

de confianza en (Instituto Nacional Electoral, pag. 125).

Asimismo, en la Encuesta Nacional sobre Cultura Politica y Practicas Ciudadanas (ENCUP) de 2012 sélo el
30% de los encuestados consideraba que se podia confiar en otras personas (Secretaria de Gobernacion,
2012). Asimismo, a nivel nacional el 72% de encuestados respondié que no se puede confiar en |la mayoria
de las personas, mientras que el 28% respondid que si se puede confiar (Instituto Nacional Electoral, pag.

125).
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(Moreno, 2005) agrega al respecto que este porcentaje representa un incremento frente al 10% que
respondié en 2003 que se puede confiar en la mayoria de la gente, en contraposicion con que no se puede

ser demasiado confiado al tratar con la gente en (Instituto Nacional Electoral, pag. 125).

3.6.3. Nivel estado de Nuevo Ledn

La percepcidn que se examina para efetos de este apartado que encuentra al estado de Nuevo Ledn, toma
como base el area geogrdfica del norte de pais, donde se aprecia que a nivel regional y especificamente que
en el estado de Nuevo Ledn esta percepcion es constante pero no dptima sobre los sectores de imparticion
de justicia alterna ytradicional de donde vive, se desarrolla y relaciona el ciudadano neolonés, pero no las
oOptimas para referencias que se muestran a continuacion que permiten complementar la justificacién de

las pretensiones de la investigacion en comento.

La siguiente grafica expone los niveles de confianza interpersonal existentes a nivel regional.

Grafica 6 Confianza interpersonal a nivel regional

Fuente: (Instituto Nacional Electoral, 2015, pags. 126-127)

Como se observa en la grafica, la Regidn Norte donde se circunscribe territorialmente el estado de Nuevo
Ledén, los numeros muestran que son mas las personas que manifiestan que no se puede confiar en la
mayoria de las personas por arriba de un 60% de los encuestados ante los que dicen que si se puede confiar

en la mayoria de las personas, con un porcentaje menor cuarenta.

Ahora bien, aparentemente los ciudadanos dela regién norte son los que mas confian, pero particularmente
Nuevo Ledn solocuenta con un 32% de confianza,los cuales afirman que, aunque se puede confiar en otros
en una minima parte, estos porcentajes no convencen a las personas para que estas puedan confiar en
otras, porque si es visto de otra forma, quiere decir entonces que el 68% de |las personas neolonesas no

confian en las demas.
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El porcentaje positivo mencionado, solo es superior cuatro puntos porcentuales de la confianza existente a
nivel nacional entre la ciudadania. Asimilitud de la interrogante en porcentual sobre no poder confiar en la
mayoria de las personas,la misma region norte muestra el menor porcentaje en comparacionconlas demas

regiones del resto del pais.

Los datos expuestos por el estudio muestran que las personas en Nuevo Ledn confian en un 29%, y que
aunque que se encuentre por encima de los estados de Ciudad de México, Oaxaca, Estado de México,
Puebla, Guanajuato, Tabasco, Veracruz, los cuales poseen un porcentaje por debajo del promedio de la
media nacional, sigue habiendo mas estados con mejores indices de confianza, como lo es el estado de
Sonora, el cual es considerado el mejor estado con el cociente de confianza mas elevado de los estados

medidos.

Grafica 7 Confianza en las instituciones a nivel regional
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Fuente: (Instituto Nacional Electoral, 2015, pag. 134)
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Aparentemente, los estados del norte del pais que encabezan esa region tienden a manifestar un mayor
nivel de confianza en todas las instituciones y organizaciones que el resto de las regiones e incluso a nivel
nacional. En especifico, las personas dedicha regidn confian mas en todas las instituciones que el promedio
de la ciudadania a nivel nacional, excepto en el caso de las iglesias y el Ejército. En los casos previos la

diferencia a favor del promedio nacional no excede los cinco puntos porcentuales.

En loreferente alas instituciones politicasy el grado de confianza a nivel estatal quetienen, las diferenciasy
patrones entre estados es significativa, pues encontramos nuevamente que Nuevo Ledn sigue reportando
aparentemente notables niveles de confianza en las instituciones politicas como el INE, Gobierno federal,
Diputados, Gobierno municipal, Policia, Partidos Politicos, Gobierno estatal, con excepcidon del ejército
donde otros estados manifiestan su confianza este por encima de la Ciudad de México, Estado de México,
Guanajuato, encontrandose solo por debajo del estado de Aguascalientes. Pero si se analiza toda la
estadistica previamente presentada en sentido efectivo, es decir si soloseresaltanlos porcentajes positivos,
se interpretaria que Nuevo Ledn posee los mejores niveles confianza nivel regién norte del pais, si es lo que
uno quiere mostrar para manifestar que se goza de confianza en el estado, pero estos nimeros no importan
tanto, cuando el resto de porcentaje es negativo y no apoya la premisa positiva, es mas, este supera
excesivamente a la positiva, desplomando |la tendencia de niveles de confianza mas altos hasta del promedio

general de los estados medidos (Instituto Nacional Electoral, pag. 135).

3.7.Vinculo de la nocidn de las variables como elementos generadores de confianza

Dentro del marco interpretativo de abordaje que se presenta y de acuerdo con los fines que persigue este
estudio, se describe brevemente en un primer momento la concepcidn general de cada una de las variables,
teniendo en cuenta que estas nociones emanan inicialmente del marketing, mercadotecnia, liderazgo, y
emprendimiento, etc.,, y en un segundo momento, el cual es el que interesa, la conceptualizacidn
fundamental del alcance pretendido de estas hacia cada uno de los enfoques planteados a lolardo dela

investigacion.

3.7.1. Credibilidad fundamental para la competencia del deber ser y hacer

La credibilidad es aquella caracteristica de determinadas cosas que hacen que sean creibles, hablamos de
situaciones, versos o estimaciones de una determinada presencia. Cuando decimos que observamos la
credibilidad de algo estamos haciendo una medicidn de lo que es creible y que no frente a una serie de

ejemplos a fin de ejecutar una comparacién al respecto (Yirda, 2020), es aquello que damos por cierto o
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verdadero (Ramirez Loefller, 2018). Ademas de que estas definiciones seperfeccionan con el predicadode la

competencia del deber ser y hacer que engloba a los tres enfoques de esta investigacion.

3.7.2. Integridad de los criterios adecuados para el cumplimiento de la funcién solicitada que rigen

el procedimiento

Para esta segunda variable sobre integridad, algunos conocedores del ambito del liderazgo enuncian que
esta es entendida como la capacidad delos lideres para actuar deuna forma recta e intachableen el camino
de conduciralaorganizacién a la consecucidn del logro compartido. La integridad se plasma en el ejemplo
personal y contribuye a la definicion del estilo (Casco, 2013). Es decir, es lo que se aplica a la persona que
se comporta con honradez y rectitud (Liderazgo y Personalidad). Asi mismo esta definicion se integra con el
predicado de los criterios adecuados para el cumplimiento de la funcidon solicitada que rigen el

procedimiento que contiene hacia los tres enfoques planteados a lo largo de este estudio.

3.7.3. Apertura y Gestion de la comunicacion para la mejora continua en las relaciones del deber

ser y hacer

Para el caso particular de esta variable, la cual estd integrada por mds de una palabra elemental de esta
concepcion como loson apertura, gestion y comunicacidn,comenzamos por apertura, siendo esta la accidon
de abrir (Real Academia Espafiola, 2001). seguido entonces, encontramos que gestion hace referencia a la
acciéondellevaracaboun procesocomplejo, que involucra factores como la creatividad, lainnovacién y que
asume un enfoque proactivo (CREAME- Incubadora de Empresas). Es también la capacidad del lider para
administrarydirigirlasactuaciones del equipo, organizacién y seguidores para la consecucién del logro. La
gestion incluyelos aspectos dedireccidn de equipos humanos, coordinacién, negociacion, trabajo sobre las
emociones y estados de dnimo... Gestionar estd asociado a una serie de rasgos que lo potencian: dirigir,
conducir, coordinar, focalizar. Por lo que entonces, se entiende que comunicacién refiere también a la
capacidad queposeen los lideres para relacionarse con las personas, organizacion, equipo, seguidores... La
tarea del liderazgo es eminentemente comunicacional, en el dominio de la comunicacién se desarrollany

potencian un gran numero de rasgos del liderazgo.

La comunicacion esta asociada a otros rasgos del liderazgo que la potencian: declarar, afirmar, pedir,
transmitir (Casco, 2013). Admitiendo asimismo a la comunicacion no verbal como todo aquel lenguaje que
surge de nuestro cuerpo y que no depende de las palabras que decimos para conseguir una venta,
comunicacion verbal es la que explicamos en nuestra argumentacidn comercial con el cliente para cerrar
unaventa y opt-in como el principio que permite enviar comunicaciones comerciales inicamente a aquellas

personas que han dado el consentimiento explicito para ello (FMK, 1997), como adicionales a esta. Al mismo
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tiempo se afina esta definicidn con para la mejora continua en las relaciones del deber ser y hacer, deigual

forma orientadas a los enfoques estudiados.

3.7.4. Lealtad en el compromiso de los sujetos participes enla mediacion para la satisfaccion de las

pretensiones de las partes conducidas por el facilitador para la posible solucion del conflicto

Lealtad describe a la accion mediante la cual una persona se mantiene fiel a determinadas creencias,
ideales, formas de ver el mundo pero también y principalmente a otra persona, a un colectivo o a un
conjunto de sujetos del cual se siente parte (Definicion MX, 2020), es decir es la capacidad del lider para
mantener el compromiso y fidelidad con las personas para el cumplimiento de la vision y misién
compartidas (Casco, 2013). Conjuramente se adiciona el compromiso de los sujetos participes en la
mediacion para la satisfaccion delas pretensiones delas partes conducidas por el facilitador para la posible

solucion del conflicto, por involucrar los tres enfoques hacia los que va encaminada esta investigacion.

3.7.5. Concepto pretendido del alcance de las variables generadoras de confianza en la mediacién

En el entendido del concepto general y alcance de cada una de las variables descritas anteriormente, se
describe ahora, lo que para este estudio representan cada una de estas de acuerdo con la significacién

pretendida de forma particular hacia los distintos enfoques a que va dirigida la confianza:

1. La confianza que el procedimiento genera en su conjunto entre los intervinientes directos del
conflicto (las partes).

2. la confianza que el facilitador genera hacia entre los intervinientes directos del conflicto (las
partes).

3. Lla confianza en el cumplimiento del resultado del acuerdo de mediacidn.

Variable 1. Credibilidad fundamental para la competencia del deber ser y hacer

1. Las razones expuestas por todos los intervinientes sean convincentes durante el didlogo en la
mediacion;

2. Elfacilitador sea competente, inspirador y honesto durante el procedimiento;

3. Eltratarsede una alternativa dejusticia, es aceptablecomo tal, por la cual el conflictollega a su fin,
los actos instantdneos o de tracto sucesivo posteriores a la formalizacién del convenio, estan
fundamentados en normatividad y siguiendo principios que dan certeza juridica de su

cumplimiento y ejecutorizacion.
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Variable2.Integridad de los criterios adecuados para el cumplimiento de la funcidn solicitada querigen el

procedimiento

1. Ser coherentes en hacer lo que pregonan de acuerdo con sus valores y creencias cada una delas
partes intervinientes en el procedimiento de mediacion;

2. Elfacilitador en el procedimiento debe seguir la linea que indica la normatividad y principios;

3. Enlosactosinstantdneos odetracto sucesivoala culminacién de ésta, que las partes materialicen

su compromiso en el acatamiento de lo pactado.

Variable3. Apertura y Gestidon de la comunicacidn parala mejora continua en las relaciones del deber sery

hacer

1. Las partes tengan libertad mutua de expresar sus emociones y pretensiones en forma no verbal y
verbal, ser escuchado por |la otra partey el tercero facilitador;

2. El facilitador siente las bases para que las partes puedan expresarse a través de la comunicacion
clara y frecuente, donde predomine el didlogo;

3. El espacioquepropicia el propio procedimiento sea agradable, en privado, ad hoc a los principios
de la mediacidén que inspiren a las partes del conflicto a colaborar a la solucién de su conflicto a

cumplir lo pactado.

Variable 4. Lealtad en el compromiso de los sujetos participes en la mediacién para la satisfaccion delas

pretensiones de las partes conducidas por el facilitador para la posible solucién del conflicto

1. Las partes intervinientes en un procedimiento de mediacién deben conducirse con determinadas
actitudes que les permita tener esa conexién de vinculo sobre el deseo de solucién del conflicto.

2. Elfacilitadordebe guiaralas partes en el procedimiento persiguiendo el fin mismo de la mediacidn,
siendo el puente de enlace entre los conflictuados para la satisfaccién de sus necesidades.

3. El hallarse en un mismo canal de ideas y satisfaccién de necesidades logrando concretase en un
convenio, se crea una realidad tangibledese materializa en el cumplimiento del acuerdo inmediato

o de tracto sucesivo.

Para mejor visualizacion de la relacion de las nociones presentadas supralineas hacia su enfoque

correspondiente, se presenta la siguiente tabla.

Tabla 7 Concepto pretendido de las Variables dentro del estudio

Credibilidad Integridad de los | Apertura yGestionde | Lealtad en el
Variable fundamental para la | criteriosadecuados | la comunicacion para | compromiso de los
competenciadel deber | para el | la mejoracontinua en | sujetos participesenla
seryhacer cumplimientode la | las relaciones del | mediacion para la
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Enfoque

funcion solicitada
que rigen el
procedimiento

deberseryhacer

satisfaccion de las
pretensiones de las
partes conducidas por
el facilitador para la
posible solucidn del
conflicto

La confianza que
el procedimiento
genera en su
conjunto entre
los intervinientes

directos del
conflicto  (las
partes).

Las razones expuestas
por todos los
intervinientes sean
convincentesdurante el
didlogo en la
mediacion;

Ser coherentes en
hacer lo que
pregonan de
acuerdo con sus
valores y creencias
cada una de las
partes
intervinientesen el
procedimiento de
mediacion;

Las partes tengan
libertad mutua de
expresar sus
emociones y
pretensiones en forma
noverbalyverbal,ser
escuchado porla otra
parte y el tercero
facilitador;

Las partes
intervinientes en un
procedimiento de

mediacion deben
conducirse con
determinadas

actitudes que les
permita tener esa
conexion de vinculo
sobre el deseo de

solucién del conflicto.

La confianza que
el facilitador

El facilitador sea
competente, inspirador

El facilitadoren el
procedimiento debe

El facilitadorsiente las
bases para que las

El facilitador debe
guiara las partesen el

genera hacia | y honesto durante el | seguirla linea que | partes puedan | procedimiento
entre los | procedimiento; indica la | expresarseatravésde | persiguiendo el fin
intervinientes normatividad y | la comunicacidonclara | mismo de la
directos del principios; y frecuente, donde | mediacidn, siendo el
conflicto  (las predomine el didlogo; | puentede enlace entre
partes). los conflictuados para
la satisfaccién de sus
necesidades.
El tratarse de una | En los actos | El espacioque propicia | EI hallarse en un

La confianza en
el cumplimiento
del resultadodel
acuerdo de
mediacion.

alternativa de justicia,
es aceptable como tal,
porla cual el conflicto
Ilegaasufin, los actos

instantdaneos o de
tracto sucesivo
posteriores a la
formalizacién del
convenio, estan
fundamentados en
normatividad y

siguiendo prindpios que
dan certezajuridica de
su cumplimiento vy
ejecutorizacion.

instantaneos o de
tractosucesivo a la
culminaddnde ésta,
que las partes
materialicen  su
compromiso en el
acatamiento de lo
pactado.

el propio
procedimiento sea
agradable, enprivado,
ad hoca los principios
de la mediacién que
inspiren a las partes
del conflicto a
colaborara lasolucién
de su conflicto a
cumplirlo pactado.

Fuente: Elaboracion propia

3.8. Conclusiones del capitulo Epistemologia de la confianza

mismocanaldeideasy
satisfaccion de
necesidades logrando
concretase en un
convenio, se crea una
realidad tangible de se
materializa en el
cumplimiento del
acuerdo inmediato o
de tracto sucesivo.

Esto es claro cuando se exponen los porcentajes en instituciones politicas y pertenecientes al estado como

el IFE (ahora INE), Ejército, Gobierno federal, Diputados, Gobierno municipal, Policia Partidos, Gobierno

estatal, Jueces donde mas del 60% de los ciudadanos neoloneses no confia en esas instituciones.

Este capitulo de contexto da a conocer al lector la universalidad de las concepciones que se tienen respecto

de la confianza, como para las diferentes areas del conocimiento, pues como se ha venido exteriorizando
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cada conocedor la moldea para sus propios intereses. Asimismo, mostrando la situacién que actualmente
encuentra al estado de Nuevo Ledén, mediante estadisticas no tanto favorables para la percepcion del
ciudadano neolonés, pero que fortalece y hace real la problematica de estudio planteada en la presente

investigacion.

Por otra parte, se logrd puntualizar la razén de porqué se estudia a la confianza como Valor intangible con
los MSC, es decir, la percepcidn de la confianza dentro de |a teoria de los valores intangibles en los métodos
de solucién de conflictos, consintiendo en como emana este intangible, y toma base el capital intelectual
para poder mostrarse dentro de la mediacidn, equiparando su utilizacidn dentro de este método, donde el
capital humano sontodos aquellos prestadores de servicios y operadores de los MSC, el capital estructural
se refiere a todas aquellas normas, leyes, reglamentos que regulan a los MSC, y el capital relacional es |a
vinculacion quelos dos anteriores con la sociedad particularmente llamados clientes, los cuales solicitan el

servicio de algun MSC.

Esta puntualizacién aprueba solotres de los diferentes enfoques sobrelos cuales tienereal manifestacionla
confianza dentro de una mediacion, las cuales en su momento debido a través del andlisis de los datos

recogidos se afirmara si se prueba o serechaza o es falsa la premisa anterior.
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CAPITULO 4. ANALISIS COMPARADO DEL PROCESO DE MEDIACION FAMILIAR ENTRE NUEVO LEON, MEXICO
E ILLES BALEARS, ESPARA."

COMPARATIVE ANALYSIS OF THE FAMILY MEDIATION PROCESS BETWEEN NUEVO LEON, MEXICO AND THE

ILLES BALEARS, SPAIN.
Resumen

Se presenta el analisis comparativo del proceso de mediacién familiar vigente de Nuevo Leén, México y de
las llles Balears, Espafia.En el presente andlisis se exponen los fundamentos legislativos que dan apertura a
la mediacion del tipo familiar, sus presupuestos aplicables, las etapas que lo conforman y los actos que
acontecen dentro de este proceso, para culminar con el andlisis dela similitudes y diferencias existentes
entre ambos estados. Esta comparacion permite reconocer las particularidades de este proceso de
mediacion en cada pais como instrumento de solucién pacifica de conflictos entre familiares.

Palabras claves: Mediacién, conflicto familiar, proceso de mediacidn, comparar.
Abstract

The study presents the comparativeanalysis of the current family mediation process in Nuevo Ledn, México
andthe Illes Balears, Spain. The analysis introduces the legislative basis that opens up family mediation, its
applicable budgets, the stages that conform it, and the acts that take place within the process;in order to
culminatewith the analysis of the similarities and differences existing between both states. This comparison
allows recognizing the particularities in each country of this mediation process as instrument of peaceful
solution of conflicts among family members.

Key words: Mediation, family conflict, mediation process, compare.
Introduccion

Por si sola ladefinicion de mediacién familiares complicada, por la constante evolucion de la familia (Gémez
Cabello, pag. 23) y todo lo que conlleva esta acepcidn, tales motivos nos Ilevan a que de forma general y no
absoluta la siguienteidea de la misma;la mediaciénfamiliar es entendida como una especialidad dentro de

la mediacién como una alternativa de solucidn de conflicto, debido a que las disputas que se llevan a cabo
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dentro de esta competencia son meramente del tipo familiar, es decir primordialmente entre los miembros
de la familia y aquellos que la legislacion les otorga la potestad para actuar dentro del mecanismo, este
conflicto del tipofamiliar es protagonizado entre los miembros de |a familia, los cuales deforma individual o
en suconjuntoasisten alas instituciones privadaso gubernamentales publicas a solicitar la intervencion de
un tercero imparcial, sin ningun poder de decision que les coadyuba a la generacidon de acuerdos que
solucionen la disputa.

Para lograr la generacién de un posible acuerdo que pone fin a su conflicto, los miembros de la familia
conducidos por el tercero interviniente atraviesan una serie de etapas que figuran desde que se emprende
la derivacion para que sea llevado a mediaciéon hasta la materializacién de la firma del convenio de los

familiares conflictuados y su ejecucidn legal.

4.1. Proceso de mediacion familiar en Nuevo Ledn, México

4.1.1. Fundamento legal que da apertura a la regulacién de la Mediacién familiar en Nuevo
Ledn, México

Normativa nacional

Los Métodos de Solucién de Controversias han existido desde tiempos muy remotos; poco a poco cada uno
de los mecanismos no adversariales que conocemos actualmente para resolver un conflicto se han estado
integrando en la cultura de imparticién de justicia hasta lo que son ahora, por ejemplo desde tiempos
remotos es sabido queante la existencia deun conflictoenlasociedad, los que se encargaban de guiar o en
su defecto de dirimir el problema eran los clanes o consejos de familia, el patriarca en la familia, por

mencionar algunos.

La corriente sobre los Mecanismos de Solucién de Controversias (MSC), encuentra a la mediacién como el
método practico generalizado, empleado como tal en la materia laboral en los afios treinta, posteriormente
a partir de los afios sesenta comenzoé a extenderse sobre las demas areas (Macho Gémez, pags. 935-936),
pero entonces écomo fue que los MSC aparecieron por primera vez en México?, a partir de la década de los
ochentas los juristas reconsideraron la metodologia basada en la aplicacion de los Métodos como una
propuesta para disminuir la carga delos tribunales y que en cierta forma los involucrados en un conflicto
obtuvieran resultados favorables para ambos, de ahi se deriva que para romper con ese paradigma dela
lenta imparticion de justicia en el pais se introdujo dentro de nuestra Carta Magna a los MSC como una
alterativa mas de modelo para impartir justicia, y asi fue como el dieciocho de junio de dos mil ocho, se
modificé el parrafo tercero de articulo 17 de nuestra Constitucién Federal para instaurar que: “Las leyes

preveran mecanismos alternativos desolucién decontroversias. Enla materia penal regularansuaplicacién,
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aseguraran la reparacién del dafio y estableceran los casos en los que se requerird supervisién judicia

(Presidente de la Republica & Secretaria de Gobernacién, 2008).

Normativa local

Por otra parte en Nuevo Ledn, México la mediacién y los MSC se regularon por primera vez en la
Constitucion del estado el 9 de junio de 2004, mediante el decreto 100 publicado en el Periddico Oficial del
Estado, el cual los consagrd por primera vez en la legislacion local, siendo el articulo 16 parrafo cuarto el que
lodescribe: “Toda persona en el Estado tiene derecho a resolver sus diferencias mediante métodos alternos
para la solucién de conflictos, en la forma y términos establecidos por la Ley (Gobernador de N.L. &
Congreso del Estado de Nuevo Ledn, pag. 6)”. Atesorando dos momentos trascendentes de la culminacién
de la instrumentalizacidon de este MSC, el primero el 14 de enero de 2005 con la publicaciéon de la Ley de
Métodos Alternos para la Solucién de Conflictos, abrogada el dia 13 de enero de 2017;y el segundo con la
creacion de la nueva Ley de Mecanismos Alternativos para la Solucién de Controversias para el Estado de
Nuevo Ledn publicada el 13 de enero de 2017 la cual esta vigente a la fecha (Instituto de Mecanismos
Alternativos para la Solucion de Conflictos del Poder Judicial del estado de Nuevo Ledn, 2019) que le regula

a la mediacion.

Es decir, un par de afios antes de que se constitucionalizaran los MSC (entre ellos |la mediacidn), como un
método de solucidn de conflicto, estos ya se habian consagrado en la constitucién local; ademas de que el
estado ha sidouno de los pioneros en la materia, y uno de los precursores que mas contribuyen a la mejora
y consolidaciéon de estos como instrumento de justicia, herramienta de paz, como ciencia, y mecanismo

dignificador de las personas.

4.1.2. Presupuestos aplicables a la Mediacién familiar en Nuevo Ledn, México

La Ley de MSC vigente para el estado de Nuevo Ledn circunscribe a diversas materias de derecho en cuanto

a su competencia, es decir esta ley seaplicaraalasareas civil, y familiar en lo que respecte a cada de ellas.

En cuanto a la mediacion familiar la ley presupone la aplicacion de este mecanismo a las personas que
soliciten el servicio siempre y cuando el conflicto familiar sea susceptible de convenio, no altere el orden
publico, no contravengan alguna disposicidon expresa o no afecten derechos de terceros. Si cumplen con
todos estos requerimientos, los asuntos que hipotéticamente se desahogaran mediante mediacién familiar,

serdn los siguientes:

Los derechos y obligaciones pecuniarias de los menores por conducto de quien ejerza la tutela o
patria potestad, excepto a que los asuntos requieran de autorizacion judicial; b) Aquellos asuntos

del orden familiarquese encuentren en ejecuciéon de sentencia; c) Los que resulten de la aplicacion
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de esta Ley y demas ordenamientos en relacion a lo familiar art. 4 (LEY DE MECANISMOS
ALTERNATIVOS PARA LA SOLUCION DE CONTROVERSIAS PARA EL ESTADO DE NUEVO LEON, pags. 7-
8).
La Ley MSC del estado de Nuevo Ledn queda corta al enunciar explicitamente los presupuestos que podran
llevarse mediante la mediacién familiar, por ellos nos remitimos al (CODIGO DE PROCEDIMIENTOS CIVILES
DEL ESTADO DE NUEVO LEON) para complementar los presupuestos que permitan conocer algunos otros

(arts. 988,989,1115y 1120):

d) Las controversias quese susciten con motivo de alimentos, custodia, convivencia y posesion de estado de
padre o de hijo, cuando éstas constituyan el objeto de la accidn principal; e) Las controversias donde se
solicite el divorcio por un mutuo consentimiento e incausado si no contravienen disposiciones de orden
publiconi se afectan derechos de terceros o se atente al interés superior de los menores o incapaces, si los
hubiere; f) Todas aquellas controversias en las que las personas versen sobre cuestiones de custodia,

convivencia o alimentos.
4.1.3. Proceso de mediacién familiar publico en Nuevo Ledn, México

Con base en la (LEY DE MECANISMOS ALTERNATIVOS PARA LA SOLUCION DE CONTROVERSIAS PARA EL
ESTADO DE NUEVO LEON, 2017) vy el (Reglamento de la Ley de Mecanismo Alternativos para la Solucién de

Controversias para el Nuevo Ledn, 2017).

4.1.3.1. Solicitantes de mediacién familiar

En ese sentidola misma ley referida de MSC es muy ambigua al enunciar explicitamente que tipo de sujetos
podrdn solicitar tal servicio, derivado de esto, se hace andlisis de varias legislaciones de la materia que

permiten saber quiénes son:

La (LEY DE MECANISMOS ALTERNATIVOS PARA LA SOLUCION DE CONTROVERSIAS PARA EL ESTADO DE
NUEVO LEON) expresa que los interesados podran solicitar el servicio del mecanismo las personas que
ejerzan la tutela o patria potestad respecto de derechos y obligaciones pecuniarias de los menores, excepto

en que los asuntos requieran de autorizacidn judicial (arts. 4 y 16).

El (CODIGO DE PROCEDIMIENTOS CIVILES DEL ESTADO DE NUEVO LEON) contempla que los sujetos con la

potestad de solicitar el mecanismo son:

En tenor de lo establecido por la ley MSC del estado de Nuevo Ledn respecto de los menores conforme al
supuesto anterior, el Cédigo Civil afadela figura deincapaces, esto es que las personas queejerzan la tutela

podrdnsolicitarla mediacién familiar respecto de derechos y obligaciones pecuniaria.Y aquell as entre las
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cuales las personas versen sobre cuestiones de custodia, convivencia o alimentos, (todo aquel que por
mandato judicial o por encontrarse dentro de los supuestos que marca la ley en correspondencia a la
relacidn afectiva deunos con otros, secrea tenedor de |la prerrogativa deinvocar a la mediacién familiar, sin

especificar el grado de afinidad consecuente (arts. 987 y 989).

4.1.3.2. Derivacién para acceder a los servicios de mediacion familiar publica

La derivacion deuna controversia del orden familiar para someterse mediacién se atendera de acuerdo con
los siguientes supuestos: La proveniente de una autoridad judicial administrativa; De comun acuerdo a
peticion de los sujetos en conflicto; Por la efectividad de una cldusula compromisoria o acuerdo de
mecanismo alternativo, antes del surgimiento o después de la controversia (LEY DE MECANISMOS
ALTERNATIVOS PARA LA SOLUCION DE CONTROVERSIAS PARA EL ESTADO DE NUEVO LEON) arts. 13-14); A
peticion de parte de un tercero ajeno a la controversia, siempre que las partes hubieren manifestado su
aceptacion (Reglamento de la Ley de Mecanismo Alternativos para la Solucion de Controversias para el

Nuevo Ledn) (art. 33).

4.1.3.3. Momentos del proceso para solicitar el servicio de mediacion familiar

Para efetos de conocer cuando son los momento oportunos para solicitar la mediacion familiar la (LEY DE
MECANISMOS ALTERNATIVOS PARA LA SOLUCION DE CONTROVERSIAS PARA EL ESTADO DE NUEVO LEON)
aunque no de manera muy explicita en suarticulo 13 expresa que: cuando el procedimiento jurisdiccional se
encuentre suspendido, los participantes podran optar de comun acuerdo la solicitud de iniciacién de
mediacion familiar; los articulos 30, 43 de la misma ley manifiestan que antes del inicio de cualquier
procedimiento jurisdiccional.Yal comienzo de la audiencia preliminarconla asistencia de las dos partes, el
Juez les propondra someterse a un método alterno, conforme con el articulo 1052 del (CODIGO DE

PROCEDIMIENTOS CIVILES DEL ESTADO DE NUEVO LEON).

4.1.3.4. Solicitud deiniciacion de mediacion familiar publica

Dentro de las reglas generales del proceso de mediacidn, el articulo 26 de la ley denominado de la solicitud
del servicio, de forma basta expresa que las modalidades para pedir la coadyuvancia del mecanismo
tratando se de personas fisicas se hara personalmente, por mandamiento debidamente integrado conforme
alaley y mediante representacionlegal; mientras que paralas personas morales, este se hara por conducto
de apoderado o representante legal; al mismo tiempo el art. 15 del reglamento expresa que también podra
hacerse tal peticidon por medio de quien ejerza la patria potestad o tutela cuando se trate de menores de
edad o incapaces, ya que estos pueden ser invitados a las sesiones. Ademdas de las formalidades que

complementan las modalidades supralineas, Segun el reglamento también se requiere que la peticion sea
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por escrito o personalmente ante el Instituto de MSC, los Centros de mecanismos alternativos vy
Facilitadores certificados por el Instituto (Reglamento de la Ley de Mecanismo Alternativos para la Solucion
de Controversias para el Nuevo Ledn, 2017, pdgs. 18,12)y (LEY DE MECANISMOS ALTERNATIVOS PARA LA

SOLUCION DE CONTROVERSIAS PARA EL ESTADO DE NUEVO LEON, pég. 11)

Por otra parte, la Ley (LEY DE MECANISMOS ALTERNATIVOS PARA LA SOLUCION DE CONTROVERSIAS PARA
EL ESTADO DE NUEVO LEON, pag. 11) art. 13 y su referido (Reglamento de la Ley de Mecanismo Alternativos
parala Solucién de Controversias para el Nuevo Ledn, 2017, pag. 22) art. 33, agregan que la tramitacién de
la solicitud podrd iniciarse igualmente cuando sea a peticion de las partes en controversia de comun
acuerdo, y a peticion de una de las partes en conflicto. Con la particularidad que el reglamento admite una
figura mas que puede iniciar una mediaciénfamiliar, y esta es a peticion de tercero ajeno a la controversia,

Ilamese personas fisica u oral, siempre que las partes implicadas hubieren manifestado su aceptacidn.

4.1.3.5. Designacion del interviniente secundario o facilitador/ facilitadora para la

mediacion familiar

El érganoinstitucional encargado dela designacion del facilitador/aquellevard a cabola mediacion familiar
por la via publica, serd el Instituto de Mecanismos Alternativos para la Solucién de Controversias del Poder
Judicial del estado de Nuevo Ledn, y dala potestad de elecciéna las propias partes, arts. 11,16 de la (LEY DE
MECANISMOS ALTERNATIVOS PARA LA SOLUCION DE CONTROVERSIAS PARA EL ESTADO DE NUEVO LEON,
2017) y art. 4, 21 del (Reglamento de |a Ley de Mecanismo Alternativos para la Solucién de Controversias

para el Nuevo Ledn, 2017).
4.1.3.6. Sesién informativa previa al inicio de la mediacién familiar

Una vez que los intervinientes hansolicitado el servicio demediacidn familiar,sebuscara el desarrollo dela
etapa de introduccién o premediacidn (art. 34), esta parte del proceso todavia sin la presencia de los
intervinientes conflictuados, esto es que se evalta la peticidon de llevarse tal conflicto a través de la
mediacion familiar, de ser procedente tal peticion el facilitador/a entrevistarda a cada uno de los
intervinientes por separado, conlafinalidad derecabar lainformacidn necesariayles explicardlanaturaleza
y etapas del procesode mediacion. En el supuesto de que se acepte la mediacidn,sematerializa la voluntad
mediante la firma del acuerdo de sometimiento al mecanismo y se programara una sesién conjunta
(Reglamento de la Ley de Mecanismo Alternativos para la Solucion de Controversias para el Nuevo Ledn,

2017).
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4.1.3.7. Sesioninicial de mediacién familiar

Entonces es ahi el momento procesal dondese ha iniciado una mediaciéon familiar formalmente, cuando los
intervinientes del conflicto hansuscrito dicho acuerdo desometimiento, art.20; en dicha sesién conjunta se
estimula a las partes a que inicien un didlogo a través de la manifestacidon desus puntos de vista con relacién
al conflicto que lo Ilevé ahi, art. 44 de la (LEY DE MECANISMOS ALTERNATIVOS PARA LA SOLUCION DE
CONTROVERSIAS PARA EL ESTADO DE NUEVO LEON), en forma respetuosa y clara, pudiendo asistirse de su
abogado o de alguna persona de confianza; y le dard pauta para que estas busquen la mejor solucidn
factible para el caso concreto y en dado momento pueda finalizar el conflicto con la firma del convenio

(Congreso del Estado de Nuevo Leén, 2017), art. 34,36.

Dicho reglamento que complementa a la ley de la materia admite las sesiones privadas para requerir
informacion, esclarecer algin punto ya tratado o para obtener una mejor comprension de la controversia,
en estos supuestos el facilitador/a puede Ilevar a cabo reuniones por separado, o sesiones privadas con lo
intervinientes. Pudiendo darsea conocer o no la informacién expuesta seglin lo autoricen los mediados, art.
37 del (Reglamento de la Ley de Mecanismo Alternativos para la Solucién de Controversias para el Nuevo

Ledn).

4.1.3.8. Duracién del proceso de mediacién familiar

En relaciéndela duraciondel proceso de mediacion familiarla legislacion no es clara al delimitar un plazo de
tiempo determinado, por lo que podemos manifestar que sera a discrecionalidad del facilitador/a que este
Ilevandotal mediacidn,ya que solosepronuncia respecto del plazo de las fechas entre una sesion y otra de
mediacion familiar, las cuales no deberdn prolongarse mas de quince dias naturales, a no ser que ambas
partes interesadas asi lo manifiesten (LEY DE MECANISMOS ALTERNATIVOS PARA LA SOLUCION DE
CONTROVERSIAS PARA EL ESTADO DE NUEVO LEON) art. 18.

4.1.3.9. Desestimacion dela solicitud y Terminacién de la mediacién familiar

Desestimacion de la solicitud de mediacion familiar

Sobre la desestimacion de solicitudes dela mediacidn familiar, tampoco la ley no es muy clara en relacién a
los supuestos en los que se desechara tal peticidn, lo que nuevamente nos remitiremos a las diversas
normativas que regulany auxilian a la mediacion familiar, que nos permitirdn recopilary deducir tales casos

hipotéticos:

El primero de ellos |o expresa el articulo 18, que se tendra por desestimada la solicitud cuando uno o mas

intervinientes han hecho caso omiso a cuando menos tres invitaciones de participacion a la mediacién
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familiar (LEY DE MECANISMOS ALTERNATIVOS PARA LA SOLUCION DE CONTROVERSIAS PARA EL ESTADO DE
NUEVO LEON); el segundo cuando el asuntono es susceptiblede [levar a cabo mediante mediacién familiar,
previamente evaluado por el facilitador/a, o en su caso con el auxilio del director de Instituto, se emitira
constancia de desestimacion de improcedencia, y tercero cuando el asunto a mediarse pone en riesgo
derechos emanados de procesos judiciales o administrativos seguidos en forma de juicio, se emitira
constancia de desestimacion de improcedencia, art. 35 (Reglamento de la Ley de Mecanismo Alternativos

para la Solucidn de Controversias para el Nuevo Ledn).
Terminacion de la mediacion familiar

Se considerard que la mediacion familiar ha concluido formalmente cuando se presente alguno de los
supuestos indicados en el articulo 23 de la (LEY DE MECANISMOS ALTERNATIVOS PARA LA SOLUCION DE
CONTROVERSIAS PARA EL ESTADO DE NUEVO LEON):

e Acriterio del facilitador/a cuando la mediacién se ha dilatado por conducta irresponsable de los
participantes;

e Por decisiéon del facilitador/a cuando alguno de los participantes o representantes incurran
reiteradamente en un comportamiento irrespetuoso o agresivo;

e Cuando por decisién del facilitador/a cuando, este tenga conocimiento de un hecho o acto
presuntamente ilicito que derive de la controversia que se pretende someter a mediacion familiar;

e Cuando alguno de los intervinientes o su representante decide que es conveniente poner fin al
procedimiento;

e Porinasistencia delos participantes o de sus representantes a mas de tres sesiones consecutivas si
causa justificada;

e Por la negativa de los participantes o de sus representantes para la suscripcion del convenio que
contenga la solucién parcial o total de conflicto;

e Cuando los participantes han llegado al convenio que fin parcial o total a la controversia;y

e Los demds que establezcan las disposiciones legales

4.1.3.10.Efectos de los acuerdos generados

Cuando los intervinientes conflictuados han encontrado una solucidon mutua a su conflicto, estos concurriran
a la firma del escrito que pone fin a su controversia, dicho documento deberd constar de manera claray
concisa los acuerdos que hubieren llegado los participantes, ademas de precisar las obligaciones de dar,
hacer o no hacer, asimismo el lugar, el modo, la substancia y el tiempo en que se deberdn cumplir, asi como

las penas convencionales; y en cuanto a las obligaciones que contenido ético o moral, podrdn constar en
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dicho documento si las hubiere , pero no podran hacerse cumplir coactivamente, art. 26 (LEY DE
MECANISMOS ALTERNATIVOS PARA LA SOLUCION DE CONTROVERSIAS PARA EL ESTADO DE NUEVO LEON) y
art. 38 del (Reglamento de la Ley de Mecanismo Alternativos para la Solucién de Controversias para el

Nuevo Ledn).

Por lo que el convenio celebrado ante el facilitador/a ratificado por los intervinientes y sancionado por el
Director del Instituto, tendran igual eficaciayautoridad quela cosa juzgada ola sentencia ejecutoriada, una
vez cumplidas las disposiciones legales aplicables, art. 28 de la (LEY DE MECANISMOS ALTERNATIVOS PARA
LA SOLUCION DE CONTROVERSIAS PARA EL ESTADO DE NUEVO LEON).

Con las particularidades de que en materia familiar, cuando el convenio es ratificado ante las autoridades
sefialadas adquirird el cardcter de cosa juzgada y sean elevados a tal rango por la autoridad judicial
competente o por el Director del Instituto, en los términos del Cédigo de Procedimientos Civiles del estado
de Nuevo Ledn, dandovista al Ministerio Publico para sus consideraciones y; cuando se trate de convenios
producto de una mediacidn, este mecanismo se haya tramitado antes del inicio de cualquier procedimiento
jurisdiccional, satisfaciéndose lo requisitos de la ley de Mecanismos (MASCNL), y en caso de no existir un
representante de las autoridades como el Director del instituto, tal ratificacién podra hacerseanteel Sindico
o Sindico segundo del municipio donde se haya celebrado tal convenio art. 30 de la misma ley MASCNL (LEY
DE MECANISMOS ALTERNATIVOS PARA LA SOLUCION DE CONTROVERSIAS PARA EL ESTADO DE NUEVO
LEON).

Ademés de que el (CODIGO DE PROCEDIMIENTOS CIVILES DEL ESTADO DE NUEVO LEON) enuncia que el
documento que contenga el correspondiente convenio, cuando éste sea el resultado de métodos alternos
de solucién deconflictos, deberd ser presentado ante la autoridad judicial a fin de que, si nose contravienen
disposiciones de orden publico ni se afectan derechos de terceros, sean reconocidos por ésta y seles dé,
respecto de las partes, |la misma eficacia yautoridad decosa juzgada oen sucaso de sentencia ejecutoriada,
en los términos del articulo 2845 del Cddigo Civil y que para que sean elevados a la categoria de cosa
juzgada o, en su caso, de sentencia ejecutoriada, los convenios o laudos resultantes de los mecanismos
alternativos paralasolucidon decontroversias, realizados antes del inicio de un procedimiento jurisdiccional,
salvo los convenios que se vinculen al divorcio o a sus consecuencias juridicas que en él se hubieren
declarado, deberdn atenderse las siguientes reglas:|. Las partes conjunta o separadamente presentaran el
convenio o laudoresultante, con el fin de que se constate que se haya observadolo dispuesto en el presente
Cédigo, laley que regule los métodos alternos de solucidon deconflictos y demds disposiciones aplicables art.

461 BISy 988.
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4.2. Proceso de mediacién familiar en Illes Balears, Espafia

4.2.1. Fundamento legal que da apertura a la regulacidon de la Mediacién familiar en Illes

Balears, Espafia

Normativa nacional

La Constitucion espafiola vigente que data del afiode 1978 en el articulo 24 enuncia las prerrogativas de los
sujetos pertenecientes al entorno social en cualquier parte del territorio espafiol, estos derechos consisten
basicamente en que: dentro del primer parrafo de este precepto legal expone que todas las personas tienen
derecho a obtener |a tutela efectiva de los jueces y tribunales en el ejercicio de sus derechos e intereses
legitimos, sin que, en ningun caso, pueda producirse indefensién; y segundo.- que de igual manera todos
tienen derecho al Juez ordinario predeterminado por la ley, a la defensa y a la asistencia de letrado, a ser
informados de la acusacién formuladacontra ellos,a un proceso publicosin dilacionesindebidasy con todas
las garantias, a utilizarlos medios de prueba pertinentes para su defensa, a no declarar contra si mismos, a
no confesarse culpables y a la presuncion de inocencia. La ley regulard los casos en que, por razén de
parentesco o de secreto profesional, no se estard obligado a declarar sobre hechos presuntamente
delictivos (Rey de Espafia & Parlamento Espafiol, pdg. 29318), siento esta la forma mas cercana equiparada
como instrumento de imparticidondejusticia, es decir como se puede observar la legislacion nacional y local
como tal del gobierno auténomo de las islas Baleares no contempla dentro de su catdlogo normativo la

instrumentalizaciéon de la mediacion u otros métodos de solucidén de conflicto.

Razono en que durante la década que fue publicada la Constitucion, loslegisladores, jueces y tribunales no
consideraban la existencia de la mediacidn, la cual tampoco tenia presencia alin en Europa; ya que tal vez
para el momento histérico determinado de esa época no se podia concebir que la justicia estuviera fuera de
su competencia, sinoque solo exclusivadeestos, tampoco de consideraria como una opciénreal de alcanzar

justicia distinta a la tradicional.

Eso no impideque dentro de las facultades que poseen las islas con base en el Estatuto de Autonomia de las
Illes Balears, estas pueden autogobernarsey expedir normativas a favor de la proteccién social de la familia
que generen bienestar social (Instituto Nacional de Estadistica y Geografia, 2016), las cuales estén bajo su
competencia legislativa pero dentro del marco de la Unidn Europea y por ende del Estado Espafiol de

III

acuerdocon loque ellos Ilaman el “valor supremo” inspiradoenla pazy justicia (algunos otros) entre todos

los pueblos (Parlamento de las Illes Balears & Cortes Generales de las Illes Balears, pags. 8703-8704).

Normativa local
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Esos principios rectores, la reforma al articulo 770 de la (Ley 1/2000 de Enjuiciamiento Civil) donde las
partes por comun acuerdo podran solicitar la suspensién del proceso para someterse a mediacidn, la
(Directiva 2006/123/CE del Parlamento Europeo y del Consejo, 2006) referente a los servicios del mercado
interior, los cuales no es aplicable a los servicios de mediacidn, y los instrumentos arbitrales como la
Recomendacién 12/1986 del Comité de Ministros del Consejo de Europa postula que el arbitraje pueda
constituir una alternativa mas accesibley mds eficaza laaccién judicial (Alastruey Gracia, 2005, pag. 580) y
las diversas recomendaciones del (Comité de Ministros del Consejo de Europa) de la materia dan la pauta
paraquelasIslasBaleares puedanregular en materia de Métodos de Solucidn de Conflictos, en este caso de
mediacion familiar quees lo que nos ocupa, es decir cuentan con su propia legislacién acerca de la materia,
Yy que a semejanza con el estado de Nuevo Ledn, México su unificacién estuvo conformada por tres

momentos significativos.

El primero de ellos es que mediante la aprobacién del decreto 66/2008 de 30 de mayo, se creé el
Reglamento de desarrollo de la Ley 18/2006 del 22 de noviembre del 2006; el segundo es el que el
Parlamento de esta comunidad auténoma sanciond la Ley 14/ 2010, el 9 de diciembre de 2010 en materia
de mediacion familiar (pags.151-152),dejando sin efectos a la anterior, y la mas reciente de este afio 2019,
mediante la (Ley 13/2019 de mediacionfamiliar delas Illes Balears), publicada en el Boletin Oficial nimero
45 del 02 de abril de 2019 que entrd en vigor al dia siguiente, la cual modifica adicionando y reformando

preceptos legales de la ley anterior.

Evolucionando de tal forma que originalmente la mediacidon familiar tuvo validez de caracter privado en la
ley inicial, esta normatividad optd por la figura de contrato de mediacidn, ya que este método no se
consideraba como servicio publico en un primer momento de implementacién; poco tiempo después se
evidencié la necesidad de reconocer que desde la via privada no se podia otorgar un serviciosocial integral,
sino que se requeria de la intervencidn de otros sistemas de proteccién social que coadyubena laresolucién
conflictos familiares (Ley 18/2006, pag. 2); y por ultimo confiriendo a la familiala potestad de solucionar sus
diferencias acudiendo a procedimientos extrajudiciales sencillos y econdmicos como la mediacion para la

resolucion de sus conflictos (Ley 13/2019 de mediacién familiar de las Illes Balears).

4.2.2. Presupuestos aplicables a la Mediacién familiar en Illes Balears, Espafa

En relacién a los presupuestos que seran susceptibles de sometimiento a mediacidn, el articulo cuarto en
lista siete hipotesis que se llevardna cabo bajo la competencia dela ley 14/ (2010), es decir otorga la libre

potestad a que las personas decidansies su voluntad someterse a la mediacidn familiar, siempre que estas
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sean materia disponibledel derecho civil defamiliaysusceptibles de que también puedan plantearse por la

via judicial.

En ese sentido se presentan tales presupuestos que son materia de mediacién familiar dentro de la

comunidad auténoma de las Illes Balears:

Las medidas personales y patrimoniales derivadas dela separacion, el divorcio, la nulidad civil del
matrimonio y el reconocimiento civil de una sentencia eclesidstica de nulidad o de una decisién
pontificia dematrimonioratoy no consumado; b) La ejecucion de las medidas judiciales adoptadas
en un procedimiento de separacioén, divorcio, la nulidad civil del matrimonio y el reconocimiento
civil deuna sentencia eclesiastica de nulidad o de una decision pontificia de matrimonio ratoy no
consumado; c¢) La modificacidn, por circunstancias sobrevenidas, de las medidas personales y
patrimoniales establecidas en un convenio regulador o en una resolucién judicial firme dictada en
los procedimientos mencionados en las letras a) y b) anteriores; d) Los conflictos relativos a la
obligacidn de alimentos entre parientes y los relativos a la atencidn de personas en situacion de
dependencia; e) Las cuestiones relativas al ejercicio de |a patria potestad, la guarda y custodia, el
régimen de visitas, las pensiones y los usos de la vivienda familiar; f) Las cuestiones relativas a la
adopcidnoel acogimiento; g) Todos los conflictos entre los progenitores y sus hijos e hijas y otros
familiares, siempre que se trate de materias disponibles por las partes de acuerdo con el derecho

de familia y susceptibles de ser planteadas judicialmente.

Los presupuestos antes descritos aglomeran la mayor parte de posibles conflictos inclusivos de efectos
juridicos o mediante los cuales las personas pueden acudir a la autoridad correspondiente para la solucion
de su controversia juridica, excepto sobre aquellos caso donde haya manifiesto de violencia o maltrato
sobre la personas con quien tenga una relacién afectiva de pareja, de consanguineidad directa como los
hijos y las hijas o sobre cualquier otro grado de parentesco, pues la ley no es muy clara al respecto para
delimitarlo y solo expresa que sobre cualquier otro miembro dela unidad familiar, asi como la exclusion

general procedente de un acto constitutivo deilicito penal.

4.2.3. Proceso de Mediacién familiar publico en las llles Balears, Espafia

Con baseen la (Ley 14/ 2010 de mediaciénfamiliardelas Illes Balears)y (Ley 13/2019 de mediacién familiar
de las Illes Balears, 2019).
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4.2.3.1. Solicitantes de mediacidén familiar

La (Ley 14/2010de mediaciéonfamiliar delas Illes Balears) ensu articulo 5 es muy clara al enunciar quienes
podrd solicitar el servicio de mediacidn, de tal forma manifiesta que los intervinientes legitimados para
intervenir en un procedimiento de mediacidn son: Las unidas por vinculo matrimonial; las que forman una
pareja estable; Las que no poseyendo los anteriores supuestos lleven a cabo cuestiones de derecho de
familia ytodo lo relacionado a los hijos e hijas tenidos en comun; Las unidas por cualquier otro vinculo de
parentesco con latitularidad del derecho de alimentos; Las personas fisicas ojuridicas que sean titulares de
la patria potestad, la tutela o la curatela; Las familias acogedoras, las personas acogidas y las familias
bioldgicas; Las familias adoptantes, las personasadoptadasylas familias bioldgicas;lasabuelasyabuelos, en
los procedimientos del orden civil con el afan de favorecer las relaciones con sus descendiente de segundo
grado en linea recta por consanguineidad; y por ultimo los menores de edad (Ley 13/2019 de mediacion

familiar delas Illes Balears) mismo articulo.

4.2.3.2. Derivacidn para acceder a los servicios de mediacion familiar publica

Las diversas formas en que las personas podrdn acceder al servicio de mediacidn pubica se enlistan en el
precepto normativo seis,asimismo la Conserjeriade Servicios Sociales y Cooperacién en materia de familia
creard y gestionara directamente o a través de otros entes privados o publicos el servicio de mediacion
gratuito, este podra ser por derivacion de autoridad competente o por acuerdo mutuo de los intervinientes
directos que se hayansometido a la jurisdiccion competente un conflicto relativo a materias susceptibles de
mediacion familiar o hayan firmado previamente una declaracidn jurada de someter un conflicto a

mediacidn antes de iniciar un procedimiento judicial (Ley 13/2019 de mediacién familiar delas Illes Balears).

4.2.3.3. Momentos del proceso para solicitar el servicio de mediacion familiar

Son cuatro los momentos que expresa la ley mediante los cuales puede llevarse a cabo una mediacién, el
primero de ellos puede manifestarse antes de iniciar el proceso judicial, es decir cuando se originan
conflictos del orden familiar previstos por la ley; el segundo serd cuando el proceso se encuentre pendiente,
en cualquieradelas instancias y los recursos; y también cuando se halle en ejecucion de sentencia; o en la
modificacion de las medidas establecidas por una resolucion judicial firme, art. 10 dela (Ley 13/2019 de

mediacion familiar delas Illes Balears).

4.2.3.4. Solicitud deiniciacion de mediacidn familiar publica

La solicitud que permitird iniciar una posible mediacién, queaunque si bien no estd fundamentada en algun
precepto legal de la materia misma, el gobierno auténomo de las Islas Baleares, brinda este servicio de

gestion de mediacion familiarya sea de forma privada y publica, esta segunda forma de servicio es ofrecido
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via electréonica en el portal de internet del gobierno, en el apartado de Sede electrdnica, Relaciéon de
tramites y por ultimo Solicitud de mediacion familiar gratuita en las Islas Baleares, el drgano competente de
resolver estas controversias sera la Direccién General de Infancia, Juventud y Familias (Govern de las Illes

Balears, 2019).

Asi mismo este método puede iniciarse de dos diversas modalidades conforme al articulo 10 (Ley 13/2019
de mediacion familiar de las Illes Balears): la primera de ellas es a peticion de a) Las partes interesadas de
mutuo acuerdo y la segunda es a peticion b) De una de las partes interesadas en el cumplimiento de un acto
previo de compromisorio de sometimiento a mediacidn, si se llega a presentar tal peticidén sobre este
segundo supuesto las partes presentardn una solicitud de mediacion, que se resolverd y notificard en el
plazo maximo de tres meses. Conserjeria de Servicios Sociales y Cooperacién en materia de familia crearay

gestionara

4.2.3.5. Designacion del interviniente secundario o mediador/mediadora para la

mediacion familiar

Cuando setrate el casoen el que el procesose llevea cabo por medio de alguna institucién gubernamental,
corresponderd al Servicio de Mediacién de las Illes Balears de la consejeria competente en materia de
familia nombrar al mediador/mediadora que la desahogard, ademdas de que se tomaran en cuenta los
factores de competencia y turno de reparto para tal designacién. Una vez electo el ente, este citara a las

partes conflictuadas a la primera sesién de caracter informativo Ley 13/ (2019), art. 11.

4.2.3.6. Sesion informativa previa al inicio de la mediacién familiar

Como parte elemental de la mediacién en general de cualquier indole, se hace del conocimiento a las
personas a que conozcan sobre las caracteristicas y principios este método de solucién, asi como las
ventajas y los compromisos que lograrian si deciden someterse a este procedimiento (Ley 13/2019 de

mediacion familiar de las Illes Balears), art. 11.

El art. 11 de esta (Ley 13/2019 de mediacion familiar de las Illes Balears) cuenta con una particularidad
significativa, y es que admite la posibilidad de organizar sesiones orientativas para los interesados en
emplear a la mediacion como el mecanismo que pone fin a su problema, sin que estas interfieran con lo

establecido en el parrafo anterior de este precepto en comento.

4.2.3.7. Sesioninicial de mediacién familiar

La sesion inicial que a apertura a la mediacidén se emprende con la convocatoria de las partes en conflicto

por conducto del mediador/a.
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En dichasesionsellevana cabolasactuaciones siguientes, art. 13 dela (Ley 13/2019 de mediacidn familiar

de las Illes Balears):

e las partes en conflicto acreditaran su personalidad, estado civil, y si procediere, su régimen
ecotono matrimonial o de pareja.

e Al igual que en la sesién informativa, se hace de su conocimiento mediante documento, los
principios que rigen el proceso, los derechos y obligaciones a los que se sujetan al someterse a
mediacidn. Dicho documento no contendra datos personales de los implicados.

e El mediador/a informara a las partes conflictuadas de forma clara y sencilla las caracteristicas
elementales de dicho procedimiento y sus efectos, acto posterior este de identificara plenamente.

e Seinformara a las partes en conflicto el coste econdmico del procedimiento de mediacién, salvo
pacto en contrario, este se dividird por partes iguales entre los intervinientes conflictuados.

e El mediador/a en conjunto con las partes, fijaran la planificacién de las sesiones necesarias.

e El mediador/a informara los efectos juridicos que genere el acuerdo que se pueda alcanzarse.

e De comun acuerdo las partes en conflictoy el mediador/a podréan llevar cabo en una misma sesion

los actos de sesion informativa y constitutiva.

En similar a lo que acontece cuando una de las partes no asiste a mediacidn sin justificarlo, también se

entenderd que desisten de la mediacién solicitada.

Una vez finalizada lasesidn constitutivaselevantara unacta que dara fe de todas las actuaciones Illevabas a

cabo durante la misma.

4.2.3.8. Duracidn del proceso de mediacion familiar

Respecto de cuantoes el tiempo ideal dela duraciéndeun proceso de mediacién familiar, la legislacion no
define concretamente un plazo determinado, manifestado que la duracion de este dependerd de su
naturaleza y la conflictividad de las cuestiones a tratar, procurando no dilatar indebidamente dicho

procedimiento (Ley 13/2019 de mediacién familiar de las Illes Balears) art. 15.

Con la excepcién de que cuando se trate de mediaciones derivadas de la administracién de justicia, la
duracién de este no podra ser superior al plazo establecido en el articulo 19.4, en relacién con el articulo
770.7 de la (Ley 1/2000 de Enjuiciamiento Civil, 2001) (Ley 14/ 2010 de mediacién familiar de las Illes

Balears) art. 15.

4.2.3.9. Desestimacion dela solicitud y Terminacion de la mediacién familiar

Desestimacion de la solicitud de mediacion familiar
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La desestimacion comprendera tanto en la sesiéninformativa como en la sesidn constitutiva cuando una de
las partes noasistea la mediacionsinjustificarlo,art.11y 13 de la (Ley 13/2019 de mediacién familiar delas
Illes Balears); Cuando las partes conflictuadas habiendo solicitado el Servicio Publico de Mediacidn Familiar
de acuerdo con el articulo 6 de la presente Ley, el cual manifiesta que se resolvera y notificara en el plazo
maximo de tres meses. Si transcurrido el plazo no se exterioriza una resolucidn expresa, tal solicitud se

entenderd como desestimada, articulo 10 dela (Ley 13/2019 de mediacidn familiar delas Illes Balears).

Terminacion de la mediacion familiar

La mediacién familiar de acuerdo con el articulo 16, puede finalizar si se presentan las siguientes

condiciones (Ley 13/2019 de mediacién familiar de las Illes Balears):

Cuando de comun acuerdo las partes conflictuadas Ilegan al arreglo; o

e Por renuncia de cualquiera de las intervinientes del procedimiento (conflictuados o
mediador/a).

e El mediador/a puede considerar por finalizada lamediacion cuando las partes no colaboranala
solucion de su disputa;

e Porincumplimiento de las condiciones determinadas;

e lainasistencia injustificada de alguna delas partes en controversia y

e Cuando le mediador/a considere que el procedimiento no obtendra los objetivos de la

mediacion.

La (Ley 13/2019 de mediacion familiar delas Illes Balears) declara que procede la suspension del proceso

judicial cuando de manera voluntaria las partes deciden iniciar una mediacién en su articulo 10.

4.2.3.10.Efectos de los acuerdos generados

En lareunidn final que dio por terminado el conflicto, el mediador/a levantara un acta que incluira el total
de sesiones llevadas a cabo, asi como el lugar y fecha de cada una;las personas que han asistido a cada
sesionylos acuerdos totales parciales que hayan llegado, o en su caso los no materializados (Ley 14/ 2010

de mediacion familiar delas Illes Balears, 2010) art. 14.

En ese sentidoel articulo 17 expresa que los acuerdos generados en la mediacion familiar causan los efectos
que les reconozca la legislacién aplicable, dependiendo de la naturaleza de cada uno (Ley 14/ 2010 de

mediacion familiar de las Illes Balears, 2010).

98



4.3. Sintesis comparativa del Proceso de Mediacion Familiar de Nuevo Ledn, México e llles Balears,

Espaia.

4.3.1. Regulacion queda apertura a la regulacion de la Mediacion familiar

En Nuevo Ledn, México la mediacion familiar estd consagrada constitucionalmente como un derecho
plenamente del cual disponen todos los sujetos que se hallen dentro del territorio nacional, a su vez Nuevo
Leén cuenta con su propia normatividad de la materia, pero esta ley es de aplicacién multifuncional para

otras ramas del derecho aplicables a la mediacidon, como este caso las del tipo familiar.

En Illes Balears la legislacion reguladora de la mediacidn del tipo familiar en |lles Balears se encuentra
dispersa en distintas legislaciones y documentos de transcendencia protectora de prerrogativas de los
ciudadanos de la comunidad auténoma y de pais como tal, es decir, que aunque no se consagre
explicitamente como tal en la constitucion espafiola el reconocimiento a que las personas puedan
solucionar sus propiasdisputas, esta supletoriedad ocurre ya que al pertenecer a la Unién Europea (UE), los
estatutos, decretos, y recomendaciones firmados por Espafia dentro de la comunidad Europea, ademas de
las leyes generales sobre materia civil auxiliadoras de la familiar de las Illes Balears dan pauta para que se

materialice tal el derecho de acceso a la justicia en tener legislacion exclusiva sobre mediacién familiar.

4.3.2. Presupuestos aplicables a la Mediacion familiar

En Nuevo Ledn, México esta multifuncionalidad dematerias del derecho factibles a mediacién originaquela
propia ley de mecanismos alternativos de Nuevo Ledn sea ambigua al enunciar cuales serdan aquellos
presupuestos que podrdn llevarsebajo mediacién familiar. Esto es que el listado delos casos susceptibles de
mediacion familiar seencuentra dispersos en las diversas Leyes auxiliares y supletoriasdela misma, como el
Cédigo de Procedimiento Civiles, Cédigo Civil, y Reglamento de |a ley de Mecanismos Alternativos todos

para el estado de Nuevo Ledn, México.

En llles Balears al ser ley exclusiva de la materia en mediacién familiar la ley contempla aquellos
presupuestos que son viables de solucionarse mediante este método, exponiendo el listado de todos ellos,
con la especificacion de que no contravenga alguna de sus dos condicionantes: 1. Que sea materia
disponibledel derecho civil defamiliay 2. Que cualquieradelos casos hipotéticos también pueda plantearse
por la via judicial. Al mismo tiempo es muy clara al manifestar que aquellos presupuestos donde se haya

manifestado violencia o maltrato, no se seran susceptibles de mediacidn.
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4.3.3. Proceso de mediacién familiar publico

En Nuevo Ledn, México la ley establece el curso que debera llevar el proceso de mediacion familiar,
buscando el desarrollo de las etapas de premediacion, sesidon conjunta, conclusion de la mediacién y

acuerdo.

En Illes Balears La ley no expone explicitamente el curso legal que debe llevar la mediacidn, pero si se

entiende que la naturaleza de este distinguedos etapas:la sesiéninformativa previa yla sesidn constitutiva.

4.3.4. Solicitantes de mediacién familiar

En Nuevo Ledn, México la semejante ambigliedad que deriva de los presupuestos aplicables a la mediacién
familiarsuscitaa queserepliquelo propiosobrequienes serdnlos sujetos conla legitimidad para solicitar el
servicio de mediacidn, motivando a que nuevamente se recurra al analisis dela ley misma y la legislacion

supletoria de la materia que nos permitira saber quiénes son.

En Illes Balears los solicitantes que podran invocar el servicio de mediacidn se encuentran claramente
descritos en suarticulo quinto, es decir todas aquellas personas unidas por vinculo afectivo de matrimonio o
pareja, asi como de las que, no tendiendo el nexo anterior, se encuentran unidas por relaciones de

consanguineidad o adopcidn.

4.3.5. Derivacion para acceder a los servicios de mediacion familiar publica

En Nuevo Ledn, México la ley de mecanismos describe en cuanto a la derivacion, que para acceder a los
servicios de mediacién familiar expresa los supuestos generales que conllevarian a las posibles formas de
encauzarsea tal método, como la proveniente de una autoridad judicial administrativa; de comun acuerdo;
y haciendo efectiva una clausula compromisoria. Con la particularidad que el reglamento de la propia ley
admite la figura externa o detercero ajeno a la controversia como le citan, para que este pueda demandar

tal servicio, siemprey cuando las partes hubieran manifestado se aceptacion.

En Illes Balears cuenta con estas mismas causas de procedencia que derivan al acceso de los servicios de

mediacion familiar.

43.6. Momentos del proceso para solicitar el servicio de mediacion familiar

En Nuevo Ledn, México la pertinencia desde |a perspectiva legal de conocer cuando son los momentos para
solicitar la mediacidon familiar puede verse desde varias coyunturas procesales, esto es antes, cuando de
comun acuerdo los conflictuados decidan llevarsu disputa antela mediacion familiar,o cuando por acuerdo

previo derivado de otro asunto legal o clausula compromisoria, estos decidan someterse al método
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alternativo; al inicio de cualquier procedimiento judicial o al comienzo de la audiencia preliminar el juez
propone a las partes tal alternativa;y durante, cuando derivado de otro proceso judicial este se encuentre
suspendido, los participantes podrdn optar de comun acuerdo la solicitud de iniciacion de mediacidn

familiar.

En Illes Balears cuenta con cuatro momento oportunos para solicitar el servicio, el primero de ellos surge
cuando todavia no se ha entablado formalmente como tal un proceso de mediacidn, sino que se originan
conflictos del tipo familiar descrito por la ley; el siguiente cuando ya existe un proceso del orden judicial
pero este se encuentre suspendido; el tercero cuando se halle en ejecucidn de sentencia y por ultimo en la

modificacion de las medidas establecidas por una resolucidn judicial firme.

4.3.7. Solicitud deiniciacion de mediacidon familiar publica

En Nuevo Ledn, México las peticiones para solicitar laposibleadmisién del servicio publico de mediacién en
Nuevo Ledn, México puede ser por escrito y personalmente ante el Instituto MASC, los facilitadores
certificados por el Instituto y los Centros de mecanismos alternativos, ademas de que estas solicitudes
podrdnhacersede forma fisica, es decir personalmente y a través de quien ejerza la tutelay patria potestad,

y cuando se trate de personas morales, este se gestionard por medio de su apoderado o representante legal.

En Illes Balears tal solicitud podra gestionarsevia electrdnica dentro del portal del gobierno de la comunidad
Balears,ademas de que las modalidades de peticion seran por las partes de mutuo acuerdo y por una delas
partes interesadas en el cumplimiento de un acto previo de compromisorio de sometimiento a mediacién
familiar, sin detallar como lo hace la legislacion mexicana en cuanto el érgano encargado de admitir tal

solicitud, ni las modalidades de los sujetos fisicos o morales.

4.3.8. Designacion del interviniente secundario o mediador/mediadora para la mediacién

familiar

En Nuevo Ledn, México el drgano publico facultado para la designacidn del personal que llevara bajos su
instruccion la mediaciéon familiar serd Instituto de Mecanismos Alternativos para la Solucidon de
Controversias del Poder Judicial del estado de Nuevo Ledn, cuando el servicio se lleve bajo competencia de
esta institucion, con la posibilidad de que los intervinientes conflictuados con la autorizacion del instituto

estos elijan al tercero coadyubante.

Es importate precisar que la fugura de este tercero que coadyubard a lasolucién del conflicto recibe el
nombre de facilitador/a, misma acepcion descrita en el articulo 2 de la Ley de Mecanismos Alternativos para

la Solucién de Controversias del Poder Judicial del estado de Nuevo Ledn, pero que causa confusion al
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remitirnos al Reglamento de la misma leyen suarticulo 2, no encuentra la acepcion de facilitador/a sino de

mediador/a en el glosario y toda la ley misma.

En llles Balears también se cuenta con una institucion encargada de crear, gestionar, designar al
mediador/mediadora que llevard a cabola mediacion, con la excepcional distribucién sobre la competencia

y turno de reparto para tal designacidn.

4.39. Sesidéninformativa previa al inicio de la mediacién familiar

En Nuevo Ledn, México como etapa inicial del proceso, previamente se evalla tal solicitud deiniciacién para
calificarla si es susceptible de llevarse por medio de mediacién familiar, esto es que de ser asequible el
facilitador/aseencargara derecabarlainformacidn necesaria y por separado a través de los intervinientes
en disputa,alos cuales seles explicaratodolorelacionado al motivo de su presencia ya la mediacion. Si los
intervinientes conflictuados aceptan tal mecanismo firmaran el compromiso de sometimiento y se

programara una sesién conjunta.

En Illes Balears no profundiza al respecto sobre tal calificacidn de procedencia en esta primera etapa del
proceso, sinoque se limita a hacer conocedor al peticionario las prerrogativas, obligaciones, y todo lo que

conlleva a entablar una mediacion familiar formalmente.

A diferencia con Nuevo Ledn, México es que en esta etapa del procesose admiten la sesiones orientativas o

privadas,yen la mexicana estds aparecen formalmente en la Ilamada sesidn inicial de mediacion familiar.

4.3.10. Sesioninicial de mediacién familiar

En Nuevo Ledn, México, siendo formalmente esta la etapa inicial del proceso de mediacién familiar en el
estado de Nuevo Ledn, los intervinientes en disputa conducidos por el tercero interviniente que coadyuba a
la solucion del conflicto, les dard pata para quelos primeros logren llegara la firma del acuerdo que pone fin
al mismo, llevandose a cabo todo lo que acontece en esta etapa conforme a los principios que rigen tal
proceso, donde predomine el respeto y el didalogo. Para llegar a la posible culminacion de este proceso de
mediacion familiar el reglamento de la misma ley admite la figura de sesiones privadas en conjunto o
separadamente, con la finalidad de requerir informacion adicional que sirva para mejor entendimiento y
comprensién de la controversia, pudiendo darsea conocer o no la informacion expuesta en dichas sesiones

privadas.

En llles Balears a diferencia del contexto de neolonés, en las Illes Balears se describen todos los actos a
seguir a bien de poder desarrollar positivamente tal proceso, como lo son desde el inicio de tal sesion el de

que los intervinientes conflictuados se apersonen en dicho proceso, se reiteran las reglas , derecho y
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prerrogativas que se derivan del compromiso de sometimiento, los costes econdmicos de este mecanismo,
la planificacidon de la sesiones y los alcances juridicos que surgirian en caso de firmar un acuerdo. De cada

una delas sesiones realizadas, se levantara un acta que dara fe de todas las actuaciones Ilevadas a cabo.

4.3.11. Duracidn del proceso de mediacion

En Nuevo Ledn, Méxicola duracién determinada del tiempo y/o plazolegal de la mediacién familiar no esta
determinado por la ley de mecanismos, es decir no existe explicitamente un plazo determinando que
delimite la duracidn del mismo, por lo que podemos suponer que el proceso de mediacidn dura cuantas
sesiones sean necesarias, procurando solucidn la disputa de los intervinientes en disputa, siempre y cuando

no se contravenga lo estipulado en la misma ley respecto de dilatacion del proceso intencionalmente.

En Illes Balears se coincide respecto del contexto mexicano en cuanto al periodo de duracidn del proceso,

con la excepcidn de que cuando se trate de mediaciones derivadas de la administracion de justicia.

4.3.12. Desestimacion dela solicitud y Terminacién de la mediacién familiar

En Nuevo Ledn, México las desestimaciones que enuncia la ley de mecanismos nuevamente expone nula
claridad en relacion sobre cuales supuestos se desechara dicha peticion, por lo que reiteradamente
asistimos a laslegislaciones auxiliares y complementarias a la ley de mediaciéon familiar del estado de Nuevo
Ledn que complementan dichos presupuestos como la inasistencia prolongada a tres sesiones sin causa
justificada;cuando el asuntono es susceptiblede Ilevar a mediacién familiar seginla ley;y cuando se ponga
en riego derechos emanados de proceso judiciales o administrativos seguidos en forma de juicio. En cuanto
a la forma de terminacién de la mediacién familiar la contrario de supralineas la ley es clara al expresar

ordinariamente cada uno de los supuestos generales por excelencia que ponen fin al método empleado.

En Illes Balears ostentan que la desestimacion de la solicitud de mediacion familiar se concreta cuando
alguno de los intervinientes en conflicto no asiste a la sesidn sin justificar tal acto; y cuando habiendo
solicitado el servicio demediacidn, el Servicio Publico de Mediacién Familiar no les resuelve ni notifica una
resolucion expresa dentro del plazo de tres meses. Sobre la terminacidn del proceso se comparte los

supuestos de conclusién ordinaria de mediacién familiar neolonés.

4.3.13. Efectos delos acuerdos generados

En Nuevo Ledn, México los efectos legales que generan los acuerdos derivados de mediacién familiar, al
igual que los convenios del orden civil o mercantil deben contener las generalidades que los integran, en
cuanto a las obligaciones legales a cumplir de cada uno de los sujetos que firmaron tal convenio, el cual

debe ser sancionado por el Director de Instituto, una vez ejecutado este acto, tendra igual eficacia y
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autoridad que la cosa juzgada o la sentencia ejecutoriada y setendra que dar vista al Ministerio Publico para

sus consideraciones.

Con la particularidad quese admiten las obligaciones de contenido ético o moral las cuales podran constar

en dicho convenio si las hubiere, pero no podran hacerse cumplir coactivamente

En Illes Balears cuando se finaliza el empleo del método, siendo este satisfactorio, el mediador/a levantara
un acta que incluird el total desesiones llevadasa cabo, asi como el lugar y fecha de cada una; las personas
que han asistido a cada sesién y los acuerdos totales parciales que hayan llegado, o en su caso los no
materializados y que estos acuerdos generados causan todos los efectos que les reconozca la legislacién

aplicable, dependiendo de la naturaleza de cada uno.

Si bien es ciertolos fundamentos de laley sobre de mediaciénfamiliar decada pais estan cimentados desde
la naturaleza constitucional ysupletoria de las legislaciones que robustecen la existencia y reconocimiento
del derecho de acceso a la justicia sobre conflictos del tipo familiar, permitiendo a la mediacion ser vista

como un instrumento protagénico que ponen fin de manera pacifica las disputas entre familiares.

Esta potestad dada alas personas por el orden juridico justifica lapauta para que todos aquellos individuos
que se creantenedores de ese derecho o que, si bienhan cumplido conlas condicionantes que la misma ley
ostenta, puedan recurrir a este método como una opcién real de justicia que reconstruye y conserva las

relaciones de familia.

El curso que toma la mediacidon familiar en ambos estados presupone la existencia de al menos dos etapas
del proceso, esto que en la primera parte de la mediacién sesirve para que el tercero interviniente, lamado
facilitador/a en Nuevo Ledn, México o mediador/a en llles Balears, Espafia se haga llegar de todo tipo de
informacidn necesaria para entender y comprender el contexto de la controversia, explicarles el motivo de
su presencia, y todo lo que conllevaria la aceptacién de llevar su discrepancia a través de la mediacién
familiar; y la segunda consiste en que a través del didlogo motive a los intervinientes en conflicto a la

busqueda de soluciones viables que pongan fin a su conflicto.

Al presentarseante instituciéon publica gubernamental la solicitud para el inicio de la mediacién, se cuenta
con la analogia particularidad de que en ambos estados cuentan con un érgano con atribuciones especiales
el cual que tendra bajo su competencia el proceso de mediacién familiar, asimismo facultard al tercero
interviniente para posibilitar vias de didlogo y obtener acuerdos justos, duraderos y estables con el fin de
evitar que se planteen procesos judiciales, deponer fina los que ya se hayaniniciadoode reducir sualcance
(Presidente de las Illes Balears, Consejo Consultivo de las Illes Balears, & Consejera de Asuntos Sociales

Promocioén e Inmigracién de las Illes Balears, pag. 2) (Gorjon Gémez F. J., 2020, pdg. 98).
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Este proceso de construccidnyreconstruccion del vinculo familiar sobre los ejes del reconocimiento de los
miembros de la familia que protagonizan un conflictos del tipo familiar, y deresponsabilidad de cada uno
de los familiares intervinientes afectados, construyen un acuerdo (Cobas Cobiella, 2014) (Suarez Fernandez
& Méndez Trujillo, padg.147) que soluciona su conflictoy que trae consigo las mismas consecuencias legales

que le persiguen al llevarse por medio de la justicia tradicional o ante un juez.

4.4. Conclusiones del andlisis comparado del proceso de mediacion familiar entre Nuevo Ledn,

México e llles Balears, Espafia

Si bien es ciertolos fundamentos de la ley sobre de mediacién familiar decada pais estdn cimentados desde
la naturaleza constitucional ysupletoria de las legislaciones que robustecen la existencia y reconocimiento
del derecho de acceso a la justicia sobre conflictos del tipo familiar, permitiendo a la mediacién ser vista

como un instrumento protagonico que ponen fin de manera pacifica las disputas entre familiares.

Esta potestad dada a las personas por el orden juridico justifica la pauta para que todos aquellos individuos
que se creantenedores de ese derecho o que, si bienhan cumplido conlas condicionantes que la misma ley
ostenta, puedan recurrir a este método como una opcién real de justicia que reconstruye y conserva las

relaciones de familia.

El curso que toma la mediacidn familiar en ambos estados presupone la existencia de al menos dos etapas
destacadas del proceso, esto que en la primera parte de la mediacidn se sirve para que el tercero
interviniente, llamado facilitador/a en Nuevo Ledn, México o mediador/a en Illes Balears, Espafia se haga
Ilegar de todo tipo de informacidn necesaria para entender y comprender el contexto de la controversia,
explicarles el motivo de su presencia, y todo lo que conllevaria la aceptacidn dellevar su discrepancia a
través de la mediacién familiar;yla segunda consiste en que a través del didlogo motive a los intervinientes

en conflicto a la busqueda de soluciones viables que pongan fin a su conflicto.

Al presentarseante institucién publica gubernamental la solicitud para el inicio de la mediacidn, se cuenta
con la analogia particular de que en ambos estados cuentan con un drgano con atribuciones especiales el
cual que tendra bajo su competencia el proceso de mediacién familiar, asi mismo facultara al tercero
interviniente para posibilitar vias de didlogo y obtener acuerdos justos, duraderos y estables con el fin de
evitar que se planteen procesos judiciales, de poner fina los que ya se hayaniniciado ode reducirsualcance
(Presidente de las Illes Balears, Consejo Consultivo de las Illes Balears, & Consejera de Asuntos Sociales

Promocion e Inmigracion de las Illes Balears, pag. 2).

Este proceso de construccionyreconstruccion del vinculo familiar sobre los ejes del reconocimiento de los

miembros de la familia que protagonizan un conflictos del tipo familiar, y deresponsabilidad de cada uno
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de los familiares intervinientes afectados, construyen un acuerdo (Cobas Cobiella, 2014) (Suarez Fernandez
& Méndez Trujillo, pag.147) que soluciona su conflictoy que trae consigo las mismas consecuencias legales

que le persiguen al llevarse por medio de la justicia tradicional o ante un juez.
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CAPITULO 5. ESTUDIO DEL METODO CUALITATIVO

El presente capitulo contempla el estudio del método cualitativo, el cual constd de dos pruebas piloto de
entrevista semiestructurada en profundidad, donde la primera de ellas fue dirigida hacia individuos que
contaran con un perfil profesional que aprobara el conocimiento, instrumentalizacion y ser expertos en
mediacion, de tal forma que, se justifico el numero de participantes de la muestra y el procedimiento de
esta, resultando que nuevamente se ejecutara una nueva prueba piloto sustituyendo el perfil de los
participantes, es decir, |a primera prueba pilotoiba dirigida hacia expertos en mediacién, pero la segunda se
modificé y fue redirigida hacia usuarios de la mediacidn, también se elevd el nimero de los participantes
para conocer esta perceptiva no explorada hasta el momento en lainvestigacion.Consiguiendo que ahora si
se pudiera transmitir en las preguntas, la esencia deconocer la percepcion de los entrevistados acerca de la

problematica social planteada.

5.1. Prueba piloto uno de Entrevista semiestructurada en profundidad

La técnica utilizada derecoleccién deinformacion para esta primera prueba piloto consistié en la entrevista
a profundidad semiestructurada, este tipo de técnica permite el uso de una grabadora como material de
apoyo para que todos los intervinientes puedan entablar una conversacién fluida, interaccionar y obtener
con precision el contenido de esta, que mejore la calidad en las preguntas, sin necesidad de estar

interrumpiendo para tomar notas.

Ademas, esta técnica de recoleccién de informacidn, y al ser preguntas abiertas, permite que los
entrevistados puedan aportar todo lo que consideren necesario para la mejora del instrumento, ademas de
que contribuyen con informacién valiosa paracumplir alguno de los fines de la investigacidn a través de su

experiencia y conocimiento en el tema.

5.1.1. Participantes de Prueba piloto uno de Entrevista semiestructurada en profundidad

Los criterios deseleccion para la eleccién delos perfiles de los participantes utilizados durante esta prueba

piloto uno consistié en que:

Primero. — Estos sean expertos en mediacidn por tener el contacto practico y tedrico de esta y

Segundo. — Que ademas de lo anterior, los expertos tienen debidamente alguna acreditacion por
Instituciones publicas que otorgan el titulo correspondiente o titulares de los centros particulares de
capacitacion y les hace acreedores al perfil con el que se presentaron para ser entrevistados, y que son los

siguientes:
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e Facilitadores certificados,

e Investigadores MSC,

e Abogados postulantes,

e Prestadores de servicios publicos en mediaciony

e Prestadores deservicios privados en mediacion

5.1.2. Muestra requerida para Prueba piloto uno de Entrevista semiestructurada en profundidad

La seleccion de los participantes para esta primera prueba piloto uno tuvo como base dos aspectos:

1. La seleccion de los participantes para la aplicacién del instrumento se realizé con basea las
autoridades vigentes al momento de la seleccidn (Sdenz Lopez & Téllez Castilla, pag. 174).
2. ladisponibilidad de cada uno delos participantes para la aplicacion del instrumento.
Por loque con base en los criterios anteriores, la muestra para la primera prueba fue de 3 conocedores del
tema.

5.1.3. Procedimiento de Prueba piloto uno de Entrevista semiestructurada en profundidad

Es importante recordar que la finalidad en esta primera prueba piloto uno fue para que los participantes
entrevistados compartieran su opinidn y/o conocimiento sobre el tema, y que permitié enfocarse en los

siguientes detalles:

1. Laspreguntas que seplantearonlograbancomunicarloquese queria preguntar, entendiéndolas de
forma clara y sencilla, tanto en el lenguaje que se utilizd, como en la estructura y orden que se
fueron enunciando.

2. Los temas planteados en el instrumento que se tomaron en cuenta para su elaboracidn son:

e la existencia de confianza enla ciudadania sobrelnstituciones queimparten la justicia tradicional;

e En un procedimiento de mediacién desde los 3 enfoques distintos donde se hace manifiesta la
Confianza en un procedimiento de mediacion derivado de su dimensionalidad como Valor
intangible.

e lasvariables en el procedimiento de mediacién y en los actos de tracto sucesivo a este.

e Posibleintegracidonderasgo distintivo de Apertura y gestidén de la comunicacién al valor intangible
de la Confianza de la “Teoria del Valor intangible de la Mediacién y los Métodos Alternos de

Solucién de Conflictos”.
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5.1.4. Estructura de Prueba piloto uno de Entrevista semiestructurada en profundidad
La estructura que conforman esta prueba piloto uno consta de tres segmentos los cuales se describen a

continuacion:

La primera parte consiste en dar a conocer a los entrevistados el contexto general de la investigacidn,

ademds de garantizarle la confidencialidad de la informacidn que proporcionen.

La segunda hace referencia a los datos sociodemograficos como el sexo, edad y Servicio y practica

profesional como la ocupacidn y aifos de experiencia.

La tercera ultima corresponde al listado de 18 preguntas que conforman la entrevista.

5.1.5. Modelo de Prueba piloto uno de Entrevista semiestructurada en profundidad
A continuacidn, se muestra el contenido del instrumento con el que se realizé |a prueba piloto uno de esta
investigacion.

Tabla 8 Modelo de Prueba piloto uno de Entrevista semiestructurada en profundidad

Entrevista para Expertos

Agradeciendo de antemano el tiempo brindado para el desarrollo de esta entrevista, me dirijo a usted para solicitar
sus respuestas conla mayorsinceridad posible a las siguientes cuestiones. Con el objetivo de comprobarla
importancia del valorintangible de la confianza en su triple enfoque de manifestacién en un procedimiento de
mediacién: La confianza que el procedimiento genera ensu conjunto entre las partes, la confianza que el mediador
genera hacialas partes yla confianza en el cumplimientodel resultado del acuerdo de mediacién, y que este valor
intangible sea entendido como un requisito sine qua non para un procedimiento de mediacion. Haciéndole saber que
cualquierinstante de la entrevista es momento oportuno para intervenir con sugerencias que mejorenyrobustezcan
el instrumento. La informacion proporcionada sera de caracter anénimoyconfidendal, porloque nohayrespuestas
correctas nierréneas, nivaloraciones a sus respuestas. Para concentrarlainformacion recabada, resulta factible
grabar la conversacion, éexiste algun inconveniente en que grabemos la conversacién? de no ha berla. A
continuacién, paso a exponerle las preguntas:

Sexo: Hombre Mujer Edad:

Ocupacién: Afos de experiencia

1. ¢Consideraustedquelaconfianza es unelemento fundamental para acudiralasinstitucionesdel Estado a
que se nos imparta justicia?

éCree usted que la confianza es un requisito primordial para llevara cabo una mediacién?
¢Sabeustedde los beneficios que trae consigo la confianza como un valorintangible en la mediacién?
¢Cualesconsidera que sonlos elementos que contribuyen a laimportancia de la confianza en la mediadén?

¢Como percibe que las partes confiaran en el procedimiento de mediacion?

I S ol

é¢Cudlessondesde superspectiva como expertoen mediacion, las etapas susceptibles donde se manifiesta
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con mayorclaridad el valorintangible de la confianza en un procedimiento de mediacién?

7. ¢éDurante un procedimiento de mediacidn, cémo percibe que las partes confiardan en usted?

8. Dealcanzarse unacuerdoenlamediacidn, é cudles son aquellas actitudesque presentanlas partes que le
indiguen que estas colaboraran para materializarel acuerdo?

9. De loselementos que contribuyena la confianza para desarrollarse enla mediaddn, ésitua a la credibilidad
como factor positivo para que las partes colaboren en la solucién de su conflicto?

10. Respecto de la credibilidad dentro de una mediacién, éCual es la técnica para generarla?

11. ¢Considera que la integridad causa algun beneficio que contribuye a la confianza para dirigirel
procedimiento de mediacidon que coadyuva a resolver el conflicto?

12. ¢Enla mediacidn, que recursos emplea para conducir el proceso conforme a la integridad de los
parametros que lo rigen?

13. ¢El asertividad que implica poseerapertura de la comunicaciénes provechoso para que los participantes
logren expresar sus objetivos en una mediacion, permitiendo llegara unacuerdo que termine el conflicto?

14. Respecto de laapertura delacomunicaciondurante la mediacion, ¢ A partirde qué momento percibe que
va a haberdisposicidon y/o cooperacidon de las partes para procurarsolucionarel conflicto?

15. ¢Qué técnicay/o habilidades utiliza para generar apertura de la comunicacidon que le permite saber como
Ilevarla mediacion hacia la posible solucidon del conflicto?

16. ¢lalealtadque expresacada uno delos sujetos que participan dentro del procedimientode mediacién, es
asumida acorde a su rol de parte ymediador?

17. ¢Existe algin momento especifico en la mediacidon donde laspartes asumenactitudes de lealtad con usted,
en qué eres el sujeto idoneo que puede contribuir para que ellos solucionen su disputa?

18. éCémo se asegura el continuar siendoleal a si mismodurante la mediacion, de tal modo que le permita
conducirse con imparcialidad?

Fuente: Elaboracion propia

5.1.6. Codificaciéon empleada para Prueba piloto uno de Entrevista semiestructurada en

profundidad

Se presenta el modelo de codificacion empleado del pilotaje uno de la entrevista semiestructurada en
profundidad de esta investigacion, para efectos de la identificacion del contexto del vocablo de las variables,
y sus enfoques como valor intangible que se pretende evidenciar dentro de la mediacion en esta
investigacion.

Es decir, que permita conocer al lector de quién quiero saber; en qué contexto y hacia dénde se encamina el
vocablo; y qué quiero saber del tema a través de la contestacidén a la pregunta. Para percatarse si las
respuestas de los entrevistados tienen relacién conlas pretensiones buscadas oensucaso, se deba afinar el

instrumento.
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A continuacidén de presenta la tabla empleada para la codificacién de la prueba piloto uno de entrevista

semiestructurada en profundidad.
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Tabla 9 Codificacidon de Prueba piloto uno de Entrevista semiestructurada en profundidad

Vocablo guia

Contexto general del vocablo
guia

Direccidnespecifica del contexto
del vocablo guia

Pregunta

éSobre quién quiero

saberdel tema

?

¢En qué contexto existe este
vocablo guia?

¢Hacia donde quiero orientar el
vocablo guia?

Unificacién de la Pregunta

Métodos de Solucién de
Conflictos

Mediacion

éCree usted que la confianza es un requisito
primordial para llevara cabo una mediacién?

Teoria delos Valores intangibles
de la mediacién ylos MSC

Valorintangible

éSabeusteddelos beneficios que trae consigo la
confianza como un valor intangible en Ia
mediacion?

éCudles considera que son los elementos que
contribuyenalaimportanciadelaconfianza en la
mediacion?

éCudlessondesde superspectivacomoexperto en
mediacion, las etapas susceptibles donde se

CONFIANZA
manifiesta con mayorclaridad el valorintangible de
la confianzaenunprocedimiento de mediaciéon?
Precepto Coadyuvante de la Instituciones impartidoras de éConsiderausted que la confianzaesun elemento
justicia justicia del Estado fundamental para acudira las Instituciones del
Estado a que se nos imparta justicia?
Entre los intervinientes directos del | ¢Cémo percibe que las partes confiaran en el
conflicto procedimiento de mediaciéon?
Mediacion *Entre las partes
Del facilitador/a hacia los ¢Duranteun procedimiento de mediacidn, como
intervinientesdirectos delconflicto | percibe que las partes confiaran en usted?
*Facilitador/a hacia las partes
Entre los intervinientes directos del | De alcanzarse unacuerdoenla mediacidn, éicuales
conflicto son aquellasactitudes que presentan laspartes que
*Entre las partes le indiquen que estas colaboraran para materializar
el acuerdo?
Entre los intervinientes directos del | De los elementos que contribuyen a la confianza
Variable 1. Elemento generador de conflicto para desarrollarse en la mediacidn, ésitua a la
Credibilidad confianza como Valorintangible *Entre las partes credibilidad como factor positivo para que las

fundamental para la

competencia
deberseryhacer

del

en la mediacidn

partescolaboren en la solucién de su conflicto?

Del facilitador/a

Respecto de la credibilidad dentro de una
mediacidn, éCual es la técnica para generarla?
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Variable 2.
Integridad de los
criterios adecuados
para el cumplimiento
de la funcién solicitada
que rigen el
procedimiento

Elemento generador de
confianza como Valorintangible

en la mediacidn

Procedimiento de mediacidon

éConsidera que |aintegridad causa algiin beneficio
que contribuye a la confianza para dirigir el
procedimiento de mediacién que coadyuva a
resolver el conflicto?

Del facilitador/a

¢En la mediacidn, que recursos emplea para
conducirel procesoconforme alaintegridadde los
parametros que lo rigen?

Variable 3.
Apertura ygestion de
la comunicacién para
la mejora continua en
las relaciones del
deberseryhacer

Elemento generador de
confianza como Valorintangible

Entre los intervinientes directos de
la mediacidn

Del facilitador/a

¢El asertividad que implica poseer apertura de la
comunicacion es provechoso para que los
participantes logren expresar sus objetivos en una
mediacidn, permitiendo llegara un acuerdo que
termine el conflicto?

Entre los intervinientes directos de
la mediacidn

Respecto de la apertura de la comunicacion durante
la mediaddn, ¢Apartir de qué momento percibe
gue va a haberdisposiciény/o cooperacidon de las
partes para procurarsolucionar el conflicto?

En el cumplimiento del acuerdo

¢Qué técnica y/o habilidades utiliza para generar
aperturadelacomunicaddnquele permite saber
como llevarla mediacion haciala posible solucién
del conflicto?

Variable 4.
Lealtad en el
compromiso de los
sujetos partidpesenla
mediacion para la
satisfaccion de las
pretensiones de las
partes conducidas por
el facilitador para la

Elemento generador de
confianza como Valorintangible

Entre los intervinientes directos de
la mediacién

Del facilitador/a

¢La lealtad que expresacada uno de los sujetos que
participandentrodel procedimiento de mediacidn,
es asumidaacordea su rol de parte ymediador?

Entre los intervinientes directos de
la mediacion

¢ Existe algin momento especifico en lamediacidn
donde las partes asumenactitudes de lealtad con
usted,en que eres el sujeto idéneo que puede
contribuirparaqueellos solucionen su disputa?
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posible solucién del éComose asegura el continuarsiendo leal a si
conflicto Del facilitador/a mismodurante la mediacién, de tal modo que le
permita conducirse con imparcialidad?

Fuente: Elaboracién propia

El vocablo guia hacereferencia a un aspecto exclusivo dela problematica deestudio planteado en esta investigacion, es decir, da pauta para que se despliegue
la siguiente columna, consistente sobre qué particularidad especifica queremos conocer sobre la confianza dentro de los MSC particularmenteen la mediacion,
resultando la ultima columna de la cual se formuld una pregunta; la confianza dentro de |a teoria de los valores intangibles dela mediaciény los MSC, osea
como valorintangible, que sirvié paraintegrar tres preguntas;la confianza como precepto coadyuvante de lajusticia,en cuantoa las instituciones impartidoras

de justicia del estado, de la cual se enuncié una pregunta.

De igual forma el vocablo guia es exclusivo a conocer la percepcion de cada una de las variables dentro del problema de estudio. Asi que cada una delas
variables tuvieron la oportunidad de presentarse ante los participantes como elementos generadores de confianza como valor intangible en la mediacidény

estas a su vez dirigidas hacia cada uno de los enfoques pretendidos por el estudio en desarrollo.

De la variableCredibilidad fundamental para lacompetencia del deber ser y hacer se formularon en cuanto al enfoque de entre las partes y del facilitador, una
pregunta para cada uno. Sobre la Integridad de los criterios adecuados para el cumplimiento de la funcién solicitada querigen el procedimiento igual mente una
para el facilitador y una del acuerdo. De Apertura y Gestion de la comunicacidn para |la mejora continua en las rel aciones del deber ser y hacer dos preguntas
hacia el enfoque de las partes, una para el facilitador y otra mas sobre el acuerdo. Y parala variabledeLealtad en el compromiso de los sujetos participes en la
mediacidn para la satisfaccidon delas pretensiones delas partes conducidas por el facilitador para la posible solucién del conflicto dos sobre las partes, y dos

hacia el facilitador.
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5.1.7. Resultados de Prueba piloto uno de Entrevista semiestructurada en profundidad

Las dreas de oportunidad que los expertos aportaron para la mejora del instrumento tanto en la forma como

en el contenido de este, son los siguientes:

e Reconocieron la problematica los expertos entrevistados.
Conocen de la existencia de la problematica social, que no solo existe en Nuevo Ledn sino que también en
todo México, reconociendo que se debe hacer algo al respecto para que este problema escalonado y de
consecuencias, permita mejorar la calidad devida delas personas y del sistema de imparticiéndejusticia en
el pais, para ser una sociedad pacifica capaz de resolver sus diferencias sin necesidad de asistir a las
instituciones,y que cuando sea realmente necesario asistir a esas instituciones, estas lo hagan conformealo

que marca la constituciéon mexicana. Una justicia pronta, gratuita y expedita.

e Conocen sobrelos intangibles de la mediacidn: Confianza.
Ademas de que estos utilizan paralavidaprofesional y personal,aprendiendo a abordar los conflictos desde

una perspectiva diferente.

e Modificaciones en la redaccion de preguntas: sujeto, procedimiento y facilitador/a.
Como parte de esta investigacidn centra su interés sobre tres aspectos, que pretenden evidenciar a la
confianza como valor intangible en un procedimiento de mediacidon que permitirda obtener resultados
favorables, es por ello que, es de suma importancia cambiar la forma de redaccion de las preguntas que
permitan obtener preguntas coherentes y que, a través de palabras asociadas delavariable, podamos llegar

al mismo contexto de lo que se pretende preguntar, y no hacerlo directamente con la variable de estudio.

e Reestructuracién del orden de las preguntas: Coherencia/cronologia.
Esta reestructuracion tanto en la redaccidn de las preguntas como en el orden de estas procurara llegar al
fin deseado, complementandolo otro método, que serda aplicado en el siguiente instrumento, con las

modificaciones sugeridas.

e  Omitieron preguntan innecesarias.
Parte de las observaciones que se hicieron a este pilotaje fue que existian preguntas que no tenian razén de
ser, ellos las Ilamaron innecesarias, ya que podian responderse a través de otras, sin necesidad de
preguntarse, pues las respuestas que se daban a otras interrogaciones daban para responder a las

innecesarias.
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Armonizar las preguntas, que estas fueran acorde a los objetivos especificos de la investigacion.

La revision de los objetivos especificos es de suma importancia, pues no solo se tenia que evidenciar en el

pilotaje uno las fundamentaciones sobre las cuales se basa la investigacidn, sino que estos debian ser

incluidos en las preguntas de dicho instrumento.

Modificacion en los objetivos especificos derivado de las respuestas de expertos.

De la informacién arrojada en las entrevistas, surgieron puntos importantes que pueden mejorar la

investigacién, que la fructifican, y que no se tenian contemplados.

Anadieron preguntas que permitieron dar claridad y objetividad a la investigacion.

En la aplicacién del instrumento se evidencid cuales fueron las nuevas preguntas que se adjuntaron al

presente pilotaje uno para su mejora en calidad de forma y contenido que requiere esta investigacion.

5.1.8. Resumen Prueba piloto uno de Entrevista semiestructurada en profundidad

El resumen de este primer pilotaje es el siguiente:

La duracion de la aplicacidon de este instrumento piloto tuvo una duracién de 25 a 40 minutos
dependiendo de lo que los entrevistados respondieran.
Se debe reestructurar y afinar el instrumento con el Director de Tesis, para determinarse como
definitivo.
Robustecimiento y contribucién a nuevas categorias de estudio de la Teoria de los intangibles
aplicada a la Mediacién y los demds MSC.
Relacidn existente con la linea de investigacidn aceptadas por la cientificidad de la mediacion y de
los MSC.
Contribuciones a esta investigacion:
e Tedrica: Contribucion a la Teoria de los intangibles de la Mediacidn y los MSC.
e Practica: Proponer a la Confianza como factor elemental en la formacién de los
facilitadores/ras.
Aporte que se genere con la investigacion:
o Nuevo conocimiento a la confianza como requisito primordial en los 3 enfoques;
o Estrategias de fortalecimiento o colmar la laguna existente para la mejora de las
habilidades y técnicas del facilitador/a;
o Posible consideracion de un nuevo rasgo distintivo al Valor intangible de la confianza de

dicha Teoria.

116



® Determinaciones planteadas para préximos pilotajes:

o Derivadodel disefiode lainvestigaciényacordea los fines que se pretenden conla misma,
ya que si bien es cierto quienes verdaderamente tienen el contacto directo y son los
sujetos reales que viven el conflictoytienen el poder de resoluciénensuvoluntad, son los
usuarios. Se asume bien a reemplazar la orientacion del instrumento, es decir, que este
seadirigidoalos usuarios y no a los conocedores de practica y estudio de la mediacion;y
que estos Ultimos sean los sujetos a los que se les aplique en la parte del disefio del

método cuantitativo.

5.2. Prueba piloto dos de Entrevista semiestructurada en profundidad

Para este segundo pilotaje, se siguié con el mismo tipo de recoleccion de informacidn consistente en la
entrevista semiestructurada en profundidad, pero se redisefié la metodologia mixta de la presente
investigacién, es decir, derivado del analisis e intercambio de ideas con el Director de Tesis, sellegd a la
determinacion del cambio en el perfil de los sujetos participantes dedicha muestra, conla dicha renovacion
en los sujetos, se pretende que estos sean los idéneos que proporcionen tentativo a explorar en la

metodologia cualitativa, y que se acerca al objetivo del empleo de este método en particular.

5.2.1. Participantes de Prueba piloto dos de Entrevista semiestructurada en profundidad

Los criterios deseleccion para la eleccidn delos perfiles delos participantes utilizados durante esta segunda
aplicacidn de la entrevista semiestructurada a profundidad, cambid respecto del primer pilotaje, tomando
en cuenta la muestra disponible, sedelimitd a que los participantes cumplieran con tener contacto practico
al:

1. Haber asistido a mediacion.

2. Haber llegado a un acuerdo de mediacion.

3. Haber firmado el acuerdo de mediacioén.

5.2.2. Muestra requerida para Prueba piloto dos de Entrevista semiestructurada en profundidad

La seleccion de los participantes para |la muestra en esta segunda aplicacion del pilotaje de Entrevista a

profundidad semiestructurada tuvo como base la aplicacién de los siguientes criterios:
1. Al momento de la seleccidon de los participantes para la aplicacién del instrumento, es que se
acreditard que han cumplido con los requisitos anteriores, otorgandoles el nombre de usuario

de mediacion.
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2. ladisponibilidad decada unode los participantes paralaaplicacion del instrumento. Con base a
los criterios descritos anteriormente, la muestra para esta tercera aplicacion del instrumento

consto de 4 usuarios de mediacion.

5.2.3. Procedimiento de Prueba piloto dos de Entrevista semiestructurada en profundidad

Es importante destacar que la finalidad en esta segunda prueba piloto consistid en que los participantes
entrevistados (usuarios) compartieran su percepcion y/u opinion sobre el tema.

Por lo que se consideraron los siguientes detalles para su elaboracion:

e las preguntas que se plantearon pudieran comunicar lo que se queria preguntar, es decir
que se entendieran de forma clara en la estructura y orden cronolégico de estas, ademas
de

e Contener lenguaje sencillo en la estructura y orden de su presentacién

e la presencia de los elementos que generan confianza dentro de cada uno de los enfoques
distintos donde se hace manifiesta la Confianza en un procedimiento de mediacion

e Como posible integracién de rasgo distintivo de Apertura de la comunicacién a la “Teoria
del Valor intangible de la Mediacion y los Métodos de Solucién de Conflictos”,
especificamente al valor intangible de la Confianza dentro de las preguntas dependiendo

de su enfoque respectivo

5.2.4. Estructura de Prueba piloto dos de Entrevista semiestructurada en profundidad
Se sigue el lineamiento presentado en la prueba piloto uno, constando de tres segmentos, los cuales se

describen a continuacion.

La primera parte consiste en dar a conocer al entrevistados el contexto general de la investigacion, ademas

de garantizarle la confidencialidad de la informacidn que proporcionen.

La segunda hace referencia a los datos sociodemograficos como el sexo y edad.

La tercera ultima corresponde a listado de 10 preguntas que conforman la entrevista.

De la Variable Credibilidad fundamental para la competencia del deber ser y hacer se formularon 3
preguntas; de la de Credibilidad fundamental para la competencia del deber ser y hacer también 3
preguntas; sobre la variable de Apertura y gestion de la comunicacion para la mejora continua en las
relaciones del deber ser y hacer 2 preguntas; y respecto de Lealtad en el compromiso de los sujetos
participes enla mediacion para la satisfaccion delas pretensiones de las partes conducidas por el facilitador

para la posible solucién del conflicto 2 preguntas.
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5.2.5. Modelo de Prueba piloto dos de Entrevista semiestructurada en profundidad
A continuacidn, se muestra el nuevo modelo de entrevista semiestructurada en profundidad dirigida a

usuarios de la mediaciodn.
Tabla 10 Modelo de Prueba piloto dos de Entrevista semiestructurada en profundidad
Entrevista

Agradeciendo de antemano el tiempo brindado para el desarrollo de esta entrevista, me dirijo a usted para solicitar
sus respuestas conla mayor sinceridad posible a las siguientes cuestiones. Con el objetivo de recabar informacién
para larealizacionde la investigacddn denominada: “Los elementos de la Confianza como Valorintangible en la
mediacién”. Haciéndole saber que cualquierinstante de la entrevista es momento oportuno para intervenir con
sugerenciasque mejoren yrobustezcan el instrumento. La informacién proporcionada serd de caracteranénimoy
confidencial, porloque nohayrespuestas correctas ni erréneas, nivaloracionesa sus respuestas. Para concentrar | a
informacddnrecabada, resulta factible grabarla conversaddn, éexiste algun inconveniente en que grabemos la
conversacion? de no haberla. A continuacidn, paso a exponerle las preguntas:

Sexo: Hombre Mujer Edad afios

1. ¢élahonestidadconlaqueexpresansu punto de vistade los sucesos, los inspira a colaboraren la solucidna
su conflicto?

2. ¢laéticaconlaqueelfacilitadorse conduce durantela mediacidn es convincente para ti, influye para
seguir participando en el procedimiento?

3. ¢laverdadquetieneunconvenio de mediaciénal contenerla voluntad yfirmas de las personas que
solucionaron su conflicto, te motiva a cumplir dicho acuerdo?

4. ¢la honradez que percibe de la otra parte, provoca beneficio alguno entre ustedes, que aporta a la solucién
de su conflicto?

5. ¢Consideraqueelfacilitadorlosayudaa llegara lo justo, permitiendo contribuira la solucién de su
conflicto?

6. Elrespeto entrelos participantes yel procedimientogeneransolucién a su conflicto, que conlleva a un
acuerdo. ¢Considera que es lo necesario para cumplirlo pactado?

7. ¢El comportamiento de la otra parte es determinante para la creacidon de didlogo entre ustedes,
permitiéndoles liberarse de sus cargasyemociones, generando comunicacion donde expresen claramente
sus intereses durante la mediacién?

8. Las condiciones de didlogo que genera el facilitadoren el procedimiento, é Los motiva a tener cooperacidn
para llegara un acuerdo que ponga fin a su conflicto?

9. Cuédndollegana unacuerdo que ponefina suconflicto, éte conduces con determinadas actitudes que
generan fidelidad para cumplirlo pactado en la mediacion?

10. Enun procedimientode mediacion. ¢ Considera de sumaimportancia que el facilitador se conduzca de
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Fuente: Elaboracion propia

forma imparcial/neutral con ustedes inspirandolos a colaborara la solucidn de su conflicto?

5.2.6. Codificacion empleada para Prueba piloto dos de Entrevista semiestructurada en profundidad

Se presenta el modelo adaptado de codificacién para la integracién de la entrevista semiestructura en

profundidad, tomando como basealgunas consideraciones del modelo de codificacionuno y la codificacién

que presentan (Sdenz Lopez & Téllez Castilla, pags.174-175) ensulibrode Métodos y Técnicas cualitativasy

Cuantitativas aplicables a la Investigacién en Ciencias Sociales.

Palabra que se

Contextualizacion

Conceptode la variable para cada

Tabla 11 Codificacion de Prueba piloto dos de Entrevista semiestructurada en profundidad

Variable asocia con la de la variable para enfoque Pregunta
variable cada enfoque
Enfoque 1 Las razones expuestas por todos los | ¢éLa honestidad con la que
Entre los intervinientes sean convincentes | expresansupuntode vista de
intervinientes duranteeldidlogoen la mediaciéon | los sucesos, lo inspira a
Fiabilidad directos de la colaborar en la solucidn su
Credibilidad mediacion conflicto?
fundamental Veracidad éla ética con la que el
para la Enfoque 2 El facilitador sea competente, | facilitadorse conduce durante
competencia Etica Del facilitador/a inspirador y honesto durante el | la mediacidn es convincente
del debersery procedimiento para usted, que influye para
hacer Honestidad seguir participando en el
procedimiento?
Inspiracién El tratarse de una alternativa de

Buena voluntad

Enfoque 3
En el cumplimiento
del acuerdo

justida, es aceptable comotal, porla
cual el conflicto Ilega a su fin, los
actos instantdneos o de tracto
sucesivo posteriores a la
formalizacién del convenio, estan
fundamentados en normatividad y
siguiendoprincipios que dan certeza
juridica de su cumplimiento y

ejecutorizacion

éila verdad que tiene un
convenio de mediacién al
contenerla voluntad y firmas
de las personas, le motiva a
cumplir dicho acuerdo?

Integridad de
los  criterios
adecuados para
el cumplimiento
de la funcién
solicitada que
rigen el

Rectitud

Honradez

Probidad

Justicia

Impecable

Enfoque 1
Entre los
intervinientes
directos de la

Ser coherentes en hacer lo que
pregonandeacuerdo con sus valores
y creencias cada una de las partes
intervinientesen el procedimiento de

Sobre laintegridad/ moralidad
que percibe de la otra parte.
¢éEsta provoca beneficioalguno
entre ustedes, queaporta a la

mediacion mediacion solucién de su conflicto?
¢Considera que el facilitador los
Enfoque 2 El facilitadoren el procedimiento | ayuda a llegar a lo justo,

Del facilitador/a

debe seguirla linea que indica la
normatividad y principios

permitiendo contribuir a la
solucién de su conflicto?
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procedimie

nto

Intachable

Respeto

Reputacion

Moralidad

Enfoque 3
En el cumplimiento
del acuerdo

En los actosinstantdneos o de tracto
sucesivoa la culminacién de ésta,
que las partes materialicen su
compromisoenelacatamiento de lo
pactado

El respeto entre los
participantes y el
procedimiento generan

solucién a su conflicto, que dan
como resultado un acuerdo.
éConsideraqueeslo necesario
para cumplirlo pactado?

Apertura
Gestidon de

y
la

comunicacién

Interaccionfluida

Didlogo

Expresar

Enfoque 1
Entre los
intervinientes
directos de la

Las partes tenganlibertad mutua de

expresar sus emociones y
pretensiones en forma no verbal y

verbal, ser escuchado por la otra

¢El comportamientode la otra
parte es determinante para la
creacidéndidlogo entre ustedes,
permitiéndoles liberarse de sus
cargasyemociones, generando

para la mejora sentimientos mediacion parte y el tercero facilitador comunicacién donde expresen
continuaenlas claramente sus intereses
relaciones del | Expresarintereses durante la mediacion?
deber ser vy El facilitadorsiente las bases para
hacer Liberar cargas Enfoque 2 que las partes puedan expresarse a
Del facilitador/a través de la comunicacidén claray
Tolerancia al frecuente, donde predomine el | Las condiciones dedialogo que
escuchar-hablar didlogo genera el facilitador en el
El espacio que propicia el propio | procedimiento. éLos motiva a
Respeto delo que Enfoque 3 procedimiento sea agradable, en | tenercooperacién parallegara
se piensaysiente | En el cumplimiento | privado,adhoca los principios de la | unacuerdoquepongafina su
del acuerdo mediacidnqueinspirena las partes | conflicto?
Cooperacion para del conflictoa colaboraralasolucién
llegara un de su conflictoa cumplir lo pactado
acuerdo
Lealtad en el Enfoque 1 Las partes intervinientes en un | Cuando llegan a un acuerdo
compromisode Fidelidad Entre los procedimientode mediacién deben | que pone fin a su conflicto,
los sujetos intervinientes conducirse con determinadas | érealizadeterminadas actitudes
participesenla Apego directos de la actitudes que lespermita teneresa | que generan sinceridad para
mediaciénpara mediacion conexiondevinculosobre el deseo | cumplir lo pactado y que
la satisfaccién Amistad de solucidn del conflicto incentivan también a la otra
de las parte a cumplirlo?
pretensiones de Nobleza El facilitadordebe guiara las partes
las partes Enfoque 2 en el procedimiento persiguiendo el
conducidas por Dignidad Del facilitador/a | fin mismodelamediacion,siendo el | En un procedimiento de
el facilitador puente de enlace entre los | mediacidn.éConsiderade suma
paralaposible Compafierismo conflictuados para la satisfaccion de | importanciaqueel facilitador
solucién del sus necesidades se conduzca de forma
conflicto Sinceridad El hallarse unmismo canal deideas y | imparcial/neutral conustedes,

Enfoque 3
En el cumplimiento
del acuerdo

satisfaccién de necesidades|ogrando
concretaseenun convenio, se crea
una realidad tangible de se
materializaenel cumplimiento del
acuerdo inmediato o de tracto

sucesivo

inspirdandolos a colaborara la
solucion de su conflicto?

Fuente: Elaboracion propiatomando como base el modelo metodolégico de codificacidn de (SdenzLdépez & Téllez Castilla, 2014)
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La codificacién empleada para este segundo pilotaje, fue sustituida de la siguiente manera: la columna
primera de laizquierda como su nombre lo indica, representa la variable que se pretende visibilizar dentro
de la problematica de estudio que plantea esta investigacién, ahora bien, cada una de las variables se
codificaron a través de una palabra que se asocia a esa variable, es decir, |la variable de Credibilidad
fundamental para la competencia del deber ser y hacer se le asocian las palabras como Fiabilidad,
Veracidad, Etica, Honestidad, Inspiraciény Buena voluntad, en ese sentido esta variablese describe con una
acepcioén para el contexto de la mediacidn en particular, osea, se dirige hacia alguno de los tres enfoques
que se manejan en la investigacidn, y a partir de ahi, se formularon las respectivas preguntas, quedando
para el enfoque de las partes, del facilitador y sobre el cumplimiento del acuerdo, una pregunta para cada

uno.

Las palabrasasociadas a Integridad delos criteriosadecuados parael cumplimiento de la funcion solicitada
que rigen el procedimiento fueron Rectitud, Honradez, Probidad, Justicia, Impecable, Intachable, Respeto,

Reputacién y Moralidad y se integré una pregunta para cada uno de los enfoques.

Sobre lavariable Aperturay Gestion de la comunicacidn parala mejora continua en las relaciones del deber
ser y hacerseleasocio el siguiente listado de palabras: Interaccién fluida, Didlogo, Expresar sentimientos,
Expresar intereses, Liberar cargas, Tolerancia al escuchar-hablar, Respeto de lo que se piensa y siente y
Cooperacion parallegar a unacuerdo, enunciando solo una pregunta para el enfoque del facilitador y sobre

el cumplimiento del acuerdo, y otra para las partes.

A lavariableLealtad en el compromiso de los sujetos participes en la mediacion para la satisfaccion delas
pretensiones de las partes conducidas por el facilitador parala posiblesolucién del conflicto se le asociaron
las palabras como Fidelidad, Apego, Amistad, Nobleza, Dignidad, Compafierismo y Sinceridad, enunciando
una pregunta para el enfoque uno. - de las partes, y otras para los otros dos enfoques (del facilitadorysobre

el cumplimiento del acuerdo).

5.2.7. Resultados de Prueba piloto dos de Entrevista semiestructurada en profundidad

Las dreas de oportunidad que los entrevistados aportaron para la mejora en el instrumento tanto en la

forma como en el contenido de este, son los siguientes:

e laaplicacidn del instrumento tuvo una duracién de 9 a 12 minutos aproximadamente.
e Los usuarios entrevistados reconocieron la problematica planteada durante la entrevista.
e Conocen laexistencia de la problematica socialy se sienten identificados ante tal situacidn, de que

no solo existe en Nuevo Ledn, sino que también en todo México, comentando que se debe plantear
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alguna posible solucion viable para que esto no aumente, ademas de que la participacién
ciudadana dentro en los quehaceres politicos y gubernamentales es una buena opciéon como
posible solucién ante tal circunstancia.

e No conocen sobre los intangibles de la mediacién: Confianza. No la conocen como tal, pero ha
surgido el interés por conocer de esta y de los beneficios que podrian traer a su vida personal,
aprendiendo a solucionar los conflictos desde una perspectiva diferente.

e Modificaciones en la redaccién de preguntas: participantes principales, convenio y facilitador /a.

e Como parte de esta investigacion centra su interés sobre esos 3 aspectos en donde se pretende
evidenciar a la confianza como valor intangible en un procedimiento de mediacién, que nos
permitira obtener resultados favorables si ponemos énfasis en estos, es por ello que es de suma
importancia cambiar la forma de redaccién de las preguntas que nos permitan obtener preguntas
coherente y que a través de palabras asociadas, podamos llegar al mismo contexto de lo que
pretendemos preguntar, y no hacerlo directamente con la variable de estudio.

e Reestructuracién del orden de las preguntas: Coherencia/cronologia.

e Esta reestructuracién tanto en la redaccion de las preguntas como en el orden de estas permitira
llegar al fin deseado, el cual sera aplicado en el siguiente instrumento, con las modificaciones
sugeridas.

e Armonizar las preguntas, que estas fueran acorde a los objetivos especificos de la investigacion.

e la revisién de los objetivos especificos es de suma importancia, pues no solo se tenia que
evidenciar en el pilotaje las fundamentaciones sobre las cuales se basa la investigacién, sino que
estos debian ser incluidos en las preguntas de dicho instrumento.

e Modificacidn en los objetivos especificos derivado de las respuestas de expertos.

e Dela informacién arrojada en las entrevistas, surgieron puntos importantes que pueden mejorar
nuestra investigacion y que la fructifican, y que no se tenian contemplados que fueron tomados en
cuenta para la reintegracion de objetivos.

e Modificacidn de preguntas que permitieron dar claridad y objetividad a la entrevista.

e En la aplicacion del instrumento se evidenciarda cuales fueron las nuevas preguntas que se
adjuntaron al presente pilotaje y las que se modificaron para su mejora en calidad de forma y
contenido que requiere esta investigacion pues de un inicio de 18 preguntas, este segundo pilotaje

constd solo de 10 preguntas.

5.2.8. Resumen Prueba piloto dos de Entrevista semiestructurada en profundidad

El resumen de este segundo pilotaje es el siguiente:
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® Se debe reestructurar y afinar el instrumento con el Director de Tesis, para determinarse como
definitivo.

® Robustecimiento y contribucién a nuevas categorias de estudio de la Teoria de los intangibles
aplicada a la Mediacidén y los demas MASC, especificamente con la Confianza.

® Contribucion a la Teoria de los intangibles de la Mediacién y los MSC.

® Contribucidn practica de proponer a la Confianza como factor elemental en la formacién de los
facilitadores para obtener resultados positivos.

® Lla duracion de la aplicacidn de este instrumento piloto tuvo una duracion de 8 a 12 minutos
dependiendo de lo que los entrevistados respondieran.

® Aporte que se genere con la investigacion:
o Nuevo conocimiento en cuanto a la confianza como requisito primordial en los 3 enfoques;
o Valoracién sobre la posible integracion de un nuevo rasgo distintivo al Valor intangible de la

confianza a la Teoria de los intangibles aplicada a la Mediacidon y los demas MSC.

5.3. Conclusiones del capitulo estudio del método cualitativo

Derivado de la aplicacidon de ambas pruebas piloto de entrevista semiestructurada en profundidad, tanto a
expertos en mediacion como a usuarios de la mediacién, se logré reconocer que existencia de esta
problematica social de estudio planteada, la cual sobreviene en diversas areas institucionales publicas -
privadas y territoriales, no solo dentro de Nuevo Ledn sino en nuestro pais en general. Asi mismo se
identifican con el problema, y sugieren que se deben plantear soluciones viables para que la estadistica no
aumente, ademas consideran que es de suma importancia el involucramiento y participacion ciudadana es

un factor determinante que podria influir a contrarrestarlo en el estado de Nuevo, Ledn.

Los entrevistados expertos conocen sobre los beneficios que genera la practica de los intangibles de la
mediacion, particularmente la implementacién de la confianza como valor a las mediaciones,
investigaciones que llevan a cabo, es decir, |la ejercen tanto a su vida profesional como personal para
abordar conflictos desde una nueva perspectiva de solucion de estos. Mientras que los usuarios
manifestaron no conocer nada acerca de los intangibles de la mediacidn, ya que surgid el interés por
conocer acerca de los intangibles de la mediacién y de los MSC, ademds desean saber qué son y cémo
pueden emplear la confianza a suvida personal y cotidiana parasolucionar confiticos en su entorno familiar,
educativo, comunitario, social, etc., es por lo que demandan el conocimiento, uso y empleo no solo dela

confianza sinodelos demds valores intangibles de la mediacidon y de los métodos de solucion de conflictos.

Resulté una gran aportacién para este capitulo, la sustitucién de perfil de los participantes del primer

pilotaje, permitiendo que en la segunda aplicacion de este instrumento de obtencién de informacion, se
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evidenciara verdaderamente quienes son los sujetos reales que viven un conflictos, los cuales de manera
voluntaria asisten a mediacion para tratar desolucionarlo, y que dicha solucidn no estd en manos de nadie,
mas sino que en ellos mismo, apoydndose en el interviniente secundario que colabora para la posible

solucion del problema.
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CAPITULO 6 ESTUDIO DEL METODO CUANTITATIVO

Para este capitulo6 de lainvestigacion,seda a conocer al lector las consideraciones metodolégicas llevadas
a cabo en la realizacion del pilotaje uno del estudio del método cuantitativo, como los criterios para la
seleccidn de los participantes, la muestra requerida, ademds se muestra la estructura y modelo definitivo
del instrumento de obtencién de informacion empleado para esta prueba piloto uno, finalizando con la
codificacién de valores empleada que permitid su introduccidn al software para el andlisis de informacidn

correspondiente.

En esta Prueba piloto uno de Cuestionario escala Likert de respuesta sistematica de consentimiento, la
herramienta empleada y que mejor se acoplaba a los propédsitos de esta comprobacidn cuantitativa fue el
cuestionario escala Likert de respuesta sistematica de consentimiento (5 de acuerdo/1 desacuerdo) (Prat
Santaolaria & Doval Diéguez, pags. 54-55), considerando que este modelo de escala permitird tasar la
percepcion que los facilitadores tienen sobre los elementos generadores de confianza en un procedimiento

de mediacion.

6.1. Participantes de Prueba piloto uno de Cuestionario escala Likert de respuesta sistematica de
consentimiento
En ese sentido, la seleccidn de los participantes para esta prueba piloto uno tuvo como base dos aspectos:
1. La seleccidon de los participantes para la aplicacion del instrumento se realizé con basea las
autoridades vigentes al momento de la seleccidn (Sdenz Lopez & Téllez Castilla, pag. 174).

2. ladisponibilidad de cada uno de los participantes para la aplicacidn del instrumento.

6.2. Muestra requerida para Prueba piloto uno de Cuestionario escala Likert de respuesta

sistematica de consentimiento

Ahora bien, el modelo de muestreo empleado para llevar el control fue la técnica de muestreo no
probabilistico por conveniencia, pues como bien es conocido este modelo permite seleccionar aquellos
casos accesibles que acepten ser incluidos. Esto, fundamentado en la conveniente accesibilidad vy
proximidad de los sujetos para el investigador (Otzen & Manterola, pag. 230), de tal manera y con base en

los criterios anteriores, la muestra utilizada para la prueba piloto uno fue de 31 participantes.
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6.3. Estructura de Prueba piloto uno de Cuestionario escala Likert de respuesta sistematica de

consentimiento

La estructura del cuestionario consta de tres partes que se describen a continuacion. La primera de ellas
consisteen despejar las dudas que puedan tener los facilitadores al momento de contestar el cuestionario,
es que se hace del conocimiento de forma brevey sencilla el tipo de investigacidn y una breve descripcion
de esta. Seguido de qué manera se tiene que responder a los items, el mensaje de privacidad de las
respuestas que estos emitan y por ultimo la posibilidad de aportar para la mejora de este, es por lo que

adjunto la direccidn electrénica para su posible contribucidn.

Texto de la primera parte. A continuacidon se expone un cuestionario del proyecto de investigacion “La
Confianza como valor intangible en la mediacién” desde tres enfoques: 1.- El que genera en su conjunto el
procedimiento entre las partes; 2. La que genera el facilitador hacia las partes en la mediacién y; que estas

lo materialicen y se vea reflejado 3. En el cumplimiento del acuerdo de mediacion.

Por lo que le solicito llenar el presente cuestionario relativo a sus datos sociodemograficos, su formacién
académica, y servicio y prdactica profesional. Indique con un circulo cudl de los siguientes indicadores le
representa mejor o se ajusta mas a su situacién. La informacién proporcionada sera absolutamente
confidencial. Cualquier pregunta sobre esta investigacidn se atendera en el siguiente correo electrdnico:

jazmin_7_7@hotmail.com

Texto de la segunda parte. La segunda de ellas estd conformada por doce items relacionados con la
aportacion de datos sociodemograficos (3),suformaciénacadémica (4),yservicioy practica profesional (6),
para llevar un control sistematizado que nos permita agrupar resultados y tendencias de las diversificaciones
de variables y enfoques del problema de estudio.
e Datos sociodemograficos a) Sexo: 1. Hombre 2. Mujer;
b) Edad: 1. 16-25 afios, 2. 26-35 afios, 3. 36-45 afios 4. 46-55 afios, 5. 56-65 afos, 6. Otro;

c) Ocupacién laboral: se contesta libremente;

e Formacién académica d) Area de la carrera: 1. Ciencias de la Salud, 2. Ciencias sociales y

humanidades, 3. Ciencias exactas, 4. Otro;

e) Formacién académica de grado: 1. Trabajo Social, 2. Psicologia, 3. Derecho, 4. Pedagogia, 5.

Administracién, 6. Ingenieria, 7. Criminologia, 8. Otro;

f) Ultima formacién académica de posgrado: 1. Mdaster en MASC, 2. Especialidad en MASC, 3.

Doctorado en MASC, 4. Cultura de Paz, 5. Conflicto, 6. Otro;
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g) Lugar donde realizd la formacidn académica Universitaria: 1. UANL, 2. TEC MTY, 3. UR, 4. UMM,
5. Otro;

e Servicio y practica profesional h) Afio de finalizacion de la Ultima capacitacion/certificacion de

Mediacién: 1. 2019, 2. 2018, 3.2017, 4. 2016, 5. Otro;

i) Aflos de experiencia como facilitador: 1. Menos de 1 afio, 2. 1-3 afios, 3. 4-6 afios, 4. 7-9 afios, 5.

10 o mas afos;

j) Numero de mediaciones que lleva a cabo en el periodo de un afio: 1. 1-25 mediaciones, 2. 26-50

mediaciones, 3.51-75 mediaciones, 4. 76-100 mediaciones, 5. Otro;

k) Habitualmente, utiliza: 1. Modelo Tradicional, 2. Modelo Transformador, 3. Modelo Circular

Narrativo, 4. Técnica propia mixta;

I) éRecibe supervision? 1. Si, con un supervisor experto autorizado, 2. Si, con un colega experto, 3.

No realizo supervisién;

m) ¢Quién lleva a cabo la recepcién de solicitudes de mediacién? 1. Juzgado Civil, 2. Juzgado

Mercantil, 3. Instituto de MASC, 4. Juzgado Familiar, 5. Otro:

Texto de la tercera parte. La tercera parte de este cuestionario consta de 52 items, de los cuales (13) son de
Credibilidad, (12) sobre Integridad, (15) sobre Apertura y gestion de la comunicacién, y (12) de la variable

Lealtad, en los cuales se deberd indicar el grado de consentimiento descrito en supralineas.

Las consideraciones tomabas en cuenta para la creacion de los items, toman como base las estrategias de

(Prat Santaolaria & Doval Diéguez, pag. 50), consistente en la combinacion de dos de las posibilidades

existentes:

1. La primera de ellas proviene de la revision de escalas ya construidas que persiguen

objetivos similares a la propia.

2. la segunda proviene del conocimiento y la creatividad dela quesuscribe paralaredaccion

de los enunciados.

La escala derespuesta en los enunciados seacompafid a la categoria de respuesta graduada ordenada. Para
efectos del actual instrumento piloto uno, se empled la opcidon de escala de declaracion de consentimiento
(Hinojosa Cruz & Alberto, 2014, pags. 187-188), que exteriorizan lo siguiente: en una escala donde NA
simboliza Nada de acuerdo, ED simboliza En desacuerdo, ND simboliza Ni de acuerdo ni en desacuerdo, DA

simboliza De acuerdo, TA simboliza Totalmente de acuerdo.
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6.4. Modelo definitivo de Prueba piloto uno de Cuestionario escala Likert de respuesta sistematica
de consentimiento
A continuacidn, se muestra el instrumento definitivo que permitid la primera prueba piloto de este estudio

del método cuantitativo.
Tabla 12 Modelo de Prueba piloto uno de Cuestionario escala Likert de respuesta sistematica de consentimiento
CUESTIONARIO

Estimada(o) participante: Folio

A continuaddn se expone un cuestionario del proyecto de investigacion “La Confianza como valorintangible en la mediacién”
desdetres enfoques: 1.- El que genera ensu conjunto el procedimiento entre las partes; 2. La que genera el facilitador hacia las
partes enlamediacion y;que estas lo materialicen yse vea reflejado 3. En el cumplimiento del a cuerdo de mediacidn.
Porlo que lesolicto llenarel presente cuestionario relativo a sus datos sociodemograficos, suformaciénacadémica, y servicio y
practica profesional. Indique con uncirculo cual de los siguientesindicadores|e representa mejoro se ajustamasasusituacion.
La informacion proporcionada serd absolutamente confidencial. Cualquier pregunta sobre esta investigacion se atendera en el

siguiente correo electrénico: jazmin 7 7@hotmail.com

Por favor conteste las siguientes preguntas marcando sélo una respuesta:

Datos sociodemograficos

a) Sexo: b) Edad:
1. Hombre 1. 16-25 afios 4. 46-55 afios
2. Mujer 2.26-35afios 5.56-65 afios
3.36-45 afios 6. Otro:

c) Ocupacion laboral:

Formacion académica

d) Area de la carrera e) Formacion académica de grado:
1. Ciencias de la Salud . . . .,
1. Trabajo Social 5. Administracion
2. Ciencias sociales yhumanidades . , .,
2. Psicologia 6. Ingenieria
3. Ciencias exactas L ,
3. Derecho 7. Criminologia
4. Otro:
4. Pedagogia 8. Otro:
f) Ultima formacién académica de posgrado: g) Lugar donde realizé la formacién
1. Master en MASC 4. Cultura de Paz académica Universitaria:
2. Especialidad en MASC 5. Conflicto 1. UANL 4. UMM
3. Doctorado en MASC 6. Otro: 2. TEC MTY 3. UR
5. Otro:

Servicio y practica profesional
h) Afio de finalizacién de la ultima capacitacion/certificaciéon de Mediacién

1. 2019 3.2017
2.2018 4.2016
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5. Otro:

i) Afios de experiencia como facilitador: j) Numero de mediaciones que lleva a cabo en
1. Menos de 1 afio el periodo de un afio:
2.1-3afos 1. 1-25 mediaciones
3.4-6 afios 2. 26-50 mediaciones
4.7-9 afios 3.51-75 mediaciones
5.10 0 mas afios 4.76-100 mediaciones
5. Otro:

k) Habitualmente, utiliza: 1) ¢ Recibe supervision?
1. Modelo Tradicional 1. Si, con un supervisor experto autorizado
2. Modelo Transformador 2. Si, con un colega experto
3. Modelo Circular Narrativo 3. No recibo supervision
4. Técnica propia mixta

m) ¢Quién lleva a cabo la recepcion de solicitudes de mediacion?
1. Juzgado Civil 2. Juzgado Mercantil
3. Instituto de MASC 4. Juzgado Familiar

5. Otro:

En seguida se presenta un cuestionariointegrado porafirmaciones, porfavor, indique hasta qué punto estd usted de acuerdo o
en desacuerdo conlassiguientes aseveradones. Enderre en uncirculo el nimero que corresponda a suconformidad, utilizando

la escala que se indica a continuacién:

Indicadores
En una escala donde

1 NA Nada de acuerdo
2 ED En desacuerdo
3 ND Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 DA De acuerdo
5 TA Totalmente de acuerdo
N. Credibilidad fundamental para la competencia del deber ser y hacer NA | ED [ ND | DA | TA
1. [ La percepcidnde certeza enlasrazones expuestasde cadaunadelas partes genera 1 2 3 4 5

confianza entre ellas que contribuye a la solucién su conflicto

2. | La percepcionde honestidadenlos argumentos presentados por las partes genera 1 2 3 4 5
confianza entre ellas que contribuye a la solucidn su conflicto

3. | Lainspiracion que transmite el facilitador genera confianza hacia las partes, 1 2 3 4 5
impulsandolas a que colaboren a la solucién de su conflicto

4. | La honestidadcon la que se conduce el facilitador genera confianza hacia las partes, 1 2 3 4 5
impulsandolas a que colaboren a la solucién de su conflicto

5. | El percibirla buena voluntad de las partes, genera confianza entre ellas que 1 2 3 4 5

contribuye a la solucidn su conflicto
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6. | La éticadelfacilitadorgenera confianza hacia las partes, impulsandolas a que 1 2 3 4 5
colaboren a la solucién de su conflicto
7. | El percibirla buena voluntad del facilitador genera confianza entre ellas que 1 2 3 4 5
contribuye a la solucidn su conflicto
8. | La fiabilidad en las leyes que rigen el procedimiento de mediacidn genera confianza
en las partes, impulsandolas a que colaboren en el cumplimiento del acuerdo firmado 4
9. [ Que el facilitador explique el procedimientoysus alcances genera confianza entre las 4
partes que contribuye a la solucién su conflicto
10 La fiabilidad de la certeza juridica que otorga el procedimientode mediacién genera
confianza en las partes, impulsdndolas a que colaboren en el cumplimiento del 1 2 3 4 5
acuerdo firmado
11, La éticadelfacilitadorgenera confianza hacia las partes, impulsdandolas a que 1 2 3 4 5
cumplan voluntariamente el acuerdo firmado
12 La fiabilidad de un convenio de mediacion genera confianza en las partes, 1 2 3 4 5
impulsandolas a que cumplan voluntariamente el acuerdo firmado
13| Que el facilitadoractie segunlos principios de la mediacién (no interrumpir, no
sugerir, etc.) genera confianza hacia laspartes, impulsandolas a que colaboren a la 1 2 3 4 5
solucién de su conflicto
Integridad de los criterios adecuados para el cumplimiento de la funcién NA | ED ( ND | DA | TA
solicitada que rigen el procedimiento
14| La coherenciacon laqueseconducenlas partesalhablaren la mediacidon genera 1 2 3 4 5
confianza entre ellas que contribuye a la solucién su conflicto
15, Larectitudque expresaelfacilitador para guiarel procedimiento de mediacién
genera confianza hacia las partes, impulsandolas a que colaboren a la solucion de su 1 2 3 4 5
conflicto
16.[ El respeto percibido entre las partes porlaforma de hablarse genera confianza entre 1 2 3 4 5
ellas que contribuye a la solucién su conflicto
17 El que el facilitador sea una persona intachable genera confianza hacia las partes, 1 2 3 4 5
impulsandolas a que colaboren a la solucién de su conflicto
18| Percibirque el facilitador es una persona justa genera confianza hacia las partes, 1 2 3 4 5
impulsandolas a que colaboren a la solucidn de su conflicto
19 La reputacién delfacilitador genera confianza hacia las partes, impulsandolas a que 1 2 3 4 5
colaboren a la solucidn de su conflicto
20| La probidad del fadlitador dentrodel procedimiento de mediacién genera confianza 1 2 3 4 5
hacialas partes, impulsandolasa que cumplan voluntariamente el acuerdo firmado
21, La rectitud del procedimiento de mediacion genera confianza en las partes, 1 2 3 4 5
impulsandolas a que colaboren a la solucién de su conflicto
22| Laimpecabilidad del procedimientoal estarregulado pornormatividad y principios
genera confianza en las partes, que contribuye a la solucién su conflicto 1
23| Lajusticia como findel procedimiento mediacion genera confianza en las partes, 1 4
impulsandolas a que cumplan voluntariamente el acuerdo firmado
24| El compromiso delconvenio firmado genera confianza en las partes, impulsandolas a 1 2 3 4 5
que cumplan voluntariamente el acuerdo firmado
25 El que el facilitador sea una persona intachable genera confianza en las partes, 1 2 3 4 5
impulsandolas a que cumplan voluntariamente el acuerdo firmado
Apertura y Gestién de la comunicacién para la mejora continua en las NA | ED [ ND | DA | TA
relaciones del deber ser y hacer
26, Que el facilitadoraliente a las partes a que expresen sus emocionesge nera confianza
hacialas partes, impulsandolas a que colaboren a la solucidn de su conflicto 1 2 3 4 5
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27| La percepcionde que el facilitador es paciente conlaspartes genera confianza hacia 1 2 3 4 5
ellas, impulsdandolas a que colaboren a la solucién de su conflicto

28| Que las partes se escuchen yentiendan genera confianza entre ellas, que contribuye 1 2 3 4 5
a la solucién su conflicto

29| Que el facilitador escuche y muestre consideracién por los sentimientos y
preocupacionesde laspartes genera confianza hacia ellas, impulsandolas a que 1 2 3 4 5
colaboren a la solucidn de su conflicto

30, Que el facilitador utilice un lenguaje sendilloyclaro genera confianza hacia las partes, | 1 2 3 4 5
impulsandolas a que colaboren a la solucidén de su conflicto

31 Que el facilitador fomente la comunicaddn claray frecuente genera confianza hacia 1 2 3 4 5
las partes, impulsandolas a que colaboren a la solucion de su conflicto

32.[ Que el facilitador centre las motivadones e intereses de las partes, genera confianza 1 2 3 4 5
a que colaboren a la solucidn de su conflicto

33, Que las partes se sientan comprendidas por el facilitador genera confianza entre 1 2 3 4 5
ellas, que contribuye a la solucién su conflicto

34.[ Que el facilitador exprese las consecuencias del procedimiento genera confianza en
las partes,impulsandolas a que cumplan voluntariamente el acuerdo firmado 4

35, Que ambas partesse sientan comprendidas genera confianza entre ellas, que 1
contribuye a la solucidn su conflicto

36, Que las partes sepan que esperan (expectativas) el uno del otro en la mediacion
genera confianza entre ellas, que contribuye a la soluciéon su conflicto 1 2 3 4 5

37.| Las condiciones equitativas que propicia el procedimientogeneranconfianza en las
partes, impulsandolas a que cumplan voluntariamente el acuerdo firmado 2 3 4 5

38, La construcciénde unambiente relajado por el facilitador genera confianza en las 2 3 4 5
partes, impulsandolas a que cumplan voluntariamente el acuerdo firmado

39| Las condiciones de tolerancia, respeto, libertad y expresion que propicia el
procedimientogeneran confianza en las partes, impulsdandolas a que cumplan 1 2 3 4 5
voluntariamente el acuerdo firmado

40.[ Los principios dela mediaddn que se manifiestan en el procedimiento que garantizan
libertadyrespeto generan confianza en las partes, impulsandolas a que cumplan 1 2 3 4 5
voluntariamente el acuerdo firmado
Lealtad en el compromiso de los sujetos participes en la mediacién para la | NA | ED | ND | DA [ TA
satisfaccion de las pretensiones de las partes conducidas por el facilitador
para la posible solucion del conflicto

41 Que las partes seanapegadasa determinadas creencias o principios genera confianza 1 2 3 4 5
entre ellas, que contribuye a la solucidn su conflicto

42 Que las partes tome actitudes de nobleza genera confianza entre ellas, que 1 2 3 4 5
contribuye a la solucién su conflicto

43| La percepciéndedignidad conlas que laspartes se presentana la mediacidon genera 1 2 3 4 5
confianza entre ellas, que contribuye a la solucidn su conflicto

44 El vinculode amistad que existia antes del estallidodel conflicto que los llevo a la
mediacidén puede generarconfianza entre ellas, que contribuye a la solucién su 1 2 3 4 5
conflicto

45, La fidelidad haciala mediacién con la que se conduce el facilitador genera confianza
hacialas partes, impulsandolas a que colaboren a la solucidn de su conflicto 1 2 3 4 5

46.[ Las actitudes afectivas que presenta el facilitador durante la mediacién generan
confianza hacia las partes, impulsandolas a que colaboren a la solucdén de su conflicto 1 2 3 4 5

47| El apegoa seguirlas reglas del procedimiento por parte del facilitador genera
confianza hacia las partes, impulsandolas a que colaborena lasolucidnde su conflicto | 1 2 3 4 5
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48,

La neutralidad del facilitadoren lamediacion genera confianza hacia las partes,
impulsandolas a que colaboren a la solucién de su conflicto

49,

El apego a las reglas del procedimiento, generan confianza en las partes,
impulsandolas a que cumplan voluntariamente el acuerdo firmado

50.

La imparcialidad como principiode la mediaciénrepresentada en el fadilitador genera
confianza en las partes, impulsandolasa que cumplanvoluntariamente el acuerdo
firmado

51,

Que el procedimientorestrinja atodos los intervinientes a realizar determinadas
acciones que desacreditan la mediacion genera confianza en las partes,
impulsandolas a que cumplan voluntariamente el acuerdo firmado

52.

La predictibilidad de las partesenla mediacion genera confianza entre ellas, que
contribuye a la solucidn su conflicto

Fuente: Elaboracién propia

6.5. Codificacion devalores empleada para la captura de Prueba piloto uno de Cuestionario escala

Likert de respuesta sistematica de consentimiento

Se presenta la codificacidon empleada del primer pilotajedel cuestionario de esta investigacidn, para efectos

de identificacidn devariables,y enfoques de la confianza como valor intangible dentro de la mediacidén que

pretende este estudio. Es decir, se segmentard dicho cuestionario por cada uno de los enfoques que

presenta esta investigacidn, todo esto con la intencién que presentar al lector una mejor visualizacién y

manejo de tipificacién de rubros y/o categorias al momento de captura en los softwares para su respectivo

analisis.

6.5.1. Codificacion general de valores para la captura de Prueba piloto uno de Cuestionario escala

Likert de respuesta sistemdtica de consentimiento

Se presenta la primera parte de la codificacién que sirviéo como base para la identificacidn de valores y

cédigos capturados dentro del Statistical Package for the Social Sciences (SPSS).

Tabla 13 Codificaciéon de valores empleada para la captura de Prueba piloto uno de

Cuestionario escala Likert de respuesta sistematica de consentimiento

Concepto Cadigo Accion
Transcribir el nimero de folio
Folio Folio .
asignado
Sexo Sexo 1 =Hombre 2 =Mujer
1=16-25afos
2 =26-35afios
Edad Edad 3=36-45afios
4 = 46-55 afios
5=56-65afnos
6= Otro
Ocupacién laboral Ocupacién Transcribir ocupacion laboral
Area de la carrera Area 1=_Ciencias de la Salud
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2= Ciencias sociales
humanidades

3 =Ciencias exactas

4= Otro

1=Trabajo Social
2= Psicologia

3= Derecho
Formacidén académica de grado Grado 4= Peda-g?gia .

5 =Administracién

6= Ingenieria

7 = Crimindlogo

8 = Otro

1=M4aster en MASC
Ultima formaciéon académica de 2 = Especialidad en MASC

Posgrado

posgrado

3 =Doctorado en MASC
4 = Otro

Lugardonderealizéla formacién
académica Universitaria

Universidad

Transcribirla Universidad

Ao de finalizacidon de la ultima
capacitaciéon/certificacion de
Mediacion

Capacitacidn

1=2019
2=2018
3=2017
4= 2016
5= Otro

Numero de mediacionesque lleva
acaboen el periodo de un afio

Mediaciones

1= 1-25 mediaciones
2=26-50 mediaciones
3=51-75 mediaciones
4 =76-100 mediaciones
5 =0Otro

1= Menos de 1afio

5 . . 2=1-3 afios
Afios de experiencia como . . o
o Experiencia 3=4-6 afos
facilitador .
4 =7-9afos
5=100 mas afos
1 =Modelo Tradicional
2 = Modelo Transformador
Modelo

Habitualmente, utiliza el Modelo

3 =Modelo Circular Narrativo

4 =Técnica propia mixta
5= 0tro

¢Recibe supervisiéon?

Supervisién

1 =Si,conunexperto autorizado

2 =Si, con un colega experto
3 =No recibo supervision

éQuiénllevaa cabola recepcidn
de solicitudes de mediacion?

Recepcidn

1 =Juzgado Civil

2 =Juzgado Mercantil
3 =Instituto de MASC
4 =Juzgado Familiar
5 = Otro

Continuacién tabla 13
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En la que la primera columna representa el concepto de informacidn a requerir a quien conteste el

cuestionario;la segunda simboliza el cédigo de identificacion para ese concepto; y por ultimo en la tercera

columna se figuranlas posibles acciones o respuestas antetales peticiones del concepto y/o cédigo, mismas

que, como se ha venidoindicando consisten en una escala Likertde respuesta de consentimiento y la accidon

arealizar consiste en una respuesta Unica e individual segln sea el caso.

6.5.2. Codificacién general de variables para lacaptura de Prueba piloto uno de Cuestionarioescala

Likert de respuesta sistemdtica de consentimiento

Esta segunda parte presenta las pautas generales de codigos que sirvieron como base para la captura de

informacion dentro del software Statistical Package for the Social Sciences (SPSS).

Variable Codigo N°. Enfoque y Concepto Caédigo
Las razones expuestas por todos los P
intervinientessean convincentes durante el partes
didlogo en la mediacidn;
El facilitador sea competente, inspiradory F
honesto durante el procedimiento; facilitador
Credibilidad fundamental para
la competenciadel deber sery C El tratarse de una alternativa de justicia, es
hacer aceptablecomotal, porlacual el conflicto
Ilegaasufin,los actos instantaneos o de C
tracto sucesivo posteriores a la convenio
formalizacion del convenio, estan
fundamentados en normatividad y siguiendo
principios que dan certeza juridica de su
cumplimiento y ejecutorizacion.
Sercoherentesenhacerloque pregonande
acuerdoconsus valores ycreencias cada P
una de las partes intervinientes en el partes
Integridad de los criterios procedimiento de mediacidn;
adecuados para el El facilitador en el procedimiento debe F
cumplimiento de la funcién | seguirlalinea queindicala normatividad y facilitador
solicitada que rigen el principios;
procedimiento En los actos instantdneos o de tracto
sucesivoa la culminacién de ésta, que las C
partes materialicen su compromiso en el convenio
acatamiento de lo pactado.
Las partes tengan libertad mutua de
expresarsus emocionesypretensiones en P
Apertura y Gestion de la forma no verbal yverbal, serescuchado por partes
comunicacion para la mejora A la otra parte y el tercero facilitador;
continuaenlasrelaciones del El facilitadorsiente las bases para que las
deberseryhacer partespuedan expresarse a través de la F
comunicacion clara y frecuente, donde facilitador

predomine el didlogo;
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3. El espacio que propicia el propio

procedimientosea agradable, en privado, ad C
hoca los principios de la mediacién que convenio
inspirena las partes del conflictoa colaborar
ala solucidon de su conflicto a cumplirlo
pactado.
1. Llas partes intervinientes en un
procedimiento de mediaciéon deben P
conducirse con determinadas actitudes que partes
les permitateneresa conexidn de vinculo
sobreeldeseo de solucién del conflicto.
Lealtad en el compromiso de 2. Elfacilitadordebeguiara las partes en el
los sujetos participes en la procedimiento persiguiendo el fin mismo de F
mediacién para la satisfaccién la mediacidn, siendo el puente de enlace facilitador
de las pretensiones de las L entre los conflictuados paralasatisfaccién
partes conducidas por el de sus necesidades.
facilitador para la posible
solucién del conflicto 3. El hallarse un mismo canal de ideas y
satisfacciéon de necesidades logrando C
concretase en un convenio, se crea una convenio

realidad tangible de se materializa en el
cumplimiento del acuerdo inmediato o de
tracto sucesivo.

Fuente: Elaboracién propia

Donde la primera y segunda columna representa sobre cudles variables se estad refiriendo cada item

planteado, asi como su cédigo de identificacion al momento de la captura, en el que Credibilidad se

simboliza con la letra C, Integridad con la letra |, Apertura y Gestion de la comunicacién conla Ay Lealtad

conlal;latercera hace referencia al numero de enfoque que va dirigido también cada itemy la concepcion

de ese enfoque dentro de cada una de las variables, representado a través del cédigo ultima columna. Es

decir, enfoque 1 es igual a partes, enfoque 2 al facilitador y enfoque 3 al convenio.

6.5.3. Codificacidon de valores del Enfoque 1 entre los intervinientes directos de la mediacién

(partes)

Asimismo, se presenta la codificacién empleada para la identificacién de items dentro del enfoque uno del

pilotaje uno para el estudio del método cuantitativo de esta investigacion.

Codigo Enfoque 1

CP1 La percepcidonde certeza enlas razones expuestas de cada una de las partes genera
confianza entre ellas que contribuye a la soluciéon su conflicto

CP2 La percepcionde honestidadenlos argumentos presentados porlas partes genera
confianza entre ellas que contribuye a la solucidn su conflicto

CP3 El percibirla buena voluntad de laspartes, genera confianza entre ellas que contribuye a
la solucién su conflicto

Accion

1 (NA)
Nada de acuerdo

2 (ED)
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CP4 Que el facilitador explique el procedimientoysus alcances genera confianza entre las En desacuerdo
partes que contribuye a la solucién su conflicto

IP1 La coherenciacon laqueseconducen las partes al hablaren la mediacidn genera 3(ND)
confianza entre ellas que contribuye a la solucién su conflicto Ni de acuerdonien
1P2 El respeto percibido entre las partes porlaformade hablarse genera confianza entre desacuerdo
ellas que contribuye a la solucidn su conflicto
1P3 La impecabilidad del procedimientoal estar regulado por normatividad y principios 4 (DA)
genera confianza en las partes, que contribuye a la solucién su conflicto De acuerdo
AP1 Que las partes se escuchen y entiendan genera confianza entre ellas, que contribuye ala
solucién su conflicto 5(TA)
AP2 Que las partes se sientan comprendidas por el facilitador genera confianza entre ellas, Totalmente
que contribuye a la solucién su conflicto de acuerdo
AP3 Que ambas partes se sientan comprendidas genera confianza entre ellas, que contribuye

a la solucidén su conflicto

AP4 Que las partes sepan que esperan (expectativas) el unodel otroenla mediaddn genera
confianza entre ellas, que contribuye a la solucidn su conflicto

LP1 Que las partes sean apegadasa determinadas creencias o principios genera confianza
entre ellas, que contribuye a la solucién su conflicto

LP2 Que las partes tome actitudes de nobleza genera confianza entre ellas, que contribuye a
la soluciéon su conflicto

LP3 La percepciondedignidad conlas que laspartesse presentan a la mediacidn genera
confianza entre ellas, que contribuye a la solucién su conflicto

LP4 El vinculo de amistad que existia antes del estallido del conflicto que los llevo a la
mediacidn puede generar confianza entre ellas, que contribuye a la solucién su conflicto

Continuacion tabla 13

El cddigo esta integrado por tres caracteres, la primera letra representa la variable, es decir, la letra Ces
igual a Credibilidad fundamental para la competencia del deber ser y hacer;la | representa Integridad de los
criterios adecuados parael cumplimiento de la funciénsolicitada que rigen el procedimiento, La A simboliza
alavariable Apertura y Gestidn de la comunicacion parala mejora continua enlas relaciones del deber ser y
hacer y por ultimo la letra L hace referencia a la Lealtad en el compromiso de los sujetos participes en la
mediacidn para la satisfaccidon delas pretensiones delas partes conducidas por el facilitador para la posible

solucién del conflicto.

La segunda letra hacereferencia al enfoque que va dirigido el item, es decir, |a letra P referente al Enfoque 1
entre los intervinientes directos de la mediacién (partes); la F figura al facilitador del Enfoque 2 del
facilitador/a hacia los intervinientes directos de la mediacién (partes) y por ultimo la letra C representa al

convenio del Enfoque 3 en el cumplimiento del acuerdo.

El tercer caracter representa el orden numérico ascendente, para llevar el control de los items y de conocer

cuantos son aproximadamente por cada enfoque.

En la columna media se hace referencia al enfoque que va dirigido cada uno de los items, asi como la

oracion afirmativa de este.
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Por ultimo, la accidén representa el nivel de consentimiento que se puede emitirse, donde 1 (NA) es Nada de

acuerdo, 2 (ED) simboliza En desacuerdo, 3(ND) Ni de acuerdo ni en desacuerdo, 4 (DA) figura De acuerdo y

5 (TA) es igual a Totalmente de acuerdo.

6.5.4. Codificacion devalores del Enfoque 2 del facilitador/a hacia los intervinientes directos de la

mediacidn (partes)

Codificacion empleada para la identificacidn de items dentro de este enfoque dos del pilotaje uno para el

estudio del método cuantitativo de esta investigacion.

Codigo Enfoque 2 Accion
CF1 La inspiracion que transmite el facilitador genera confianza hacia las partes,
impulsandolas a que colaboren a la solucidn de su conflicto
CF2 La honestidad con la que se conduce el facilitador genera confianza hacia las partes,
impulsandolas a que colaboren a la solucién de su conflicto
CF3 La ética del facilitador genera confianza hada las partes, impulsandolas a que colaboren 1(NA)
a la solucién de su conflicto Nada de acuerdo
CF4 El percibirla buena voluntad del facilitador ge nera confianza entre ellas que contribuye a
la solucién su conflicto 2 (ED)
CF5 La ética del facilitador genera confianza hada las partes, impulsandolas a que cumplan En desacuerdo
voluntariamente el acuerdo firmado
CF6 Que el facilitadoractie segunlos principios de la mediacion (no interrumpir, no sugerir, 3(ND)
etc.) genera confianza hacia las partes, impulsandolas a que colaborena la soludén de su | Ni de acuerdonien
conflicto desacuerdo
IF1 La rectitud que expresael facilitador para guiar el procedimientode mediacién genera
confianza hacia las partes, impulsandolas a que colaborena la solucidon de su conflicto 4 (DA)
De acuerdo
IF2 El que el facilitador sea una persona intachable genera confianza hacia las partes,
impulsandolas a que colaboren a la solucién de su conflicto 5 (TA)
IF3 Percibirque el facilitador es una persona justa genera confianza hacia las partes,
) ) - ) Totalmente
impulsandolas a que colaboren a la solucién de su conflicto de acuerdo
IF4 La reputacion delfacilitador genera confianza hacia las partes, impulsandolas a que
colaboren a la solucidn de su conflicto
IF5 La probidad del fadilitador dentrodel procedimiento de mediacidn genera confianza
hacia las partes, impulsandolasa que cumplan voluntariamente el acuerdo firmado
AF1 Que el facilitadoraliente a las partes a que expresensus emociones genera confianza
hacia las partes, impulsdndolas a que colaboren a la solucidn de su conflicto
AF2 La percepcionde que el facilitador es paciente conlas partes genera confianza hacia
ellas, impulsandolas a que colaboren a la solucién de su conflicto
AF3 Que el facilitador escuche y muestre consideracién por los sentimientos y
preocupacionesde las partes genera confianza hacia ellas, impulsdandolas a que
colaboren a la solucién de su conflicto
AF4 Que el facilitador utilice un lenguaje sendilloy clarogenera confianza hacia las partes,
impulsandolas a que colaboren a la solucidén de su conflicto
AF5 Que el facilitador fomente la comunicaddn clara yfrecuente genera confianza hacia las

partes, impulsandolas a que colaboren a la solucion de su conflicto
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AF6

Que el facilitador centre las motivaciones e intereses de las partes, genera confianza a
que colaboren a la solucién de su conflicto

LF1

La fidelidad haciala mediacidén con laque se conduce el facilitador genera confianza
hacia las partes, impulsdandolas a que colaboren a la solucién de su conflicto

LF2

Las actitudes afectivas que presenta el facilitador durante la mediacidon generan
confianza hacia las partes, impulsandolas a que colaborena lasolucién de su conflicto

LF3

El apegoa seguirlas reglas delprocedimiento por parte delfacilitador genera confianza
hacia las partes, impulsandolas a que colaboren a la solucion de su conflicto

LF4

La neutralidaddel facilitador en la mediacién genera confianza hacia las partes,
impulsandolas a que colaboren a la solucidn de su conflicto

Continuacién tabla 13

Para este segundo enfoque aplican la misma descripcion empleada de valores, descrita supralineas.

6.5.5. Codificacion de valores del Enfoque 3 en el cumplimiento del acuerdo

Codificacion empleada para la identificacidn de items dentro de este enfoque tres del pilotaje uno para el

estudio del método cuantitativo de esta investigacion.

Cdédigo Enfoque 3

cc1 La fiabilidad en las leyes que rigen el procedimiento de mediacion genera confianza en
las partes, impulsandolas a que colaboren en el cumplimiento del acuerdo firmado

cc2 La fiabilidad de la certeza juridica que otorga el procedimiento de mediacidn genera
confianza en las partes, impulsandolasa que colaboren en el cumplimiento del acuerdo
firmado

CC3 La fiabilidad de un conveniode mediacién genera confianza en las partes, impulsandolas
a que cumplan voluntariamente el acuerdo firmado

IC1 La rectitud del procedimiento de mediacion genera confianza en las partes,
impulsandolas a que colaboren a la solucién de su conflicto

1C2 La justiciacomo findel procedimiento mediacion genera confianza en las partes,
impulsandolas a que cumplan voluntariamente el acuerdo firmado

1C3 El compromiso delconvenio firmado genera confianza en las partes, impulsandolasa que
cumplan voluntariamente el acuerdo firmado

1C4 El que elfacilitador sea una persona intachable genera confianza en las partes,
impulsandolas a que cumplan voluntariamente el acuerdo firmado

AC1 Que el facilitador exprese las consecuendias del procedimiento genera confianza en las
partes, impulsandolas a que cumplan voluntariamente el acuerdo firmado

AC2 Las condiciones equitativas que propida el procedimiento generan confianza en las
partes, impulsandolas a que cumplan voluntariamente el acuerdo firmado

AC3 La construcciénde unambiente relajado por el facilitador genera confianza enlas partes,
impulsandolas a que cumplan voluntariamente el acuerdo firmado

AC4 Las condiciones de tolerancia, respeto, libertad y expresion que propicia el
procedimiento generan confianza en las partes, impulsdndolas a que cumplan
voluntariamente el acuerdo firmado

AC5 Los principios de la mediacddn que se manifiestanenel procedimiento que garantizan
libertadyrespetogeneranconfianza en las partes, impulsdndolas a que cumplan
voluntariamente el acuerdo firmado

LC1 El apegoa las reglasdel procedimiento, generan confianza enlas partes, impulsandolas a

Accion

1 (NA)
Nada de acuerdo

2 (ED)
En desacuerdo

3(ND)
Ni de acuerdonien
desacuerdo

4 (DA)
De acuerdo

5(TA)

Totalmente
de acuerdo
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que cumplan voluntariamente el acuerdo firmado

LC2 La imparcialidad como principiode la mediacionrepresentada enel facilitador genera
confianza en las partes, impulsandolas a que cumplan voluntariamente el acuerdo
firmado

LC3 Que el procedimientorestrinja a todos los intervinientes a realizar determinadas

acciones que desacreditan la mediacion genera confianza enlas partes, impulsandolas a
que cumplan voluntariamente el acuerdo firmado

Lca La predictibilidad de las partes en la mediacidn genera confianza entre ellas, que
contribuye a la solucién su conflicto

Fuente: Elaboracidn propia

De igual forma, para este tercer enfoque es aplicable la descripcion empleada de valores detallada en el

punto 6.5.2. de esta investigacion.

6.6. Analisis de informacién de los datos recogidos mediante Prueba piloto uno del Cuestionario

escala Likert de respuesta sistematica de consentimiento

Se relata a continuacion el analisis de la informacion de los datos recogidos con el cuestionario de escala
Likert de respuesta sistemdtica de consentimiento a través del software Statistical Package for the Social

Sciences (SPSS).

Para este punto del capitulo,sesegmentd en tres dreas de analisis,comenzando primero por la informacidén
general, posteriormente por cada uno de los enfoques que se plantean esta investigacién y por ultimo, el

andlisis general delas variables de estudio del mismo.

6.6.1. Analisis general de frecuencias de los datos sociodemograficos, formacién académica,

servicio y practica profesional en general con el Statistical Package for the Social Sciences (SPSS)
e Anélisis de frecuencia por item de los datos sociodemograficos:

a) Sexo: 1. Hombre 2. Mujer

Tabla 14 Sexo del participante

Porcentaje
Sexo Frecuencia Porcentaje | Porcentajevalido acumulado
Hombre 13 41.9 41.9 41.9
Mujer 18 58.1 58.1 100.0
Total 31 100.0 100.0 -

Fuente: Programa estadistico SPSS

En el item referente al sexo de los participantes, de un total de 31 encuestados que simboliza el 100% de la

muestra para este pilotaje, el 41.9 fueron hombres presentando una frecuencia de 13, y para las mujeres

140



una frecuencia de 18 veces, equivalente al 58.1%, exponiendo que en su mayoria fueron mujeres las que

contestaron dicho cuestionario.

b) Edad: 1.16-25 afios, 2. 26-35 afos, 3. 36-45 afos 4.46-55 afos, 5. 56-65 afios, 6. Otro
Tabla 15 Edad del participante

Porcentaje Porcentaje
Edad Frecuencia Porcentaje valido acumulado
16-25 6 19.4 19.4 19.4
26-35 13 41.9 41.9 61.3
36-45 6 19.4 19.4 80.6
45-55 4 12.9 12.9 935
56-65 2 6.5 6.5 100.0
Total 31 100.0 100.0 -

Fuente: Programa estadistico SPSS

Del total de los 31 encuestados la edad estos poseian en su mayoria de 26 a 35 afios con 13 frecuencias
equivalente al 41.9%, posteriormente de entre 16-25 y 36-35 ambas con 6 frecuencias cada uno y por ende
con el 19.34% cada uno, con 4 frecuencias y un 12.9% los de edad de entre 45-55 afios y por ultimo con un

6.5% y una frecuencia de 2 veces, las personas de entre 56-65 afios.

c) Ocupacionlaboral:secontestd libremente

Tabla 16 Ocupacién laboral

Ocupacién Porcentaje
laboral Frecuencia Porcentaje valido
Abogada 4 12.9 12.9
Abogado 2 6.45 6.45
Consultor

independiente 1 3.22 3.22
Docente 13 41.93 41.93

Trabajadory 10
Estudiante 32.28 32.25
Tutorias 1 3.22 3.25

Total 31 100.0 100.0

Fuente: Programa estadistico SPSS

La ocupacion laboral que presentaron cada uno de los cuestionados, con 4 frecuencias y un 12.9% fueron
abogadas, con el 6.45% vy 2 frecuencias fueron abogados, un doble empate con 1 frecuencia y ambos con el
mismo valor porcentual de3.22% fueron tutores de ocupacidnlaboralyconsultorindependiente, la segunda
mayor frecuencia con un total de 10 veces, equivalente al 32.28% dijeron tener ocupacién laboral de
estudiar y trabajar y con la mayor frecuencia fue de 13 veces con un 41.93% representando la ocupacion

laboral de Docente.
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e Formacion académica

d) Area de estudio: 1. Ciencias dela Salud, 2. Ciencias sociales y humanidades, 3. Ciencias exactas,

4. 0Otro
Tabla 17 Ciencia de profesionalizacién
Ciencias Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Ciencias de la Salud 3 9.69 9.69
Ciencias sociales y
humanidades 24 77.41 77.41
Ciencias exactas 2 6.45 6.45
Otro 2 6.45 6.45
Total 31 100 100

Fuente: Programa estadistico SPSS

En lo relativo a la pertenencia de las diversas ciencias existentes, de los 31 cuestionados, 24 de ellos
pertenecen a las ciencias sociales y humanidades, representando el 77.41%, el 9.69% pertenecen a las
Ciencias de la Salud con 3 frecuencias, a las Ciencias exactas, dos personas que figuran con el 6.45%, asi
mismo dos personas respondieron que pertenecen a otras ciencias no descritas dentro del listado de
opciones.Pudiendo afirmar quela mayoria de las personas entrevistadas pertenecen a las cienciassociales a

través de las profesiones de abogacia, psicologia, docencia y trabajo social, datos que se acreditan con

informacion infralineas.

e) Formacién académica de grado: 1. Trabajo Social, 2. Psicologia, 3. Derecho, 4. Pedagogia, 5.
Administracidn, 6. Ingenieria, 7. Criminologia, 8. Otro

Tabla 18 Formacién académica de grado

Formacion Porcentaje
académica Frecuencia Porcentaje valido
Trabajo Social 0 0 0
Psicologia 2 6.45 6.45
Derecho 17 54.83 54.83
Pedagogia 2 6.45 6.45
Administracion 0 0 0
Ingenieria 1 3.22 3.22
Criminologia 0 0 0
Otro 9 29.05 29.05
Total 31 100 100

Fuente: Programa estadistico SPSS
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Sobre el nivel de grado de estudios, se pudo concluir que ninguno de los participantes poseyé formacion
académica en trabajo Social, administraciéon ni criminologia, solo uno en ingeniero con el 3.22%
representado, dos con 6.45% cada uno, es decir con grado de psicologia y pedagogia, con 9 frecuencias con
otro grado académico de estudios figurando conel 29.05%, y con el mayor porcentaje de 54.86, similara 17

personas con el grado de licenciatura en derecho.

f) Ultima formacién académica de posgrado: 1. Master en MASC, 2. Especialidad en MASC, 3.
Doctorado en MASC, 4. Cultura de Paz, 5. Conflicto, 6. Otro

Tabla 19 Ultima formacién académica de posgrado

Ultima formacién Porcentaje
académica de posgrado| Frecuencia Porcentaje valido
Méster en MASC 7 22.59 22.59
Especialidad en MASC 0 0 0

Doctorado en MASC 1 3.22 3.22
Cultura de Paz 1 3.22 3.22
Conflicto 1 3.22 3.22

Otro 21 67.75 67.75
Total 31 100 100

Fuente: Programa estadistico SPSS

Parala ultima formacidn académica deposgrado los 31 cuestionados quedaron distribuidos de la siguiente
manera, con 7 frecuencias y un 22.59% tienen un grado de posgrado con master en MSC, mientras que solo
con una frecuencia equivalente al 3.22% lo tiene 1 persona con posgrado en MSC, o cultura de paz o
conflicto cada una, las otras 21 personas restantes comentaron que poseen otro posgrado académico o no

poseen ningun estudio de posgrado, que figura el 67.75%.

g) Lugar donde realizdla formacién académica Universitaria: 1. UANL, 2. TEC MTY, 3. UR, 4. UMM,

5. Otro
Tabla 20 Universidad de formacién de grado
Universidad de Porcentaje
formacion Frecuencia Porcentaje valido
UANL 19 61.29 61.29
TEC MTY 0 0 0
UR 0 0 0
UMM 1 3.22 3.22
Otro 11 35.49 35.49
Total 31 100 100

Fuente: Programa estadistico SPSS

La universidad deformacién académica del total de participantes proyectd los siguientes datos, ya que con

el 61.29% equivalente a 19 frecuencias se pudo evidencias que estos llevaron a cabo su formacién
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universitaria enla Universidad Auténoma de Nuevo Ledn, con una frecuencia semejante al 3.22% estudiod en
la UMMonterrey , mientras que 11 frecuencias y un 35.49% manifestaron que su formacioén universitaria la

Ilevaron a cabo en otras universidades que no son la UANL, TEC MTY, UR ni UMM.

e Servicioy practica profesional

h) Afio de finalizacion dela ultima capacitacion de Mediacidn: 1. 2019, 2. 2018, 3. 2017, 4. 2016, 5.

Otro
Tabla 21 Afio de finalizacién de la ultima capacitacion de Mediacidn
Afio de ultima capacitacion/| Porcentaje

certificacion Frecuencia Porcentaje valido

2019 20 64.53 64.53

2018 2 6.45 6.45

2017 1 3.22 3.22

2016 2 6.45 6.45

Otro 6 19.35 19.35

Total 31 100 100

Fuente: Programa estadistico SPSS

Dicho analisis de informacién a través del SPSS proyecté que durante los afios 2016 y 2018 con dos
frecuencias cada uno, y equivalentes al 6.45% cada uno, actualizaron el conocimiento acerca de la
mediacion, en el 2017 solo una tuvo la oportunidad de innovarse sobre este msc, 6 mas que el afio anterior
representando el 19.35% y para el afio 2019 se capacitaron 20 personas en mediacién, mismas que

representan el mayor nimero de porcentaje sobre este item con el 64.53%.

h) Afos de experiencia como facilitador: 1. Menos de 1 afio, 2. 1-3 afios, 3. 4-6 afios, 4. 7-9 afios,

5.10 o mas afios

Tabla 22 Afos de experiencia como facilitador

Anos de Porcentaje
experiencia Frecuencia Porcentaje valido
Menos de 1afio 22 70.98 70.98
1-3 afios 6 19.35 19.35
4-6 afnos 2 6.45 6.45
7-9 afos 0 0]
10 o mas afios 3.22 3.22
Total 31 100 100

Fuente: Programa estadistico SPSS

Los afios de experiencia que refirieron los participantes constd dela siguiente forma, pues solo una persona
cuenta con mas de diez afios que representa el 3.22%, 2 mas de entre 2 a 6 aiflos de experto o experta con el
6.45% cada una o una, con el 19.35% figurado en 6 frecuencias de entre 1 a 3 afios, es decir 6 personas

cuentan con tal numero de afos de experimentacidon en la materia y con el mayor nimero de frecuencias
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pero con el menor nimero de afios de experiencia sobre mediacién, fueron 22 participantes, es decir solo

cuentan con menos de un afio de experiencias el 70.98% de todos los participantes.

j) Nimero de mediaciones que lleva a cabo en el periodo de un afio: 1. 1-25 mediaciones, 2. 26-50
mediaciones, 3. 51-75 mediaciones, 4. 76-100 mediaciones, 5. Otro

Tabla 23 Niumerode mediaciones que Ilevan en un afio

Mediaciones Porcentaje
porafio Frecuencia Porcentaje valido
1.1-25 15 48.39 48.39
2. 26-50 0 0 0
3.51-75 0 0 0
4.76-100 0
5. Otro 16 51.61 51.61
Total 31 100 100

Fuente: Programa estadistico SPSS

15 del total de participantes manifestaron que aproximadamente llevan de 1 a 25 mediaciones por afio,
representando casi el 48.39% del total, mientras que el otro 51.61% con 16 frecuencias o personas,

expresaron que llevan a cabo mas de 100 mediaciones por afo, es decir, o llevan muy pocas o todo lo

contrario.

k) Habitualmente, utiliza: 1. Modelo Tradicional, 2. Modelo Transformador, 3. Modelo Circular

Narrativo, 4. Técnica propia mixta, 5. Otro

Tabla 24 Modelo, Técnica o cualquier otro instrumento para llevara cabola

mediacion
Porcentaje

Utiliza Frecuencia | Porcentaje valido

Modelo Tradicional 5 16.12 16.12
Modelo Transformador 3 9.68 9.68
Modelo Circular Narrativo 4 12.9 12.9
Técnica propia mixta 5 16.12 16.12
Otro 14 45.18 45.18

Total 31 100 100

Fuente: Programa estadistico SPSS

Sobre el modelo de mediacién que se emplea dentro de dicho procedimiento, 3 participantes
manifestaron que utilizan el modelo transformador de mediacidn, el cual representa el 9.36%,
mientras que solo una persona mads, recurre al modelo circular narrativo, es decir 4 personas
figuran con un 12.9%, con 5 frecuencias y con un 16.12% aplica el modelo tradicional, asi como
también la técnica propia mixta, y el resto del 45.18% se vale de cualquier otro modelo, técnica,

instrumento, etc. para desarrollar y llevar a cabo sus mediaciones.
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I) éRecibe supervisidn? 1. Si, con un supervisor experto autorizado, 2. Si, con un colega experto, 3.

No recibo supervision

Tabla 25 Recibe supervision durante la mediacion

Porcentaje
Recibe supervision Frecuencia | Porcentaje valido
Si,conunsupervisor expertq
autorizado 16.12 16.12
Si, con un colega experto 16.12 16.12
No recibo supervision 21 67.76 67.76
Total 31 100 100

Fuente: Programa estadistico SPSS

La manifestacion delos participantes sobresi recibieron onosupervisiéon durantela mediacidn proyecté los
siguientes resultados, con un total de 21 frecuencias y un 67.76%, 21 personas expresaron que no reciben
supervisiéon cuando estan llevando a cabo una mediacidn, mientras que con un 16.12% similar a 5
frecuencias o5 personas declararon quesi reciben supervisidn supervisor experto autorizado durante dicho

procedimiento, al igual que con un colega experto.

m) ¢Quién lleva a cabo la recepcién de solicitudes de mediacién? 1. Juzgado Civil, 2. Juzgado

Mercantil, 3. Instituto de MASC, 4. Juzgado Familiar, 5. Otro

Tabla 26 Institucidon receptora de solicitudes de mediacion

Institucion receptora| Frecuencia Porcentaje | Porcentajevalido
Juzgado Civil 3 9.7 9.7
Juzgado Mercantil 0 0 0
Instituto de MASC 8 25.8 25.8
Juzgado Familiar 0 0 0
Otro 20 64.5 64.5
Total 31 100 100

Fuente: Programa estadistico SPSS

De las posibles instituciones receptoras desolicitudes demediacidn, los participantes de dicho cuestionario
ostentaron que habitualmente no reciben solicitudes de parte de los juzgados mercantil y familiar, ya que
estos se canalizan del IMASC con un 25.8%, del juzgado civil con 3 frecuencias equivalente al 9.7%, vy el

mayor porcentaje de recepcidn con el 64.5%, que se representa con 20 frecuencias, provienen de otras
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instituciones como la fiscalia del estado particularmente en soluciones alternas de la misma institucion, asi

como de otras instituciones afines.

6.6.2. Analisis de fiabilidad general de las variables de estudio con el Statistical Package for the

Social Sciences (SPSS)

El andlisis de falibilidad que se presenta a continuacién tanto en su contexto general y de cada una delas
variables de estudio, independientemente de su fragmentacidén por enfoques y éstos a su vez nuevamente
por variable, sirven de referencia para conocer la estabilidad de medida de cada uno de los items que
integran el cuestionario, ademas de advertir que tanto error de medicién existe dentro del instrumento de
medicion aplicado. Diversos textos y expertos en esta cuestion debaten sobre cual deberia ser el valor
aceptable, valor minimo o maximo del alfa, pero coincidiendo en que es necesario tener en cuenta que el
valor de alfa es afectado directamente por el nimero de items que componen una escala, es por ello que se
tomara como valor minimo aceptable para el alba de Cronbach de este instrumento, el 0,70 (Celina Oviedo
& Campo Arias, 2005, pag. 577), ademas de que se trata de la prueba piloto uno y la muestra con la que se

realizé la misma fue muy reducida (31 participantes) .

Tabla 27 Alfa de Cronbach general de las variables de estudio

Variable Nimero de items [Alfa de Cronbach
General 52 941
Credibilidad 13 .846
Integridad 12 .827
Apertura y Gestidn de la 1s .904
comunicacién
Lealtad 12 .799

Fuente: Programa estadistico SPSS

El alfa de Cronbach que presenté el instrumento de prueba piloto uno, el cual consté de 52 items que
engloban particularmente lo que pretende conocer de los participantes para la mejora del problema que
comprende investigacion y del instrumento mismo. El alfa de Cronbach general que asegurd el instrumento
fue de .941, mientras que cada una de las variables prestaron los siguientes informes. La variable
Credibilidad fundamental para la competencia del deber ser y hacer con 13 items presentd un alfa de .846,
Integridad de los criterios adecuados para el cumplimiento de la funcidn solicitada que rigen el
procedimiento la cual constd de 12 items figuré con .827 de alfa, la variable Apertura y gestion de la
comunicacion para la mejora continua en las relaciones del deber ser y hacer reflejé .904 a través de 15
items, y por ultimo mediante 12 items y un alfa de.799 la variable Lealtad en el compromiso de los sujetos
participes enla mediacion para la satisfaccion delas pretensiones de las partes conducidas por el facilitador

para la posible solucién del conflicto.

147



6.6.3. Analisisdefiabilidad particular de las variables de estudio por enfoque con el Statistical Package for

the Social Sciences (SPSS)

Para esta seccion del presente capitulo de pilotaje uno estudio del método cuantitativo, se presentan los
resultados emitidos por el SPSS, pero ahora desde la segmentacién de cada uno de los enfoques de estudio

planteados y en estos cada una de las variables presentadas.

Tabla 28 Alfa de Cronbach por enfoque de estudio
Enfoque Numero Reporte de alfa
items de Cronbach
Entre las partes 15 .787
Facilitador 21 .884
Acuerdo 16 .810

Fuente: Programa estadistico SPSS

De los mismos 52 items que constituyen las dreas de oportunidad y de lo que se pretende obtener
informacion, ahora estos seran divididos entre tres enfoques que plantea esta investigacion, es decir,
Enfoque 1 entre los intervinientes directos de la mediacién (partes); Enfoque 2 del facilitador/a hacia los
intervinientes directos de la mediacion (partes); Enfoque 3 en el cumplimiento del acuerdo, e integradas

. + . . .
cada una desus variables , se obtuvieron los siguientes resultados.

Del alfa de Cronbach del enfoque entre las partes, el cual se constituye de 15 items proyectd un alfa de .787,
el segundo enfoque sobre el facilitador que se compone de 21 items revelé un alfa de .884 y por ultimo el

tercer enfoque sobre el cumplimiento del acuerdo con un alfa de .810 asentado de 16 items.

6.7. Resultados de Prueba piloto uno de Cuestionario escala Likert de respuesta sistematica de

consentimiento

Los principales hallazgos encontrados, derivado de esta primera aplicaciéon de la prueba piloto uno del

cuestionario consistié en que:

"Ejemplo: El Enfoque 1 entre los intervinientes directos de la mediacion (partes), se compone alavezde cuatro variables: Credibilidad
fundamental parala competencia del deber ser y hacer +Integridad de los criterios adecuados para el cumplimiento de la funcion
solicitada querigen el procedimiento + Aperturay gestién de la comunicacién parala mejora continua enlas relaciones del deber sery
hacer +Lealtad enel compromisode los sujetos participes en la mediacidn para la satisfaccion de las pretensiones de las pa rtes
conducidas por el facilitador para la posible solucién del conflicto, de ahi que cada enfoque obtuvo sus propios resultados.
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* laaplicacidn del instrumento tuvo una duracidon de 12 a 15 minutos aproximadamente

* Se debe validar el cuestionario con un tercero experto del tema, respecto de la metodologia, los
items planteados y valorar alguna modificacidn que optimice el instrumento

* Revisarymodificarel vocabulario empleado en el cuestionario y realizar los cambios apropiados,
incorporando unlenguaje adecuado a lo que se quiere transmitir. (se revelaron complicaciones en
la comprension de items).

+  Analizar los items que obtuvieron un alfa de Cronbach superior a 0.9 para poder determinar la
viabilidad de que se eliminen o en su caso se restructuren, ya que puede existir redundancia o
duplicacién deestos. Con baseen lainformacidn proyectada por el Statistical Package for the Social
Sciences (SPSS), particularmente cuando se suprime un elemento y por ende se mejora el
instrumento.

* Realizar las modificaciones pertinentes sobre los items que presentaron una fiabilidad menor de
0.7, para que se consideren con un valor minimo aceptable, y posteriormente aplicar una nueva
prueba piloto o se aplique el instrumento definitivo de obtencién de informacién. Con baseen la
informacidn proyectada por el SPSS, particularmente cuando se suprime un elemento y por ende se

afina el instrumento.

6.8 Conclusiones del capitulo estudio del método cuantitativo

Aunque la muestra con la que se aplico fue un poco reducida, pero a su vez justificado el porqué de la
cantidad total de cuestionarios aplicados, como lo fue este primer pilotaje, ya que la muestra fue con 31
participantes,selograronrescatar tres los propdsitos primordiales que pretendié con la aplicacion de este

cuestionario.

El primero de ellos fue que se pudo percibir si los items planteados dentro del instrumento fueron
entendidos por los participantes en la manera que se pretendid, esto es que, yendo de la mano con la
herramienta del alfa de Cronbach del el Statistical Package for the Social Sciences (SPSS), del cual se

tomaron las anotaciones correspondientes para la mejora en su aplicacion definitiva.

El segundo de ellos constd en que se logré conocer el perfil de formacidén académica y personal de los
participantes siendo las mujeres el sexo con mds presencia en el empleo de la mediacion parala solucién de
conflictos, con edad aproximada de 26 a 35 afios, siendo esta |la edad que la mayor parte de los
cuestionados tiene, dedicandose entre otras ocupaciones laborales como abogada, abogado, consultores,
etc. siendo la docencia la actividad académica primordial y con una formacién académica de gradoy
posgrado en la ciencias sociales, particularmente en derecho y con maestria en MSC en la Universidad

Auténoma de Nuevo Ledn o que definitivamente no cuentan con una formacion de posgrado o en otras

149



fuera de lo relacionado a los MSC, la Cultura de Paz. Capacitdndoseyactualizdndose continuamente afio con
afio en mediacion, puesto que los participantes no poseen mas alla de un afo de experiencia, pudiendo
afirmar que seesta frente a una nueva ciencia social emergente y no lleven mas alla de 25 mediaciones por

afio para cada uno de los participantes.

Como ultimo propdsito de este cuestuario, fue que permitié conocer la percepcion que tienen los expertos
en la materia acerca delos elementos generadores que provocan la visibilizacién dela confianza como valor
intangible dentro de una mediaciodn, es decir, se admitid la presencia de las cuatro variables de estudio en
cada uno de los items que conforman el instrumento, esta admisién deriva de los resultados proyectados
por el SPSS en el analisis defiabilidad delas variables, poseyendo las cuatro un puntaje general y particular
aceptable, asicomo también estas mismas variables asociadas a cada uno de los tres enfoques planteados

en esta investigacion.
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CAPITULO 7. ANALISIS DE RESULTADOS CUALITATIVOS

Dentro de este capitulo de la tesis se expondra la forma en que sellevd a cabo la metodologia cualitativa
final de esta investigacidn, presentando en orden cronoldgico los pasos a seguir, es decir, se expone
mediante el instrumento de obtencién de informacidén consistente en entrevista semiestructurada en
profundidad todos los datos recogidos en este, asi como el analisis y discusién de resultados que expulsé

este instrumento.

Comprobacién Cualitativa

Para esta comprobacion cualitativa, comenzaremos por exponer las generalidades que revel6 la entrevista

semiestructurada en profundidad.

7.1. Instrumento definitivo de Entrevista semiestructurada en profundidad

Se presenta el instrumento definitivo de esta parte cualitativa correspondiente a Entrevista
semiestructurada en profundidad que consta de 10 preguntas abiertas.

Una vez que sehan hecho las correcciones derivadas del primer y segundo pilotaje, las cuales se remitieron
al Director de Tesis, y posteriormente se hicieron los cambios que permitieran que el instrumento pudiera

cumplir el objetivo pretendido.

También se ha adecuado el presente instrumento con base a las areas de oportunidad que lanzaron los
antes mencionados primero y segundo pilotaje, y que nuevamente de la misma forma se envié con el
Director de Tesis para realizar lo conducente con relacion a obtener el propésito descrito a lo largo de esta

investigacion.

Una vez revisadoyanalizado por el Director de Tesis (DT), y subsanado lascorrecciones resultantes, siempre
con la autorizacidon del DT se permitié evidenciar algunas pretensiones respecto de la metodologia

cualitativa en esta tesis.

La duracion de la aplicacion de cada instrumento definitivo fue de 7 a 11 minutos aproximadamente,
dependiendo de lo que los entrevistados respondieran, garantizandolela confidencialidad dela informacion

proporcionada.
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7.2. Participantes de Entrevista semiestructurada en profundidad

Los criterios deseleccion para la eleccidon delos perfiles delos participantes utilizados duranteesta tercera y
definitiva aplicacion de la entrevista semiestructurada en profundidad, cambid totalmente respecto del
primer pilotaje y parcialmente del segundo, tomando en cuenta la poblacién, se delimité a que los
participantes cumplieran con tener contacto practico con la mediacion y cumplir con los siguientes

requisitos de:

1. Haber asistido a mediacion
2. Haber llegado a un acuerdo de mediacién

3. Haber firmado el acuerdo de mediacidn

Aplicada a usuariosqueasistieron a mediacion al IMASCy la Fiscalia del Estado de Nuevo Ledn en el estado

de Nuevo Ledn en el afio 2018-2019.

7.3. Muestra final para Entrevista semiestructurada en profundidad

La seleccion de los participantes parala muestra en esta tercera aplicacion de entrevista también tuvo como

base los mismos criterios anteriores al pilotaje dos, que son los siguientes:

1. Al momento de la seleccidon de los participantes para la aplicacion del instrumento, se acreditara
que han asistido a mediacidn, otorgdndoles el nombre de usuario de mediacién.

2. ladisponibilidad de cada uno delos participantes para la aplicacién del instrumento.

Con base a los criterios descritos anteriormente, la muestra para esta tercera aplicacién del instrumento
constd de 11 usuarios, conforme al muestreo tedrico de saturacidn de informacidn, consistente en que este
termina cuando ya no aparecen nuevos conceptos o categorias en la informacidn proporcionada por los

entrevistados (Sdenz Lopez & Téllez Castilla, pag. 174).

7.4. Estructura de Entrevista semiestructurada en profundidad

La estructura de la entrevista consta de tres partes que se describen a continuacion:

Se sigue tomando como base los lineamientos presentados en las pruebas piloto uno y dos de la Entrevista

semiestructurada en profundidad, constando de tres segmentos.

En la primera parte del guion de la entrevista, se da a conocer al entrevistado el contexto general de la

investigacion, ademas de garantizarle la confidencialidad de la informacidn que proporcionen.
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Sobre la segunda seccidn, se solicitan datos sociodemograficos como el sexo y edad.

Por ultimo, en la tercera seccion corresponde al listado de 10 preguntas abiertas que conforman la
entrevista y que engloban los enfoques de confianza a que va dirigida esta investigacién. Ordenadas dela

siguiente forma:

Tabla 29 Estructura de Entrevista semiestructurada en profundidad

Variable

Credibilidad fundamental
para lacompetencia del
deberseryhacer

3 preguntas

Enfoque dirigido
Entre los intervinientes
directos delamediacion

Preguntas guia
éLa honestidad conla que expresansu punto de vista de
los sucesos, lo inspira a colaboraren la solucidn su
conflicto?

Del facilitador/a

éla éticaconlaqueelfacilitador se conduce durante la
mediacidnes convincente para usted, que influye para
seguir participando en el procedimiento?

En el cumplimiento del
acuerdo

éla verdad que tiene un convenio de mediacidén al
contenerlavoluntad yfirmas delas personas, le motiva a
cumplir dicho acuerdo?

Integridad de los criterios
para el
cumplimiento de la

adecuados

funcion solicitada que
rigen el procedimiento

3 preguntas

Entre los intervinientes
directos dela mediacion

Sobre la moralidad que percibe o que conoce de la otra
parte. éEsta provoca beneficioalguno entre ustedes, que
aporta a la solucién de su conflicto?

Del facilitador/a

é¢Considera que el facilitadorlos ayuda allegar a lo justo,
permitiendo contribuira la solucién de su conflicto?

En el cumplimiento del
acuerdo

El respeto entre los participantes y el procedimiento
generansoluciona su conflicto, que dan como resultado
un acuerdo. ¢ Considera que es lo necesario para cumplirlo
pactado?

Apertura yGestién de la
comunicacion para la
mejora continua en las
reladones del debersery
hacer

2 preguntas

Entre los intervinientes
directos delamediacion

¢El comportamientode la otra parte es determinante para
la creacion didlogo entre ustedes, permitiéndoles liberarse
de sus cargas yemociones, generando comunicacion
donde expresen claramente sus intereses durante la
mediacion?

Del facilitador/a

En el cumplimiento del
acuerdo

Las condiciones de didlogo que genera el facilitador en el
procedimiento. {Los motiva a tener cooperacion para
Ilegara un acuerdo que ponga fin a su conflicto?

Lealtad en el compromiso
de los sujetos participes
enla mediacion para la
satisfaccién de las
pretensiones de las
partes conducidas por el
facilitador parala posible
solucién del conflicto

2 preguntas

Del facilitador/a

En un procedimientode mediacion. ¢Considera de suma
importancia que el facilitador se conduzca de forma
imparcial/neutral con ustedes, inspirdndolos a colaborar a
la solucién de su conflicto?

Entre los intervinientes
directos delamediacion

En el cumplimiento del
acuerdo

Cudndollegana unacuerdo que pone fin a su conflicto,
érealiza determinadas actitudesque generan sinceridad
para cumplirlopactado yqueincentivan tambiénalaotra
parte a cumplirlo?

Fuente: Elaboracién propia

7.5. Modelo definitivo de Entrevista semiestructurada en profundidad

Descritolo anterior, se presenta el instrumento definitivo de |a entrevista semiestructurada en profundidad.
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Tabla 30 Modelo definitivo de Entrevista semiestructurada en profundidad

1. ¢élahonestidadconlaqueexpresansu punto de vistade los sucesos, lo inspiraa colaborarenla solucion su
conflicto?

2. ¢laéticaconlaqueelfacilitadorse conduce durante la mediacién es convincente para usted, que influye
para seguir participando en el procedimiento?

3. ¢laverdadquetiene unconvenio de mediacional contenerlavoluntadyfirmas de las personas, le motiva
a cumplirdicho acuerdo?

4. Sobre lamoralidad que percibe o que conoce de la otra parte. (Esta provoca beneficio alguno entre
ustedes, que aporta a la solucién de su conflicto?

5. ¢Consideraqueelfacilitadorlosayudaa llegara lo justo, permitiendo contribuira la solucion de su
conflicto?

6. El respeto entrelos participantes y el procedimiento generan solucién a su conflicto, que dan como
resultado un acuerdo. éConsidera que es lo necesario para cumplirlo pactado?

7. ¢El comportamiento de la otra parte es determinante para la creacion de didlogo entre ustedes,
permitiéndoles liberarse de sus cargasy emociones, generando comunicacién donde expresen claramente
sus intereses durante la mediacién?

8. Las condiciones de didlogo que genera el facilitadoren el procedimiento. ¢ Los motiva a tenercooperacion
para llegara un acuerdo que ponga fin a su conflicto?

9. Cuandollegana unacuerdo que pone fina suconflicto, érealiza determinadas actitudes que generan
sinceridad para cumplirlo pactado yque incentivan también a la otra parte a cumplirlo?

10. Enun procedimientode mediacion. ¢ Considera de sumaimportancia que el facilitador se conduzca de
forma imparcial/neutral con ustedes, inspirandolos a colaborara la solucién de su conflicto?

Fuente: Elaboracién propia

7.6. Andlisis de informacion del perfil de los entrevistados de Entrevista semiestructurada en profundidad

Ahora proseguiremos con el andlisis de los datos deidentificacidn de los entrevistados. Del total delos 11

entrevistados, siete fueron mujeres (M) y cuatro hombres (H).

A continuacidn, se presenta la identificacion de cada uno de los entrevistados.

Tabla 31 Identificacion de los encuestados

N. de entrevistado Sexo del entrevistado Edad
EO1 M 29
E02 M 54
EO3 M 40
EO4 H 42
EO5 M 38
EO6 H 65
EO7 H 41
EO8 H 19
E09 M 34
E10 M 30
E11 M 36

Fuente: Elaboracidn propia
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Los 11 participantes delas entrevistas cuentan con un promedio general de edad de 39 afios, y una mediana

de 38 afios por parte de ambos sexos.

Al fragmentarse los sexos en femenino y masculino, se pudo observar que las mujeres entrevistadas poseen

en promedio 37 afios y una mediana de 36 afios.

Por su parte los hombres entrevistados tienen en promedio 42 afios y una mediana de la misma edad, es

decir, también 42 afios.

7.7. Codificacion y resultados finales de las Entrevistas semiestructuradas en profundidad

Parairdandoa conocer al lector el panorama general de loque se presentard alolargo de esta codificacidn
y analisis de informacion, se presenta la siguiente imagen que le permitirad preconcebir o crear ideas delo
gque se mostrara en este capitulo, haciéndole del conocimiento que las palabras que mayormente se pueden
observar, es decir las que se distinguen de las demds por ser mas grandes, son las que representan mayor
influencia en las respuestas de los entrevistados, asi como también mayor frecuencia de repeticion dentro

de esta codificacidon y resultados finales de las Entrevistas semiestructuradas en profundidad.
llustracion 3 Nube de palabras del panorama general del analisis de informacién Cualitativa de los

elementos que generan confianza en la mediacién
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Fuente: Informacién propia con Analisis del programa estadistico MAXQDA 2020
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Por ejemplo, si usted observa la imagen supralineas puede distinguir que las palabras:acuerdo, cumplir,
parte, problema, verdad, siento, facilitador, arreglo, solucione, conflicto, personas, bien, hablar, justo,
respeto, mediacion, entre otras, en sus posiciones vertical como horizontal, esto es porque se diferencian
entre ellas, ya que unas poseen mayor visibilidad sobreotras, es decir, esas palabras de la nube, son las que
los entrevistados reiteraron en gran cantidad de ocasiones dentro de las respuestas proporcionadas segun

MAXQDA 2020.

Ahora se presenta el modelo definitivo de codificacidn de la Entrevista semiestructura en profundidad con
base en las consideraciones del modelo de codificacidén uno y dos descritos en el capitulo cinco de esta
investigacion, asi como la codificacién presentada por (Sdenz Lopez & Téllez Castilla, pags. 174-175) en el

libro de Métodos y Técnicas Cualitativas y Cuantitativas aplicables a la Investigacion en Ciencias Sociales.

Es importante destacar que consta de tres partes la metodologia que se empled parallevaracabo el andlisis
de datos que permitié explotar al maximo lainformacién. El primero de ellos consistio en el estudio manual
de todas las respuestas obtenidas derivado delas entrevistas realizadas. Como se menciond anteriormente,
se tomdé como referencia el modelo de (Sdenz Lopez & Téllez Castilla, pags. 174-175), es decir, se
transcribieron todas las entrevistas a un documento word, después se agruparon todas las respuestas en
orden del uno al once a cada una delas preguntas de la entrevista. Por ejemplo: Ala pregunta nimero uno
de la entrevista, se le agruparon todas las respuestas de la uno, después a la pregunta dos, todas las
respuestas de la dos, asi sucesivamente hasta agrupar todas las respuestas a cada una de las once

preguntas.

Posteriormente se procedio a operacionalizar lasvariables, esto significaque a las preguntas de cada unade
las variables se les asignd el nombre de categorias, y a las respuestas obtenidas a esas categorias seles
asigné el nombre de subcategorias,ahora bien,como las subcategoriasorespuestas en reiteradas ocasiones
eran muy extensas, se redujo el texto y se concentrd a cada una de ellas en un abstrac, esto es que, a ese
abstrac de las subcategorias ahorallevan el nombre de palabra asociada, la cual estd conformada por dos o
maximo tres palabras. Después se prosiguio a buscar dentro de cada una de las respuestas de todas las

entrevistas, las palabras asociadas que mejor se le vincularan a cada una de las subcategorias.

El segundo método consistido en que una vez que se operacionalizaron todas las variables manualmente
como indica el método anterior, se pudo percibir la presencia de nuevas subcategorias que no se tenian
contempladas en el método nimero uno de andlisis de datos, por lo que se procedié a agregar al

concentrado general deinformacidn esa nueva subcategoria y, por ende, una nueva palabra asociada.

El tercer y ultimo método consistid que mediante el uso del programa MAXQDA 2020, se ejecutd la

herramienta de codificacién inteligente que dispone el programa, para certificar si efectivamente todas las
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subcategorias” identificadas manualmente en los dos métodos anteriores se habian concentrado todos los
cédigos existentes que mostraron las respuestas de las once entrevistas realizadas. De modo que se

confirmaron las subcategorias ya detectadas y no se encontraron nuevas.

A continuacion, se presenta el concentrado general de palabrasasociadasvinculadas a las subcategorias en

relacion de cada una de las variables que generan confianza en la mediacion derivado de su metodologia de

codificacidn descrito anteriormente en los métodos uno, dos y tres.

7.7.1.

Confianza como Valor intangible en la mediacion

Visualizacion general de palabras codificadas encontradas en las variables generadoras de

Tabla 32 Palabras asociadas encontradas en las respuestas de todas las Entrevistas realizadas
Enfoque Elementos generadores (Variables) de confianza
Apertura yGestion de la
Credibilidad Integridad comunicaciéon Lealtad
1. Entre los Palabras asociadas porvariable
intervinientes [ HONESTIDAD MORALIDAD FOMENTAR DIALOGO SINCERIDAD
directosdela | CONTARSU | BENEFICIO DELA | INTERESES ASERTIVOS PREDECIBLE DE
mediacion VERDAD DUDA LIBERAR CARGAS COMPORTAMIENTO
INSPIRACION REPUTACION ESCLARECER PERCEPCION COMPROMISO DE
LLEGAR AL JUSTO DE IDEAS DISPOSICION
ACUERDO SE CONDUCE INCENTIVA A COOPERAR FIDELIDAD
2. Del FIABLE CON PROBIDAD EFECTIVIDAD DE NO CREA PREJUICIOS
facilitador/a ETICO INTACHABLE INTERACCION IMPARCIAL
PROFESIONAL JUSTICIA TOLERANCIA DIGNIDAD
INSPIRADOR RESPETO DE AMBIENTE DE APEGO AL ACUERDO
SEGURO CUMPLIMIENTO COMODIDAD SINCERIDAD DE
3.Enel SERIEDAD RECTITUD SATISFACCION DE CUMPLIMENTO
cumplimiento BUENA NECESIDADES PREDECIBLE DE
del acuerdo | vOLUNTAD EFECTIVIDAD DE CUMPLIMIENTO
DAR INTERACCION NOBLEZA DEL
SEGUIMIENTO COMUNICATIVA MECANISMO
FOMENTA EL RESPETO
GENERACION DE
ACUERDOS FIRMES
REALIDAD DE ARMON/A
REGLAS DE LA
MEDIACION

Fuente: Elaboracion propia tomando como base el modelo metodoldgico de codificacion de (Saenz Lopez &
Téllez Castilla, 2014)

¥La nocién de categorias y subcategorias, en el programa es vista como c6digos y subcédigos respectivamente, esto es que depende de
la jerarquizacion que sele asigne. El sistema de codigos puede integrarse por varios cddigos, y estos cddigos a su vezpueden estar
conformados por varios subcddigos. Ejemplo, Enfoque 1de lainvestigacion. Entrelos intervinientes directos de la mediacion (partes)
posee cuatro categorias, una de ellas es la categoria de nombre CREDIBILIDAD fundamental para la competencia del deber sery hacer

(Variable 1)y esta a suvezestd integrada por cuatro subcategorias: HONESTIDAD, CONTAR SU VERDAD, INSPIRACION, LLEGAR AL
ACUERDO.
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Para el total de las 39 palabras asociadasidentificadas en las respuestas delas onceentrevistas realizadas de
las 46 palabras posibles, se introdujo la frecuencia de 266 veces los subcddigos con ayuda del programa
MAXQDA 2020. Ademas de que se suprimieron cuatro por no encontrarsele evidencia alguna dentro de las
respuestas, e igualmente se reagruparontres a otras tres palabras asociadas ya identificadas por ser a fines

entre ellas ysoloseencontré un nuevo subcédigo que no se tenia previsto dentro de la codificacion manual

descrita supralineas.

Se presenta el concentrado general de palabras asociadas delas subcategoriasvinculadas a cada una delas
variables que generan confianza en la mediacién derivado de su metodologia de codificacién descrito

anteriormente en el método tres con la funcién de codificacién inteligente del MAXQDA 2020.

Ilustracion4 Nube de palabrasasociadas a las variables que generan confianza en la
mediacion
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Fuente: Informacién propia con Analisis del programa estadistico MAXQDA 2020

Siendo un total 266 frecuencias, de las cuales 88 frecuencias fueron para las 12 subcategorias y por ende el
mismo numero de palabras asociadas para la variable Credibilidad fundamental para la competencia del
deber ser y hacer; 52 frecuencias para las 8 subcategorias de Integridad de los criterios adecuados para el
cumplimiento de la funcidonsolicitada que rigen el procedimiento; 59 frecuencias para las 10 subcategorias
de Apertura y Gestion de la comunicacion para la mejora continua en las relaciones del deber sery hacer;y
paralavariableLealtad en el compromiso de los sujetos participes enla mediacién para la satisfaccion delas
pretensiones de las partes conducidas por el facilitador parala posible solucién del conflicto se apreciaron

67 frecuencias equivalente a 9 palabras asociadas.
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El valor porcentual querepresentd cada uno de los subcodigosa través de su palabra asociada suma 100%,
equivalente al numero total de las 39 palabras asociadas identificadas, las cuales se representan en la

siguiente grafica.

Grafica 8 Valor porcentual de cadasubcddigo generador de Confianza como Valorintangible en la mediacidn
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Fuente: Informacidn propia con Analisis del programa estadistico MAXQDA 2020

Las 39 palabras asociadas identificadas equivalen al 100% de valor porcentual, donde Justicia equivale al
0.75%, Fidelidad al0.75%, Compromiso de disposicidn al 1.13%, Ambiente de comodidad al 1.13%, Beneficio
de ladudaal 1.13%, Sinceridad al 1.13%, Sinceridad decumplimiento al 1.13%, Intachableal 1.13%, Fiableal
1.13%, Reglas de la mediacién al 1.50%, Satisfaccion de necesidades al 1.50%, Inspirador al 1.50%, Respeto
de cumplimiento al 1.50%, Profesional al 1.88%, Honestidad al 1.88%, Reputacion al 1.88%, Esclarecer
percepcion deideas al 1.88%, Liberar cargas al 1.88%, Buena voluntad al 1.88%, Inspiracion al 2.26%,
Tolerancia al 2.26%, Intereses asertivos al 2.26%, Seguro al 2.26%, Moralidad al 2.26%, Seriedad al 2.26%,
Predecible de cumplimiento al 2.63%, Etico al 2.63%, Dar seguimiento al 2.63%, Incentiva a cooperar al

2.63%, Imparcial al 2.63%, Fomentar el didlogo al 3.01%, Efectividad de interaccidn al 4.14%, Predecible de

159



comportamiento al 4.89%, Neutral al 4.89%, Justo al 5.26%, Se conduce con probidad al 5.64%, Contar su

verdad al 6.02%, Apego al acuerdo al 6.02%, Llegar al acuerdo al 6.77%.

Ahora se muestra el valor porcentual de cada una de las variables dependiendo del enfoque que se trata.

Gréfica 9 Valor porcentual de cada variable condistincion de Enfoques de la Confianza como Valorintangible en la
mediacién

® Valor de la variable Credibilidad Enfoque 1

= Valor de la variable Integridad Enfoque 1

= Valor de la variable Comunicacién Enfoque 1
Valor de la variable Lealtad Enfoque 1

m Valor de la variable Credibilidad Enfoque 2

= Valor de la variable Integridad Enfoque 2

® Valor de la variable Comunicacion Enfoque 2

M Valor de la variable Lealtad Enfoque 2

B Valor de la variable Credibilidad Enfoque 3

= Valor de la variable Integridad Enfoque 3

= Valor de la variable Comunicacién Enfoque 3

® Valor de la variable Lealtad Enfoque 3

Fuente: Informacién propia con Analisis del programa estadistico MAXQDA 2020

Para efectos de graficar se manerara el rendondeo de valores numericos porcentuales.

El valor decada variablecondistincion decada uno de los enfoques de la investigacion, expuso que el Valor
de la variable Credibilidad Enfoque 1 representa el 16.92%; el Valor de la variable Integridad Enfoque 1:
5.26%; la variable Comunicacion Enfoque 1: 9.02%; variable Lealtad Enfoque 1:7.14%; el Valor de la variable
Credibilidad Enfoque 2: 9.40%; Valor de la variable Integridad Enfoque 2: 12.03%; Valor de la variable

Comunicacién Enfoque 2: 9.02%; Valor de la variable Lealtad Enfoque 2: 8.27%; Valor de la variable
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Credibilidad Enfoque 3: 6.77%; Valor de la variable Integridad Enfoque 3: 2.26%; Valor de la variable

Comunicacién Enfoque 3:4.14% y el Valor de la variable Lealtad Enfoque 3:9.77%.

Ahora bien si agrupamos cada una de las palabras asociadas y por ende las subcategorias a su variable,
haciendo distinciones por cada uno de los tres enfoques, se puede formular que la variable Credibilidad
fundamental para la competencia del deber ser del enfoque 1, presenté un valor individual general de
16.92% y redondeado queda en 17%, y esta se compone de los siguientes subcddigos ubicandoles el valor
particular de cada uno. Es decir, |la honestidad representa el 1.88%, Inspiracién 2.26%, Contar su verdad
6.02% vy Llegar al acuerdo 6.77%. La variableIntegridad delos criterios adecuados para el cumplimiento dela
funcién solicitada que rigen el procedimiento representa dentro del enfoque 1, el 5.00%, donde
particularmente el Beneficio de la duda semeja el 1.13%, Reputacién 1.88% y Moralidad 2.26%. Apertura y
gestion de la comunicacion para la mejora continua en las relaciones del deber ser y hacer simboliza el
09.02% dentro de este enfoque 1, del cual Esclarecer percepcidon deideas importa un 1.88%, Liberar cargas
1.88%, Intereses asertivos 2.26% y Fomentar el didlogo el 3.01%. El Valor de |la variable Lealtad en el
compromisode los sujetos participes en la mediacién para la satisfaccién de las pretensiones de las partes
conducidas por el facilitadorpara laposiblesolucidon del conflicto del enfoque 1, equivaleal 7.14%, y el valor
particular de sus subcddigos es el siguiente: Compromiso de disposicion 1.13%, Sinceridad 1.13% vy

Predecible de comportamiento 4.89%.

La variableCredibilidad fundamental para la competencia del deber ser y hacer enfoque 2 le corresponde el
9.40%, donde Fiableaporta conun 1.13%, Inspirador 1.50%, Profesional 1.88%, Seguro 2.26%y Etico con un
2.63%. Integridad de los criterios adecuados para el cumplimiento de la funcién solicitada que rigen el
procedimiento representa para este segundo enfoque el 12.03%, donde Intachable equivale el 1.13%, Justo
5.26% y Se conduce con probidad 5.64%. También Apertura y Gestién de la comunicacion para |la mejora
continua en las relaciones del deber ser y hacer enfoque 3 aporta un 9.02% del total con las subcategorias
de Tolerancia con 2.26%, Incentiva a cooperar 2.63% y Efectividad de interaccidon 4.14%.lgualmente la
variable Lealtad en el compromiso de los sujetos participes en la mediacién para la satisfaccion de las
pretensiones de las partes conducidas por el facilitador parala posiblesolucién del conflicto participaconun

08.27%, especificamente Fidelidad con un 0.75%, Imparcial 2.63% y Neutral con 4.89%.

La variable Credibilidad fundamental para la competencia del deber sery hacer aporté un valor particular de
6.77%, que esta a su vez se compone de los siguientes subcddigos ubicandoles el valor particular de cada
uno. Es decir, Buena voluntad aporta con un 1.88%, Seriedad 2.26% y Dar seguimiento con 2.63%. Para la
variable Integridad de los criterios adecuados para el cumplimiento de la funcidn solicitada querigen el
procedimiento representa el 02.26%, donde Justicia colabora con un 0.75% y Respeto de cumplimiento con

1.50%. También Apertura y Gestién de la comunicacion parala mejora continua en las relaciones del deber
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ser y hacer contribuye con 04.14% del total, y particularmente Ambiente de comodidad participa con un
1.13%, Reglas de la mediacion con 1.50% y Satisfaccién de necesidades con 1.50%. Ademas la variable
Lealtad en el compromiso de los sujetos participes enla mediacidn para la satisfaccion de las pretensiones
de las partes conducidas por el facilitador para la posible solucidn del conflicto participa con un 09.77%,
donde Sinceridad de cumplimiento aporta con un 1.13%, Predecible de cumplimiento 2.63% y Apego al

acuerdo con 6.02%.

Una vez expuestos los aspectos relevantes generales de esta investigacion, se prosiguié a segmentar en 3
partes las subcategorias respecto a cada una delas variables generadoras de Confianza de acuerdo con su
respectivo enfoque tematico del Valor intangible. Los cuales se presentan a continuacién en el siguiente
orden: Primero se mostrara el enfoque numero uno referente a Entre los intervinientes directos de la
mediacidn, posteriormente el enfoque nimero dos Del facilitador/a y por ultimo el enfoque nimero tres

sobre el cumplimiento del acuerdo.

7.7.2. Enfoque 1 entre los intervinientes directos de la mediacion (partes)

Se presenta la tabla que expone dicha codificacidn del enfoque correspondiente.

Visualizacién de palabras codificadas encontradas en las variables generadoras de Confianza en la mediacidn (Enfoque 1)
Tabla 33 Codificacidn finalmanual de Entrevista semiestructurada en profundidad: Enfoque 1 entre los intervinientes directos de |la mediacidn

Categoria Concepto de la variable Categoria Subcategoria Palabras
para enfoque 1 Pregunta Respuesta Asociadas
Credibilidad Las razones expuestas por | ¢La honestidad con la que | Para no perjudicarse con verdad a

fundamental para la
competendadeldeber

todos los intervinientes
sean convincentes durante

expresansupuntode vista de
los sucesos, lo inspira a

medias

Para contar su verdad

seryhacer el didlogoenlamediacidon | colaboraren la solucién su Inspira a colaborar en la mediacién INSPIRACION
icto?
conflicto? Para llegara un acuerdo
Sercoherentesenhacerlo | Sobre la moralidad que | La moralidaddel acto te dice como

Integridad de los
criterios adecuados
para el cumplimiento
de la funcidénsolicitada

que rigen el

que pregonan de acuerdo
consusvaloresycreencias
cada una de las partes
intervinientes en el
procedimiento de

percibe o que conoce de la
otra parte. ¢Esta provoca
beneficio alguno entre
ustedes, que aporta a la

solucion de su conflicto?

es la persona realmente

Dar el beneficio de la duda

Estd en juego su reputacion

BENEFICIO DE LA
DUDA

procedimiento mediacion

¢El comportamiento de la Se fomenta el didlogo

otra parte es determinante

Expresas tus intereses

Apertura ygestiondela | Las partestengan libertad | para lacreaciondidlogo entre

asertivamente. Sitodos hablan al

comunicacion para la | mutua de expresar sus | ustedes, permitiéndoles

mismotiempo, nose llega a ningln

mejora continuaenlas | emocionesypretensiones | liberarse de sus cargas y

lado.No se concretan peticiones

reladones del deberser | en forma no verbal y| emociones, generando -
o Expresas tus emociones/
y hacer verbal, serescuchado porla | comunicacién donde L
sentimientos
otra parte y el tercero | expresen claramente sus
. . ESCLARECER
facilitador intereses durante la . .
o, Esclarecer percepciones de ideas PERCEPCION DE
mediacion?
IDEAS

162



Lealtad en el
compromiso de los
sujetos partidpesen la
mediacion para la
satisfaccion de las
pretensiones de las
partesconducidas por
el facilitador para la
posible solucion del

conflicto

Las partesintervinientesen
un procedimiento de
mediacion deben
conducirse con
determinadas actitudes que
les permita tener esa
conexiénde vinculo sobre
el deseo de solucién del

conflicto

Cuandollegana un acuerdo
que pone fin a su conflicto,
érealiza determinadas
actitudes que generan
sinceridad para cumplirlo
pactado y que incentivan
también a la otra parte a

cumplirlo?

Percibes la sinceridad al tener
disposicién en la mediacién

El serprededble ayuda/favorece o
no a sabersi colaborara

Al asistira mediaciénadquieres un
compromiso de disposicién de
querersolucionar el conflicto

SINCERIDAD

Fuente: Elaboraddn propia tomando como base el modelo metodoldgico de codificacidn de (Sdenz Lopez & Téllez Castilla, 2014)

Asimismo se presenta el concentrado general de palabras asociadas de las subcategorias vinculadas al

enfoque 1 respecto de las variables que generan confianza en la mediacidn derivado de su metodologia de

codificacion descrito anteriormente en el método tres con la funcién de codificacion inteligente del

MAXQDA 2020.

Ilustracion 5 Nube de palabrasasociadas al enfoque 1 entre los intervinientes directos de la

sedied Je
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mediacion (partes)
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Moralidad

Reputacion

- Llegar al acuerdo

" Prececible de comportamiento
Intereses asertivos

Informacidon propia con Andlisis del programa estadistico MAXQDA 2020

Con un total de 14 palabras asociadas de cuales 4 de la variable Credibilidad fundamental para la

competencia del deber sery hacer; 3 para Integridad de los criterios adecuados para el cumplimiento de la

funcionsolicitada que rigen el procedimiento; 4 para Apertura y gestion de la comunicacidn para la mejora

continua en las relaciones del deber ser y hacer;y para |la variable Lealtad en el compromiso de los sujetos

participes enla mediacidn para la satisfaccion delas pretensiones de las partes conducidas por el facilitador

para la posible solucién del conflicto 3 palabras asociadas.

1.

CATEGORIA: Credibilidad fundamental para la competencia del deber ser y hacer.
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Dentro de esta categoria se identificaron las siguientes subcategorias: a) No perjudicarse con verdad a
medias, b) Para contar suverdad, c) Inspira a colaborar en la mediaciény d) Para llegar al acuerdo. Por
lo que entonces la credibilidad es percibida a través de las subcategorias mencionadas y en su caso, se

asocian a las siguientes palabras que se presentan a continuacién.

1.1. Subcategoria. No perjudicarse con verdad a medias: HONESTIDAD

Esta subcategoria logréapreciarseenlas respuestas de los entrevistados E06, EO8, E10, E11 respecto de
la pregunta numero uno, que la honestidad de entre las partes dentro de una mediacidn se percibe
cuando estas se reconocen como honestas ante el otro participe o a su vez el participante se lo
reconoce como tal, mediante expresiones como: isi fue honestal; isi hubo honestidad!; ino fue honesta
la personal, pero que en comparacion a la totalidad de los participantes en muy pocas ocasiones se

percibié comparado con las demas subcategorias.

1.2. Subcategoria. Para contar su verdad: CONTAR SU VERDAD

Sobre esta subcategoria la mayoria de las personas asocian que la credibilidad tiene que ver con que
cada uno de los intervinientes directos durantela mediacion tienen su propia verdad, es decir que cada
participante considera que la credibilidad va de la mano con expresiones como jhay que decir la
verdad!; jyo estoy diciendo la verdad!; jyo si di mi verdad! entre otras, que se notan reflejadas en las
respuestas de los entrevistados E05, E06, EQ7, EO8, E09 de la pregunta uno, en las preguntas cuatro, las
respuestas de los EO1 y EO5; de la cinco,la E11, de la pregunta siete las respuestas de los EO1, EQ9, E10,

y de la pregunta ocho las respuestas de los E10, E11.

1.3. Subcategoria. Inspira a colaborar en la mediacién: INSPIRACION

La inspiraciéon queambos participantes directos dela mediacidén conocidos coloquialmente como partes
expresaronen las respuestas sobrela pregunta uno, particularmente de los entrevistados E02, E03, EO4;
de la pregunta cuatrolas respuestas delos entrevistados EO5y EQ7 y de |a pregunta diez la respuesta de
la EO3, muestran a la inspiracién como elemento que ayuda a colaborar en la mediacién. Se percibio
cuando los participantes se manifestaban con expresiones como: isin duda alguna me ayuda a
colaborar!, isi, asi definitivamente como que te inspira!l, etc., o en su defecto que no leinspira el otro
participante, pero que sirve como elemento de percepcion para conocer si ayuda o no la inspiracion

para colaborar en la solucidn de su conflicto.

1.4. Subcategoria. Para llegar a un acuerdo: LLEGAR AL ACUERDO
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Las expresiones que reflejan a la credibilidad como elemento generador de confianza entre los
participantes dela mediacion, con la subcategoria de para llegar al acuerdo, pudo ser percibida en las
pregunta uno, respuestas de los EO5 y EO7; pregunta cuatro respuestas de los E04, EO5, E07; de |a siete,
las respuestas delos EQ1, E02, E03, EO5; de la pregunta dos las respuestas de los E04 y E08; de la cinco,
el E01;la ocho las respuestas delos entrevistados E02, EO4, EO7, EO9; de la diezel EQ5 y por Ultimo de la
pregunta tres, las respuestas de los E06 y EO8, con expresiones como: jpara que se arreglen las cosas/!,
jaqui que queden bien las cosas!, jal finalllegamos a una solucién!, inecesitamos estar platicando para
poder llegar al acuerdo!, iy de ahi llegar a acuerdo!, jal final de cuentas ya llegamos a un acuerdo!,

entre otras.

El analisisde informacidn de dichas entrevistas en MAXQDA 2020 que conforman cada uno de los enfoques
Yy que estos a su vez se constituyen de las categorias de las variables y subcategorias con sus palabras

asociadas, fueron interpretadas mediante graficos que se muestran a continuacion.

Gréfica 10 Credibilidad fundamental para la competencia del deberseryhacer

40.0%

I js.b%

133%
- =
Llegar al acuerdo Contar su verdad Inspiracién Honestidad

Fuente: Informacian propia con Analisis del programa estadistico MAXQDA 2020

La categoria Credibilidad fundamental para la competencia del deber ser y hacer presentd 45 frecuencias
identificadasentretodas las subcategorias, delas cuales parala palabra asociadallegar al acuerdo vinculada
alasubcategoria Parallegar al acuerdo alcanzé una frecuencia de 18 veces equivalente al 40.00%; Contar su
verdad una frecuencia de 16 veces equivalente al 35.60; Por su parte la palabra asociada a la Inspiracidn
obtuvo una frecuencia de 6 veces, la cual equivale al 13.30%; y Honestidad presenté una frecuencia de 5

veces equivalente al 11.10%.

2. CATEGORIA: Integridad de los criterios adecuados para el cumplimiento de la funcién solicitada que

rigen el procedimiento.
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Dentro de esta categoria se identificaron las siguientes subcategorias: a) Dar el beneficio de la duda, b) La
moralidad del acto te dice como es |la persona realmente y c) Estd en juego su reputacion. Por lo que
entonces laintegridad es percibida a través de las subcategorias mencionadasy en su caso, seasocian a las

siguientes palabras que se presentan a continuacién.

2.1. Subcategoria. La moralidad del acto te dice como es la persona realmente: MORALIDAD

En la moralidad del acto, esta fue formulada con expresiones como: isi dice uno mentiras tarde o
temprano cae en la mentiral, jsilodijera asisabequé leva a perjudicara la otra personal, jes como ver
a un extrafio!, isiento que fue algo inutil el venir de parte de ella porque no lo va a cumplir!, en todas
estas afirmaciones antes descritas cada uno de los participantes hacen referencia sobre la moralidad
que es percibida hacia la otra persona con la que versaba la controversia, respecto de su conflicto
especifico, y se hayan en la pregunta uno, respuestas de los E07, E10, E11; de la pregunta cuatro, los
entrevistados E02, EO8 y E10. Siendo esta subcategoria la que sobresale de las demas, con la mayor

parte de apariciones dentro de las respuestas del total de entrevistas.

2.2. Subcategoria. Dar el beneficio de |la duda: BENEFICIO DE LA DUDA

El Beneficio de la duda dentro de la subcategoria del mismo nombre, vinculado a la variable integridad,
fue expresada por los entrevistados en la pregunta cuatro, respuestas de los E04, EO5 y EO8 con
expresiones como: iel conocerlosolode vista a la persona del pleito, pues yo no quiero problemas, fui y

hable con él!y jel que me conozca y yo lo conozca, no es que haya habido cooperacion!.

2.3. Subcategoria. Estd en juego su reputacién: REPUTACION

Aunque aparentemente la reputacion que defienden y dicen tener cada una de las personasqueasisten
a mediacion a solucionar sus conflictos, parecia que al principio de este andlisis esta no tendria
visibilidad como un elemento vinculado a la integridad, resultd ser contradictorio, ya que se manifesté
en expresiones como: ime mantengo digo en lo que digo o lo quiero lograr, este no me perjudical, jsi se
hacen las cosas mds grande y después ya no se puede parar... o sea yo no tengo problemas con ellos |,
ino se me hace justo porque yo ya gasté!, Fueron percibidas en la pregunta cuatro, respuestas de los

EO1, EO6, EO7 y E09 y de la siete, la respuesta del entrevistado E06.

El andlisisde informacién de dichas entrevistas en MAXQDA 2020 que conforman cada uno de los enfoques
y que estos a su vez constituyen de las categorias de las variables y subcategorias con sus palabras

asociadas, fueron interpretadas mediante graficos que se muestran a continuacion.
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Grafica 11 Integridad de los criterios adecuados para el cumplimiento de la funcién solicitada
que rigen el procedimiento

42 9%

35.7%

21.4%

Maralidad Reputaciaon Beneficio de la duda

Fuente: Informacién propia con Analisis del programa estadistico MAXQDA 2020

Con un total de 14 frecuencias identificadas entretodas las subcategorias para la categoria Integridad de los
criterios adecuados parael cumplimiento de la funcidn solicitada que rigen el procedimiento, de las cuales
parala palabra asociadaa la Moralidad del acto define como es la persona realmente alcanzé una frecuencia
de 6veces que equivaleal 42.90%; en cuanto a la Reputacidn obtuvo una frecuencia de 5 veces, equivalente

al 35.70%; sobre la de Dar el Beneficio de la duda, se percibid 3 veces su frecuencia con un 21.40%.

3. CATEGORIA: Apertura y Gestién de la comunicacion para la mejora continua en las relaciones del

deber ser y hacer.

Dentro de esta categoria se identificaronlas siguientes subcategorias: a) Se fomenta el didlogo, b) Expresas
tus intereses asertivamente. Si todos hablan al mismo tiempo, no se llega a ningun lado. No se concretan
peticiones, c) Liberar cargas yd) Esclarecer percepciones deideas. Por lo que entonces la Apertura y Gestion
de la comunicacion es percibida a través de las subcategorias mencionadas y en su caso, seasocian a las

siguientes palabras que se presentan a continuacion.
3.1. Subcategoria. Se fomenta el didlogo: FOMENTAR DIALOGO

De la pregunta uno y cuatro, con las respuestas de las EO5 y EO3 respectivamente; asi como de la siete
con las respuestas de los EO1, EO5, E08, EO9 y E10 y por ultimo de la pregunta ocho, la respuesta del
entrevistado E02 se pudo percibir esta subcategoria de fomentar el didlogo como elemento ligado a la
variable de Apertura y Gestion de la comunicacién generadora de confianza respecto del enfoque uno
de esta investigacion, fue percibida con algunas expresiones como: jlogramos comunicarnos!, ijsino lo
platicamos pues, necesitamos platicar!, ila relacion de la otra persona y yo no fue de gritos!, jhablary

dialogary asi, si ayudé facil !, jel didlogo es importantel.
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3.2. Subcategoria. Expresas tus intereses asertivamente. Si todos hablan al mismo tiempo, no se llega a

ningun lado. No se concretan peticiones: INTERESES ASERTIVOS

De las multiples subcategorias que previamente se elaboraron para ser vistas dentro de las respuestas
de las entrevistas, hubo algunas que no corrieron con esta suerte, por no encontrarsele evidencia
alguna dentro de las respuestas mencionadas, tal es el caso de la subcategoria Si todos hablanal mismo
tiempo, no se llega a ninglin lado. No se concretan peticiones: EFECTIVIDAD DE INTERACCION
COMUNICATIVA, la cual tuvo que adecuarsea la subcategoria de: Expresas tus intereses asertivamente:
INTERESES ASERTIVOS, homologdndose y credandose una sola concepcién de esa subcategoria,
resultando de la forma a como se presenta en el inciso b) de esta categoria. Siendo percibida por los
entrevistados en la pregunta uno, respuesta del entrevistado E04; pregunta cuatro, las respuestas delos
entrevistado EO5 y E06; y de la pregunta siete, las respuestas de los entrevistados EO1, EO2 y EO5 con
expresiones como: jsi hablé dije lo que es!, iél tiene que defender su patrimonio yo el mio no quiero
problemas yo fui y hablé con él...él tiene que defender su patrimonio y yo el mio!, jvenimos a hacer un
convenio que sea parejo, que sea compensativo, porque le dije y fue donde le Ilegué (a |a otra parte): tu
estds dejando de ganar y yo estoy perdiendo, porque llevo como 20 mil pesos de refacciones y estos se

vana iralabasuraoque, que vaya compensativo,tu pon la manode obray yo las refacciones yyal, etc.
3.3. Subcategoria. Expresas tus emociones/sentimientos: LIBERAR CARGAS

La subcategoria de expresar tus emociones/intereses fue percibida en la pregunta uno y cuatro,
particularmente sobre las respuestas de los entrevistados EQ5 y EO6 respectivamente, ademas de que
en la pregunta siete, las respuestas de los entrevistados EO3 y E06 y en la pregunta ocho, la respuesta
del entrevistado EQ9, se pudo percibir la presencia dela subcategoria a través de las expresiones: jyo
como le digo al sefior este, yo expongo lo que yo traigo entonces también él lo dice!, jél no queria dejar
de ganar, queria que le pagara los honorarios, después de que no, écudles honorarios?, cuando me
entrego el vehiculo, tuve que llevarmelo en grua, garantia de que, ahi tengo el recibo!, jayuda a decir lo
que siento, a descansar!, iSi es determinante, definitivamente porque te das cuenta de lo que piensa o
de lo que la otra persona puede llegar actuar!. Dentro de estas expresiones se pudo percibir la
subcategoria de expresar tus emociones/sentimientos, asociada a Liberar cargas, las cuales a su vez
estan vinculadas a la variable Apertura y Gestion de la comunicacion dentro del enfoque uno de esta

investigacion.
3.4. Subcategoria. Esclarecer percepciones de ideas: ESCLARECER PERCEPCION DE IDEAS

La subcategoria Esclarecer percepcién de ideas tiene que ver con las expresiones de los entrevistados

como: jSi, aunque muchas de las veces pues ambas estamos aqui por un conflicto, éno? Ambas
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personas tienen una percepcion diferente del conflicto, entonces ella puede expresar una cosa, yo
puedo expresar otra, pero digo si la finalidad es resolver el problema, ipuede ceder un poquito y yo
cedo un poquito y puede que se solucione!, jpues hay que llegar a un entendimiento verdad, y a
entender un poco mejor la situacién,ydecir bueno pues si, hay que optar por esta razén que llevar mas
rapido el procedimiento!, etc., las cuales puedes son visibles en la pregunta uno, la respuesta del
entrevistado EO01; de la pregunta dos, la respuesta del entrevistado EO5 y por ultimo de la pregunta

siete, en las respuestas de los entrevistados E02, E06 y EQ9.

El andlisisde informacidn de dichas entrevistas en MAXQDA 2020 que conforman cada uno de los enfoques
Yy que estos a su vez se constituyen de las categorias de las variables y subcategorias con sus palabras

asociadas, fueron interpretadas mediante graficos que se muestran a continuacion.

Gréfica 12 Apertura y Gestion de la comunicacidn para la mejora continua enlas relaciones del deberseryhacer

13, 3%

20.6%

Famentar &l didlogo Intereses asertivas Esclarecer percepcion de ideas Liberar cargas

Fuente: Informacion propia con Andlisis del programa estadistico MAXQDA 2020

Para esta categoria de Apertura y Gestidn de la comunicacion para la mejora continua en las relaciones del
deber sery hacer seidentificaron un total de 24 frecuencias de entre todas las subcategorias, de las cuales
parala palabra asociadade Fomentar el didlogo se percibié la frecuencia 8 veces que equivale a un 33.30%;
para Intereses asertivos 6 veces |la frecuencia que asemeja a un 25.00%; sobre |a de Esclarecer percepcidn
de ideas alcanzé la frecuencia de 5 veces, la cual corresponde a un 20.80% y por ultimo sobre la de Liberar

cargas se obtuvo una frecuencia de 5 veces que conforma el 20.80% del total.

4. CATEGORIA: Lealtad en el compromiso de los sujetos participes en la mediacién para la satisfaccion

de las pretensiones de las partes conducidas por el facilitador para la posible solucion del conflicto.
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Dentro de esta categoria se identificaron las siguientes subcategorias: a) Percibes la sinceridad al tener
disposicidonenla mediacion, b) El ser predecibleayuda/favorece o no a sabersicolaborarayc) Al asistir
a mediacion adquieres un compromiso de disposicion de querer solucionar el conflicto. Por lo que
entonces lalealtad es percibida a través delas subcategorias mencionadasyensu caso,seasocianalas

siguientes palabras que se presentan a continuacién.

4.1. Subcategoria. Percibes la sinceridad al tener disposicion en la mediacidn: SINCERIDAD

La percepcionde la sinceridad como factor positivo dedisposicién paraquelos participantes colaboren
a la solucidén de su conflicto o no, perteneciente a la variable Lealtad, es manifiesta dentro de la
pregunta nueve, respecto de las respuestas de los entrevistados EO7, EO9 y E10 con expresiones como:
jun poco mas adelante de |la mitad del proceso lo tuvimos que modificar, porque la persona como no
estaba cumpliendo, o sea ella decia si tengo |a voluntad de pagar pero no puedo pagarahorita, o sea no
puedo hacerloen las condiciones quedijeque iba a hacerlo!, jyo talvez en mi persona, yo si soy sincero
en que yo no tengo nada en contra de ellosij, iSincera no es, la verdad porque ya he hablado muchas

veces con él y me dice si te voy a ayudar y no lo hacel, etc.

4.2. Subcategoria. El ser predecible ayuda/favorece o no a saber si colaborard: PREDECIBLE DE

COMPORTAMIENTO

El ser predecible para ambos participantes dela mediacién, derivado de la relacidon de cualquier indole
surgida antes del conflicto o cuando se generd el conflicto, causa entre los participantes el poder
anticiparse a la respuesta o conducta del otro, generando para su beneficio o no el percibir si el otro
colabora para llegar a una solucion. Estas percepciones fueron mencionadas en las respuestas de los
entrevistados EO3 y E11 respecto de la pregunta cuatro; de la pregunta siete, la respuesta del
entrevistado E04 y EO6; de la nueve las respuestas de los entrevistados E02, EO3, EO4, E06, EO8 y EQ9; y
las respuestas de los entrevistados E09, E10 y E11 de la pregunta tres, con expresiones como: jya lo
conozco vas a saber cdmo entablar una comunicacion!, junosabe siva a cooperar o no la otra persona,
dependiendo como llegue y empiece a hablar!; jtiene mucho que ver la otra persona como se
comporte!, jyo ya conocia la persona con la que tuve el problema!, ime dice si te voy a ayudar yno lo

hace, por eso me vine a estos extremos. Pero a lo mejor y con esto y si! (se refiere a la mediaciodn), etc.

4.3. Subcategoria. Al asistira mediaciéonadquieres un compromiso de disposicién de querer solucionar

el conflicto: COMPROMISO DE DISPOSICION

Respecto de esta subcategoria de compromiso vinculada también a la variables de Lealtad, se pudo

asociar con las expresiones de la pregunta seis en cuanto a la respuesta del entrevistado E11; de la
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pregunta siete, la respuesta del entrevistado E10 y de |a pregunta nueve |la respuesta del entrevistado
EO5, con algunas expresiones como: jpor mi no hubo ningun problema le vuelvo a repetir!, hay que

arreglar esto éno?!, jyo me respondo con que aqui se estda hablando con ustedes !.

El andlisisde informacidén de dichas entrevistas en MAXQDA 2020 que conforman cada uno de los enfoques
y que estos a su vez se constituyen de las categorias de las variables y subcategorias con sus palabras

asociadas, fueron interpretadas mediante graficos que se muestran a continuacion.

Grafica 13 Lealtadenel compromisode |l os sujetos participes enla mediacion para la satisfaccion de las
pretensiones de las partes conducidas porel facilitador para la posible solucion del conflicto

6%

Prececible de comportamento Compromaso de disposicion Sincendad
Fuente; Informacion propia con Andlisis del programa estadistico MAXQDA 2020
Sobre esta categoria de Lealtad en el compromiso de los sujetos participes en la mediacién para la
satisfaccién de las pretensiones de las partes conducidas por el facilitador para la posible solucién del

conflicto, se identificaron un total de 19 frecuencias de entre todas las subcategorias, es decir para la

palabra asociada Predecible de comportamiento vinculada a la subcategoria El ser predecible
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ayuda/favorece o no a saber si colaborara se obtuvo una frecuencia de 13 veces que equivale al 68.40%;

Para Compromiso de disposicion se alcanzd 3 veces esa frecuencia que corresponde al 15.80%; y sobrela

subcategoria Percibes la sinceridad al tener disposicién en la mediacién de su palabra asociada: Sincerada,

percibio la frecuencia de 3 veces que semeja el 15.80% del total.

Para este segundo analisis también se operacionalizaron las variables en categorias, subcategorias con su

palabra asociada, construidas de acuerdo con su respectivo enfoque. Por lo que el segundo eje temdtico es

el siguiente.

7.7.3.

Enfoque 2 del facilitador/a hacia los intervinientes directos de la mediacidn (partes)

Se presenta la tabla que expone dicha codificacion del enfoque correspondiente.

Visualizacién de palabras codificadas encontradas en las variables generadoras de Confianza en la mediacidn (Enfoque 2)

Tabla 34 Codificacién final manual de Entrevista semiestructurada en profundidad: Enfoque 2 del facilitador/a

Categoria Concepto delavariable Categoria Subcategoria Palabras
para enfoque 2 Pregunta Respuesta asociadas
éla ética con la que el | Se percibesu fiabilidadenla mediacion FIABLE
Credibilidad El facilitador sea | facilitador se conduce | Suéticahablabien de él, que es buen ETICO

fundamental para la
competendadeldeber
seryhacer

competente, inspirador
y honesto durante el
procedimiento

durante la mediacidn es
convincente para usted,
que influye para seguir
participando en el
procedimiento?

facilitador/a

Se percibe qué harda las
profesionalmente

cosas

Inspira a querer colaborar en la
mediacion

Ser firme yseguro en su actuar

Integridad de los
criterios adecuados
para el cumplimiento
de la funciénsolicitada
que rigen el

procedimiento

El facilitador en el
procedimiento debe
seguir la linea que
indica la normatividady

principios

éConsidera que el
facilitadorlos ayuda a llegar
a lo justo, permitiendo
contribuira lasoluciéon de

su conflicto?

Es uninstrumentodejusticia, por tanto
es justo/a

Se conduce con probidad de acuerdo con
las normas de la mediacién

Percibo que esuna persona intachable,
eso me hace ponerde mi parte llegara
solucionar el conflicto

Apertura y Gestion de
la comunicacidonparala
mejora continuaenlas
reladones del deber ser

El facilitadorsienta las
bases para que las
partes puedan
expresarsea través de
la comunicaciénclara y

Las condiciones de didlogo
que genera el facilitadoren
el procedimiento. élos
motiva a tener cooperadon

para llegar a un acuerdo

Los incentiva a cooperar para solucionar
el problema

Con su apoyo se permite avanzar.
Fomenta el respeto, creando efectividad
de interaccidén entre los participantes de

y hacer frecuente, donde | que ponga fin a su | la mediacidén
predomine el dialogo | conflicto? Es tolerante y la fomenta al escuchar-
hablar entre todos los participantes
Lealtad en el | Elfacilitadordebeguiar | En un procedimiento de | Tienequeserfielasu embestidura, por

compromiso de los
sujetos participesen la
mediacion para la
satisfaccion de las

a las partes en el
procedimiento

persiguiendo el fin
mismode la mediacion,

mediacién. éConsidera de
suma importancia que el
facilitadorse conduzca de
forma imparcial/neutral

INSPIRADOR

INCENTIVA A COOPERAR

lo tanto, actia conformealoqueleesta FIDELIDAD
permitido

No crea prejuicios sobre los

conflictuados, percibiendo su neutralidad NO CREA PREJUICIOS
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pretensiones de las | siendo el puente de | conustedes,inspirandolos | estoscolaborarancon él para encontrar

partesconducidas por | enlace entre los | acolaboraralasolucdénde | la mejorsolucién a su problema

el facilitador para la | conflictuados para la | su conflicto? Debe actuarde forma imparcial durante
posible solucion del | satisfacciéon de sus toda lamediacién, dando igualdad de
conflicto necesidades oportunidades

Fuente: Elaboracién propia tomando como base el modelo metodolégico de codificacién de (Sdenz Lépez & Téllez Castilla, 2014)

Asimismo se presenta el concentrado general de palabras asociadas de las subcategorias vinculadas al
enfoque 2 respecto de las variables que generan confianza en |la mediacidn derivado de su metodologia de
codificacidon descrito anteriormente en el método tres con la funcién de codificacidn inteligente del

MAXQDA 2020.

Grafica 14 Nube de palabras asociadas al enfoque 2 Del Facilitador/a hacia los intervinientes
directos de la mediacidn (partes)
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Crea Efectividad deé interaccién

Filable

eJ3doo) e eaguadu)

- Etico ;
Se conduce con probidad
“ony, Neutral

Inspirador

Informacidén propia con Andlisis del programa estadistico MAXQDA 2020

Con un total 14 palabras asociadas de cuales 5 son de la variable Credibilidad fundamental para la
competencia del deber sery hacer; 3 para Integridad de los criterios adecuados para el cumplimiento de la
funcidnsolicitadaquerigen el procedimiento; 3 para Apertura y Gestién de la comunicacidn para la mejora

continua en las relaciones del deber ser y hacer;y para |la variable Lealtad en el compromiso de los sujetos
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participes enla mediacion para la satisfaccion delas pretensiones de las partes conduci das por el facilitador

para la posible solucidn del conflicto 3 palabras asociadas.
1. CATEGORIA: Credibilidad fundamental para la competencia del deber ser y hacer.

Dentro de esta categoria se identificaron las siguientes subcategorias: a) Se percibe su fiabilidad en la
mediacidén, b) Su ética habla bien de él, que es buen facilitador/a, c) Se percibe qué hara las cosas
profesionalmente, d) Inspira a querer colaborar en la mediacién y e) Ser firme y seguro en su actuar. Por lo
que entonces la credibilidad es percibida a través delas subcategorias mencionadasyen sucaso, se asocian

a las siguientes palabras que se presentan a continuacion.

1.1. Subcategoria. Se percibe su fiabilidad en la mediacién: FIABLE

Dentro de la categoria de Credibilidad del segundo enfoque, se pudo visualizarla primera manifestacién
del subcddigo pertenecientes a que el facilitador o facilitadora en fiable dentro de la mediacién dentro
de la pregunta diez la respuesta del entrevistado E03; de las preguntas ocho y tres, las respuesta de los
EO4 y EO6 respectivamente, con expresiones como: iSi, pues |legamos a un convenio, a cdmo lo estipul6

la licenciadal, ique se van a hacer las cosas tal y como las esta dictando y se plasma en el papell.

1.2. Subcategoria. Su ética habla bien de él, que es buen facilitador/a: ETICO

Respecto de la presencia del elemento generador de confianza como elemento vinculado a la
credibilidad, se pudo percibir que la ética con la que se debe conducir el facilitador/a mediante las
expresiones como: iMuy ético, una ética..!; juso masla étical, iSi, se ve que es una persona de bien, una
persona amable, veo que si me va a ayudar!, j estd bien lo voy a hacer porque me estaba aconsejando
lo mas prudente,; isi fue ético!, etc., dentro de la pregunta dos, especificamente sobrelas respuestas de

los entrevistados EO1, EO5, E06, EO9 y E10; de la pregunta nueve, la respuesta del entrevistado EO1.

1.3. Subcategoria. Se percibe qué hara las cosas profesionalmente: PROFESIONAL

Sobre lo profesional que debe conducirse el experto de la mediacion para generar confianza sobre de
los participantes del conflicto, logrando que ellos colaboren a solucionar su controversia, mediante la
percepcion de expresiones como: jtotalmente, me parece que es una persona preparadal, jesta bien lo
voy a hacer porque me estaba aconsejandolomas prudente!, jsi me trato bien!, jprofesional muy bien!,
dentro de las respuestas de los entrevistados E02, E03, EO4 asi como también los EO1 y EO5 de la

pregunta dos.
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1.4. Subcategoria. Inspira a querer colaborar en la mediacién: INSPIRADOR/A

En cuantoa que si debe serinspiradory logregenerar confianza para quelas partes colaborencon él, se
pudo apreciar esta subcategoria dentro de la pregunta uno, particularmente sobre la respuesta del
entrevistado EO3; de la dos la respuesta del EO5; de la pregunta ocho, el E08; y por ultimo de la
pregunta diez, la respuesta del entrevistado EO3 con expresiones como: iy conoci a la persona te
inspira... confianzal, iSi, asi definitivamente como que te inspira la confianza!, iPues de repente me

sentia un poco presionada y de repente ya no!, inos inspird a colaborar!.
1.5. Subcategoria. Ser firmey seguro en su actuar: SEGURO/A

La percepcidn de quesi el facilitador o facilitadora debe ser y actuar de forma seguro/a cuando este o
esta interactla conlas partes en la mediacion para generar confianza,logrando queellas colaboren con
él pararesolver el conflicto, se pudo evidenciar mediante en las preguntas unoy cinco de la entrevista,
particularmente en las respuestas de los entrevistados EO3 y EO1 respectivamente, también en las
preguntas ocho y once, dentro de las respuestas de los entrevistados E11 y EO3 respectivamente,
ademds de la pregunta nuevey diez, en las respuestas de los entrevistados E11 y EO3 respectivamente,
con expresiones como: jme senti segura desde que Ilegué, y conoci a la persona(facilitadora), te inspira
seguridad!, iSi, asi definitivamente como que teinspira la confianza, ese ambiente de seguridad que te
dal; isi, estdbamos seguras en decir la verdad de los hechos!, isi, estdabamos seguras en decir la verdad

de los hechos!.

El analisisde informacidn de dichas entrevistas en MAXQDA 2020 que conforman cada uno de los enfoques
y que estos a su vez se constituyen de las categorias de las variables y subcategorias con sus palabras

asociadas, fueron interpretadas mediante graficos que se muestran a continuacion.

Gréfica 15 Credibilidad fundamental para la competencia del deberseryhacer

2408

20.0%

Elico Seguro Prolesional Insperador Fiable

Fuente: Informacion propia con Analisis del programa estadistico MAXQDA 2020
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En la categoria Credibilidad fundamental para la competencia del deber ser y hacer se pudo identificar 5
frecuencias entre todas las subcategorias, de las cuales para la palabra asociada de Etico alcanzé una
frecuencia de 7 veces equivalente al 28.00%; Sobre si el facilitador/a es seguro/a una frecuencia de 6 veces
que semeja el 24.00%; Profesional una frecuencia de 5 veces la cual equivaleal 20.00%;si es Inspirador una
frecuencia de 4 veces correspondiente al 16.00% y sobre si es Fiable obtuvo una frecuencia de 3 veces con

un 12.00%.

2. CATEGORIA: Integridad de los criterios adecuados para el cumplimiento de la funcién solicitada que

rigen el procedimiento.

Por una parte dentro de esta categoria se identificaron las siguientes subcategorias: a) Es un instrumento de
justicia, por tanto es justo/a, b) Se conduce con probidad en |la mediacidn y c) Percibo que es una persona
intachable, eso me hace poner de mi parte llegar a solucionar el conflicto. Y por la otra se suprimieron las
palabrasasociadas correspondientes a Rectitud y Reputacion, por no encontrdrseleevidencia de subcédigos
dentro de las respuestas delas entrevistas. De tal manera, que la variableintegridad es percibidaa través de
las subcategorias mencionadas y en su caso, se asocian a las siguientes palabras que se presentan a

continuacion.

2.1 Subcategoria. Es un instrumento de justicia, por tanto es justo/a: JUSTO/A

Parala palabra asociada de Justo/a, sobre si el facilitador/a es visto como una instrumento de justicia,
por tanto es justo/a, por tanto genera confianza hacia las partes provocando queestas colaboren con él
para solucionar su controversia, esta subcategoria se pudo apreciar mediante las respuestas de los
entrevistados E02, EO4, EO5, E06, EO7, EQ9 y E10 de la pregunta cinco de la entrevista, asi como en las
respuestas de los EO7 y EO8 de la pregunta dos, sobre la nueve, en las respuestas de los E02 y EO8 y por
ultimo de la pregunta diez, en las respuestas de los entrevistados E07 y EO8, con expresiones como: ien
mi caso si hasta ahorita si, siento que fue justo!, isi, nos ayudd a llegar a lo justo!, jpues si es lo justo,
porque es lo que se quiere!, jsi, siento que nos va a ayudar a llegar a lo justo!, isi, es justo!, jies justoi,

ies legall.
2.2 Subcategoria. Se conduce con probidad en la mediacion: SE CONDUCE CON PROBIDAD

Sobre la subcategoria correspondiente a si el facilitador/a se conduce con probidad en la mediacién,
percibiéndose como un elemento vinculado a la acepcién de credibilidad dentro de este segundo
enfoque. Asimismo esta palabra asociadafueetiquetada dentro de las respuestas delas entrevistas con

expresiones como: jsi también me ayudado mucho!, ipues dijo haber sefiores, ya nos midié
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psiquicamente y le voy a entrar por otro lado, ya que se calmen y arreglen!, isi nos ayudd}, si, siento
que nos va a ayudar!, ime ayudaron bien!, isi lo arreglamos con su ayuda! por mencionar algunas, y
especificamente estas pueden ser percibidas en las respuestas de los E02 y E06 de la pregunta dos; de
la cinco, en las respuestas de los entrevistados E02, E03, E04, EO7, y E09; también en las respuestas de
los EO2, EO6 y E09 de la pregunta siete; de la ocho, en la respuesta del entrevistado EO1, EQ7, de la

pregunta nueve, en las respuestas del EO1 y EO8 y por ultimo de |la diez el EO3.

2.3 Subcategoria. Percibo que es una persona intachable, eso me hace poner de mi parte llegar a

solucionar el conflicto: INTACHABLE

Dentro de la confianza quegenera el facilitador/ahacialas partes, para queestas colaboren a encontrar
una solucidn asi conflicto para la palabra asociada Intachable, esta solo pudo ser observada en tres
ocasiones dentro de la pregunta dos, en las respuestas de las de los entrevistados E04 y EQ9, asi como
en la pregunta cuatro, respuesta del E06, mediante las siguientes exclamaciones de los entrevistados:
isi de hecho muy buena persona, si me tratd bien, si me gustd el trato y todo bien, y su trabajo

también!, jsi, se ve que es..., una persona amable!, entre otras.

El andlisisde informacidn de dichas entrevistas en MAXQDA 2020 que conforman cada uno de los enfoques
y que estos a su vez se constituyen de las categorias de las variables y subcategorias con sus palabras

asociadas, fueron interpretadas mediante graficos que se muestran a continuacion.

Gréfica 16 Integridad de los criterios adecuados para el cumplimiento de la funcidn solicitada que rigen el procedimiento

9.4%

So conduce con probedad Justo nlachable

Fuente: Informacion propia con Analisis del programa estadistico MAXQDA 2020

Con un total de 32 frecuencias identificadas entre todas las subcategorias para la categoria Integridad de los
criterios adecuados parael cumplimiento de la funcién solicitada que rigen el procedimiento, de las cuales
parala palabra asociada Se conduce con probidad presentd una frecuencia de 15 veces que corresponde al
46.88%; sobre si es Justo/a una frecuencia de 14 veces equivalente al 43.75%; y por ultimo Intachable

manifestd una frecuencia de 3 veces que es el 9.38%.
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3. CATEGORIA: Apertura y Gestién de la comunicacién para la mejora continua en las relaciones del

deber ser y hacer.

En esta categoria se identificaron las siguientes subcategorias: a) Los incentiva a cooperar para solucionar el
problema, b) Con su apoyo se permite avanzar. Fomenta el respeto, creando efectividad de interaccidn
entre los participantes de la mediacidn y c) Es tolerante y la fomenta al escuchar-hablar entre todos los
participantes. Por lo que entonces |a Apertura y Gestion de |la comunicacién es percibida a través de las
subcategorias mencionadas y en su caso, se asocian a las siguientes palabras que se presentan a

continuacion.

3.1. Subcategoria. Los incentiva a cooperar para solucionar el problema: INCENTIVA A COOPERAR

Como parte esencial defacilitadoro facilitadora sobresi debe incentivar a cooperar alas partes a llegar
al acuerdo y por tanto terminar el conflicto, se pudo percibir esta subcategoria respecto de la pregunta
cinco, especificamente en la respuesta del EO3; de la ocho, las respuestas de los entrevistados EO1, EO4,
EO7 y EO9; en la respuesta del EO1 de la pregunta nueve, asi como en la respuesta del entrevistado E09
de la pregunta diez de la entrevista realizada. con algunas expresiones como: jyo venia con toda la
intencién de cooperar para que mi problema se resolviera!, iy cooperamos para tratar de solucionar el

problemal, jestd bien lo voy a hacer porque me estaba aconsejandol.

3.2. Subcategoria. Con su apoyo se permite avanzar. Fomenta el respeto, creando efectividad de

interaccién entre los participantes de la mediacién: EFECTIVIDAD DE INTERACCION

Al igual que dentro del enfoque uno de esta investigacion, en la categoria denominada Apertura y
Gestion de la comunicacidn, pero ahora de este segundo enfoque de la confianza que genera el
facilitador hacialas partes, la subcategoria de Fomenta el respeto de lo que cada uno dicey eso permite
avanzar: FOMENTA RESPETO, tuvo que adecuarse a la subcategoria Ayuda a la efectividad de
interaccion fluida entre los participantes de la mediacién: EFECTIVIDAD DE INTERACCION, para

finalmente resultar de la forma a como se presenta en el inciso b) de categoria.

Ahora bien, ya siendo una sola subcategoria como elemento que apoya a que las partes puedan llegar a
un acuerdo o hasta firmar un acuerdo que pone fin a su conflicto, fue vista mediante las expresiones
contenidas en las respuestas de las preguntas dos, respuesta del E11; de la ocho, las respuestas de los
entrevistados EO1 y E06; de |a siete el entrevistado EO1 y por Ultimo de |a pregunta seis, las respuestas
de los EO2, EO5, EQ7, EO8, E09, E10 y E11. Algunas expresiones que se vinculan con |la palabra asociada
de Efectividad de interaccion fueron las siguientes: iel facilitador nos comenté que habia que

respetarnos!, jpero ya violalicenciadaynos dijo,bueno me van a dejar a hablarsino para pararme, nos
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dijo claro!, iSi estuvo bien pues de la parte contraria también hubo respeto!, iademas hubo respeto!,

iporque debemos tener mucho respeto hacia las dos personas!.

3.3. Subcategoria. Es tolerante y la fomenta al escuchar-hablar entre todos los participantes:

TOLERANCIA

La Tolerancia quela figura del facilitador o facilitadora debe fomentar hacia los conflictuados para que
estos logren comunicarseen la mediacidn, que les permita avanzar y hasta lograr un acuerdo que pone
fin a su controversia, fue percibida en la pregunta dos de la entrevista, particularmente en las
respuestas de los entrevistados E04, E06, E11; de lacincola respuesta del E11; dela seis la del E07 y de
la pregunta siete, en la respuesta del entrevistado E11, mediante expresiones como: ipero tuvo
tolerancia!; isi porque nos escuchd y ella nos dijo ustedes van a callar!, jestoy conforme porque

escuchd nuestra version cuando nadie la habia escuchado!, entre otras.

El andlisisde informacidn de dichas entrevistas en MAXQDA 2020 que conforman cada uno de los enfoques
y que estos a su vez se constituyen de las categorias de las variables y subcategorias con sus palabras

asociadas, fueron interpretadas mediante graficos que se muestran a continuacion.

Grafica 17 Aperturay Gestion de la comunicacion parala mejora continuaenlas relaciones del deberseryhacer

42.8%

Crea Electividad de interaccion neentiva a Cooperar Fomenta la Tolerancia

Fuente: Informacion propia con Analisis del programa estadistico MAXQDA 2020

Para esta categoria Apertura y Gestion de la comunicacién para la mejora continua en las relaciones del
deber sery hacerseidentificaron un total de 24 frecuencias de entre todas las subcategorias, de las cuales
para la palabra asociada Crea Efectividad de interaccidn registro una frecuencia de 11 veces que
corresponde al 45.83%; Incentiva a Cooperar alcanzé una frecuencia de 7 veces equivalente al 29.17%;y la

palabra asociadasobre Fomentar la Tolerancia un 6% que equivale al25.00%.

4. CATEGORIA: Lealtad en el compromiso de los sujetos participes en la mediacién para la satisfaccién

de las pretensiones de las partes conducidas por el facilitador para la posible solucién del conflicto.
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Dentro de esta categoria se identificaron las siguientes subcategorias: a) Tiene que ser fiel a su embestidura,
por lo tanto, actia conforme a lo que le esta permitido, b) No crea prejuicios sobre los conflictuados,
percibiendo su neutralidad estos colaboraran con él para encontrar la mejor solucidn a su problema y c)
Debe actuar de forma imparcial durantetoda la mediacidn,dando igualdad de oportunidades. Pero no para
el subcédigo de GENERACION DE ACUERDOS FIRMES durante la mediacién, por no encontrarsele respuestas
asociadasenlas entrevistas, porlo que procedié a suprimirsedel listado final de subcédigos. De tal manera
que lalealtad entonces es percibida a través de las subcategorias mencionadasyen sucaso,seasocianalas

siguientes palabras.

4.1. Subcategoria. Tiene que ser fiel a su embestidura, por lo tanto, actia conforme a lo que le esta

permitido: FIDELIDAD

Para la subcategoria sobrela fidelidad con la que debe conducirse el personal acreditado por el 6rgano
judicial respecto a su embestidura, en este caso como facilitador o facilitadora y también a lo que
representa la mediacion como método de solucién de conflicto, entonces este sujeto debera actuar
conforme a lo que le estd permitido apegandose a la norma legal. Asociando las respuestas de los
entrevistados, mediante las expresiones como: jy como que quiso ya detener la cosa y si la detiene no
vamos a llegar a ningun arregloi, ide hecho lo que hablé porella (el facilitador con el otro participante)

igual!, especialmente en las respuestas de los entrevistados E04 y EO6 de |a pregunta dos.

5.1. Subcategoria. No crea prejuicios sobre los conflictuados, percibiendo su neutralidad estos
colaboraran con él para encontrar la mejor solucién a su problema: NEUTRALIDAD/NO CREA

PREJUICIOS

Con las respuestas delos entrevistados EO1, EO3, EO7 y EO8 de la pregunta dos del cuestionario;lasdela
pregunta diez, particularmente con las respuestas de los entrevistados E02, EO3, EO4, EO6, EO7, EOS,
E09, E10 y E11 sepudo percibirla Neutralidad del profesional de la mediacién probando que las partes
confien en él parallegara unacuerdo que pone fina su conflicto, mediante las siguientes expresiones:
ique no se inclina por ninguno de los dos casos!, iyo pienso que fue neutral para los dos, para mi caso
fue neutral, una balanza equilibrada!, jella fue neutral, ella fue neutral. Ella fue pareja con las tres!, ino

estar al lado de ninguno, ni de uno ni del otro!, isiento que fue una balanza equilibrada!, entre otras.

5.2. Subcategoria. Debe actuar de forma imparcial durante toda la mediacidn, dando igualdad de

oportunidades: IMPARCIAL

La agrupacién derespuestas a la subcategoria sobre que el facilitador o facilitadora debe ser Imparcial

durante la mediacidn, pudiendo generar confianza sobre las partes en conflicto para llegar a una
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solucion mediante la firma de un acuerdo, pudo percibirse en |la pregunta cinco, concretamente en la
respuesta del EO1; de la diez, en las respuestas de los entrevistados EO1, E03, EO5, E06, EO7 y EO8 con
frases como: jser imparcial parapodernos ayudar a buscar una solucidn!, isi creo que de ambas partes
esto ha funcionado tanto para para la otra persona como para mi, o sea ver que estd buscando darle
una solucidn al problema sin beneficiar a unoni a otro!, iporque de principio ella te dice: yo no estoy de
parte de nadie, ni de aca ni de alla, soyimparcial, estoy aquipara que haya un arreglo, un acuerdo y que
se solucione ,y mejore la situacidn, ella no se presta ni para un lado ni para otra!, por mencionar

algunas.

El andlisis de informacién de dichas entrevistas en MAXQDA 2020 que conforman cada uno de los enfoques
Yy que estos a su vez se constituyen de las categorias de las variables y subcategorias con sus palabras

asociadas, fueron interpretadas mediante graficos que se muestran a continuacion.

Gréfica 18 Lealtad enel compromisode los sujetos participes enla mediacidn para la satisfaccion de las pretensionesde
las partes conducidas porel facilitador para la posible soluciéon del conflicto

0.1%
PMeutral Imparcia Actya con Fickelwlad

Fuente: Informacian propia con Analisis del programa estadistico MAXQDA 2020

En esta categoria de Lealtad en el compromiso de los sujetos participesenla mediacion para la satisfaccion
de las pretensiones de las partes conducidas por el facilitador para la posible solucion del conflicto, se
identificaron untotal de 22 frecuencias de entre todas las subcategorias, es decir para la palabra asociada
Neutral que significa que No crea prejuicios sobre los conflictuados, percibiendo su neutralidad estos

colaboraran con él para encontrar la mejor solucién a su problema con una frecuencia de 13 veces que
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corresponde al 59.09%; la subcategoria Debe actuar de forma imparcial durante toda la mediacién, dando
igualdad deoportunidades vinculada a la palabra asociada Imparcial manifesté una frecuencia de 7 veces
correspondiente al 31.82%; y Actua con Fidelidad, es decir Tiene que ser fiel a su embestidura, por lo tanto,

actla conforme a lo que le esta permitido con una frecuencia de 2 veces que semeja el 9.09%.

Para este tercer analisis de igual forma también se operacionalizaron las variables en categorias,
subcategorias con su palabra asociada, construidas de acuerdo con su respectivo enfoque. El tercer eje

tematico es el siguiente.

7.7.4. Enfoque 3 en el cumplimiento del acuerdo

Se presenta la tabla que expone dicha codificacidn del enfoque correspondiente.
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Visualizacién de palabras codificadas encontradas en las variables generadoras de Confianza en la mediacién (Enfoque 3)

Tabla 35 Codificacion final manual de Entrevista semiestructurada en profundidad: Enfoque 3 en el cumplimiento del acuerdo

Categoria Concepto de la variable Categoria Subcategoria
para enfoque 3 Pregunta Respuesta
El tratarse de una alternativa de justicia, es Al serun documento legal, es serioy
aceptablecomotal, porla cual el conflicto | iLa verdadquetieneunconwenio | debe cumplirse
Credibilidad Illegaasufin, los actos instantaneos o de | de mediacidén al contener la | El acuerdoesta creado porla buena

fundamental para la
competencia del
deberseryhacer

tracto sucesivo posteriores a la formalizacidn
del convenio, estdn fundamentados en
normatividadysiguiendo principios que dan
certeza juridica de su cumplimiento y
ejecutorizacion

voluntad y firmas de las
personas, le motiva a cumplir
dicho acuerdo?

voluntaddelosintervinientes, porlo
tanto, es creible su contenido y
cumplirdn lo de cada quién

Darseguimiento sobre el cumplimiento
del acuerdo por parte de |la Institucion

Integridad de los
criterios adecuados
para el cumplimiento
de la funcidén
solidtada querigenel

procedimiento

En los actos instantdneos o de tracto
sucesivoa laculminacion de ésta, que las
partes materialicen su compromiso en el

acatamiento de lo pactado

El respeto entre los participantes
y el procedimiento generan
solucidn asu conflicto, que dan
como resultado un acuerdo.
é¢Consideraquees lo necesario
para cumplirlo pactado?

Se obtiene la justicia esperada al
cumplirlo

El respeto yaceptacidna loestableddo
en el acuerdo es un indicador para
percibir si  se cumplirdan las

pretensiones plasmadas

Apertura yGestiénde
la comunicaciénpara
la mejora continua en
las relaciones del
deberseryhacer

El espacio que propicia el propio
procedimiento sea agradable, enprivado, ad
hoca los principios de la mediacién que
inspirena las partes del conflictoa colaborar
a la solucidn de su conflicto a cumplirlo

pactado

¢El comportamiento de la otra
parte es determinante para la
creaciondialogo entre ustedes,
permitiéndoles liberarse de sus
cargasyemociones, generando
comunicacién donde expresen
claramente susintereses durante
la mediacion?

El ambiente que se crea en el lugar
durantelamediacidon es un factor de
comunicacion que influye en el

cumplimiento del acuerdo

Al satisfacer sus necesidades, se genera
un estado de aprobacidén que se
materializa en su cumplimiento

A los participantes de lamediacion se
lescomunican las reglas del MSC que
les permiten proponer un posible
arreglo, el cual debe cumplirse

Lealtad en el
compromiso de los
sujetos participes en
la mediacién para la

El hallarse un mismo canal de ideas y
satisfaccion de necesidades logrando
concretase en un convenio, se crea una
realidad tangible de se materializa en el

En un procedimiento de
mediacidn. ¢ Considera de suma
importancia que el facilitador se

conduzcade Cuandollegan a un

Al firmar el acuerdo adquieres un
compromiso, pues tu firma lleva tu
dignidad, por lo tanto te apegas a
cumplirlo que dice

Palabras
asociadas

DAR SEGUIMIENTO

AMBIENTE DE
COMODIDAD

REGLAS DE LA
MEDIACION
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satisfaccion de las
pretensiones de las
partes conduddas por
el facilitador para la
posiblesolucién del
conflicto

cumplimiento delacuerdo inmediato o de
tracto sucesivo

acuerdo que pone fin a su
conflicto, érealiza determinadas

Te apegas a lo que dice el acuerdo

actitudes que generansinceridad
para cumplir lo pactado y que
incentivan también a la otra

Sienteslasinceridadde la persona al
momentode firmar, y percibes si va a
cumplir

SINCERIDAD DE
CUMPLIMENTO

parte a cumplirlo?

El serprededble ayuda/desfavorece a
sabersi cumplirda o no el acuerdo

PREDECIBLE DE
CUMPLIMIENTO

Fuente: Elaboracion propia tomando como base el modelo metodoldgico de codificacion de (Sdenz Lopez & Téllez Castilla, 2014)

Asimismo se presenta el concentrado general de palabras asociadas de las subcategorias vinculadas al enfoque 3 respecto de las variables que generan

confianza en la mediacidn derivado de su metodologia de codificacion descrito anteriormente en el método tres con la funcion de codificacidn inteligente del

MAXQDA 2020.

Ilustracion 6 Nube de palabrasasociadas al enfoque 3 en el cumplimiento del acuerdo

Ambiente de comodidad )
Buena voluntad ae?

ojuajydwnd ap oyadsay
ojua1ngas Jeq

Informacidon propia con Andlisis del programa estadistico MAXQDA 2020
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Con un total de 11 palabras asociadas de cuales 3 de la variable Credibilidad fundamental para la
competencia del deber sery hacer; 2 para Integridad de los criterios adecuados para el cumplimiento de la
funcionsolicitadaquerigen el procedimiento; 3 para Apertura y Gestidon de la comunicacion para la mejora
continua en las relaciones del deber ser y hacer;y para la variable Lealtad en el compromiso de los sujetos
participes enla mediacidn para la satisfaccion delas pretensiones de las partes conducidas por el facilitador

para la posible solucién del conflicto 3 palabras asociadas.

1. CATEGORIA: Credibilidad fundamental para la competencia del deber ser y hacer.

Por una parte dentro de esta categoria se identificaronlas siguientes subcategorias: a) Al ser un documento
legal, es serioydebe cumplirse, b) El acuerdo esta creado por la buena voluntad de los intervinientes, por lo
tanto, es creible su contenido y cumpliran lo de cada quién y c) Dar seguimiento sobre el cumplimiento del
acuerdo. Y por la otra, se suprimid la subcategoria de Sinolo cumplen irian en contra de |a propia reputacion
de los interesados, por no encontrarselevinculacidonalguna con las respuestas obtenidas en las entrevistas
respecto de la palabra asociada de Reputacidn. De tal forma que nuevamente |la variable de credibilidad es
percibida a través de las subcategorias mencionadas yensu caso,seasociana lassiguientes palabras que se

presentan a continuacion.

1.1. Subcategoria. Al ser un documento legal, es serio y debe cumplirse: SERIEDAD

Para este tercer enfoque sobre el cumplimento del acuerdo, en cuanto a que el acuerdo que firman las
partes se eleva a documento legal al estar respaldado por la legislacidon, provocando que las partes lo
conciban con seriedad y por ende se proceda a su cumplimiento inmediato o de tracto sucesivo. Esta
subcategoria fue percibida en las respuestas de los entrevistados EO3, EO4, E09, E10 y E11, de la
pregunta tres; ademds sobre la nueve, en la respuesta del EO1, con expresiones como: jes suficiente, si
basta porque todo es muy claro, los acuerdos seplasmaron en esa escritura, siento que sil, isi pero que
se haga, ya esta hecho lo mas dificil!, isi lo voy a cumplir!, isi porque lo firmamos!, isi, yo si no tengo

tiempo para eso (problemas)!, entre otras.

1.2. Subcategoria. El acuerdo esta creado por la buena voluntad de los intervinientes, por lo tanto, es

creible su contenido y cumpliran lo de cada quién: BUENA VOLUNTAD

Al considerarseun documento que deriva de la buena voluntad de las partes, primeramente el de asistir
a mediacidén con disposicion de querer solucionar su conflicto, y segundo, que habiendo |legado al
acuerdo, se espera que estos tengan también esa buena voluntad para cumplir a lo que se han
comprometido en el convenio, percepcion que pudo asociarse a la palaba BUENA VOLUNTAD mediante

las siguientes expresiones: jy la voluntad de uno también, para cumplir para pagar!, itengamos la
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voluntad!, isi tengo la voluntad de pagar!, ihay que creer en la buena voluntad, y sino comoij, etc., de la
pregunta tres, las respuestas de los entrevistados EO1 y E02;y la pregunta nueve, en las respuestas de

los EO1, EO5 y EQ7.
1.3. Subcategoria. Dar seguimiento sobre el cumplimiento del acuerdo: DAR SEGUIMIENTO

Esta subcategoria también es una muestra de palabrasasociada que no se tenia contemplada dentro de
la metodologia que se utilizd la primera vez para la agrupacién de subcddigos a palabras asociadas, ya
que los entrevistados mencionaron durante las entrevistas, que para que exista confianza que los
motive a cumplir del acuerdo pactado, es que la institucion deberia dar seguimiento a este cuando se
trate de actos de cumplimiento de tracto sucesivo. Dicha asociacién pudo percibirse en las respuestas
de los entrevistados EO1y E06 de |la pregunta tres; de la nueve, en larespuesta del EO1;y de la pregunta
seis, en las respuestas del entrevistado E01, E02 y E06 con frases como: jdarle seguimiento... si no le
damos seguimiento a lo dijimos que ibamos a hacer pues no se efectia!, iquiero ver si con la M. P. Yuri
puede mandar un perito... para haya certeza que estd en buenas condiciones lo que se hizo!,

jtotalmente, ademas de darle seguimiento, sino le damos seguimiento no se cumple!, etcétera.

El andlisisde informacidn de dichas entrevistas en MAXQDA 2020 que conforman cada uno de los enfoques
Yy que estos a su vez se constituyen de las categorias de las variables y subcategorias con sus palabras

asociadas, fueron interpretadas mediante graficos que se muestran a continuacion.

Grafica 19 Credibilidad fundamental para la competencia del deberseryhacer

369k

13 3%

Dar sequimienio Senedad de cumplimienio Buena valuntad
g F

Fuente: Informacidn propia con Analisis del programa estadistico MAXQDA 2020

La categoria Credibilidad fundamental para la competencia del deber ser y hacer presentd 18 frecuencias
identificadas entre todas las subcategorias, de las cuales para la palabra asociada Dar seguimiento se
identifico 7 veces la frecuencia, equivalente al 38.89%, la subcategoria: al serun documento legal, es serioy

debe cumplirse, estd vinculada a la palabra Seriedad de cumplimiento, y obtuvo una frecuencia de 6 veces,
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correspondiente al 33.33% y la subcategoria El acuerdo esta creado por la buena voluntad de los
intervinientes, por lo tanto, es creible su contenido y cumplirdn lo de cada quién, propia de la palabra

asociada Buena voluntad, alcanzé una frecuencia de 5 veces que semeja al 27.78%.

1. CATEGORIA: Integridad de los criterios adecuados para el cumplimiento de la funcién solicitada que

rigen el procedimiento.

Dentro de esta categoria se identificaron las siguientes subcategorias: a) El respeto y aceptacidn a lo
establecido en el acuerdo es un indicador para percibir si se cumpliran las pretensiones plasmadas y b) Se
obtiene la justicia esperada al cumplirlo. Por lo que entonces la integridad es percibida a través de las
subcategorias mencionadas y en su caso, se asocian a las siguientes palabras que se presentan a

continuacion.

1.1. Subcategoria. El respeto y aceptacidénaloestablecidoen el acuerdoes un indicador parapercibir si

secumpliran las pretensiones plasmadas: RESPETO DE CUMPLIMIENTO

Para esta subcategoria correspondiente al respeto y aceptacidn a lo establecido en el acuerdo a partir
del momento de la firma, los entrevistados manifestaron que estos son considerados indicadores para
percibir si los firmantes(entre ellos) cumplirdn cada uno su parte, tal y como lo expresaron en las
respuestas de los entrevistados E04, EO5, E09 y E11 de |la pregunta seis del listado, como por ejemplo:
isi, ademas hubo respeto, si influyel, isi el respeto tiene mucho que ver... y si durante el proceso no lo
hay, yo no voy a querer cumplir a lo que llegamos!, ifuimos respetuosas... y pues si hay que cumplirlo!,

entre otras.

1.2. Subcategoria. Se obtiene la justicia esperada al cumplirlo: JUSTICIA

La interpretacién que los entrevistados manifestaron sobre la percepcion de esta subcategoria, es que
al materializarlo que cada uno se comprometid en el acuerdo, ya sean actos inmediatos o en partes, se
obtiene un sentimiento de justicia, percepcidn que fue exteriorizada en las respuestas del entrevistado
EO7, de la pregunta cinco; y de la pregunta seis, en la respuesta del E06, o en sus propias palabras:
ivamos a quedar en un acuerdo que se debe de cumplir!, iporque yo vi que este sefior si se preocupé
porque dice yo se lo entrego a tales horas y tal dia y tengo que venir a dar parte cuando ya me lo

entregue de conformidad... quede el caso ya cerradol.

El andlisisde informacién de dichas entrevistas en MAXQDA 2020 que conforman cada uno de los enfoques
y que estos a su vez se constituyen de las categorias de las variables y subcategorias con sus palabras

asociadas, fueron interpretadas mediante graficos que se muestran a continuacién.
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Grafica 20 Integridad de los criterios adecuados para el cumplimiento de la funcidn solicitada que rigen el
procedimiento

Respeta de ouplim sento S abtiene histicia

Fuente: Informacian propia con Analisis del programa estadistico MAXGDA 2020

Con un total de 6 frecuencias identificadas entre todas las subcategorias para la categoria Integridad de los
criterios adecuados parael cumplimiento de la funcidn solicitada que rigen el procedimiento, de las cuales
parala palabra asociada Respeto de cumplimiento procedente de la subcategoria El respeto y aceptacion a
lo establecido en el acuerdo es un indicador para percibir si se cumplirdn las pretensiones plasmadas
manifestd una frecuencia de 4 veces que equivaleal 66.67%y |la subcategoria Se obtiene la justicia esperada
al cumplirlo de la cual deriva la palabra asociada Se obtiene Justicia logré una frecuencia de 2 veces que

corresponde al 33.33%.

2. CATEGORIA: Apertura y Gestién de la comunicacién para la mejora continua en las relaciones del

deber ser y hacer.

Dentro de esta categoria se identificaron las siguientes subcategorias: a) El ambiente que se crea en el lugar
durante la mediacion es un factor de comunicaciéon que influye en el cumplimiento del acuerdo, b) Se
cumplen las pretensiones plasmadas en el acuerdo y c) A los participantes dela mediacién se les comunican
las reglas del MSC que les permiten proponer un posiblearreglo, el cual debe cumplirse.Por lo que entonces
la Apertura y Gestidon de la comunicacidn es percibida a través de las subcategorias mencionadas y en su

caso, seasocian a las siguientes palabras que se presentan a continuacion.

2.1. Subcategoria. EI ambiente que se crea en el lugar durante la mediacion es un factor de

comunicacion que influye en el cumplimiento del acuerdo: AMBIENTE DE COMODIDAD

Nuevamente en la categoria de Apertura y Gestion de la Comunicacién como elemento generador de
confianza para el cumplimiento del acuerdo pero ahora dentro del enfoque numero tres, no se
encontré evidencia de la subcategoria de: El lugar (salén de la mediacion) tiene que ver con el
desarrollodela mediacidn y posibles soluciones que meincitan a cumplir lo estipulado en el acuerdo:

REALIDAD DE ARMONIA, por lo que tuvo que adaptarse a la subcategoria de: El ambiente emocional
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que se crea durante la mediacion es un factor de comunicacion de permiten firmar un acuerdo y
cumplirlo, por ser afines; quedando en una sola subcategoria, y resultando de la forma a como se
presenta en el inciso a) de esta categoria. Percepcidén que fue manifestada en las respuestas de los
entrevistados EO1 y EO5 de la pregunta siete, asicomo la respuesta del EO1 del listado, con expresiones
como: jcuando acudi realmente acudi aqui porque buscaba una solucidn, cuando creia que no habia
una... pero no nos gritamos ni hablamos fuerte!, jentonces yo dije que necesitamos hacer para que si
pagues, bajarla cantidad, ah entré la parte de la facilitadora que nos estd llevando el caso, dice bueno
ahorita la perjudicada eres tu, entonces si tu tienes manera de solventar esa deuda que después ella te
pague, yo te recomiendo que hagas eso, porque la razones!, jsi, pues porque si como dice hay que

Ilegar a un acuerdo...necesitamos estar platicando!.

2.2. Subcategoria. Se cumplen las pretensiones plasmadas en el acuerdo: SATISFACCION DE
NECESIDADES

La subcategoria de Satisfaccién de necesidades tiene que ver con que las partes al momento de cumplir
cada uno a lo que se comprometid, pues se obtiene eso exactamente, un bienestar a su estado de
dnimo, a su persona o el resarcimiento de su patrimonio. Esta satisfaccién de necesidades fue
mencionada por los entrevistados con algunas frases como: iyo si me siento bien!, jsi claro, el quedar
bien, me siento a gusto!, iqueria hasta llorar, pero decia yo porque voy a llorarsi yo soy la perjudicada,
la que demandé!, etc., dichas frases estan explicitasenlas respuestas de los entrevistados EQ7 y EO8 de

la pregunta cinco;de la ocho, en larespuesta del E04 y de |a pregunta la nueve, en |la respuesta del E11.

2.3. Subcategoria. A los participantes de la mediacién se les comunican las reglas del MSC que les

permiten proponer un posible arreglo, el cual debe cumplirse: REGLAS DE LA MEDIACION

Esta subcategoria también emergid del andlisismanual de todas las respuestas de las entrevistas al no
vinculdrsele a alguna de las palabras asociadas previamente establecidas, por no tener idea a fin de
ningun otro subcddigo, por lo que se procedié a la integraciéon de la nueva subcategoria: A los
participantes dela mediaciénseles comunicanlas reglas del MSC que les permiten proponer un posible
arreglo, el cual debe cumplirse, del que surgiéla palabra asociada de REGLAS DE LA MEDIACION. La cual
pudo percibirse en las respuestas de los entrevistados EO3 y E11 de la pregunta seis, y de la pregunta
ocho, en las respuestas de los EO1 y EQ4, con enunciados como: jsi, si creo porque como te establecen
desde el principiolasreglas,yhacer hasta donde se te permite, entonces sise puede llegara un arreglo,
me imagino que mas pronto, mas facilidad!, ifuimos respetuosas con las reglas y pues si hay que
cumplirlo!; jel facilitador nos comenté que habia que respetarnos, no usar el teléfono, no levantar la
voz, no ser grosero, porque la mediacion se cancelabal, iporque puso las reglas desde el principio (el

facilitador)!.
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El analisis de informacién de dichas entrevistas en MAXQDA 2020 que conforman cada uno de los enfoques
Yy que estos a su vez se constituyen de las categorias de las variables y subcategorias con sus palabras

asociadas, fueron interpretadas mediante graficos que se muestran a continuacion.

Gréfica 21 Aperturay Gestion de la comunicacién parala mejora continua enlas relaciones del deberseryhacer

36.8%

I64%

R'l_'l:]hj:. e la mediacion satisfaccion de necesidades Armbente de comodidad

Fuente: Informacian propia con Analisis del programa estadistico MAXQDA 2020

En la categoria Apertura y Gestidn de la comunicacion para la mejora continua en las relaciones del deber
ser y hacer se identificé un total de 11 frecuencias de entre todas las subcategorias, de las cuales para la
subcategoria A los participantes de la mediacién se les comunican las reglas del MSC que les permiten
proponer un posiblearreglo, el cual debe cumplirse, siendo Reglas de la mediacion |a palabra asociada, la
cual presenté una frecuencia de 4 veces, que equivale al 36.36%, para la subcategoria Se cumplen las
pretensiones plasmadasenel acuerdo, Satisfaccion de necesidades como palabra asociada, una frecuencia
de 4 veces correspondiente al 36.36% y por ultimo la subcategoria El ambiente que se crea en el lugar
durante la mediacién es un factor de comunicacién que influye en el cumplimiento del acuerdo la cual se
relaciona a la palabra asociada Ambiente de comodidad percibié una frecuencia de 3 veces equivalente al

27.28%.

3. CATEGORIA: Lealtad en el compromiso de los sujetos participes en la mediacién para la satisfaccién

de las pretensiones de las partes conducidas por el facilitador para la posible solucién del conflicto.

Por una parte dentro de esta categoria se identificaron las siguientes subcategorias: a) Al firmar el acuerdo
adquieres un compromiso, pues tu firma lleva tu dignidad, por lo tanto te apegas a cumplir lo que dice, b)
Sientes la sinceridad de la persona al momento de firmar, y percibes si va a cumplir, c) El ser predecible
ayuda/desfavorecea sabersi cumplird o no el acuerdo. Y por la otra se suprimié la subcategoria La nobleza
del mecanismo motiva a los conflictuados a cumplir lo estipulado y por ende NOBLEZA DEL MECANISMO,
por no aprecidrsele en las respuestas de las entrevistas. De tal manera que |la variable de lealtad si fue

percibida a través de los incisos supralineas, y se asocian a las siguientes palabras y subcddigos.
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3.1. Subcategoria. Al firmar el acuerdo adquieres un compromiso, pues tu firma lleva tu dignidad, por lo

tanto te apegas a cumplir lo que dice: APEGO AL ACUERDO

Esta subcategoria ahora representada, anteriormente estaba conformada por la conjuncién de las
subcategorias de: Al firmar el acuerdo adquieres un compromiso, tu firma lleva tu dignidad: DIGNIDAD y
la de Te apegas a lo que dice el acuerdo: APEGO AL ACUERDO, pero, para mejor integracion de la idea
que se quiere presentar de acuerdo con la finalidad de esta variable, se tomd la decisién de
replantearlas, quedando la subcategoria y palabra asociada de |la siguiente forma: Al firmar el acuerdo
adquieres un compromiso, pues tu firma lleva tu dignidad, por lo tanto te apegas a cumplir lo que dice:
APEGO AL ACUERDO. Ya que mediante la accion de firmar el convenio adquieres un compromiso, en la
firma va implicita tu dignidad, y si se consideran los firmantes personas con dignidad, entonces te

obligas y vas a cumplir lo que dice el documento.

De tal manera que fue percibida mediante las respuestas de los entrevistados E03, E06, E07 y EO8 de la
pregunta tres; en la pregunta cuatro, respuesta de los EO4 y E10; de |a seis, |a respuesta de los E02, E04
y E11; de la siete en la respuesta del entrevistado E10 y por ultimo pregunta nueve, respuestas de los
entrevistados EO1, EO5, EO7, E08, EO9 y E10 con enunciados como: isi porque me comprometi, pero en
realidad fueuna cantidad que no esta dentro de mis posibilidades, y pues yo para no tener problemas le
dije que la mitad y estoy con la duda en conseguir esa cantidad en los tres meses que me propuse para
pedir un préstamo o algo!, iyo si, si ya me comprometi, me comprometo a lo que estoy diciendo!,
jahora aqui va a tener mas valor(el acuerdo), él lo tiene que cumplir y no que nomas asi ya no lo

cumplid, aqui lo tenemos que cumplir tanto uno como el otro!, entre otras.

3.2. Subcategoria. Sientes la sinceridad de la persona al momento de firmar, y percibes si va a cumplir:

SINCERIDAD DE CUMPLIMIENTO

Para conocerlavinculacidn que tiene la variable lealtad dentro de este tercer enfoque, es decir sobre el
cumplimiento del acuerdo, los entrevistados manifestaron que la Sinceridad de cumplimento es
percibida durantela firma del documento, aseverando que tienen la capacidad de percibirla sinceridad
de saber si la otra parte cumplird o no su parte acordada, dicha Percepcién de cumplimiento fue
interpretada en las respuestas de los entrevistados EO1, EO9 y E10 de la pregunta nueve del listado, de
las cuales secitanalgunasfrases:jtodo el tiempo pensaba quesilo iba a cumpliro no...ysi todo el tiempo
tengo incertidumbresi lova a cumplir, porque yo entiendo que hay circunstancias externas a la persona ... ya casi
se liquida la deuda, jyo para nometerme, cumpliré mi parteyse acabd. Sé que ellanolohara. Yo sinceramente no
creo que lo cumplal, isincerano es, laverdad porque ya he hablado muchas veces con él yme dice si te voya

ayudaryno lo hace, poreso me vine a estos extremos !.
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3.3. Subcategoria. El ser predecible ayuda/desfavorecea saber si cumplird o no el acuerdo: PREDECIBLE

DE CUMPLIMIENTO

Sobre lo predecible que pueda ser una de las partes durante la mediacidn para sabersi esta colaborara
en la solucién de su conflicto, nuevamente lo encontramos dentro de esta categoria, pero ahora como
indicador de percepcidn para saber si este subcddigo ayuda o desfavorece a que las partes que firmaron
un acuerdo, cumpliran de forma parcial o integral el mismo; tal y como lo evidencia la respuesta del
entrevistado E10 y E11 de |a pregunta seis y de la pregunta nueve, las respuestas de los entrevistados
EO2, EO3, EO8, E09 y E10, con expresiones como: isi en ese momento siento inseguridad, por cémo
actua, te hace dudar de que no vaya a cumplir, porque tu al ver la persona te das cuenta, pero si hace
algun gesto o algo pues te incomoda, pero al ver ala persona!,iyo a mi forma de verlo pienso que no va
a cumplir nada, pero quién sabe, se sientey se ve, si sobre eso si cumple( el acuerdo)!, ipero a lo mejor
y con esto (se refiere a lamediacién)ysi (cumplirlo pactado)!, iyo ya conocia la persona conla que tuve
el problema,... y hasta la fecha ha sido responsable, solo que cuando no puede(pagar la cantidad a la

gue se comprometid) si avisa que se le complican un poco las cosasij, etcétera.

El andlisisde informacidn de dichas entrevistas en MAXQDA 2020 que conforman cada uno de los enfoques
Yy que estos a su vez se constituyen de las categorias de las variables y subcategorias con sus palabras

asociadas, fueron interpretadas mediante graficos que se muestran a continuacion.

Gréfica 22 Lealtadenel compromisode los sujetos participes enla mediacidn para la satisfaccion de las pretensiones
de las partes conducidas porel facilitador para la posible solucidon del conflicto

61.5%

26.9%

Predecible de Sinceridad de cumplimiento

cumplimiento

Fuente: Informacion propia con Analisis del programa estadistico MAXQDA 2020

Sobre esta categoria de Lealtad en el compromiso de los sujetos participes en la mediacién para la
satisfaccion de las pretensiones de las partes conducidas por el facilitador para la posible solucidn del
conflicto, se identificaron un total de 26 frecuencias de entre todas las subcategorias, es decir para la
palabra asociada Apego al acuerdo perteneciente a la subcategoria Al firmar el acuerdo adquieres un

compromiso, pues tu firma lleva tu dignidad, por lo tanto te apegas a cumplir lo que dice presentd una
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frecuencia de 16 veces que representa el 61.54%, la subcategoria El ser predecible ayuda/desfavorece a

saber si cumplirda o no el acuerdo de la cual deriva la palabra asociada Predecible de cumplimiento obtuvo

una frecuencia de 7 veces que equivaleal 26.92% vy la palabra asociada Sinceridad de cumplimiento propia

de la subcategoria El ser predecible ayuda/desfavorece a saber si cumplird o no el acuerdo percibié una

frecuencia de 3 veces que corresponde al 11.54%.

7.8. Discusion de resultados cualitativos

En esta primera parte se presenta la discusion de los resultados obtenidos desde diversas perspectivas,

comenzando por las subcategorias encontradas y posteriormente por enfoques de confianza como valor

intangible en la mediacion respecto de las variables que la apoyan. Subsiguientemente se presenta la

conclusién de los resultados obtenidos.

7.8.1.

Discusidn por subcategorias:

Del total general sobre el valor de cada una de las 39 subcategorias encontradas para las cuatro
variables que sirven como elementos generadores de confianza, se evidencié que la palabra con
mayor frecuencia dentro de las respuestas delos entrevistados fue Llegar al acuerdo con un 6.77%,
perteneciente a la variable Credibilidad fundamental para la competencia del deber ser y hacer
respecto del enfoque 1 entre los intervinientes directos de la mediacion (partes) y la que menor
frecuencia tuvo fue Justicia con un 0.75% perteneciente a la variable Integridad de los criterios
adecuados para el cumplimiento de la funcién solicitada que rigen el procedimiento enfoque 3 en

el cumplimiento del acuerdo.

Ahora bien, particularmente el valor de cada subcategoria asociada a su variable con distincién
sobre cada uno de los tres enfoques, los cuales se han venido estudiando a lo largo de esta
investigacionysobreeste analisis de datos cualitativo, podemos afirmar que en el enfoque 1 entre
los intervinientes directos de la mediacion (partes), particularmente sobre la variable credibilidad,
la subcategoria con mayor percepcidn por parte de los entrevistados como elemento generador de
confianza, fue Llegar al acuerdo con un 40.0%, es decir que concurren al MSC con la mentalidad de
arreglarlascosasyque ese también sea el fin Gltimo que pone fin a su disputa, por otra parte la de
menor importancia para los mediados con un 11.1%, fue para la subcategoria Honestidad, donde
importa poco la percepcidon que ambos participantes puedan expresar con verdad a medias, donde

en ocasiones digan cédmo ocurrieron los hechos, pero en otras no.

Para la variable integridad |la palabra asociada y con mayor frecuencia perceptible para los

entrevistados fue Moralidad con un 42.9% pues estos consideran que dice mucho de las personas
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mediadas el acto que los Ilevé a |la mediacion, es decir la moralidad del acto, te dice como es la
persona realmente, y la de menor trascendencia fue Beneficio de la duda con un 21.4% que hace
referencia en que se asisten a mediacion dando la oportunidad de que la otra persona exponga

como fueron realmente las cosas.

Sobre la tercera variable Apertura y Gestion de la comunicacién el fomentar el didlogo es un
requisito primordial paraquelos mediados puedaniniciar una mediaciény en su caso continuar la
misma, hasta posiblemente llegar a acuerdo con un 33.3%, mientras para las palabra asociadas con
menor impacto sobre los conflictuados fueron dos, la primera de ella fue la de esclarecer
percepcion deideas, tuvo una percepcion de 20.8%, siendo un elemento que no importa tanto para
los mediados sobrela demas por tratarsede cuestiones de aclarar dudas que se tengan respecto de
cada uno de ellos tiene su propia vision del conflicto, asi como la palabra asociada liberar cargas
con el mismo valor porcentual que se refiere a cada uno exponga de manera prolongada todo lo
que guarda en su interior, como sus sentimientos, emociones, sus intereses etc., se presenta antey
durante la mediacion como una persona fuerte mentalmente, mostrandose seria. Por lo que
podemos afirmar queoptan a que mediante el didlogo segenere la pauta para expresarse a liberar

Sus cargas.

Para la cuarta y ultima variable, la subcategoria mds significativa que perciben los mediados
consisteen que el ser predecibleayuda, favorece si el otro mediado colaborara alinicioydesarrollo
de la mediaciodn, o en su caso, todo lo contrario, es decir, que este sujeto puede ser predecible de
comportamiento, porque previamente al inicio de la mediacién o del conflicto que los llevé ahi, ya
habia existido una relacién del cualquier tipo, que le permitird anticiparse a la forma en que se
conducira durante el procedimiento, con un 68.4%. Mientras que la de menor importancia tiene
que ver con la sinceridad que presentan de cada uno de los mediados para tener disposicién en la
mediacidn, sino que esta se percibe en que se conducen del tal manera, por convenir a sus propios

intereses.

Para el enfoque 2 de esta investigacion del facilitador/a hacia los intervinientes directos de la
mediacidn (partes), de las 5 subcategorias resultantes dela variablecredibilidad, la que mayor valor
dan los mediados sobre las cualidades que debe tener el facilitador(a) para generar confianza
logrando que estos confien en él para solucionar el conflicto que los llevd ahi, por lo que el ser ético
es considerado una de las competencias que debe poseer, ya que los mediados perciben a la ética
mediante actos de prudencia, educacion, paraellos eso habla bien de él, y que por lo tanto es buen
facilitador(a) y confiardn en él, con un 28.0%. Mientras que la habilidad que menor percepcién de

trascendencia, con un 12.0% es la deser fiable, por lo que los conflictuados admitieron poseer la
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habilidad de percibir |la fiabilidad del facilitador, la cual les permitira confiar en él o no, durante la
mediaciodn.

Para esta segunda variablede integridad selogrd percibir la presencia de tres subcategorias de las
cuales,la queasumiola mayor frecuencia con un 46.9% fue la palabra asociada de se conduce con
probidad, esto quiere decir que confiaran en el facilitador(a) si este posee la habilidad de percibir
que los estd ayudando a solucionar su conflicto, el procurar o mejor para ambos participantes que
les permita la firma del acuerdo o de querer seguir participando en la mediacién. Por otra parte el
que el facilitador sea intachable importa poco o casi nada para los mediados con un 9.4%, lo que

representa que aunque este sea amableo los trate bien, no significa que él les generara confianza.

Otra de las habilidades que mayor relevancia manifestaron los entrevistados para la variable
apertura y gestion de la comunicacidon con un 45.8%, fue que si el facilitador crea efectividad de
interaccion con los mediados el podra generarles confianza, esto quiere decir que, mediante el
apoyo que ellos perciban, ademas del fomento de respecto entre todos, se podra avanzar en la
mediacidn logrando que confien en él y posiblemente puedan poner fin a su disputa. En cuanto a la
habilidad de fomentar la tolerancia, la cual tuvo un valor porcentual de 25.0%, los entrevistados
perciben que esta habilidad no es tan significativa como la anterior,ya que el que este sea tolerante
o los participes no tiene nada que ver con que él les genere confianza, que les permita llegar al

acuerdo.

Las habilidades y por ende subcategorias percibidas por los entrevistados que permitieron
evidenciar la presencia dela variable lealtad, fue que el facilitador(a) antes de comenzar y durante
la mediacién nodebe crear prejuicios sobrelaspersonas que presta su servicio, admitiendo que su
comportamiento debe ser neutral generando confianza sobre los mediados y que estos a su vez
colaborenconél, dicha habilidad seostenté con el mayor valor porcentual, con un 59.1%. Mientras
que la habilidad que menor importancia otorgan los conflictuados con un 9.1% fue actuar con
fidelidad, esto es que es casi nulo que el facilitador sea fiel a su embestidura, sino que actle
conforme a lo que le estd permitido, y que no impacta ni causa temor su posicién, sino que
mientras ellos perciban queles estda aportando a la solucidon de su controversia, ellos confiaran en

7

él.

Para la variable credibilidad dentro de este enfoque 3 los entrevistados expresaron con el 38.9%
que el dar seguimiento tiene influencia para que las personas que firmaron un convenio de
mediacion lo cumplan, y que da como resultado la generaciéon de confianza para seguirlo
cumpliendo, cuando se trata de un cumplimiento de tracto sucesivo, ya que, aunque se firme un

acuerdo que pone finasu conflicto, si lasinstituciones y/o sujetos encargados de la imparticion de

195



justicia no dan seguimiento a este acto, no servira de mucho el decir que selogré llegar y firmar
acuerdo, si este no se va a cumplir en su totalidad. Mientas que por otra parte con un 27.8% no
basta la buena voluntad de los firmantes del convenio, y el contenido de este, sino que se requiere
de actos metalizados que den certeza que este se va a cumplir o en su caso ya se estd cumpliendo.
Ya que dentro de la variable integridad solo se percibieron dos elementos que apoyan a la
confianza dentro de una mediacién, encontramos que con el 66.7% los mediados admiten que ellos
cumplirdnsu partedel conveniosolosi sepercibe del otro el respeto de cumplimiento cuando, esto
es que, debe existir el respeto y aceptacién a lo que ambos se comprometieron cuando firmaron el
convenio, ya que para ellos significaque efectivamente se cumpliranlaspretensiones plasmadas. Y
que importa en menos jerarquia con el 33.3%, la sensacidn deobtencién de justicia, cuando ambos
mediados materializan a lo que se obligaron en el acuerdo, sin importar que se trate de actos de
cumplimientoinmediato o de tracto sucesivo.Porlo que no causa efecto alguno el cumplimento de
una parte sobre la otra.

Para esta tercera variable de Apertura y Gestidn de la comunicacién que apoya la generacién de
confianza en la mediacidn, se encontraron tres elementos que confirman su presencia, de los
cuales dos exteriorizaron igual valor porcentual de 36.4%, siendo uno de ellos reglas de la
mediacidn que representa para los mediados que el simple hecho de que se le hagan de su
conocimiento las reglas deeste MSC, les permitira proponer un arreglo, y que a suvez servira como
indicador paracumplirlo pactado en el convenio; asi como también la satisfaccion de necesidades
las cuales se plasmaron en el convenio, es percibida por ambos como una sefial de que la otra
persona cumplird a lo que se obligd, logrando que la otra persona que también se obligd a algo,
hard lo mismo. El elemento que los entrevistados hicieron alusiéon a que importa en menor
proporcién, pero que si tiene influencia sobre ellos con un 27.3%, tiene que ver si durante la
mediacidon ambos lograron percibir un ambiente de comodidad, se hace referencia a las
condiciones tanto fisicas como emocionales del drea donde se llevd a cabo |la mediacidn, es un
factor de comunicacién que influye sobre los firmantes, al momento de materializar lo pactado.
En cuanto a la forma de manifestacion de la variable lealtad como elemento generador de
confianza para el cumplimiento del acuerdo, este elemento de apoyo se pudo percibir en los
entrevistados con mayor valor porcentual de 61.5% el apego al acuerdo, esto quiere decir que los
mediados por el simple hecho de haberlo firmado, basta para cumplir lo pactado, pues al firmarlo
seadquiereun compromiso, pues la firma plasmadarepresenta la dignidad desu persona, quelo es
todo para ellos. Mientras que el 11.5%, simboliza en menor importancia la sinceridad de
cumplimento, ya que no solo la sinceridad que percibe un mediado del otro a lo largo de la
mediacidon o al momento de firmarlo, aseguran que poseen las aptitudes paraindicarsi cumplira de

forma total o parcial lo pactado la otra persona.
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7.8.2. Discusion por enfoques de confianza:

Ya que lainvestigacion consta sobre tres enfoques donde se manifiesta la confianza en una mediacién, con
el apoyo de sus variables, se analizé la informacidn de tal manera que reagrupé al enfoque 1 las cuatro
variables generadoras deconfianza: 1. Credibilidad, 2. Integridad, 3. Comunicacidn y 4. Lealtad, al enfoque 2

las mismas cuatro y para el 3 las mismas variables.

e Todo esto sirvié paraevidenciar que para el enfoque qué numero uno de esta investigacion el cual
estd integrado por Credibilidad fundamental para la competencia del deber ser y hacer, Integridad
de los criterios adecuados para el cumplimiento de la funcién solicitada que rigen el
procedimiento, Apertura y Gestion de la comunicacion para la mejora continua en las relaciones
del deber sery hacer y Lealtad en el compromiso de los sujetos participes en la mediacién para la
satisfaccién delas pretensiones de las partes conducidas por el facilitadorpara la posible solucion
del conflicto que constituyen sus variables dentro de este estudio y como categorias para efectos
del analisis, lascuales a su vez estas estdn compuestas por sus subcategorias, representan a todos

los elementos generadores de confianza en la mediacidn.
Para mejor visualizacion de lo anteriormente descrito, se presenta la siguiente grafica.

Enfoque 1: Preponderancia de cada variable generadora de Confianza como Valor intangible en la

mediacién
Gréfica 23 Preponderanciade cadavariable generadora de Confianza como Valorintangible en la mediacién

Enfoque 1 Entre los interviniestes directos de la

mediacion(pa rtes) B Variable Credibilidad: Honestidad,

Inspiracion, Contar su verdad y
Llegar al acuerdo

W Variable Integridad: Dar el
Beneficio de la duda, Reputaddny
Moralidad

Valor Aperturay Gestion de la
comunicacion: Esclarecer
percepcion de ideas, Liberar
cargas, Intereses asertivos y

Fomentar el didlogo
Variable Lealtad: Compromiso de

disposicion, Sinceridad y
Predecible de comportamiento
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Fuente: Informacidn propia con andlisis del programa estadistico MAXDQA 2020

Si se percibe exclusivamente a este Enfoque nimero uno como un todo equivalente al 100%, se puede
declarar que la variable Credibilidad fundamental para la competencia del deber ser y hacer fue la que
obtuvo el mayor porcentaje de percepcidn en los entrevistados como elemento generador de confianza en
la mediacién, el cual equivale al 44.00%; la variable Integridad de los criterios adecuados para el
cumplimiento de la funcidén solicitada que rigen el procedimiento representa dentro de este enfoque
14.00%; Apertura y Gestion de la comunicacién para la mejora continua en las relaciones del deber sery
hacer simboliza el 23.00% dentro de este enfoque; y por ultimo la de menor percepcién fue la variable
Lealtad en el compromiso de los sujetos participes enla mediacidn para la satisfaccidn de las pretensiones
de las partes conducidas por el facilitador para la posible solucién del conflicto dentro de este enfoque con

un 19.00%.

e El Enfoque 2 Del facilitador/a hacia intervinientes directos de la mediacién (partes) esta
conformado por Credibilidad fundamental para la competencia del deber sery hacer, Integridad de
los criterios adecuados para el cumplimiento de la funcién solicitada que rigen el procedimiento,
Apertura y Gestion de la comunicacion para la mejora continua en las relaciones del deber sery
hacery Lealtad en el compromiso de |los sujetos participes en la mediacidn para la satisfaccion de
las pretensiones de las partes conducidas por el facilitador para la posible solucidn del conflicto
que constituyen las variables dentro de este estudioy como categorias para efectos del analisisdel
mismo; que a su vez estas estan reunidas por subcategorias, las cuales representan a todos los

elementos generadores de confianza en la mediacidn.

Para mejor visualizacidon de lo anteriormente descrito, se presenta la siguiente grafica.

Enfoque 2: Preponderancia de cada variable generadora de Confianza como Valor intangible en la

mediacion

Grafica 24 Preponderancia de cada variable generadora de Confianza como Valor intangible en la

mediacion
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Enfoque 2 Del facilitador/a hacia intervinientes directos dela

mediacidn (partes) H Variable Credibilidad: Fiable,
Inspirador, Profesional,
Seguroy Etico

M Variable Integridad: Justo,
Se conduce con probidad e
Intachable

Valor Apertura y Gestidn de
la comunicacion: Fomenta la
Tolerancia, Incentiva a

Cooperar y Crea Efectividad

GSJ%BﬁEaE&L‘?Pad: Se conduce

con Fidelidad, Imparcial,
Neutral

Fuente: Informacién propia con andlisis del programa estadistico MAXDQA 2020

Si se observa Unicamente a este Enfoque nimero dos como un todo equivalente al 100%, se puede mostrar
que lavariable Credibilidad fundamental para la competencia del deber ser y hacer corresponde al 24%; la
variable Integridad de los criterios adecuados para el cumplimiento de la funcion solicitada que rigen el
procedimiento fue la que tuvo la mayor ponderacion sobre las otras variables y percepcidn para los
entrevistados con un 31.00%; Apertura y Gestién de la comunicacién para la mejora continua en las
relaciones del deber ser y hacer aporta un 23% del total y; la variable Lealtad en el compromiso de los
sujetos participes en la mediacion para la satisfaccion de las pretensiones de las partes conducidas por el

facilitador para la posible solucién del conflicto la de menor ponderacidén con un 22.00%.

e El Enfoque 3 en el cumplimiento del acuerdo estda compuesto por Credibilidad fundamental parala
competencia del deber ser y hacer, Integridad de los criterios adecuados para el cumplimiento de
la funcidn solicitada que rigen el procedimiento, Apertura y Gestion de la comunicacion para la
mejora continua en las relaciones del deber ser y hacer y Lealtad en el compromiso de los sujetos
participes enla mediacidn para la satisfaccion de las pretensiones de las partes conducidas por el
facilitador para la posible solucién del conflicto que constituyen las variables dentro de este
estudio y como categorias para efectos del analisis que a su vez estas estan compuestas por sus
subcategorias, las cuales representan a todos los elementos generadores de confianza en la

mediacién.
Para mejor visualizacidn de lo anteriormente descrito, se presenta |a siguiente grafica.
Enfoque 3: Preponderancia de cada variable generadora de Confianza como Valor intangible en la

mediacién
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Grafica 25 Preponderancia de cada variable generadora de Confianza como Valor intangible en la mediacién
r
M Variable Credibilidad: Buena
Enfoque 3 En el cumplimiento del acuerdo Voluntad, Seriedad de
cumplimiento y Dar seguimiento

m Variable Integridad: Respeto de
cumplimiento y Se obtiene
justicia

Valor Apertura y Gestion de la
comunicacién: Reglas de la
mediacidn, Satisfaccion de
necesidades y Ambiente de
comodidad

Variable Lealtad: Apego al
acuerdo, Predecible de
cumplimiento y Sinceridad de
cumplimiento

Fuente: Informacién propia con andlisis del programa estadistico MAXDQA 2020

Si se percibe exclusivamente a este Enfoque nimero tres como un todo equivalente al 100%, se puede
ostentar que la variable Credibilidad fundamental para la competencia del deber ser y hacer equivale al
29.00%, lavariablelntegridad de los criteriosadecuados para el cumplimiento de la funcidn solicitada que
rigen el procedimiento representd con el 10.00% la menor ponderacidnsobrelas demas variables; Apertura
y Gestion de la comunicacién para lamejora continua enlas relaciones del deber ser y hacer contribuye con
18% del total; mientras que la variable Lealtad en el compromiso de los sujetos participes en la mediacidn
parala satisfaccion delas pretensiones de las partes conducidas por el facilitador para laposiblesolucion del
conflicto participa conun43.00%siendo esta la que prevalece con mayor percepcidn para los entrevistados

como elemento generador de confianza en la mediacion.
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7.8.3. Discusion por Variables:

La tendencia porcentual de las variables generadoras de Confianza como Valor intangible en la mediacidn,
se presentd mediante la distincion de cada una de las variables desde su respectivo enfoque, donde todas
suman el 100%, de tal manera que se logré presentar a cada una de las variables desde sus tres enfoques de
confianza, y se evidencié que la variable con mayor frecuencia general fue la de variable Credibilidad del
enfoque 1 que representd el 16.92% y la de menor frecuencia fue la variable Integridad del enfoque 3 con

un 2.26% tal y como se puede observar en la siguiente grafica de tendencias.

Grafica 26 Tendencia porcentualde lasVariables generadoras de Confianza como Valorintangible enla mediacién: Por
Enfoque y General
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PREPONDERANCIA DE CADA VARIABLE GENERADORA DE
CONFIANZA COMO VALORINTANGIBLEEN LA
MEDIACION

—&— Credibilidad Lealtad Comunicacion Integridad

33.08

25.19

22 22.18

16.92 19.55

9.40

6.77
8.27

414

7.14

526 2.26

ENFOQUE 1 ENFOQUE 2 ENFOQUE 3 TOTALDE 100

Vista desde otra perspectiva la misma informacion:

Tabla 36 Valor porcentual de las Variables generadoras de Confianza como Valor
intangible en la mediacidn: Por Enfoque y General s

Variable Enfoque 1 Enfoque 2 Enfoque 3 Total %
Credibilidad 16.92 v /h 9.40 6.77 h 33.08 v
Lealtad 7.14 h 827v 9.77 v /h 25.19
Comunicacion 9.02 h 9.02 h 4.14 h 22.18
Integridad 526v 12.03 v /h 2.26 v /h 19.55 v
Total % 38.35 38.72 h 22.93 h 100.00

Fuente: Informacidon propia con analisis del programa estadistico MAXDQA 2020 vy Excel

Esta interpretacion de datos es determinante parala comprobacidn parcial del tercer objetivo especifico de
esta investigacion, consistente en probar la manifestacién de los elementos que generan confianza del
facilitador hacia las partes, entre las partes, y sobre el cumplimiento del acuerdo.

Lectura de datos horizontal:

%Se pueden leeren verticaly horizontal dependiendo del dato que desea conocer el lector: nimero en negrita representan los de
mayor tendencia, cursiva menor tendencia, Vse lee en vertical yH se lee de forma horizontal .
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Por lotanto si los 3 enfoques representan el 100% del valor porcentual de las variables con sus respectivas
subcategorias, se puede decir entonces que este Enfoque numero uno equivale al 38.35%, el Enfoque
numero dos representa el mayor valor porcentual de la presencia delas variables dentro de este analisis de
datos, con un 38.72% del total y el que menor valor porcentual presenta, fue el enfoque nimero tres que

manifesté un 22.93% del total.

La variable credibilidad tuvo mayor frecuencia en el enfoque uno con el 16.92%, pero menor frecuencia en
el tres con el 6.77%; la variable lealtad tuvo su mayor frecuencia en el enfoque tres con el 9.77%, mientras
que la menor en el enfoque uno con el 7.14%; la variable comunicacién tuvo la mayor tendencia de
percepcion dentro de los enfoques uno y dos por igual con el valor porcentual de 9.02%, mientras en su
enfoque tres presentd la menor visibilidad con el 4.14%; la variable integridad tuvo su mayor percepcion

dentro del enfoque dos con el 12.03% y el menor en el enfoque tres con el 2.26%.

Lectura de datos vertical:

La variable que mas ponderacién dentro del enfoque uno que tuvo sobre la otras fue credibilidad con un
16.92%, mientras que la variable con menor percepcion por los entrevistados fue integridad con un 5.26%;
dentro del segundo enfoque integridad tuvo su mayor frecuencia con un 12.03% sobre las demds variables,
mientras que la de menor fue lealtad con un 8.27%; para el enfoque numero tres, la variable que tuvo
mayor percepcion fue la de lealtad con un 9.77%, mientras que la variable integridad tuvo su menor

frecuencia con un 2.26%.

7.9. Conclusiones del capitulo analisis de resultados cualitativos

Se logré percibir todas las variables de estudio dentro de las 39 palabras asociadas encontradas en las
respuestas de las once entrevistas realizadas de las 46 palabras posibles, se introdujeron 266 veces los
subcodigos. Es decir, se suprimieron cuatro por no encontrarsele evidencia alguna de subcddigos dentro de
las respuestas: 1. RECTITUD; 2. REPUTACION, 3. GENERACION DE ACUERDO FIRMES y 4. MORALIDAD. Se
reagruparontres a otras tres palabrasasociadas (o subcategorias) ya identificadas por ser a fines entre ellas:
1. EFECTIVIDAD DE INTERACCION COMUNICATIVA se adecud a INTERESES ASERTIVOS, 2. FOMENTA RESPETO
se adecué a EFECTIVIDAD DE INTERACCION y 3. REALIDAD DE ARMONIA se adecué a AMBIENTE DE
COMODIDAD. Solo se encontré un nuevo subcdédigo y por ende una nueva palabra asociada que no se tenia

prevista dentro de la codificacién manual: 1. REGLAS DE LA MEDIACION.

Se probo el objetivo general, ya que las cuatro variables que se presentan como elementos generadores de

confianza, son los elementos que apoyan a este valor intangible, sobre todos los s ujetos intervinientes de
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forma directa e indirecta en la mediacién, asi como también sobre el cumplimiento de lo pactado de

haberse llegado a un acuerdo (dentro de cada uno de los enfoques).

En ese mismo sentido, de forma general para efectos del objetivo de la metodologia mixta del estudio, se
logré detectar que la variable con mayor preponderacidn sobrelas demas fue credibilidad, conun 33.08%, le
siguelealtad conun 25.19%, en tercera posicion la variable comunicacion con un 22.18%, por ultimo la que

presenta menor preponderancia sobre la demds es la variable integridad con un 19.55%.

Por tal motivo, se presenta la validacion de cada una de las hipdtesis planteadas dentro de este estudio de

acuerdo con la interpretacion del modelo propuesto.

Se valida la Hipétesis 1. Enfoque 1, en donde la credibilidad es el elemento que genera mas confianza sobre
los intervinientes directos de la mediacién, seguido de comunicacion, lealtad y por ultimo integridad, por lo
que se valida la hipodtesis, ya que se evidencia la presencia que todas las variables como elementos
generadores de confianza entre los intervinientes directos durante una mediacion. Si la pregunta de
investigacion fue: éCudles son los elementos que generan Confianza en su conjunto entre las partes en una

mediacion?.

Se valida la Hipdtesis 2. Enfoque 2, en donde la integridad es el elemento que permiten la generacion de
confianza del facilitador/a hacia los intervinientes directos de la mediacidn, luego le sigue credibilidad,
comunicacionylealtad, porloque se valida lahipodtesis, ya que tiene la certeza de visibilizacidon de todas las
variables como elementos que permiten al facilitador/ crear confianza hacia losintervinientes directos de la
mediacidn. Si la pregunta de investigacion fue: ¢Cudles son los elementos que generan Confianza del

facilitador hacia las partes en una mediacién?.

Se valida la Hipétesis 3. Enfoque 3 |a lealtad es el elemento que forma confianza sobre el cumplimiento del
acuerdo, le continua la credibilidad, comunicacién y por ultimo integridad, por lo que también se valida la
hipdtesis, puesto que se pudo probar la manifestacion de cada una de las variables como elementos que
generan confianza cuando se ha llegado a un acuerdo y este debe cumplirse de manera inmediata o de
tracto sucesivo. Si la pregunta de investigacion fue: ¢Cuales son los elementos que generan Confianza en el

cumplimiento del resultado del acuerdo de mediacién?.

Todo esto con el soporte de la manifestacion de todos los objetivos especificos que plantea esta tesis, que
también se describen a continuacidn. Se probd totalmente el objetivo del estudio cualitativo dentro de cada
uno de los enfoques, consistentes en conocer la percepcidn que tienen los usuarios queasisten a mediacién,

sobre los elementos que generan confianza dentro de un procedimiento, tal percepcidon se expresé en los
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mediados a través de la manifestacion de sus respuestas en las entrevistas, mismas respuestas fueron

innovadas a subcddigos y palabras asociadas.

El acto de que los mediados cumplimentaran a lo que se obligaron en el acuerdo de mediaciodn, y tenga
como consecuencia la resolucién total del conflicto que los habia llevado ahi, debe aprovecharse para
mostrar que las instituciones publicas y privadas encargadas de la imparticidn de justicia de los MSC, son
una opcidn viable para que las personas asistan a dar solucién a sus conflictos, por lo que se prueba el

objetivo especifico nimero uno de esta investigacidn.

El punto anterior dio la pauta para probar y evidenciar como problematica social actual de estudio, ya que
efectivamente la percepcidn de confianza existente entre las personas y hacialasinstituciones impartidoras
de justicia y las coadyuvadoras publicas o privadas, no favorecen como instrumento de justicia a la
mediacion, que trae como consecuencia la negacidn de la justicia y la privacidn de los beneficios positivos

que trae consigo la confianza como valor intangible.

La percepcidn de confianza existente entre las personas y hacia las Instituciones que imparten justicia en
Nuevo Ledn sean publicas o privadas, no favorece a los MSC, siendo |la mediacién uno de los mecanismos
con resultados deficientes sobre la resolucién de conflictos, produciendo estadisticas poco beneficiosas
respecto de solicitudes presentadas, mediaciones llevadas a cabo, y el cumplimiento de convenios;
causando perjuicio sobretodos los sujetos principales que intervienen en el procedimiento de mediacién, y
sobre la Institucion misma, privando de los beneficios positivos que trae consigo la Confianza como Valor

Intangible.

Al tratarse de una investigacion de metodologia mixta, dentro de este apartado de estudio cualitativo se
probé el objetivo especifico nimero dos dentro de cada uno de los enfoques, por lo que puede someterse a
valoracion el elemento de Apertura y Gestion de la comunicacidén como un posiblenuevo rasgo distintivo del
Valor intangible de la confianza de la Teoria de los Intangibles de la Mediacidn y los MSC, ya que esta
variable presenta evidencia dentro de los 3 enfoques planteados, a través de las subcategorias, habilidades y

elementos que apoyan esta variable descritas en este capitulo.

En ese mismo sentido, el analisis yresultados del estudio cualitativo, fue determinante para probar el tercer
objetivo especifico de esta investigacion en los tres enfoques, ya que se probaron en su totalidad la
manifestacién de los elementos que generan confianza del facilitador hacia las partes, entre los
intervinientes directos del conflicto y sobre el cumplimiento del acuerdo, es decir, cada una de las cuatro

variables.
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Por lo que también se probd el cuarto objetivo especifico dirigido a cada uno de los enfoques de esta
investigacion, en cuantoa laimportancia del papel querepresenta el facilitador(a) dentro de una mediacion,
generando confianza a los mediados, permitiéndoles iniciar, continuar en ella, firmar un acuerdo, y hasta
influir para su materializacién o cumplimiento, que permitira generar estrategias de fortalecimiento en la

mejora de sus habilidades y técnicas dentro de este MSC, como lo es la mediacion.
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CAPITULO 8. ANALISIS DE RESULTADOS CUANTITATIVO

Este capitulofinal sobreel analisisderesultados cuantitativo abordara de manera ordenada el proceso que
se llevd a cabo y que dieron como resultado esta segunda seccion de informacién complementaria de esta
investigacion de metodologia mixta, es decir que, se analizaron y discutieron los resultados obtenidos
mediante el cuestionario de escala Likert de respuesta sistematica de consentimiento como instrumento de

recoleccién de informacion.

Comprobacién Cuantitativa

Comenzaremos presentando las generalidades que evidenci6 el cuestionario de instrumento de recoleccidn

de informacidn para efectos de presentacién del analisis de resultados cuantitativos.

8.1. Instrumento definitivo de Cuestionario escala Likert de respuesta sistematica de consentimiento

A continuacion, se presenta el cuestionario que se pretende aplicar definitiva para la parte del disefio en
relacién con la metodologia cuantitativa de esta investigacion, el cual constd de 64 items segmentados en

dos partes, los cuales se describirdn posteriormente.

Se comentaron con el Director de Tesis y Co Director de Tesis las dreas de oportunidad arrojadas en el
primer pilotaje, posteriormente, una vez revisado;serealizaron los cambios correspondientes, siempre con

la autorizacion del DTy del Co DT, derivados del primero y Unico pilotaje.

Consecutivamente se enviaron con ellos mismos logrando que el instrumento final pudiera contribuir a la

materializacion de los propésitos planteados de la parte cuantitativa definitiva de esta investigacion.

La duracién de la aplicacion del instrumento definitivo tuvo una duracién de 15 a 18 minutos

aproximadamente, esto dependiendo del tiempo que se tomaban los cuestionados en responder.

8.2. Participantes de Cuestionario escala Likert de respuesta sistematica de consentimiento

La seleccion de los participantes para esta prueba definitiva tuvo como base dos aspectos:

1. La seleccion de los participantes para la aplicacion del instrumento se realizé con basea las
autoridades vigentes al momento de la seleccion (Saenz Lopez & Téllez Castilla, pag. 174).

2. ladisponibilidad de cada uno de los participantes para la aplicacién del instrumento.
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Aplicado a facilitadores publicos certificados del IMASC del Poder Judicial del estado de Nuevo Leén y
facilitadores privados certificados del Colegio de Mediadores Privados del estado de Nuevo Ledn en Nuevo

Ledn en el afio 2018.

8.3. Muestra final para Cuestionario escala Likert de respuesta sistematica de consentimiento

El modelo de muestreo que se empled parallevar el control fuela técnica de muestreo no probabilistico por
conveniencia, pues como bien es conocido este modelo permite seleccionar aquellos casos accesibles que
acepten serincluidos. Esto, fundamentado en la conveniente accesibilidady proximidad de los sujetos para

el investigador (Otzen & Manterola, pag. 230).

Con base en los criterios anteriores, la muestra utilizada para la aplicacién de este segundo y definitivo
instrumento fue de 88 participantes del total de la poblacién de 112 facilitadores publicos y privados
certificados anteel Poder Judicial del estado de Nuevo Ledn en el 2018, pertenecientes al IMASCNL (17), ala
Fiscalia del P.J.E.N.L. (35) y al Colegio de Mediadores Privados del estado de Nuevo Ledn (61) del Padrén de

Facilitadores privados del P.J.E.N.L.

Ecuacidon 1 Formula matematica para la delimitacion de la muestra

112 X1.962 x0.5%0.5

= - n =388
0.52x(112-1)+1.96%x0.5X0.5
n = Tamafio de muestra N = Poblacién o Universo 112
Z =Nivel de confianza (95%) =1.96 e = Error de estimaciéon maximo aceptado

(0,5)
p= Probabilidad de que ocurra el evento qg= Probabilidad de que no ocurra en evento
estudiado(éxito) 50% =0.5 50% =0.5

Fuente: Elaboracién propia

8.4. Estructura de Cuestionario escala Likert de respuesta sistematica de consentimiento

La estructura del cuestionario consta de tres partes que se describen a continuacion: la primera de ellas
consisteen despejar las dudas que puedan tener los facilitadores al momento de contestar el cuestionario,
es que se hace del conocimiento de forma brevey sencilla el tipo de investigacion y una breve descripcion
de esta. Seguido de qué manera se tiene que responder a los items, el mensaje de privacidad de las
respuestas que estos emitan y por ultimo la posibilidad deaportar parala mejora del mismo, es por ello que

adjunto la direccidn electrénica para su posible contribucion.
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Texto de la primera parte: A continuacidén se expone un cuestionario del proyecto de investigacion “Los
elementos de la Confianza como Valor intangible en la mediacion”. Por lo que le solicito llenar el presente
cuestionario relativo a sus datos sociodemograficos, su formacion académica, y servicio y practica
profesional.Indiquecon uncirculo cudl delos siguientes indicadores le representa mejor o se ajusta mas a
susituacién. Lainformacidn proporcionadasera absolutamente confidencial. Cualquier pregunta sobre esta

investigacién se atendera en el siguiente correo electréonico: jazmin_7_7@hotmail.com

La segunda de ellas estd conformada por doce items relacionados con la aportacidon de datos
sociodemograficos (2), su formacion académica (4), y servicio y préactica profesional (6), para llevar un
control sistematizado que nos permita agrupar resultados y tendencias de las diversificaciones devariables y

enfoques del problema de estudio.

Datos sociodemogrdficos a) Sexo: 1. Mujer 2. Hombre;

b) Edad: 1. 16-25 afios, 2. 26-35 afios, 3. 36-45 afios 4. 46-55 afios, 5. 56-65 afos, 6. Otro;

Formacién académica c) Area de la carrera: 1. Ciencias de la Salud, 2. Ciencias sociales y

humanidades, 3. Ciencias exactas, 4. Otro;

d) Formacidon académica de grado: 1. Trabajo Social, 2. Psicologia, 3. Derecho, 4. Pedagogia, 5.

Administracidn, 6. Ingenieria, 7. Criminologia, 8. Otro;

e) Ultima formacion académica de posgrado: 1. Master en MSC, 2. Especialidad en MSC, 3.

Doctorado en MSC, 4. Cultura de Paz, 5. Conflicto, 6. Otro;
f) Lugar donde realizd la formacidon académica Universitaria: 1. UANL, 2. TEC MTY, 3. UR, 4. Otro;

Servicio y prdctica profesional g) Afio de finalizacidn de la Ultima capacitacion/certificacion de

Mediacion: 1. 2019, 2. 2018, 3.2017, 4. 2016, 5. No aplica, 6. Otro;

h) Afios de experiencia como facilitador: 1. Menos de 1 afio, 2. 1-3 afios, 3. 4-6 afios, 4. 7-9 afios, 5.

10 o mas afios;

i) Nimero de mediaciones que lleva a cabo en el periodo de un afio: 1. 1-25 mediaciones, 2. 26-50

mediaciones, 3.51-75 mediaciones, 4. 76-100 mediaciones, 5. Otro;

j) Habitualmente, utiliza: 1. Modelo Tradicional, 2. Modelo Transformador, 3. Modelo Circular

Narrativo, 4. Técnica propia mixta;
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k) éRecibe supervisién? 1. Si, con un supervisor experto autorizado, 2. Si, con un colega experto, 3.

No recibo supervision;

I) éQuién lleva a cabo la recepcién de solicitudes de mediacion? 1. Juzgado Civil, 2. Juzgado

Mercantil, 3. Instituto de MASC, 4. Juzgado Familiar, 5. Otro:

La tercera parte de este cuestionario consta de 52 items, de los cuales (13) son de Credibilidad, (12) sobre
Integridad, (15) sobre Apertura y Gestidn de la comunicacion, y (12) de la variable Lealtad, en los cuales se
deberd indicar el grado de consentimiento descrito en supralineas. O por enfoque se distribuyeron de la
siguiente forma: Entre las partes 15 items, del enfoque segundo sobre el Facilitador 21 items, y del tercer

enfoque sobre el Acuerdo 16 items.

Las consideraciones tomabas en cuenta para la creacidon de los items, toma como base las estrategias de
(Prat Santaolaria & Doval Diéguez, pag. 50), consistente en la combinacién de dos de las posibilidades

existentes:

1. La primera de ellas proviene de la revisién de escalas ya construidas que persiguen
objetivos similares a la propia.

2. la segunda emana del conocimiento y la creatividad de la que suscribe para la redaccion
de los enunciados.

3. La tercera procede de la codificacion de variables a palabras asociadas (Saenz Lopez &

Téllez Castilla).

La escala derespuesta en los enunciados seacompafié a la categoria de respuesta graduada ordenada. Para
efectos del actual instrumento pilotose eligid |a opcidn de declaracidn de consentimiento, que exteriorizan
losiguiente: en una escala donde NA simboliza Nada de acuerdo, ED simboliza En desacuerdo, ND simboliza

Ni de acuerdo ni en desacuerdo, DA simboliza De acuerdo, TA simboliza Totalmente de acuerdo.

8.5. Modelo definitivo de Cuestionario escala Likert de respuesta sistemdtica de consentimiento
Tabla 37 Modelo definitivo de Cuestionario escala Likert de respuesta sistematica de consentimiento

CUESTIONARIO

Estimada(o) participante: Folio

A continuaddn se expone un cuestionario del proyecto de investigacion “La Confianza como valorintangible en la mediaciéon”
desde tres enfoques: 1.- El que genera ensu conjunto el procedimiento entre las partes; 2. La que genera el facilitador hacia las
partesenlamediacidon y;que estas lo materialicen yse vea reflejado 3. En el cumplimiento del acuerdo de mediacidn.
Porlo que lesolicito llenarel presente cuestionario relativo a sus datos sociodemograficos, suformaciénacadémica, yservicio y
practica profesional. Indique con un circulo cudl de los siguientesindicadores|e re presenta mejoro se ajustamasasusituacion.
La informacion proporcionada s erad absolutamente confidencial. Cualquier pregunta sobre esta investigacion se atendera en el
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siguiente correo electrénico: jazmin_7_7@hotmail.com

Por favor conteste las siguientes preguntas marcando sélo una respuesta:

Datos sociodemograficos

a) Sexo: b) Edad:
1. Mujer 1. 16-25 afios 4. 46-55 afos
2. Hombre 2.26-35aios 5. 56-65 afios
3.36-45 afios 6. Otro:
Formacion académica
c) Areade lacarrera d) Formacion académica de grado:
1. Ciencias de la Salud 1. Trabajo Social 5. Administracion
2. Ciencias sociales yhumanidades 2. Psicologia 6. Ingenieria
3. Gencias exactas 3. Derecho 7. Criminologia
4. Otro:
4. Pedagogia 8. Otro:
e) Ultima formacién académica de posgrado: f) Lugar donde realiz6 Ia
1. Master en MSC 4. Cultura de Paz formacion académica
2. Especialidad en MSC 5. Conflicto Universitaria:
3. Doctorado en MSC 6. Otro: 1. UANL 4. Otro
2. TEC MTY 3. UR
Servicio y practica profesional
g) Afo de finalizacién de la ultima capacitacion/certificacion de Mediacién
1.2019 3.2017
2.2018 4.2016
5. Otro:
h) Afios de experiencia como i) Numero de mediaciones que
facilitador: lleva a cabo en el periodo de un
1. Menos de 1 afio afo:
2.1-3 afos 1. 1-25 mediaciones
3.4-6 aifos 2. 26-50 mediaciones
4.7-9 afios 3.51-75 mediaciones
5.10 0 mas afios 4.76-100 mediaciones
5. Otro:
j)  Habitualmente, utiliza: k) éRecibe supervision?
1. Modelo Tradicional 1. Si, con un supervisor experto autorizado
2. Modelo Transformador 2.Si, con un colega experto
3. Modelo Circular Narrativo 3. No recibo supervision
4. Técnica propia mixta

1)  éQuién lleva a cabo la recepcion de solicitudes de mediacion?
1. Juzgado Civil 2. Juzgado Mercantil

3. Instituto de MASC 4. Juzgado Familiar

5. Otro: Fiscalia, etc.
En seguida se presenta un cuestionariointegrado porafirmaciones, porfavor, indique hasta qué punto estd usted de acuerdo o

en desacuerdo conlassiguientes aseveradones. Enderre en uncirculoel nimero que corresponda asuescala de conformidad,
utilizando la escala que se indica a continuacién:
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Indicadores
En una escala donde

1 NA Nada de acuerdo
2 ED En desacuerdo
3 ND Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 DA De acuerdo
5 TA Totalmente de acuerdo
NA ED ND DA TA
Variable Credibilidad
1. [ La percepcidnde certeza enlasrazones expuestasde cadaunadelas partes genera 1 2 3 4 5
confianza entre ellas que contribuye a la solucidn su conflicto
2. | La percepcionde honestidad enlos argumentos presentados por las partes genera 1 2 3 4 5
confianza entre ellas que contribuye a la solucién su conflicto
3. | Lainspiracion que transmite el facilitador genera confianza hacia las partes, 1 2 3 4 5
impulsandolas a que colaboren a la solucion de su conflicto
4. | La honestidad con la que se conduce el facilitador genera confianza hacialas partes, 1 2 3 4 5
impulsandolas a que colaboren a la solucién de su conflicto
5. | El percibirla buena voluntad de las partes, genera confianza entre ellas que 1 2 3 4 5
contribuye a la solucidn su conflicto
6. | La éticadelfacilitadorgenera confianza hacia las partes, impulsandolas a que 1 2 3 4 5
colaboren a la solucidn de su conflicto
7. | El percibirla buena voluntad del facilitador genera confianza entre ellas que 1 2 3 4 5
contribuye a la solucién su conflicto
8. | La fiabilidad en las leyes que rigen el procedimiento de mediacidn genera confianza
en las partes, impulsandolas a que colaboren en el cumplimiento del acuerdo firmado 2 3 4 5
9. | Que el facilitadorexplique el procedimientoysus alcances genera confianza entre las 2 3 4 5
partes que contribuye a la solucién su conflicto
10, La fiabilidad dela certeza juridica que otorga el procedimiento de mediacidon genera
confianza en las partes, impulsindolas a que colaboren en el cumplimiento del 1 2 3 4 5
acuerdo firmado
11| La éticadelfacilitadorgenera confianza hacia las partes, impulsandolas a que 1 2 3 4 5
cumplan voluntariamente el acuerdo firmado
12 La fiabilidad de un convenio de mediacion genera confianza en las partes, 1 2 3 4 5
impulsandolas a que cumplan voluntariamente el acuerdo firmado
13| Que el facilitadoractlie segunlos principios de la mediacién (no interrumpir, no
sugerir, etc.) genera confianza hacia laspartes, impulsdndolas a que colaboren a la 1 2 3 4 5
solucién de su conflicto
Variable 2 Integridad NA | ED | ND | DA | TA
14 La coherenciacon laqueseconducenlas partesalhablaren la mediacion genera 1 2 3 4 5
confianza entre ellas que contribuye a la solucidn su conflicto
15[ Larectitudque expresaelfacilitador para guiar el procedimiento de mediacidn
genera confianza hacia las partes, impulsandolas a que colaboren alasolucidn de su 1 2 3 4 5
conflicto
16.| El respeto percibido entre las partes porlaforma de hablarse genera confianza entre 1 2 3 4 5
ellas que contribuye a la solucién su conflicto
17 El que el facilitador sea una persona intachable genera confianza hacia las partes, 1 2 3 4 5

impulsandolas a que colaboren a la solucidn de su conflicto
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18| Percibirque el facilitador es una persona justa genera confianza hacia las partes, 1 2 3 4 5
impulsandolas a que colaboren a la solucién de su conflicto

19 La reputacién delfacilitador genera confianza hacia las partes, impulsandolas a que 1 2 3 4 5
colaboren a la solucidn de su conflicto

20, La probidad del fadilitador dentrodel procedimiento de mediacién genera confianza 1 2 3 4 5
hacia las partes, impulsandolasa que cumplan voluntariamente el acuerdo firmado

21| La rectitud del procedimiento de mediacion genera confianza en las partes, 1 2 3 4 5
impulsandolas a que colaboren a la solucién de su conflicto

22| Laimpecabilidad del procedimientoal estarregulado pornormatividad y principios
genera confianza en las partes, que contribuye a la solucién su conflicto 4

23| La justicia como findel procedimiento mediacion genera confianza en las partes, 1
impulsandolas a que cumplan voluntariamente el acuerdo firmado

24| El compromiso delconvenio firmado genera confianza en las partes, impulsandolas a 1 2 3 4 5
que cumplan voluntariamente el acuerdo firmado

25 El que el facilitador sea una persona intachable genera confianza en las partes, 1 2 3 4 5
impulsandolas a que cumplan voluntariamente el acuerdo firmado

Variable 3 Apertura y Gestion de la comunicacion NA | ED | ND | DA | TA

26 Que el facilitador aliente a las partes a que expresen s us emociones genera confianza
hacialas partes, impulsandolas a que colaboren a la solucién de su conflicto 2 3 4

27| La percepcionde que el facilitadores paciente conlaspartes genera confianza hacia 2 3 4
ellas, impulsandolas a que colaboren a la solucion de su conflicto

28| Que las partes se escuchen yentiendan genera confianza entre ellas, que contribuye 1 2 3 4 5
a la solucién su conflicto

29| Que el facilitador escuche y muestre consideracion por los sentimientos y
preocupacionesde laspartes genera confianza hacia ellas, impulsandolas a que 1 2 3 4 5
colaboren a la solucidn de su conflicto

30, Que el facilitador utilice un lenguaje sendilloyclaro genera confianza hacia las partes, 1 2 3 4 5
impulsandolas a que colaboren a la solucién de su conflicto

31.[ Que el facilitador fomente |la comunicaddn clara yfrecuente genera confianza hacia 1 2 3 4 5
las partes, impulsandolas a que colaboren a la solucién de su conflicto

32.[ Que el facilitador centre las motivaciones e intereses de las partes, genera confianza 1 2 3 4 5
a que colaboren a la soluciéon de su conflicto

33, Que las partes se sientan comprendidas por el facilitador genera confianza entre 1 2 3 4 5
ellas, que contribuye a la solucidn su conflicto

34.[ Que el facilitador exprese las consecuendas del procedimiento genera confianza en
las partes,impulsandolas a que cumplan voluntariamente el acuerdo firmado 4

35| Que ambas partesse sientan comprendidas genera confianza entre ellas, que 4
contribuye a la solucidn su conflicto

36, Que las partes sepan que esperan (expectativas) el uno del otro en la mediacién
genera confianza entre ellas, que contribuye a la solucién su conflicto 1 2 3 4 5

37.| Las condiciones equitativas que propicia el procedimientogeneranconfianza en las
partes, impulsandolas a que cumplan voluntariamente el acuerdo firmado 2 3 4 5

38, La construcciénde unambiente relajado por el facilitador genera confianza en las 2 3 4 5
partes, impulsdndolas a que cumplan voluntariamente el acuerdo firmado

39 Las condiciones de tolerancia, respeto, libertad y expresién que propicia el
procedimientogeneran confianza en las partes, impulsdandolas a que cumplan 1 2 3 4 5

voluntariamente el acuerdo firmado
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40, Los principios de la mediaddn que se manifiestanen el procedimiento que garantizan
libertadyrespeto generan confianza en las partes, impulsandolas a que cumplan 1 2 3 4 5
voluntariamente el acuerdo firmado

Variable 4 Lealtad NA | ED | ND | DA | TA

41| Que las partes seanapegadasa determinadas creencias o principios genera confianza 1 2 3 4 5
entre ellas, que contribuye a la solucidon su conflicto

42 Que las partes tome actitudes de nobleza genera confianza entre ellas, que 1 2 3 4 5
contribuye a la solucidn su conflicto

43 La percepciéndedignidad conlas que laspartes se presentana la mediacion genera 1 2 3 4 5
confianza entre ellas, que contribuye a la solucidn su conflicto

44 El vinculode amistad que existia antes del estallidodel conflicto que los Ilevo a la
mediacidn puede generar confianza entre ellas, que contribuye a la solucién su 1 2 3 4 5
conflicto

45 La fidelidad haciala mediacion con la que se conduce el facilitador genera confianza
hacialas partes, impulsandolas a que colaboren a la solucidn de su conflicto 1 2 3 4 5

46.[ Las actitudes afectivas que presenta el facilitador durante la mediacién generan
confianza hacia las partes, impulsandolas a que colaborena la soludénde su conflicto | 1 2 3 4 5

47| El apegoa seguirlas reglas del procedimiento por parte del facilitador genera
confianza hacia las partes, impulsandolas a que colaboren a la solucidn de su conflicto 4

48| La neutralidaddel facilitadoren lamediacién genera confianza hacia las partes, 4
impulsandolas a que colaboren a la solucién de su conflicto

49 El apego a las reglas del procedimiento, generan confianza en las partes, 1 2 3 4 5
impulsandolas a que cumplan voluntariamente el acuerdo firmado

50.[ La imparcialidad como principiode la mediaciénrepresentada en el facilitador genera
confianza en las partes, impulsandolasa que cumplanvoluntariamente el acuerdo 1 2 3 4 5
firmado

51| Que el procedimientorestrinjaatodos losintervinientes a realizar determinadas
acciones que desacreditan la mediacidon genera confianza en las partes, 1 2 3 4 5
impulsandolas a que cumplan voluntariamente el acuerdo firmado

52, La predictibilidad de las partes en la mediacidon genera confianza entre ellas, 1 2 3 4 5

impulsandolas a que cumplan voluntariamente el acuerdo firmado

Fuente: Elaboracién propia

8.6. Codificacion final de valores empleada para la captura de Cuestionario escala Likert de respuesta

sistemdtica de consentimiento

Se presenta la codificacidn empleada del instrumento definitivo del cuestionario de esta investigacion, para

efectos que identificacién de variables, y enfoques de la confianza como valor intangible en la mediacidn

que pretende este estudio. Ademas de que se podra tener un mejor manejo de identificacién de rubros y/o

categorizar al momento de capturar en el Excel y sobre todo en el SPSS.
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8.6.1. Codificacién general de valores para la captura de datos sociodemograficos, formacion

académica,yservicioy practica profesional del Cuestionario escala Likert de respuesta sistematica

de consentimiento de andlisis de resultados del estudio cuantitativo

Se presenta la primera parte de la codificacidn que sirvié como base para la identificacion de valores y

cddigos capturados dentro del Statistical Package for the Social Sciences (SPSS).

Tabla 38 Codificacidn general de valores para la captura de datos sociodemograficos, formacidn
académica yservicio y practica profesional

Concepto Cédigo Accidn
Folio Folio Transcribir el folio asignado a la encuesta
1 = Mujer
Sexo Sexo 2 = Hombre
1=16-25afios
2 =26-35afos
3 =36-45afos
Edad Edad N
4 = 46-55 afios
5=56-65afos
6= Otro
1=_Ciencias de la Salud
p ; 2 =Ciencias sociales yhumanidades
Area de la carrera Area ) .
3 =Ciencias exactas
4= Otro
1=Trabajo Social
2=Psicologia
3= Derecho
Formacién académica de grado Grado 4= Peda.gc?gia .
5 =Administracién
6= Ingenieria
7 = Criminologia
8 = Otro
1=Mdsteren MSC
Ultima formacién académica de 2 =Especialidad en MSC
Posgrado
posgrado 3 =Doctorado en MSC
4 = Otro
1=UANL
Lugardonderealizd la formacién . . 2 =TECMTY
Universidad
académica Universitaria 3=UR
4 = Otro
1=2019
Afio de finalizacidn de la Ultima 2=2018
capacitacion/certificacion de | Capacitacién | 3=2017
Mediacién 4=2016
5= Otro

Numero de mediacionesque lleva a
cabo en el periodo de un afio

Mediaciones

1=1-25 mediaciones
2=26-50 mediaciones
3=51-75 mediaciones
4 =76-100 mediaciones
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5 = 0Otro

1= Menos de 1 afio

o . . 2=1-3 afios
Afios de experiencia como . . N
facilitad Experiencia 3=4-6ainos
acilitador
4 =7-9aios
5=10 0 mas afios
1 =Modelo Tradicional
2 = Modelo Transformador
. - Modelo . )
Habitualmente, utiliza el Modelo 3 = Modelo Circular Narrativo
4 =Técnica propia mixta
5= Otro
1 =Si, con un experto autorizado
¢Recibe supervisiéon? Supervision 2 =Si,con un colega experto

3 =No recibo supervision

1 =Juzgado Civil

2 =Juzgado Mercantil
Recepcidn 3 =Instituto de MASC
4 =Juzgado Familiar
5 =0Otro

Fuente: Elaboracién propia

¢Quiénllevaa cabolarecepcionde
solicitudes de mediacion?

8.6.2. Codificaciéon general de variables para la captura final del Cuestionario escala Likert de

respuesta sistematica de consentimiento

Esta segunda parte presenta las pautas generales de cddigos que sirvieron como base para la captura de

informacion dentro del software Statistical Package for the Social Sciences (SPSS).

Tabla 39 Codificacion general de variables para la captura final del Cuestionario escala Likert de respuesta sistematica de
consentimiento

Variable Codigo N°. Enfoque y Concepto Caodigo
1. Llas razones expuestas por todos los P
intervinientessean convincentes durante el partes
didlogo en la mediacidn;
2. Elfacilitadorsea competente, inspiradory F
Credibilidad fundamental para honesto durante el procedimiento; facilitador
la competenciadel deber sery 3. Eltratarsedeunaalternativadejusticia, es
hacer ¢ aceptable comotal, porlacual el conflicto
Ilegaasufin,los actos instantdneos o de C
tracto sucesivo posteriores a la convenio
formalizacion del convenio, estan
fundamentados en normatividad y siguiendo
principios que dan certeza juridica de su
cumplimiento y ejecutorizacién.
Integridad de los criterios 1. Sercoherentesenhacerloquepregonande
adecuados para el acuerdoconsus valores ycreencias cada P
cumplimiento de la funcién ! una de las partes intervinientes en el partes
solicitada que rigen el procedimiento de mediacion;
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procedimiento

El facilitador en el procedimiento debe
seguirlalinea queindicala normatividad y
principios;

F
facilitador

En los actos instantdneos o de tracto
sucesivoa la culminacidn de ésta, que las
partes materialicen su compromiso en el
acatamiento de lo pactado.

C
convenio

Apertura y Gestion de la
comunicacion para la mejora
continuaenlasrelaciones del
deberseryhacer

Las partes tengan libertad mutua de
expresarsus emocionesypretensiones en
forma no verbal yverbal, ser escuchado por
la otra parte y el tercero facilitador;

p
partes

El facilitadorsiente lasbases para que las
partespuedan expresarse a través de la
comunicacién clara y frecuente, donde
predomine el didlogo;

F
facilitador

El espacio que propicia el propio
procedimientosea agradable, en privado, ad
hoca los principios de la mediacidn que
inspirena las partes del conflicto a colaborar
alasolucién de su conflicto a cumplirlo
pactado.

C
convenio

Lealtad en el compromiso de
los sujetos participes en la
mediacién para la satisfaccion
de las pretensiones de las
partes conducidas por el
facilitador para la posible
solucién del conflicto

Las partes intervinientes en un
procedimiento de mediaciéon deben
conducirse condeterminadas actitudes que
les permitateneresa conexidn de vinculo
sobreeldeseo de solucidon del conflicto.

P
partes

El facilitador debe guiar a las partes en el
procedimiento persiguiendo el fin mismo de
la mediaddn, siendo el puente de enlace
entre los conflictuados paralasatisfaccion
de sus necesidades.

F
facilitador

El hallarse un mismo canal de ideas y
satisfaccion de necesidades logrando
concretase en un convenio, se crea una
realidad tangible de se materializa en el
cumplimiento del acuerdo inmediato o de
tracto sucesivo.

C
convenio

Fuente: Elaboracién propia
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(partes)

8.6.3. Codificacién de valores del Enfoque 1 entre los intervinientes directos de la mediacion

Se presenta la codificacidn empleada para la identificacion de items dentro del enfoque uno del analisis de

resultados del estudio cuantitativo de esta investigacion.

Tabla 40 Codificacidn de valores del Enfoque 1 entre los intervinientes directos de la
mediacion (partes)

Codigo item

CP1 La percepcionde certeza enlas razones expuestas de cada una de las partes genera
confianza entre ellas que contribuye a la solucidn su conflicto

CP2 La percepciénde honestidadenlos argumentos presentados porlas partes genera
confianza entre ellas que contribuye a la solucidn su conflicto

CP3 El percibirla buenavoluntad de laspartes, genera confianza entre ellas que contribuye a
la solucién su conflicto

CP4 Que el facilitador explique el procedimientoysus alcances genera confianza entre las
partes que contribuye a la solucién su conflicto

1P1 La coherenciacon laqueseconducen las partes al hablaren la mediacién genera
confianza entre ellas que contribuye a la solucién su conflicto

1P2 El respeto percibido entre las partes porlaformade hablarse genera confianza entre
ellas que contribuye a la solucidn su conflicto

I1P3 La impecabilidad del procedimientoal estar regulado por normatividad y principios
genera confianza en las partes, que contribuye a la solucidon su conflicto

AP1 Que las partes se escuchen yentiendan ge nera confianza entre ellas, que contribuye ala
solucién su conflicto

AP2 Que las partes se sientan comprendidas por el facilitador genera confianza entre ellas,
que contribuye a la solucién su conflicto

AP3 Que ambas partes se sientan comprendidas genera confianza entre ellas, que contribuye
a la solucidén su conflicto

AP4 Que las partes sepan que esperan (expectativas) el unodel otroenla mediaddn genera
confianza entre ellas, que contribuye a la solucidn su conflicto

LP1 Que las partes sean apegadasa determinadas creencias o principios genera confianza
entre ellas, que contribuye a la solucién su conflicto

LP2 Que las partes tome actitudes de nobleza genera confianza entre ellas, que contribuye a
la solucién su conflicto

LP3 La percepciondedignidad conlas que laspartesse presentan a la mediacidn genera
confianza entre ellas, que contribuye a la solucidn su conflicto

LP4 El vinculo de amistad que existia antes del estallido del conflicto que los Ilevo a la

mediacién puede generar confianza entre ellas, que contribuye a la solucidn su conflicto

Fuente: Elaboracidn propia

Accion

1 (NA)
Nada de acuerdo

2 (ED)
En desacuerdo

3(ND)
Ni de acuerdonien
desacuerdo

4 (DA)
De acuerdo

5(TA)
Totalmente
de acuerdo

El cAdigo esta integrado por tres caracteres, la primera letra representa la variable, es decir, la letra Ces

igual a Credibilidad fundamental para la competencia del deber ser y hacer;la | representa Integridad de los

criterios adecuados parael cumplimiento de la funcién solicitada que rigen el procedimiento, La Asimboliza

alavariable Apertura y Gestién de la comunicacién parala mejora continua enlas relaciones del deber ser y
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hacer y por ultimo la letra L hace referencia a la Lealtad en el compromiso de los sujetos participes en la
mediacion para la satisfaccion delas pretensiones delas partes conducidas por el facilitador para la posible

solucion del conflicto.

La segunda letra hacereferencia al enfoque que va dirigido el item, es decir, |a letra P referente al Enfoque 1
entre los intervinientes directos de la mediacion (partes); la F figura al facilitador del Enfoque 2 del
facilitador/a hacia los intervinientes directos de la mediacion (partes) y por ultimo la letra C representa al

convenio del Enfoque 3 en el cumplimiento del acuerdo.

El tercer caracter representa el orden numérico ascendente, para llevar el control de los items y de conocer

cuantos son aproximadamente por cada enfoque.

En la columna media se hace referencia al enfoque que va dirigido cada uno de los items, asi como la

oracion afirmativa de este.

Por ultimo, la accidn representa el nivel de consentimiento que se puede emitirse, donde 1 (NA) es Nada de
acuerdo, 2 (ED) simboliza En desacuerdo, 3(ND) Ni de acuerdo ni en desacuerdo, 4 (DA) figura De acuerdo y

5 (TA) es igual a Totalmente de acuerdo.

8.6.4. Codificacién devalores del Enfoque 2 del facilitador/a hacia los intervinientes directos dela

mediacion (partes)

Codificacidon empleada para la identificacidn de items dentro de este enfoque dos del analisis de resultados

del estudio cuantitativo de esta investigacion.

Tabla 41 Codificacidn de valores del Enfoque 2 del facilitador/a hacia los intervinientes directos de la mediacidn (partes)

Cédigo item Accién
CF1 La inspiracién que transmite el facilitador genera confianza hacia las partes,
impulsandolas a que colaboren a la solucidon de su conflicto
CF2 La honestidad con la que se conduce el facilitador genera confianza hacia las partes,
impulsandolas a que colaboren a la solucién de su conflicto
CF3 La ética del facilitador genera confianza hada las partes, impulsandolas a que colaboren 1(NA)
a la solucidn de su conflicto Nada de acuerdo
CF4 El percibirla buena voluntad del facilitador ge nera confianza entre ellas que contribuye a
la solucién su conflicto 2 (ED)
CF5 La ética delfacilitador genera confianza hada las partes, impulséandolas a que cumplan En desacuerdo
voluntariamente el acuerdo firmado
CF6 Que el facilitadoractie segunlos principios de la mediacién (no interrumpir, no sugerir, 3(ND)
etc.) genera confianza hacia las partes, impulsandolas a que colaborena la solucénde su | Ni de acuerdonien
conflicto desacuerdo
IF1 La rectitud que expresael facilitador para guiar el procedimientode mediacion genera

confianza hacia las partes, impulsandolas a que colaborena lasolucién de su conflicto 4 (DA)
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IF2 El que el facilitadorsea una persona intachable genera confianza hacia las partes,
impulsandolas a que colaboren a la solucién de su conflicto

IF3 Percibirque el facilitador es una persona justa genera confianza hacia las partes,
impulsandolas a que colaboren a la solucién de su conflicto

IF4 La reputacion delfacilitador genera confianza hacia las partes, impulsdandolas a que
colaboren a la solucidn de su conflicto

IF5 La probidad del fadilitador dentrodel procedimiento de mediacidn genera confianza
hacia las partes, impulsandolasa que cumplan voluntariamente el acuerdo firmado

AF1 Que el facilitadoraliente a las partes a que expresensus emociones genera confianza
hacia las partes, impulsandolas a que colaboren a la solucién de su conflicto

AF2 La percepcionde que el facilitador es paciente conlas partes genera confianza hacia
ellas, impulsandolas a que colaboren a la solucion de su conflicto
Que el facilitador escuche y muestre consideracién por los sentimientos y

AF3 preocupacionesde las partes genera confianza hacia ellas, impulsandolas a que
colaboren a la solucién de su conflicto

AF4 Que el facilitador utilice un lenguaje sendilloyclaro genera confianza hacia las partes,
impulsandolas a que colaboren a la solucidon de su conflicto

AF5 Que el facilitador fomente la comunicaddén clara y frecuente genera confianza hacia las
partes, impulsandolas a que colaboren a la solucion de su conflicto

AF6 Que el facilitador centre las motivaciones e intereses de las partes, genera confianza a
que colaboren a la solucién de su conflicto

LF1 La fidelidad haciala mediacidon con laque se conduce el facilitador genera confianza
hacia las partes, impulsdndolas a que colaboren a la solucidn de su conflicto

LF2 Las actitudes afectivas que presenta el facilitador durante la mediacién generan
confianza hacia las partes, impulsandolas a que colaborena la soluciéon de su conflicto

LF3 El apegoa seguirlas reglas delprocedimiento por parte delfacilitador genera confianza
hacia las partes, impulsandolas a que colaboren a la solucidon de su conflicto

LF4 La neutralidad del facilitador en la mediacién genera confianza hacia las partes,

impulsandolas a que colaboren a la solucidn de su conflicto

Fuente: Elaboracién propia

De acuerdo

5 (TA)
Totalmente
de acuerdo

Para este segundo enfoque aplica la misma descripcién empleada a los valores, descrita supralineas.

8.6.5. Codificacion de valores del Enfoque 3 en el cumplimiento del acuerdo

Codificacion empleada para laidentificacién de items dentro de este enfoque tres del analisis de resultados

del estudio cuantitativo de esta investigacion.

Tabla 42 Codificacion de valores del Enfoque 3 en el cumplimiento del acuerdo

Codigo item
cc1 La fiabilidad en las leyes que rigen el procedimiento de mediacion genera confianza en
las partes, impulsandolas a que colaboren en el cumplimiento del acuerdo firmado
La fiabilidad de la certeza juridica que otorga el procedimiento de mediacidn genera
cc2 confianza en las partes, impulsandolasa que colaboren en el cumplimiento del acuerdo
firmado
Cc3 La fiabilidad de un convenio de mediacién genera confianza en las partes, i mpulsdndolas

a que cumplan voluntariamente el acuerdo firmado

Accion
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IC1 La rectitud del procedimiento de mediacidén genera confianza en las partes,
impulsandolas a que colaboren a la solucién de su conflicto

1C2 La justiciacomo findel procedimiento mediacidn genera confianza en las partes,
impulsandolas a que cumplan voluntariamente el acuerdo firmado

1C3 El compromiso delconvenio firmado genera confianza en las partes, i mpulsandolas a que
cumplan voluntariamente el acuerdo firmado

1C4 El que elfacilitador sea una persona intachable genera confianza en las partes,
impulsandolas a que cumplan voluntariamente el acuerdo firmado

ACl Que el facilitador exprese las consecuencias del procedimiento genera confianza en las
partes, impulsandolas a que cumplan voluntariamente el acuerdo firmado

AC2 Las condiciones equitativas que propida el procedimiento generan confianza en las
partes, impulsandolas a que cumplan voluntariamente el acuerdo firmado

AC3 La construccionde unambiente relajado por el facilitador genera confianza enlaspartes,
impulsandolas a que cumplan voluntariamente el acuerdo firmado

AC4 Las condiciones de tolerancia, respeto, libertad y expresiéon que propicia el
procedimiento generan confianza en las partes, impulsandolas a que cumplan
voluntariamente el acuerdo firmado

AC5 Los principios de la mediaddn que se manifiestanenel procedimiento que garantizan
libertadyrespetogeneranconfianza en las partes, impulsandolas a que cumplan
voluntariamente el acuerdo firmado

LC1 El apegoa las reglasdel procedimiento, generan confianza enlas partes, impulsandolas a
que cumplan voluntariamente el acuerdo firmado

LC2 La imparcialidad como principiode la mediacidn representadaenel facilitador genera
confianza en las partes, impulsandolas a que cumplan voluntariamente el acuerdo
firmado

LC3 Que el procedimientorestrinja a todos los intervinientes a realizar determinadas
acciones que desacreditanla mediacion genera confianza enlas partes, impulsandolas a
que cumplan voluntariamente el acuerdo firmado

LCA La predictibilidad de las partes en la mediacion genera confianza entre ellas,

impulsandolas a que cumplan voluntariamente el acuerdo firmado

Fuente: Elaboracién propia

1 (NA)
Nada de acuerdo

2 (ED)
En desacuerdo

3(ND)
Ni de acuerdonien
desacuerdo

4 (DA)
De acuerdo

5 (TA)
Totalmente
de acuerdo

De igual forma, para este tercer enfoque es aplicable la descripcion empleada de valores detallada en el

punto 6.5.2. de esta investigacion.

8.7. Anadlisis de informacidn del Cuestionario de escala Likert de respuesta sistematica de consentimiento

Para el presente punto a desarrollarenlainvestigacion,sedesglosarala redacciondel analisis general de los

datos sociodemograficos, formacion académica, servicio y practica profesional, el analisis de fiabilidad

general de las variablesdeestudio y por enfoque, asicomo también el andlisis delas respuestasdecada uno

de los items por enfoque con el Statistical Package for the Social Sciences (SPSS).

Seguidamente entonces, se relatard el analisis descriptivo de los resultados obtenidos del instrumento de

recopilacién de informacion, es decir, la informacidn de los datos recogidos a través del cuestionario de
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escala Likert de respuesta sistemdtica de consentimiento a través del software Statistical Package for the

Social Sciences (SPSS).

La presente tabla sirvede sustento de visualizacidén paraconocer qué tipo de instrumento de recopilacion de
datos fue utilizado para el analisis descriptivo, lo que se generd con ese analisis de datos, asi como también

la herramienta empleada para ese mismo analisis de datos.

Tabla 43 Analisis descriptivo de las herramientasutilizadas para el andlisis de resultados
cuantitativos

Instrumentos para la re copiladén Andlisis de datos Herramienta para el
de datos analisis de datos

Cuestionario de servicio vy Tabla de frecuencias

practica profesional. Parte 1

Cuestionario de formacidn Tabla de frecuencias

académica. Parte 1

Cuestionario de servicio vy Tabla de frecuencias IBM- Statistical

practica profesional. Parte 1 Package forthe Sodal

Cuestionario de escala Likert de Sciences. Statistics

respuesta sistematica de | AlfadeCronbach ytabla de | Version 22

consentimiento para medirlas frecuencias

variables. En general. Parte 2

Cuestionario de escala Likert de
respuesta sistematica de | AlfadeCronbach ytabla de
consentimiento para medirlas frecuencias
variables. Por enfoque. Parte 2
Fuente: Adaptacion de (Riera Adrover, 2018)

Para la parte sobre el de servicio y practica profesional, la formacién académica y de servicioy practica
profesional el instrumento de recoleccién de datos fue el Cuestionario, el resultado de ese analisis de datos
fue una tabla de frecuencias para cada uno de ellos y la herramienta empleada de andlisis fue IBM-

Statistical Package for the Social Sciences. Statistics Version 22.

Sobre la segunda parte del Cuestionario de escala Likert de respuesta sistematica de consentimiento para
medir las variables en lo general y particular, tuvo como consecuencias la creacidn de dos tablas que
evidenciaron el alfa de Cronbach general que midieron las variables de estudio, asi como también las
variables pero por enfoques con sus respectivas frecuencias de escalas de respuestas de consentimiento

mediante la herramienta de IBM- Statistical Package for the Social Sciences. Statistics Version 22.
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8.7.1. Analisis general de datos sociodemograficos, formacion académica, y servicio y practica

profesional en general con el Statistical Package for the Social Sciences (SPSS)

Comenzando primero por el:

e Analisis de frecuencia por item de los datos sociodemograficos:

a) Sexo: 1. Mujer 2. Hombre

Tabla 44 Sexo del participante
sexo Frecuencia Porcentaje | Porcentaje vélido
Mujer 55 62.5 62.5
Hombre 33 37.5 36.4
Total 88 100.0 100.0

Fuente: Programa estadistico SPSS

Este primer item que tiene relacidn con el sexo de las personas que participaron dentro del cuestionario
como instrumento definitivo de recopilacion de informacién proyectd los siguientes resultados. De los 88
participantes o frecuencias, 55 fueron mujeres, las cuales representan el 62.5%, mientras que el otro 37.5%
equivalente a 33 frecuencias fueron hombres. Por lo tanto una vez mas y sobre todo en esta aplicacion

definitiva la participacién de las mujeres resulté muy superior respecto del pilotaje uno.

b) Edad: 1.16-25 afios, 2. 26-35 afios, 3. 36-45 afios 4. 46-55 afios, 5. 56-65 afios, 6. Otro

Tabla 45 Edad del participante

Edad Frecuencia Porcentaje | Porcentajevalido
16-25 5 5.7 5.7

26-35 28 31.8 31.8

36-45 27 30.7 30.7

45-55 13 14.8 14.8

56-65 11 125 12.5

Otro 4 4.5 4.5

Total 88 100.0 100.0

Fuente: Programa estadistico SPSS

Sobre la edad promedio de los 88 participantes, la mayor parte de ellos poseian de entre 26 a 35 afios con
un 31.8% equivalente a 28 frecuencias o personas, en segundo lugar de entre 36-45 con 27 frecuencias y un
30.7%, conun 14.8%y 13 frecuencias de entre 45 a 55 anos, seguidos de 12.5% y 11 frecuencias con la edad

de 56 a 65 afios, con 5 frecuencias y un porcentaje de 5.7% la edad de 16 a 25 afios y por ultimo con 4

frecuencias y un 4.5% otras es decir con mds de 65 afios o con menos de 16 afios.
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e Formacion académica

c) Area de estudio: 1. Ciencias dela Salud, 2. Ciencias sociales y humanidades, 3. Ciencias exactas,

4. Otro
Tabla 46 Ciencias de profesionalizacidn
Porcentaje

Ciencias Frecuencia valido
de la Salud 1 1.1

Sociales y humanidades 78 88.6
Exactas 1 11
Otro 8 9.1

Total 88 100.0

Fuente: Programa estadistico SPSS

La dltima formacion de posgrado que poseen los 88 participantes quedd distribuida de la siguiente forma:
con 78 frecuencias y siendo esta |la mayor formacion de grado de los participantes los cuales pertenecen a
las Ciencias Sociales y Humanidades obtuvo un 88.6%, con un 1.1% y una frecuencia las Ciencias exactas y de
la salud cadauna,y por ultimo con un 9.1% equivalente a 8 frecuencias, las ciencias que no son ni Sociales,

Exactas ni de la Salud.

d) Formaciéon académica de grado: 1. Trabajo Social, 2. Psicologia, 3. Derecho, 4. Pedagogia, 5.

Administracion, 6. Ingenieria, 7. Criminologia, 8. Otro

Tabla 47 Formacién académica de grado
Area profesional Frecuencia | Porcentaje
Trabajo social 1 1.1
Psicologia 3 3.4
Derecho 74 84.1
Pedagogia 1 1.1
Administracion 2 2.3
Ingenieria 1 1.1
Criminologia 2 2.3
Otro 4 4.5
Total 88 100.0

Fuente: Programa estadistico SPSS

Sobre la formacién académica de grado de los participantes 74 de ellos y equivalente al 84.1% poseen la
licenciatura en Derecho siendo esta la profesion con mayoria de frecuencias, 3 a la psicologia con el 3.4%,
con dos frecuencias las profesiones de Administracién, Criminologia con un 2.3% cada una, al igual que con
un frecuencias Trabajo social, Pedagogia e Ingenieria que semeja el 1.1% y por ultimo con un 4.5%y cuatro

frecuencias todos aquellos que no pertenecen a ninguno de las anteriores mencionadas profesiones.
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e) Ultima formacién académica de posgrado: 1. Master en MSC, 2. Especialidad en MSC, 3.

Doctorado en MSC, 4. Cultura de Paz, 5. Conflicto, 6. Otro

Tabla 48 Ultima formacién académica de posgrado

Formacion de posgrado | Frecuencia |Porcentaje

Master en MSC 9 10.2
Especialidad en MSC 15 17.0
Doctorado en MSC 10 114
Cultura de Paz 2 23
Conflicto 35 39.8

Otro 17 19.3

Total 88 100.0

Fuente: Programa estadistico SPSS

La ultima formacién académica de posgrado de los participantes quedo distribuida de |la siguiente forma, de

las 88 personas que contestaron el cuestionario, 9 dijeron que su ultima formacidn de posgrado es en

Master en MSC lo cual equivaleal 12.2%del total, 15 personas con un 17% con especialidad en MSC, 10 con

Doctorado en MSC que semeja el 11.4%, 2 en Cultura de paz y un 2.3%, asi mismo con un 39.8% y 35

participantes y con mayor puntaje que formacién de posgrado los estudios en conflicto y con alguna otra

formacion de posgrado el 19.3% equivalente a 17 personas y frecuencias.

f)
Tabla 49 Universidad de formacién
Universidad] Frecuencia | Porcentaje
UANL 62 70.5
TEC MTY 4 4.5
UR 11
OTRO 21 23.9
Total 88 100.0

Fuente: Programa estadistico SPSS

Lugar donde realizd la formacion académica Universitaria: 1. UANL, 2. TEC MTY, 3. UR, 4. Otro

La Universidad deformacidn académica del total de los 88 participantes expulsdla siguienteinformacién, ya

que conel 70.5 %y equivalente a 62 frecuencias selogrd evidenciar que estos Ilevaron a cabo su formacion

universitaria en la Universidad Auténoma de Nuevo Ledn, asi mismo con una frecuencia 4 personas y un

4.5% mencidn que estudio en el Tecnoldgico de Monterrey campus MTY, con una frecuencia y un 1.1. curso

sus estudios universitarios en la UR, mientras que 21 frecuencias y un 23.29% manifestaron que su

formacion universitaria la llevaron a cabo en otras universidades que no son la UANL, TEC MTY o UR.
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e Servicioy practica profesional

g) Aio definalizaciondela ultima capacitacion de Mediacion: 1. 2019, 2. 2018, 3. 2017, 4. 2016,

5. Otro

Tabla 50 Ultimo afio de capacitacion
Afio Frecuencia Porcentaje
2019 53 60.2
2018 14 15.9
2017 5 57
2016 3 3.4
Otro 13 14.8
Total 88 100.0

Fuente: Programa estadistico SPSS

El analisis de la informacidn con el SPSS muestra que el afio 2019 fue el afio en que la mayor parte de los
participantes actualizaron el conocimiento que ya poseian y esto se ve reflejado al tener el mayor
porcentaje, el cual equivaleal 60.2%y 53 frecuencias, luegole sigueel aflo 2018 con 15.%, con 5 frecuencias
y un 5.7% el aifo 2017, el 2016 con 2 menos, es decir con 3 frecuencias y un 3.4%, y por ultimo con una
participacion de 13 frecuencias y un 14.8% las personas que no han actualizado su conocimiento o no han

recibido capacitacion algunas hasta antes del 2016.

h) Afos de experiencia como facilitador: 1. Menos de 1 afio, 2. 1-3 afios, 3. 4-6 afios, 4. 7-9 afios,

5.10 o mas afios

Tabla 51 Afios de experiencia en la materia
Porcentaje
Afos Frecuencia valido
Menos de 1afio 19 21.6
1-3afios 26 29.5
4-6 afios 24 27.3
7-9 afios 10 11.4
10 0o mas afios 9 10.2
Total 88 100.0

Fuente: Programa estadistico SPSS

Los aflos de experiencia que manifestaron los 88 participantes figurd de la siguiente forma, con mas de 10
afios y un 10.2%, nueve personas. Con 11.4% vy una frecuencia de diez personas, las cuales expresaron que
poseen una experiencia de 7 a 9 afios; con un 27.3% representado a través 24 participantes, con una
experiencia de 1 a 3 afios; un porcentaje valido de 29.5% lo manifestaron 26 participantes y con menos de
un afo de experiencia y con un porcentaje de 21.6% con 19 frecuencias, pudendo percibir que la mayor

parte de los cuestionados son nuevos en este ambito de los MSC.
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i)  Numero de mediaciones que lleva a cabo en el periodo de un afio: 1. 1-25 mediaciones, 2. 26-

50 mediaciones, 3. 51-75 mediaciones, 4. 76-100 mediaciones, 5. Otro

Tabla 52 Numero de mediaciones que llevan en un afio
Mediaciones poraio Frecuencia Porcentaje

1-25 31 35.2

26-50 5 5.7

51-75 7 8.0

76-100 16 18.2

Otro 29 33.0

Total 88 100.0

Fuente: Programa estadistico SPSS

31 del total de los 88 participantes expresaron quellevana cabo un aproximadode31 mediaciones por afio,
cantidad la cual equivale a un 35.2% del total que es el 100%, por otra parte 5 manifestaron que en un afo
ellos realizan de entre 26 a 50 mediaciones, es decir un 5.7%, de ahi que de 51 a 75 mediaciones equivalga
al 8.0% y las ejecuten 7 personas, en el contexto del aumento de mediaciones por afio encontramos que 16
personas locual representa el 18.2% consumen de 76 a 100 mediaciones siendo una gran cantidad por afio,
pero donde el 33% es decir 29 personas expresaron que llevan otra cantidades de mediaciones pudiendo

ser cero o mas de cien por afio.

j) Habitualmente, utiliza: 1. Modelo Tradicional, 2. Modelo Transformador, 3. Modelo Circular

Narrativo, 4. Técnica propia mixta, 5. Otro

Tabla 53 Modelo, Técnica o cualquier otro instrumento para
Ilevara cabo la mediacién
Utiliza Frecuencia Porcentaje
Modelo Tradicional 32 36.4
Modelo Transformador 12 13.6
ModeloCircular Narrativo 10 11.4
Técnica propia mixta 34 38.6
Total 88 100.0

Fuente: Programa estadistico SPSS

Sobre el modelo de mediacién que utilizan los participantes dentro de dicho procedimiento, 32 frecuencias
manifestaron que utilizan el modelo tradicional demediacion, el cual representa el 36.4%, mientras que solo
dos persona menos, la técnica mixta propia la cual equivale al 38.6% del total, 10 participantes emplean el
modelo circular narrativo, es decir, el 11.4% lo aprovecha,y por ultimo con 12 frecuencias yun 13.6%, aplica

el modelo transformador para llevar a cabo sus mediaciones.
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k) ¢éRecibe supervision? 1. Si, con un supervisor experto autorizado, 2. Si, con un colega experto,

3. No recibo supervisién

Tabla 54 Recibe supervision durante la mediacion
Supervision Frecuencia Porcentaje
Si,con un experto autorizado 21 23.9
Si, con un colega experto 21 23.9
No recibo supervision 46 52.3
Total 88 100.0

Fuente: Programa estadistico SPSS

El analisis de la informacion reveld con un empate de 23.9% el cual estd representado a través de 21
participantes que si reciben supervisién con un experto autorizado, ademas de recibirla también por parte
de un colega experto, pero con un porcentaje mayor a este, es decir, con un 52.3% y 46 frecuencias

exteriorizaron que no reciben supervisién, pudiendo afirmar que no se recibe supervision de ningun tipo.

[) ¢éQuién lleva a cabo la recepcion de solicitudes de mediacién? 1. Juzgado Civil, 2. Juzgado

Mercantil, 3. Instituto de MASC, 4. Juzgado Familiar, 5. Otro

Tabla 55 Institucidn receptora de solicitudes de mediacion
Institucion receptora Frecuencia Porcentaje
Juzgado Civil 1 1.1
Instituto de MASC 25 28.4
Juzgado Familiar 1 1.1
Otro 61 69.3
Total 88 100.0

Fuente: Programa estadistico SPSS

De las posibles instituciones receptoras de solicitudes de mediacidn descrita en el item |) del cuestionario,
de los 88 participantes, 25 manifestaron que habitualmente no reciben solicitudes de parte del juzgado
mercantil, ya que estos se canalizan del IMASC con un 28.4%, del juzgado civil y familiar con 1 frecuencia
equivalente al 1.1% cada uno, y el mayor porcentaje de recepcion fue con el 69.3%, que 61 frecuencias, es
decir, que dichas solicitudes provienen de otras instituciones como la Fiscalia del estado de NL,

particularmente en soluciones alternas de la misma institucidn, asi como de otras instituciones afines.
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8.7.2. Andlisis de fiabilidad general y de las variables de estudio con el Statistical Package for

the Social Sciences (SPSS)

Tabla 56 Estadistica de fiabilidad general yde las variables de estudio
Ndmero de Alfa de Cronbach

Variable items Definitivo | Pilotaje 1
General 52 961 .941
Credibilidad 13 .890 .846
Integridad 12 911 .827
Apertura yGestic’)'n de la 1s .927 .904

comunicacién

Lealtad 12 .850 799

Fuente: Elaboracién propia con informacidn del SPSS

El valor minimo de adecuacién para la fiabilidad de este instrumento definitivo fue de 0.800, por tanto,
valores por encima de 0.80 son aceptables, siendo mejores cuanto mas se acerquen a 1 (menor error de
medida) (Riera Adrover, 2018). Ahora bien, el alfa de Cronbach general que presentd este nuevo y definitivo
instrumento de recoleccion de informacidon como lo es el cuestionario, también constdé de 52 items los
cuales fueron examinados conla funcién analizar lafiabilidad del producto final, por lo que se introdujeron
todos los items al (Statistical Package for the Social Sciences (SPSS), 2013), confirmando un aumento de
fiabilidad general y particular en cada una de las variables, es decir con un .961 una vez mas que el

instrumento posee una estructura sdlida en el contenido mismo de los items que lo integran (antes .941).

Ademas se analizaron por separado cada una de las variables de estudio, arrojando los siguientes
resultados: para la variable Credibilidad fundamental para la competencia del deber ser y hacer la cual esta
integrada por 13 items presentd un alfa de Cronbach de .890 (antes .846), Integridad de los criterios
adecuados para el cumplimiento de la funcidn solicitada que rigen el procedimiento la cual consté de 12
items plasméun.911 de alfa, (antes .827) lavariable Apertura y Gestion de la comunicacidn para la mejora
continua en las relaciones del deber ser y hacer reflej6 .927 a través de 15 items (antes .904), y por ultimo
mediante 12 items y un alfa de Cronbach de .850 se manifestd la variable Lealtad en el compromiso de los
sujetos participes en la mediacién para la satisfaccion de las pretensiones de las partes conducidas por el

facilitador para la posible solucion del conflicto (antes .799).
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8.7.3. Andlisisdefiabilidad particular de las variables de estudio por enfoque con el Statistical

Package for the Social Sciences (SPSS)

Tabla 57 Estadistica de fiabilidad por enfoque de estudio
Enfoque Numero de Reportede alfa de Cronbach
items
Definitivo Pilotaje 1
Entre las partes 15 .875 .787
Facilitador 21 .907 .884
Acuerdo 16 913 .810

Fuente: Elaboracién propia con informacidén del SPSS

Asi mismo de los 52 items que integran el cuestionario como instrumento de recoleccién de informacién,
ahora fueron divididos en 3 secciones donde cada uno de ellos representa cada uno de los enfoques hacia
los que va dirigido este estudio: Enfoque 1 entre los intervinientes directos de la mediacién (partes);
Enfoque 2 del facilitador/a hacia los intervinientes directos de la mediacién (partes); Enfoque 3 en el
cumplimiento del acuerdo, e integradas cada una de sus variables**, de los cuales se obtuvieron los
siguientes resultados: para el enfoque numero uno el cual esta integrado por 15 items se obtuvo una
estadistica de fiabilidad de .875 (antes .787), para el numero dos relativo al facilitador proyectd una
fiabilidad de.907 a través de 21 items (antes .884, y por ultimo para el enfoque tres, se revel6 a través de 16
items una fiabilidad de.913 (antes .810), ratificando que combinando items de diferentes variables, es decir
creando nuevas dinamicas de analisis, también se identifica al instrumento como un producto robustoy

sélido para los fines que fue disefiado.
8.7.4. Andlisis de la respuesta de cada item por enfoque

El manejo de la informacion proyectada por el cuestionario como instrumento de recoleccién de datos y
analizado con el SPSS, permitid segmentar los resultados en 3 partes, que corresponden a las secciones que
se hanvenido manejandoa lo largo de esta investigacién. Pero antes de continuar, es de suma importancia

presentar la clasificacidon de respuestas de la escala de consentimiento, donde con las respuestas:

1. De acuerdo y totalmente de acuerdo se confirma la veracidad de la afirmacién lanzada.
2. Con ni de acuerdo ni en desacuerdo se exterioriza la indiferencia ante la confirmacion o

negacion del item y por ultimo,

" Ejemplo: El Enfoque 1 entre los intervinientes directos de la mediacion (partes), se compone alavezde cuatro variables: Credibilidad
fundamental parala competencia del deber ser y hacer +Integridad de los criterios adecuados para el cumplimiento de la funcion
solicitada querigen el procedimiento + Aperturay Gestionde la comunicacion para la mejora continua en las relaciones del deber sery
hacer +Lealtad enel compromisode los sujetos participes en la mediacidn para la satisfaccion de las pretensiones de las pa rtes
conducidas por el facilitador para la posible solucién del conflicto, de ahi que cada enfoque obtuvo sus propios resultados.
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3. Con en desacuerdo y nada de acuerdo se desaprueba la aseveracion proyectada

8.7.4.1. Entre los intervinientes directos de la mediacion (partes)

Donde para este primer enfoque correspondiente a entre los intervinientes directos de la mediacidn (partes), se expone |la presente tabla de resultados con el

SPSS los cudles se describen a continuacion.

Tabla 58 Andlisis de respuestas del enfoque uno
Item Pertenencia de Nada de En desacuerdo Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de Total
por itema la acuerdo en desacuerdo acuerdo
cddigo variable Frecuenda | % | Frecuenda | % Frecuenda % Frecuencia % Frecuenda % Frecuendas | %

CP1 Credibilidad 1.1 7 8 6 6.8 39 44.3 35 39.8 88 100
CP2 Credibilidad 1 1.1 6 6.8 8 9.1 36 40.9 37 42 88 100
CP3 Credibilidad 0 0 1 1.1 2 2.3 47 53.4 38 43.2 88 100
CP4 Credibilidad 0 0 0 0 6 6.8 30 34.1 52 59.1 88 100
IP1 Integridad 0 0 1 11 11 12.5 43 48.9 33 37.5 88 100
P2 Integridad 0 0 4 4.5 4 4.5 37 42 43 48.9 88 100
IP3 Integridad 1 1.1 3 34 19 21.6 30 34.1 35 39.8 88 100
AP1 AperturayG.c. 0 0 0 0 3 3.4 32 36.4 53 60.2 88 100
AP2 AperturayG. c. 0 0 3 3.4 6.8 34 38.6 45 51.1 88 100
AP3 AperturayG. c. 0 0 5 5.7 34 38 43.2 42 47.7 88 100
AP4 AperturayG. c. 0 0 1 1.1 13 14.8 40 45.5 34 38.6 88 100
LP1 Lealtad 4 4.5 20 22.7 26 29.5 21 23.9 17 19.3 88 100
LP2 Lealtad 1 1.1 10 11.4 18 20.5 40 45.5 19 21.6 88 100
LP3 Lealtad 1 1.1 18 20.5 17 19.3 33 37.5 19 21.6 88 100
LP4 Lealtad 3 34 16 18.2 24 27.3 28 31.8 17 19.3 88 100

Fuente: Elaboracidn propia con informacién del SPSS

Este andlisis de informacidn correspondiente al primer enfoque relacionado a las partes, se integra de 15 items con los siguientes cédigos de identificacidn:

CP1, CP2, CP3, CP4,

IP1,

IP2, IP3, AP1, AP2, AP3, AP4, LP1, LP2, LP3, LP4, de los cuales se describe el

andlisis de respuestas obtenidas.

231



1. La percepcidén de certeza en las razones expuestas de cada una de las partes genera confianza

entre ellas que contribuye a la solucién su conflicto

Con el cédigo de identificacion CP1, perteneciente a |a variable de credibilidad, de los 88 participantes
del cuestionario, con 1 frecuencia y un 1.1% expresé estar Nada de acuerdo, con 7 frecuencias
equivalente al 8% manifestaron estar En desacuerdo, con una frecuencia menos y un 6.8% la respuesta
de consentimiento estar Ni de acuerdo ni en desacuerdo sobre si la percepcion de certeza contribuye a
la solucion de su conflicto, pero con una frecuencia de 39 participantes y un 43% se manifesté estar De
acuerdo a que la percepcién de certeza si influye para que entre las personas de contribuya a la
finalizacién de su controversia, apoyando esta percepcidn con 35 frecuencias que semeja el 39.8% la

escala derespuesta dijo estar Totalmente de acuerdo.

2. La percepcion de honestidad en los argumentos presentados por las partes genera confianza

entre ellas que contribuye a la solucién su conflicto

El cédigo CP2 perteneciente también a |la variable credibilidad y que identifica este item arrojé los
siguientes resultados, el estar Nada de acuerdo estd presentada mediante 1 frecuencia y un 1.1%, por
su parte |la respuesta sobre estar En desacuerdo obtuvo un 6.8% en 6 frecuencias, en cuanto a Ni de
acuerdo ni en desacuerdo de los 88 participantes solo 8 contestaron que la percepcion de honestidad
genera confianza entre ellas, es decir solo el 9.1%, mientras que 36 frecuencias o el 40.9% del total y 37
personasyun 42%relativas a las respuestas De acuerdo y Totalmente de acuerdo respectivamente, por
lo que entonces mas del 80% de los participantes manifestaron que la percepcidn de honestidad entre
los participantes directos del conflicto si genera confianza, la cual contribuye a la posible solucién a su

conflicto.

3. El percibir la buena voluntad de las partes, genera confianza entre ellas que contribuye a la

solucioén su conflicto

Para el cédigo CP3 perteneciente a la variable credibilidad presenta una desproporcién en cuanto al
porcentaje ya que la mayor parte de los participantes apoyaron la afirmacién sobre la buena voluntad
del partes, confirmando que a través de esta de genera confianzala cual coadyubaa terminarla disputa
entre ellos, dichas respuestas quedaron asentidas al estar De acuerdo con 47 frecuencias que
representa el 53.4%, el estar Totalmente de acuerdo con 38 frecuencias y un 43.2%, por lo que el resto
percibe diferente este item, es decir, e causaindiferencia sila buena voluntad genera confianza con un
Ni de acuerdo ni en desacuerdo con 2 frecuencias que semeja el 2.3%, asi como también con 1

frecuencias y el 1.1% En desacuerdo.
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4. Que el facilitador explique el procedimiento y sus alcances genera confianza entre las partes

que contribuye a la solucién su conflicto

CP4 es el codigo para este item de la variablecredibilidad, en el cual de los 88 participantes 55 deellos o
el 59.1% de ellos apoyan estar Totalmente de acuerdo con la afirmacién de que el facilitador representa
un elemento fundamental en la mediacion, ya que si este explica el procedimiento y sus alcances a los
participantes directos, segenera |la confianza necesaria que puede Ilegar a culminar con el acuerdo que
pone finasu disputa,ademds 30 mas también estan De acuerdo con esta afirmacidn, significada con el

34.1%, mientras que solo 6 frecuencias 0 6.8% de ellos dijo estar Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

5. La coherencia con la que se conducen las partes al hablar en la mediacién genera confianza

entre ellas que contribuye a la solucién su conflicto

Con el item IP1relativoalavariablede integridad se lograron manifestar los siguientes resultados, del
total de participantes quesuma la cantidad de 88 frecuencias, con un 48.9% o 43 de ellos manifestaron
estar de acuerdo que la coherencia conla que se conducen las propias partes en una sefial que apoya la
generacion de confianza que les permita contribuir a la solucién de su conflicto 48.9, al mismo tiempo
33 personas y un 37.5% manifestaron estar totalmente de acuerdo con esta afirmaciénysoloel 1.1% a
través de 1 persona; 11 personas o el (12.5%) mds respondieron estar En desacuerdo Ni de acuerdo ni

en desacuerdo respectivamente.

6. El respeto percibido entre las partes por la forma de hablarse genera confianza entre ellas que

contribuye a la solucidn su conflicto

El coédigo IP2 de la variable integridad relativo sobre si el percibido entre las partes al momento de
comunicarseentre ella apoya a la generacidn de confianza que aporte también a la posiblesolucidna su
controversia contestd el estar de acuerdo con esta afirmacidn, la cual estd representada con el 42% a
través de 37 frecuencias, aumentado este soporte para estar totalmente de acuerdo con 43 frecuencias
y un 48.9%, mientras que con un 4.5% en 4 frecuencias se exteriorizaron las respuestas de en

desacuerdo y Ni de acuerdo ni en desacuerdo cada una.

7. Lla impecabilidad del procedimiento al estar regulado por normatividad y principios genera

confianza en las partes, que contribuye a la solucién su conflicto

Perteneciente a la variable de integridad e identificado con el cédigo IP3, el item referente a que si la
formalidad del propio procedimientoy que seencuentre ajustado acierta reglasy principios colaboraala
generacién de confianza que aporte a la solucién del conflicto, arrojé los siguientes resultados, con una

frecuencia y un 1.1% se manifestd la respuesta de escala de nada de acuerdo, con 3 frecuencias y un
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3.4% En desacuerdo, con Ni de acuerdo ni en desacuerdo el 21.6% a través de 19 frecuencias, mientras
qgue quienes si apoyan esta afirmacionlorespaldaron conestar De acuerdo en 30 frecuencias yun 34.1y

mejor aun el estar totalmente de acuerdo mediante 35 frecuencias y 39.8%.

8. Que las partes se escuchen y entiendan genera confianza entre ellas, que contribuye a la

solucion su conflicto

Con el cédigo AP1 el item concerniente a la variable de apertura y gestion de la comunicacién exteriorizé
que efectivamente el que la partes se escuchen y entiendan durante la mediacién genera confianza, la cual
contribuye a la solucién su conflicto ya que de los 88 participantes, con el 60.2%y 53 de ellos manifestaron
estar Totalmente de acuerdo, el 36.4% de acuerdo(32 frecuencias), mientras que solo 3 participantes los
cuales representan el 3.4% del total, manifestaron el que le causa indiferencia, ya que respondieron con la

respuesta de escala Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

9. Que las partes se sientan comprendidas por el facilitador genera confianza entre ellas, que

contribuye a la solucién su conflicto

La pertenencia del cédigo AP2 a lavariablesobre la apertura y gestion de |la comunicacidn descubrié que si
las partes se sientes y perciben que son comprendidas por el facilitador, se induce a la generacién de
confianza entre ellas, |a cual contribuye a la solucién su conflicto, ya que el 51.1% de los participantes estd
totalmente de acuerdo con esta afirmacion (45 frecuencias), en el mismo sentido 34 personas apoyan la
afirmacidn pero a través de la escala de consentimiento de acuerdo (38.6%), mientras que solo el 3.4% no
dan su consentimiento, es decir a través de la cuantificacion de 3 personas, y por ultimo a 6 personas o el

6.8% le genera indiferencia a través dela respuesta de Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

10. Que ambas partes se sientan comprendidas genera confianza entre ellas, que contribuye a la

solucién su conflicto

El item AP3 concerniente a la variable de apertura y gestion de la comunicacién formula la generacién de
confianza a partir dela comprensién de ambas partes directa del conflicto, permitiendo que esto contribuya
a la solucidon de su conflicto proyectd los siguientes resultados. Donde de los 88 participantes en el
cuestionario 42 de ellos reflejado en un 47.7% apuntalan esta afirmacidn con un totalmente de acuerdo,
conjuntamente con un 43.2% adjudicado a 38 frecuencias mostraron estar de acuerdo, mientras que s olo el
5.7% del total expresd estar en desacuerdo con el item, contestado en ese sentido 5 participantes, y ni de

acuerdo ni en desacuerdo solo 3 participantes, es decir, un 3.4%.
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11. Que las partes sepan que esperan (expectativas) el uno del otro en la mediacidn genera

confianza entre ellas, que contribuye a |a solucidn su conflicto

Para el cédigo AP4 considerado un item integrante de la variable apertura y gestion de la comunicacion, en
el que se habla sobresiel que los participes directos de la mediacion sepan que se espera uno del otro en el
procedimiento, esto permitird la generacion de confianza resultado que ambos cooperen ala solucion desu
disputa.Dichas respuestas a esta afirmacion quedaron distribuidas dela siguienteforma, solo 1 participante
de los 88 totales lo desmiente (1.1%), a 13 mas dijeron estar Ni de acuerdo ni en desacuerdo (14.8%), caso
contrarioyteniendo el mayor porcentaje de aprobaciénfuelaescala derespuesta de acuerdo con un 45.5%
a través de 40 frecuencias, asimismo, con 34 frecuencias se sumo la respuesta de totalmente de acuerdo

(38.6%) para esta aseveracion.

12. Que las partes sean apegadas a determinadas creencias o principios genera confianza entre

ellas, que contribuye a la solucidn su conflicto

Este item conel cédigo LP1 perteneciente alavariablelealtad, presentd una particularidad, ya que el que las
partes sean apegadas a determinadas creencias o principios genera confianza entre ellas, que contribuye a
la solucidén su conflicto, no causé impacto alguno ya que lo que la mayor parte de los participantes
contestaron fue que estan Ni de acuerdo ni en desacuerdo con esta afirmacidn, con un 29.5% a través de 26
frecuencias, de ahile siguenlos demds escalasconel 22.7% (20 frecuencias) las cuales estan en desacuerdo,

4 con nada de acuerdo (4.5%) y solo 21 participantes apoyan esta afirmacién con el 23.9%.

13. Que las partes tome actitudes de nobleza genera confianza entre ellas, que contribuye a la

solucioén su conflicto

El coédigo LP2 perteneciente a |la variable lealtad tocante sobre que si las actitudes de nobleza generan
confianza, misma que aporte a la solucién del conflicto entre los participes directos de la mediacion, revel 6
que efectivamente si, ya que el 45.5.% (40 frecuencias ) manifestd estar totalmente de acuerdo con esta
afirmacidn, ademds con 19 frecuencias la respuesta de escala de totalmente de acuerdo que presenta el
21.6%, una frecuencia menos, osea 18 ni de acuerdo ni en desacuerdo (20.5%), y solo 10 participantes

expresaron estar en desacuerdo (11.4%) y 1 en nada de acuerdo (1.1%).

14. La percepcionde dignidad conlas quelas partes se presentan a la mediacién genera confianza

entre ellas, que contribuye a la solucidn su conflicto

LP3 corresponde al codigo que integra a la variable lealtad, de la cual se desprendié la afirmacién
relacionadasobresila percepcién dedignidad delos participes directos del conflicto genera confianza entre

ellos mismos, provocando que cooperen a la solucidn de su controversia. confirmando esta aseveracion ya
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que conun 37.5% los participantes manifestaron estar de acuerdo con ella (33 frecuencias), 19 contestaron
con un totalmente de acuerdo, equivalente a 21.6%, mientras que el 19.3% a través de 17 frecuencias ni de
acuerdoni en desacuerdo, en desacuerdo 18 que semeja el 20.5% y solo 1 frecuencias con la respuesta nada

de acuerdo (1.1%).

15. El vinculo de amistad que existia antes del estallido del conflicto que los llevo a la mediacion

puede generar confianza entre ellas, que contribuye a la solucidn su conflicto

Para el item de cédigo LP4 tocante a la variable de lealtad, se proyectaron los siguientes resultados, los
cuales sedescribiradn de forma escalonada, es decir, de poco consentimiento a mayor consentimiento, nada
de acuerdo obtuvo una frecuencia de 3 participantes, equivalente al 3.4%, en desacuerdo un 18.6% en la
suma de 16 frecuencias, Totalmente de acuerdo el 21.6% con 19 frecuencias, Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 24 frecuencias y un 27.3%, y por ultimo con el mayor consentimiento la escala derespuesta de
acuerdo con 33 frecuencias yun 37.5%, la cual apoya quesi ante |a existencia de un conflicto que es llevado
a mediacion, si los participes directos de la disputa previos a este procedimiento, poseian un vinculo de
amistad, este vinculo sirve como apoya para la generacidén de confianza que contribuye a la solucidn su

conflicto.
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8.7.4.2. Del facilitador/a hacia los intervinientes directos de la mediacién (partes)

En el presente segundo enfoque se proyecta mediante una tabla los de resultados del SPSS, los cuales se describen a continuacidn.

Tabla 59 Andlisis de respuestas del enfoque dos
Item Pertenencia de | Nada deacuerdo En desacuerdo Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de Total
por itema la en desacuerdo acuerdo
codigo variable Frecuenda % | Frecuenda | % | Frecuenda % Frecuencia % Frecuenda % Frecuendas | %

CF1 Credibilidad 0 0 0 2.3 33 37.5 53 60.2 88 100
CF2 Credibilidad 0 0 0 4 4.5 29 33 55 62.5 88 100
CF3 Credibilidad 0 0 0 0 2 2.3 34 38.6 52 59.1 88 100
CF4 Credibilidad 0 0 1 1.1 4 4.5 38 43.2 45 51.1 88 100
CF5 Credibilidad 0 0 4 45 9 10.2 34 38.6 41 46.6 88 100
CF6 Credibilidad 0 0 1 1.1 9 10.2 34 38.6 44 50 88 100
IF1 Integridad 0 0 1 1.1 2 2.3 9 10.2 76 86.4 88 100
1F2 Integridad 1 1.1 3 3.4 20 22.7 30 34.1 34 38.6 88 100
1F3 Integridad 0 0 1 1.1 10 11.4 37 42 40 45.5 88 100
IF4 Integridad 0 0 3 34 15 17 36 40.9 34 38.6 88 100
IF5 Integridad 0 0 2 2.3 11 12.5 43 48.9 32 36.4 88 100
AF1 Apertura yG. c. 0 0 2 2.3 8 40 455 39 44.3 88 100
AF2 Apertura yG. c. 0 0 2 2.3 8 40 45.5 39 44.3 88 100
AF3 Apertura yG. c. 3 3.4 4 4.5 11 12.5 33 37.5 37 42 88 100
AF4 Apertura yG. c. 0 0 0 0 3 3.4 32 36.4 53 60.2 88 100
AF5 Apertura yG. c. 0 0 1 1.1 2 2.3 37 42 48 54.5 88 100
AF6 Apertura yG. c. 0 0 1 1.1 8 37 42 43 48.9 88 100
LF1 Lealtad 0 0 3 34 14 15.9 40 45.5 31 35.2 88 100
LF2 Lealtad 9 10.2 22 25 15 17 30 34.1 12 13.6 88 100
LF3 Lealtad 1 1.1 4 45 16 18.2 43 48.9 24 27.3 88 100
LF4 Lealtad 0 0 0 0 1 1.1 34 38.6 53 60.2 88 100

Fuente: Elaboracién propia con informacién del SPSS
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Para este analisisdeinformacion correspondienteal segundo enfoque relacionado a la confianza quegenera
el facilitador hacia las partes, se integra de 21 items con los siguientes codigos deidentificaciéon: CF1, CF2,

CF3, CF4, CF5, CF6, IF1, IF2, IF3, IF4, IF5, AF1, AF2, AF3, AF4, AF5, AF6, LF1, LF2, LF3, LF4

1. Llainspiracionque transmite el facilitador genera confianza hacia las partes, impulsandolas a

que colaboren a la solucion de su conflicto

El coédigo para este item fue CF1 ya que pertenece a la variable de credibilidad y enfoque nimero dos de
este estudio, el cual tiene relacién con la inspiracién que transmite el facilitador hacia los intervinientes
directos de |la mediacién, logrando generar confianza, misma que estos aprovechan para solucionar su
conflicto, ya que el 60.2% de los participantes estan totalmente de acuerdo con esta afirmacion, es decir 53
de los 88 generales, en ese sentido con 33 frecuencias y el 37.5% lo apoya con un de acuerdo, y solo 2

participantes los cuales semejan el 2.3% contestaron Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

2. La honestidad con la que se conduce el facilitador genera confianza hacia las partes,

impulsandolas a que colaboren a la solucién de su conflicto

CF2 fue el cédigo asignado para esta afirmacidn perteneciente a la variable de credibilidad en la que el
62.5% equivalente a 55 frecuencias coinciden en que si el facilitador se conduce con honestidad y ésta es
percibida asiporlas partes,se alcanza la generacidn de confianza, la cual les impulsa a que colaboren a la
solucidn desu conflicto, asimismo manifestaron surespaldo a esta afirmacién conun 33% en 29 frecuencias
con un de acuerdo, y por ultimo solo a 4 participantes estan Ni de acuerdo ni en desacuerdo con esa

aseveracion (4.5%).

3. Lla ética del facilitador genera confianza hacia las partes, impulsandolas a que colaboren a la

solucién de su conflicto

Respecto del cédigo CF3 queintegra el listado de items sobre la variable de credibilidad, el 59.1% y con 52
frecuencias expresaron con un totalmente de acuerdo que si el facilitador se conduce con ética y esta puede
ser materializada con la generacidn de confianza, la cual les impulsa a que colaboren a la solucidn de su
controversia, sumandose a esta afirmacién también lo asumieron el 38.6% a través de los 34 participantes

con de acuerdo, y tan solo el 2.3% manifestd estar ni de acuerdo ni en desacuerdo (2 frecuencias).

4. El percibir la buena voluntad del facilitador genera confianza entre ellas que contribuye a la

solucién su conflicto

Uno de los items que pertenecen a la variable de credibilidad fue etiquetado con el cédigo CF4,

concerniente a que sila partes perciben la buena voluntad del facilitador durante el proceso de mediacion,
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esto permitira que estas confien en el permitiendo solucién su disputa, dicha afirmacién presentd los
siguientes resultados, con tan solo 1 frecuencia que refleja el 1.1% del total refutd estar en desacuerdo con
esta afirmacién, 3 mas, osea 4 participantes consentimiento de Ni de acuerdo ni en desacuerdo (4

frecuencias), equivalentes al 1.1%, es decir, solo 1 frecuencia en desacuerdo.

5. La ética del facilitador genera confianza hacia las partes, impulsandolas a que cumplan

voluntariamente el acuerdo firmado

Particularmente este item CF5 tiene estrecha relacién con el cédigo CF3 sobre la ética con la que se conduce
el facilitador dentro de la mediacidn, pero se diferencian en que este va dirigido sobre al cumplimiento
voluntario del acuerdo cuando se ha llegado uno, es decir previamente ambos participes directos de la
mediacion materializaron la generacion de confianza en la parte final del procedimiento, cuestién que
favorablemente asies percibida por los participes del cuestionario, donde el 46.6% del todo esta totalmente
de acuerdo con esta afirmacion(41 frecuencias), con 34 frecuencias se confirma también esta afirmacion
pero con una escala deacuerdo (38.6%), a 9 personas ledaigual, a que contestaron con un Ni de acuerdo ni

en desacuerdo o el 10.2%, y en desacuerdo se revelé con la cantidad de 4 frecuencias o el 4.5% del total.

6. Que el facilitador actie seglin los principios de la mediacién (no interrumpir, no sugerir, etc.)

genera confianza hacialas partes,impulsdndolas a que colaboren a la solucidon de su conflicto

La pertenencia de este codigo CF6 ala variablede credibilidad, ligada también a que si el facilitador actda de
acuerdo a lo que las reglas de la mediacidn y los principios que esta sostiene, se generara un ambiente de
confianza que permitird alos principales actores de este procedimiento para que ambos puedan solucién su
controversia, misma aseveracién queseconfirmo al estar totalmente de acuerdo, ya que con 44 frecuencias
y un 50% de aprobacidn se declard esta pregunta, en ese sentido con el consentimiento de acuerdo se
robustecié la misma, con un 38.6% a través de las 34 frecuencias percibidas por el SPSS, pero en sentido
contrario9(10.2%) y 1 participes (1.1%) manifestaron su poco consentimiento a través de las respuestas de

Ni de acuerdo ni en desacuerdo respectivamente cada uno.

7. la rectitud que expresa el facilitador para guiar el procedimiento de mediacién genera

confianza hacia las partes, impulsandolas a que colaboren a la solucidn de su conflicto

IF1 como codigo de identificacidén de la afirmacion sobre la percepcién de rectitud que se conduce el
facilitador hacialas partes, apropiablea la variablecredibilidad, revel 6 hasta el momento la mayor escala de
consentimiento con un 86.4% a través de las 76 frecuencias de las 88 posibles, 9 de acuerdo (10.2%),

mientras que el resto, es decir 2 con Ni de acuerdo ni en desacuerdo (2.3%) y 1 en desacuerdo (1.1%).

239



8. El que el facilitador sea una persona intachable genera confianza hacia las partes,

impulsandolas a que colaboren a la solucién de su conflicto

La representacion del cédigo IF2 que integra el listado de items de la variable integridad dentro de este
enfoque 2, dio a conocer que, el que los mediados perciban al facilitador como una persona intachable
causa la generaciondeconfianza que se ve manifestada en la disposicién para poner fina su disputa, misma
afirmacidn fue consolidada con el consentimiento mayoritario de los participes, es decir de los 88, 34 se
manifestaron con un totalmente de acuerdo (38.6%), en ese sentido con 30 frecuencias se estuvo de
acuerdo (34.1%), a 20 les causa indiferencia al indicar estar Ni de acuerdo ni en desacuerdo (22.7%) y tan

solo 3 en desacuerdo (3.4%) y 1 con nada de acuerdo (1.1%).

9. Percibirqueel facilitador es una persona justa genera confianza hacialas partes, impulsandolas

a que colaboren a la solucién de su conflicto

La percepciénde justiciapara esta variablede integridad, particularmente sobre este cddigo IF3, exteriorizo
efectivamente que silas partes percibes queel facilitador es justo, estas confiaran en él, el cual le permitira
estimularlas paraquecolaboren para finalizar su conflicto, item que emitié los siguientes resultados: con el
45.5% de los participantes seratificd la afirmacion (40 frecuencias), el 42% con la escala de cons entimiento
de acuerdo (37 frecuencias), al 11.4% contesté Ni de acuerdo ni en desacuerdo (10 frecuencias),y 1 estd en

desacuerdo con este item ( 1.1%).

10. La reputaciondel facilitador genera confianza hacia las partes, impulsandolasa quecolaborena

la solucién de su conflicto

El item de cédigo IF4 referido a |a variable de integridad expuso la afirmacidn sobresi la reputacién que
posee el facilitador influyesobrela generacidn de confianza hacialaspartes, que sirve de apoyo para que los
participes colaboren a la solucidn de su conflicto, donde con una frecuencia de 36 que semeja el 40.9% se
apuntala la misma, 2 menos es decir 34 frecuencias manifestaron estar totalmente de acuerdo (38.6%),
mientras que con 15 de manifestd el consentimiento de Ni de acuerdo ni en desacuerdo (17%), y con tan

solo 3 frecuencias el desacuerdo (3.4%).

11. La probidad del facilitador dentro del procedimiento de mediacidn genera confianza hacia las

partes, impulsdndolas a que cumplan voluntariamente el acuerdo firmado

IF5 fue el cédigo asignado a este item, el cual pertenece a la variable de integridad, en el que el 48.9% 0 43
frecuencias ratificaron la afirmacion sobre la generacidn de confianza cuando el facilitador se conduce con
probidad coadyubandoa que los participes directos de la mediacién una vez que han llegado a la firma del

acuerdoque pusofina suconflicto,estas lo cumplan voluntariamente de inmediato o de tracto sucesivo, al
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mismo tiempo exteriorizaron suvoluntad con estar totalmente de acuerdo con la afirmacidn, es decir con 32
frecuencias y un 36.4%, a 11 participes contestaron que no estan de acuerdo ni en desacuerdo (12.5%), y

con 2 frecuencias el estar en desacuerdo (2.3%).

12. Que el facilitador alientea las partes a que expresen sus emociones genera confianza hacia las

partes, impulsdndolas a que colaboren a la solucién de su conflicto

A lavariable de apertura y gestion de la comunicacién le pertenece el cédigo AF1 el cual considera el papel
tan importante que juega el facilitador al considerarlo un sujeto que alienta a los mediados a que expresen
sus emociones, logrando que confien en él para que el procedimiento tome el rumbo hacia su solucidn,
misma afirmacion que fue consolidada un acuerdo del 45.5% (40 frecuencias), igualmente con un
totalmente de acuerdo el 44.3% a través de 39 frecuencias, el 8% con Ni de acuerdo ni en desacuerdo (7

frecuencias) y por ultimo el 2.3% que equivale a 2 frecuencias en desacuerdo.

13. La percepcion de que el facilitador es paciente con las partes genera confianza hacia ellas,

impulsandolas a que colaboren a la solucién de su conflicto

Sobre el cédigo AF2 que integra parte del listado de 21 items de la variable apertura y gestidon de la
comunicacion, declard estar de acuerdo con un 45.5% y una aprobacion de 45 frecuencias de las 8 8 totales
que la confianza que genera el facilitador hacia los mediados deriva de que las partes lo percibe como una
personas que paciente, resultando que estas mismas colaboren entre si para poner fin a su conflicto,
también en ese mismo sentido de mayor escala de consentimiento de 44.3% con totalmente de acuerdo (39
frecuencias), 7 con Ni de acuerdo ni en desacuerdo que semeje a 8 frecuencias y tan solo el 2.3% esta en

desacuerdo con esta afirmacion (2 frecuencias).

14. Que el facilitador escuche y muestre consideracion por los sentimientos y preocupaciones de
las partes genera confianza hacia ellas, impulsdndolas a que colaboren a la solucién de su

conflicto

Para el codigo AF3 relativo a aperturay gestién de la comunicacidon como variable de este segundo enfoque,
muy pocos participantes manifestaron esta contra la afirmacién de este item, como lo fue con tan solo 3
frecuencias o 3 personas que representa el 3.4% de total la respuesta de nada de acuerdo y 4 frecuencias o
un 4.5% en desacuerdo, con Ni de acuerdo ni en desacuerdo contestaron 11 participantes, es decir el 12.5%,
mientras que 70 frecuencias manifestaron su favoritismo con esta afirmacidn referente a que si el facilitador
logra que las partes lo perciban como un sujeto que los escucha y muestra consideracidon con sus
sentimientos y preocupaciones, logrando queellas confien en él, situacion queda pauta a que colaborenala

solucidn de su disputa, de los que 33 fueron de acuerdo (37.5%) y 37 totalmente de acuerdo (42%).
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15. Que el facilitador utilice un lenguaje sencillo y claro genera confianza hacia las partes,

impulsandolas a que colaboren a la solucién de su conflicto

El codigo AF4 perteneciente a la misma variable de apertura y gestién de la comunicacion, no presenté
incidencias sobrelas respuestas de nada de acuerdo ni en desacuerdo, fue a partir dela respuesta de Ni de
acuerdoni en desacuerdo que se exteriorizé la participacidon delas personas, y fue con 3 frecuencias similar
al 3.4%, pero donde si semostrd una gran coincidencia conesta afirmacionfueconlas respuesta de acuerdo
con 32 frecuencias y un 36.4%, sobre todo con estar Totalmente de acuerdo mediante 53 frecuencias que
simbolizanel 60.2%, es decir, se prueba que el facilitador genera confianza ante sus mediados, cuando este

utiliza un lenguaje sencillo y claro, que los impulsa a que se favorezcan a la solucidn de su conflicto.

16. Que el facilitador fomente la comunicacion clara yfrecuente genera confianza hacia las partes,

impulsdndolas a que colaboren a la solucién de su conflicto

El item con cAdigo AF5 respectivo a la variable de apertura y gestion de la comunicacidn que afirma que
cuando el facilitador fomenta la comunicacién frecuente y clara entre todos los participantes de la
mediacidn, este genera confianza hacia ellos permitiéndol e apoyarlos a que se asistan para terminar su
disputa la cual pudo evidenciarse de manera positiva ya que el 54.5% de los cuestionados la respaldd con
estar totalmente de acuerdo (48 frecuencias), a parte 37 frecuencias mas con de acuerdo que representa el

42%, mientras que solo a 2 participantes |le genera indiferencia (2.3%), y solo a 1 desacuerdo (1.1%).

17. Que el facilitador centre las motivaciones e intereses de las partes, genera confianza a que

colaboren a la solucion de su conflicto

En relacién con el cédigo AF6 tocante a la variable de apertura y gestion de la comunicacidn en donde el
facilitador es capaz de generar confianza cuando este comienza la actividad de identificar y centrar las
motivaciones e intereses de las partes resultando que ellas mismas colaboren a la solucién de su conflicto,
estadistica que se presenta a continuacion: cero frecuencias obtuvo la respuesta de nada de acuerdo, en
desacuerdo solo 1 frecuencias que equivale el 1.1%, ni de acuerdo ni en desacuerdo 7 frecuencias que
semeja el 8%, mientras que de acuerdo con 37 frecuencias o el 42% y totalmente de acuerdo con 43

frecuencias, las cuales igualan el 48.9%.

18. La fidelidad hacia lamediacioncon la que se conduce el facilitador genera confianza hacia las

partes, impulsdndolas a que colaboren a la solucién de su conflicto

Vinculadoalavariablelealtad eidentificado con el cédigo LF1, el item que describe si las partes perciben la
fidelidad del facilitador hacia su embestidura y hacia la mediacion misma genera confianza entre ellas,

impulsdndolas a que se auxilien para poner fin a su controversia, revel 6 que efectivamente mds del 80% de
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los participantes apoyan esta afirmacion, misma que fue exteriorizada mediante las respuesta de totalmente
de acuerdo con un 35.2% en 31 frecuencias y de acuerdo con 40 frecuencias que representan el 45.5%, y
solo 14 objetaron esta contestacidn con el consentimiento de Ni de acuerdo ni en desacuerdo (15.9%) y 3

con nada de acuerdo, es decir el 3.4%.

19. Las actitudes afectivas que presenta el facilitador durante la mediacién generan confianza

hacia las partes, impulsdandolas a que colaboren a la solucién de su conflicto

Las respuestas sobrela etiqueta de este codigo CF6, el cual forma parte de los items de la variable lealtad,
denunciaron una particularidad que no presenta ninguno de los resultados hasta ahora descritos, y es que
con 9frecuenciasy un 10.2% se exteriorizé estar nada de acuerdo sobre |la generacién de confianza por las
posibles actitudes afectivas que pueda llegar a manifestar el facilitador durante la mediacién hacia las
partes, al mismo tiempo en desacuerdo contestaron 22 participantes mas (25%), ni de acuerdo ni en
desacuerdo 15 que equivale al 17%, aunque si bien es cierto que de forma particular la respuesta de
acuerdo alcanza el mayor consentimiento con el 34.1% en 30 frecuencias y 12 con totalmente de
acuerdo(13.6%), si sumamos ambas no superan a las anteriores, por lo que entonces, este item muestra

variabilidad a lo que se afirmaba como tal y es contrario a la percepcidn de los cues tionados.

20. El apego aseguirlas reglas del procedimiento por parte del facilitador genera confianza hacia

las partes, impulsandolas a que colaboren a la solucidn de su conflicto

Con el cédigo LF3 fue identificado el presente item concerniente a la variable lealtad, en el que se afirmaba
si efectivamente el facilitadorgenera confianza hacialas partes,cuando estas perciben que este sujeto actia
con apego alas reglas quepreviamente se le compartieron cuandoinicié la mediacion, creando esta sinergia
que les permite avanzar a que poner fin a su controversia. Resultados que se describen a continuacidn, con
solo el 1.1% y 1 frecuencia la escala de consentimiento nada de acuerdo, en desacuerdo presentd 4
frecuencias equivalente al 4.5%, ni de acuerdo ni en desacuerdo con 16 frecuencias queigualan el 18.2%,
mientras que con un 27.3% o 24 frecuencias totalmente de acuerdo y aumentando la confirmacidn de esta

afirmacion, el 48.9% referido a 43 frecuencias respondieron con un de acuerdo.

21. La neutralidad del facilitadoren la mediacién genera confianza hacialas partes, impulsandolas

a que colaboren a la solucién de su conflicto

Con el cédigo de identificacion LF4, perteneciente a la variable lealtad, de los 88 participantes del
cuestionario, 53 de ellos (60.2%) confirman el presente item, el cual describe que si el facilitador se conduce

con neutralidad durante el procedimiento de mediacion, este generara confianza hacia las partes,
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impulsandolas a que colaboren a la solucidon de su conflicto, en ese sentido 34 participantes también

comparten esta afinidad
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(38.6%), y solo el 1.1% es decir 1 frecuencia exteriorizd que le causa indiferencia al contestar con ni de acuerdo ni en desacuerdo.

8.7.4.3. En el cumplimiento del acuerdo

Por ultimo para el tercer enfoque también se proyecta mediante una tabla los de resultados del SPSS, los cuales se describen a continuacidn.

Tabla 60 Analisis de respuestas del enfoque tres

item Pertenencia de Nada de En desacuerdo Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de Total

por itema la acuerdo en desacuerdo acuerdo

codigo variable Frecuencia | % | Frecuenda % Frecuenda % Frecuencia % Frecuenda % Frecuencias | %

cC1 Credibilidad 0 0 4 4.5 10 11.4 46 52.3 28 31.8 88 100
cc2 Credibilidad 0 0 1 1.1 9.1 43 48.9 36 40.9 88 100
cc3 Credibilidad 0 0 3 34 6 6.8 34 38.6 45 51.1 88 100
IC1 Integridad 0 0 3 34 8 9.1 43 47.7 35 39.8 88 100
1C2 Integridad 1 1.1 5 5.7 15 17 38 43 29 33 88 100
1C3 Integridad 0 0 2 2.3 4 4.5 46 52.3 36 40.9 88 100
Ica Integridad 0 0 8 9.1 22 25 _ 88 100
AC1 Apertura yG. c. 0 0 4 4.5 9 10.2 36 40.9 39 44.3 88 100
AC2 Apertura yG. c. 0 0 2 2.3 4 4.5 36 40.9 46 52.3 88 100
AC3 Apertura yG. c. 0 0 1 1.1 10 11.4 34 38.6 43 48.9 88 100
AC4 Apertura y G. c. 0 0 2 2.3 3 34 39 44.3 44 50 88 100
LC1 Lealtad 1 1.1 3 34 8 9.1 48 54.5 28 31.8 88 100
LC2 Lealtad 0 0 1 1.1 5.7 35 39.8 47 53.4 88 100
LC3 Lealtad 5 5.7 20 22.7 17 19.3 27 30.7 19 21.6 88 100
LC4 Lealtad 2 2.3 15 17 27 30.7 32 36.4 12 13.6 88 100
AC5 Lealtad 0 0 3 34 9 10.2 32 36.4 44 50 88 100

Fuente: Elaboracién propia con informacién del SPSS

Para este andlisis de informacion correspondiente al enfoque tres relacionado a la confianza sobre el cumplimiento del acuerdo, se integra de items con los

siguientes cddigos de identificacién: CC1, CC2, CC3,1C1,1C2,1C3, 1C4, AC1, AC2, AC3, AC4, LC1, LC2, LC3, LC4, AC5.
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1. La fiabilidad en las leyes querigen el procedimiento de mediacidn genera confianza en las partes,

impulsandolas a que colaboren en el cumplimiento del acuerdo firmado

Perteneciente a la variable credibilidad e identificado con el cddigo CC1, el presente item proyectd los
siguientes resultados:con 4 frecuencias y un 4.5% la respuesta de consentimiento de desacuerdo, para ni de
acuerdo ni en desacuerdo una frecuencia de 10 equivalente al 11.4%, mientras que el 52.3% de los
participantes es decir 46 participantes aprueban esta afirmacidn sobre que las partes van a cumplir con el
convenio firmado, a partir de la confianza que les brindan la fiabilidad de las leyes que rigen el
procedimiento de mediacidn,asimismoel 31.8% lo respalda pero con el totalmente de acuerdo en cuanto a

su consentimiento (28 frecuencias).

2. Lla fiabilidad de la certeza juridica que otorga el procedimiento de mediacién genera confianza en

las partes, impulsandolas a que colaboren en el cumplimiento del acuerdo firmado

En ese sentido sobre la fiabilidad, peroahora dirigida hacia la certeza juridica que blinda al procedimiento de
mediacidn genera confianza que impulsa a los participes directo del conflicto, una vez firmado el convenio
estos o cumplan en sus términos pactados, este item tiene por cédigo CC2 perteneciente a la variable
credibilidad, el cual serevalida con el 48.9% contestd estar de acuerdo (43 frecuencias), el 40.9% totalmente
de acuerdo (36 frecuencias), solo 8 con ni de acuerdo ni en desacuerdo equivalenteal 9.1% y con nada de

acuerdo el 1.1% con 1 frecuencia.

3. la fiabilidad de un convenio de mediaciéon genera confianza en las partes, impulsandolas a que

cumplan voluntariamente el acuerdo firmado

Una vez mdas hablando sobre fiabilidad fueetiquetado con el cédigo CC3 de los items que integranel listado
de lealtad, peroahora sobrela fiabilidad quellega a tener el convenio formado por los sujetos primarios de
la mediacidn, genera confianza entre ellos que les permite cumplirlo deforma voluntaria, al respecto solo el
3.4% dijoestar en desacuerdo con esta afirmacion (3 frecuencias), ni de acuerdo ni en desacuerdo obtuvo 6
frecuencias equivalenteal 6.8%, mientras que el 38.6% manifestd su consentimiento con 34 frecuencias y se

reafirma el item ya que el 51.1% expreso estar Totalmente de acuerdo con 45 frecuencias.

4. La rectitud del procedimiento de mediacion genera confianza en las partes, impulsandolas a

cumplan voluntariamente el acuerdo firmado

IC1 fue el cédigoasignadoal item perteneciente alavariablede integridad, donde solo el 3.4% exteriorizé su
consentimiento de desacuerdo (3 frecuencias), con el 9.1% ni de acuerdo ni en desacuerdo a través de 8

frecuencias, mientras que el 47.7%y 43 frecuencias consienten estar de acuerdo conla afirmacién de quela
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rectitud del procedimiento de mediacion genera confianza en las partes, impulsandolas a que cumplan
voluntariamente el acuerdo firmado, asimismo con 35 frecuencias (39.8%) esta totalmente de acuerdo con

la misma.

5. Lajusticia como fin del procedimiento mediacion genera confianza en las partes, impulsandolas a

gue cumplan voluntariamente el acuerdo firmado

La pertenencia de este codigo IC2 a la variable integridad concerniente sobre si |a justicia como fin del
procedimiento de mediacidn genera confianza entre los sujetos directos del conflicto, las estimulaa cumplir
el acuerdo al que han llegado, respuestas que apoyan las siguientes escalas de consentimiento: con solo 1
frecuencias equivalente al 1.1% contestaron estar nada de acuerdo, por una partes el desacuerdo obtuvo 5
frecuencia que semeja el 5.7%, conni de acuerdo ni en desacuerdo 15 frecuenciasy el17% de respuesta,
mientras que quienes si apoyan esta afirmacidn fue totalmente de acuerdo con 29 frecuencias y un 33%, y

de acuerdo con 38 frecuencias equivalentes al 43%.

6. El compromisodel convenio firmado genera confianza en las partes, impulsandolas a que cumplan

voluntariamente el acuerdo firmado

Las respuestas del cédigo IC3 integrante de los items que conforman la variable integridad presenté
desacuerdo, con 2 frecuencias (2.3%) que confrontan la afirmacidn en la que se describe que, cuando las
partes Ilegan a la finalizacién de una mediacidn y se logra la firma del acuerdo, estas se comprometen a
cumplirlo, con base a la confianza previa que también los llevd a comprometerse, a firmarlo y sobre todo a
materializarlo, 4 participantes contestaron ni de acuerdo ni en desacuerdo, es decir el 4.5%, y el resto
apoya la aseveracion manifestando por una parte estar Totalmente de acuerdo con el 40.9% que

representan 36 frecuencias de las 88 totales y por la otra con un de acuerdo con 46 frecuencias y un 52.3%.

7. El queel facilitador sea una persona intachable genera confianza en las partes,impulsandolasa que

cumplan voluntariamente el acuerdo firmado

La pertenencia de este cédigo IC4 a la variable de integridad del enfoque nimero 3, revel 6 particularmente
un empate de frecuencias (29) y por ende porcentajes de 33 en las respuestas de acuerdo y totalmente de
acuerdo con su consentimiento a favor del item que habla sobre la generacidn de confianza del facilitador
hacia las partes, resultando que a la Illegada del acuerdo y firma del documento, estas lo cumplan
voluntariamente, mientras que a 22 participantes les causaindiferenciaal refutar con un ni de acuerdo ni en

desacuerdo(25%) y solo el 9.1% en desacuerdo(8 frecuencias).
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8. Que el facilitador exprese las consecuencias del procedimiento genera confianza en las partes,

impulsandolas a que cumplan voluntariamente el acuerdo firmado

Cuando el facilitador hace del conocimiento los alcances que tiene el uso de la mediacién como método de
solucion del conflicto durante el procedimiento, es decir una vez ya iniciado, permite la generacion de
confianza entre las partes para que en el supuesto de haber llegado a un acuerdo, estas lo cumplan de
forma voluntaria, item que tiene por cddigo AC1 perteneciente a |la variable de apertura y gestién de la
comunicacion. De la cual exponemos los siguientes resultados: de los 88 participantes 4 de ellos
manifestaron estar en desacuerdo (4.5%), con ni de acuerdo ni en desacuerdo 9 frecuencias, es decir el
10.2%, el 40.9% de acuerdo equivalente a 36 frecuencias, y por ultimo el mayor porcentaje de

consentimiento al estar con totalmente de acuerdo con la afirmacién (44.3%).

9. Llas condiciones equitativas que propicia el procedimiento generan confianza en las partes,

impulsdndolas a que cumplan voluntariamente el acuerdo firmado

Sobre el cédigo AC2 referido a |a variable apertura y gestidon de la comunicacidn, se logrd evidenciar
positivamente que las condiciones equitativas que provee el propio procedimiento de mediacién generan
confianza entre los sujetos directos del conflicto, impulsandolas a que cumplan voluntariamente el acuerdo
al que se ha llegado, de tal manera que el 52.3% estd totalmente de acuerdo con esta afirmacion (46
frecuencias), al mismo tiempo también con el 40.9% y 36 frecuencias el de acuerdo, mientras que solo con
un minimo porcentajela respuesta de escala nada deacuerdo con el 2.3% y 2 frecuencias)y ni de acuerdo ni

en desacuerdo con el 4.5% que semeja con 4 frecuencias.

10. La construccion de un ambiente relajado por el facilitador genera confianza en las partes,

impulsandolas a que cumplan voluntariamente el acuerdo firmado

El coédigo AC3 que integra uno de los items referente a |a variable apertura y gestion de la comunicacion
indico con la respuesta totalmente de acuerdo con un 48.9% mediante 43 frecuencias, que efectivamente el
ambiente en el que se desarrollela mediacién coadyuba a la generacidén de confianza que permite llegar a la
firma del acuerdoy mejor aun, que estas por su propia voluntad lo cumplan, igualmente con la respuesta de
acuerdo el 38.6% y 34 frecuencias, con ni de acuerdo ni en desacuerdo el 11.4% que lo figuran 10

participantes, y en desacuerdo el 1.1% con 1 frecuencia.

11. Las condiciones de tolerancia, respeto, libertad y expresidn que propicia el procedimiento generan

confianza en las partes, impulsandolas a que cumplan voluntariamente el acuerdo firmado

Sobre el cédigo AC4 que integra parte del listado de 16 items de |la variable apertura y gestion de la

comunicacion, expuso estar Totalmente de acuerdo el 50% de |los participantes, esto es con 44 frecuencias
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que confirma el item tocante a que indudablemente las condiciones de tolerancia, respeto, libertad y
expresion que propicia el procedimiento generan confianza en las partes, impulsandolas a que cumplan
voluntariamente el acuerdo firmado, a la par dela respuesta favorable de consentimiento de acuerdo con
39 frecuencias, el 44.3%, a 3 les causa indiferencia y al resto nada de acuerdo, es decir al 2.3% con 2

frecuencias.

12. Los principios de la mediacidn que se manifiestan en el procedimiento que garantizan libertad y
respeto generan confianza en las partes,impulsandolasa que cumplan voluntariamente el acuerdo

firmado

Uno de los items que pertenecen alavariablelealtad fueetiquetado con el codigo LC1, del cual sealcanzdel
consentimiento total de un 31.8% y 28 frecuencias, apuntalando en ese sentido la respuesta de acuerdo, con
48 frecuencias que semejan al 54.5%, mientras que a contrario sensu nada de acuerdo con 1 (1.1%), en
desacuerdo con 3 frecuencias que representa el 3.4% y solo al 9.1% (8 frecuencias) contestd con ni de
acuerdo ni en desacuerdo que los principios de la mediacién en el procedimiento garantizan libertad y
respeto, los cuales generan confianza entre las partes, impulsandolas a que cumplan voluntariamente el

acuerdo firmado.

13. El apego a las reglas del procedimiento, generan confianza en las partes, impulsandolas a que

cumplan voluntariamente el acuerdo firmado

Con el cédigo de identificacion LC2, perteneciente a la variable lealtad, de los 88 participantes del
cuestionario, 47 de ellos (53.4%) y el 39.8% equivalente a 35 frecuencias reconocieron totalmente de
acuerdo y de acuerdo respectivamente que el apego a las reglas del procedimiento, generan confianza en
las partes, que las estimula a que cumplan voluntariamente el acuerdo firmado, y solo el 1.1% en
desacuerdo (1 frecuencia), ademas de que el 5.7% apuntalé ni de acuerdo ni en desacuerdo con 5

frecuencias.

14. La imparcialidad como principio dela mediaciénrepresentada en el facilitador genera confianza en

las partes, impulsandolas a que cumplan voluntariamente el acuerdo firmado

Con el cddigo LC3, el item concerniente a la variable de lealtad exteriorizd que efectivamente la
imparcialidad como principio dela mediacién representada en el facilitador genera confianza en las partes,
impulsandolas a que cumplan voluntariamente el acuerdo firmado, pues con 27 frecuencias y un 30.7% se
robustecié la afirmacién con la respuesta de consentimiento al estar de acuerdo, simultdneamente el

Totalmente de acuerdo con 19 frecuencias que corresponde al 21.6%, con el 19.3% en 17 frecuencias ni de
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acuerdo ni en desacuerdo, en desacuerdo y nada de acuerdo con 20 y 17 frecuencias y el 22.7% y 19.3%

respectivamente.

15. Que el procedimiento restrinja a todos los intervinientes a realizar determinadas acciones que
desacreditan la mediacion genera confianza en las partes, impulsandolas a que cumplan

voluntariamente el acuerdo firmado

LC4 fue el cddigo asignado para esta afirmacién perteneciente a la variable de lealtad en la que con 2
frecuencias similar al 2.3% y 15 frecuencias semeja al 17% se resisten a la afirmacién de que el
procedimiento restrinja a todos los intervinientes a realizar determinadas acciones que desacreditan la
mediacion genera confianza en las partes, impulsandolas a que cumplan voluntariamente el acuerdo
firmado con las respuestas nada de acuerdo y en desacuerdo respectivamente, al 30.7% con ni de acuerdo
ni en desacuerdo (27 frecuencias), pero el otro 50% de entre las respuestas deacuerdo con 32 frecuenciasy

el 36.4%, mas totalmente de acuerdo con 12 frecuencias y el 13.6% se halla a favor de la afirmacién.

16. La predictibilidad de las partes en la mediacidn genera confianza entre ellas, impulsdndolas a que

cumplan voluntariamente el acuerdo firmado

Con el item ACS relativoalavariabledelealtad selograron manifestar los siguientes resultados: el 50%
de los participantes y con 44 frecuencias se manifestd a favor de la afirmacién de que la predictibilidad
de las partes en la mediacidn genera confianza entre ellas, que contribuye a la solucidn su conflicto, de
la misma manera con el consentimiento de acuerdo el 36.4% (32 frecuencias) 36.4, mientras que solo el
3.4% en desacuerdo (3 frecuencias) y ni de acuerdo ni en desacuerdo el 10.2% equivalente a 9

frecuencias.

8.8. Discusidn de resultados cuantitativos

Este punto sobre la discusion deresultados mostrara aquellos efectos obtenidos desde diferentes aspectos,
comenzando por cada uno delos enfoques de confianza que aborda la investigacion confianza como valor
intangible en la mediacidn respecto de las variables que la apoyan y posteriormente por las variables de

estudio de forma general. En consecuencia se presentara la conclusién de los resultados obtenidos.
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8.8.1. Discusion general de las variables por cada uno de los enfoques de confianza:

La investigacion consta sobre tres enfoques en los que se pretende evidenciar la manifestacion de la
confianza comovalorintangible en una mediacidn, conel apoyo de sus variables, detal forma que se analizd
la informacidn y se reagruparon al enfoque nimero uno, las cuatro variables generadoras de confianza: 1.
Credibilidad, 2. Integridad, 3. Apertura y Gestién de la comunicacion y 4. Lealtad, al enfoque dos las
idénticas cuatro y para el tercero también las mismas variables, de las cuales se muestra la presente

discusion de cada uno deellos.

Enfoque 1 Entre los intervinientes directos de la mediacidn(partes)

Para el enfoque niumero uno de este estudio, el cual estd integrado por Credibilidad fundamental para la
competencia del deber sery hacer, Integridad de los criterios adecuados parael cumplimiento de la funcién
solicitadaquerigen el procedimiento, Apertura y Gestion de la comunicacidn para lamejora continua en las
relaciones del deber ser y hacer y Lealtad en el compromiso de los sujetos participes enla mediacién parala
satisfaccién de las pretensiones de las partes conducidas por el facilitador para la posible solucion del
conflicto que constituyen sus variables dentro de este estudio, de las cuales se presenta el ranking general
que presentaron dentro de este analisis que ahora se pone a discusidn, del cual se describird cudl fue su
numero de identificacién general dentro del instrumento y que se contrasta con la posicién que ahora
manifiesta, derivado del numero de frecuencias y por ende porcentajes que representaron cada una como

parte de un todo, datos que se describen a continuacién.

Tabla 61 Discusion del enfoque uno de confianza (E1)
Ranking Rankin del item Pertenencia de Escala de
general instrumento por itema la Frecuencias % consentimiento de
E1l E1l codigo variable respuesta al codigo
1. 8 AP1 AperturayG. c. 53 60.2 Totalmente de
acuerdo
15. 12 LP1 Lealtad 26 29.5 | Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

Fuente: Elaboracién propia con informacién del SPSS

Dentro de este enfoque la variable que obtuvo el mayor numero de frecuencias y por ende la mayor
manifestacién y presencia fue a través de la variable de apertura y gestiéon de la comunicacién, con una
frecuencia de 53 veces de las 88 posibles para cada una de las afirmaciones presentadas dentro del
cuestionario, y la propuesta de clasificacién de la escala de consentimiento, es decir se confirma con el
totalmente de acuerdo, este item de cddigo AP1 originalmente se encontraba dentro del instrumento con el
numero ocho general de su enfoque, mientras que la variable lealtad se ubicd en el nimero 15 dentro del

ranking general con el item de codigo LP1, contan solo26 frecuencias y clasificacion de consentimiento de
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indiferencia, por lo que del primer lugar al ultimo existe una diferencia de mas del doble de este nimero

minimo, es decir 27 frecuencias.
Enfoque 2 Del facilitador/a hacia intervinientes directos de la mediacion (partes)

Para el segundo enfoque de la presente investigacion, también seintegrd por Credibilidad fundamental para
la competencia del deber ser y hacer, Integridad de los criterios adecuados para el cumplimiento de la
funcion solicitada que rigen el procedimiento, Apertura y Gestion de la comunicacion para la mejora
continua en las relaciones del deber ser y hacer y Lealtad en el compromiso de los sujetos participes en la
mediacion para la satisfaccion delas pretensiones delas partes conducidas por el facilitador para la posible
solucion del conflicto que constituyen sus variables dentro del texto, de las cuales se ostenta el ranking
general porvariable que presentaron centralmente de este andlisis que ahora se pone a discusion, del cual
se describiraa continuacion, es decir, se proyectara cual fue el nimero de identificacidn general dentro del
instrumento y que se contrastard con la posicién que ahora manifiesta, derivado del nimero de frecuencias

y porcentajes como parte de un todo.

Tabla 62 Discusion del enfoque dos de confianza (E2)
Ranking Rankin del item Pertenencia Escala de
general instrumento por de item a la | Frecuencias % consentimiento de
E2 E2 codigo variable respuesta al cédigo
1. 8. IF1 Integridad 76 86.4 Totalmente de
acuerdo
21. 20. LF2 Lealtad 30 34.1 De acuerdo

Fuente: Elaboracién propia con informacién del SPSS

La variable de integridad fue la que alcanzd el mayor numero de frecuencias dentro de este enfoque dos y
por ende la mayor preponderacionindividual,con una frecuencia de 76 veces de las 88 posibles, es decir el
86.4% de su100% como item que conforma el instrumento de recoleccién de datos y con la clasificacion de
la escala de consentimiento de confirmacidn con la respuesta totalmente de acuerdo, esta afirmacién de
cddigo IF1 originalmente se encontraba dentro del instrumento con el nUmero ocho general de su enfoque,
mientras que la variable lealtad se ubico en el 21, Gltimo nimero dentro del ranking general con el item de
cédigo LF2, también de clasificacion de confirmacidn, pero con tan solo 30 frecuencias, por lo que del
primer lugar al ultimo existe una diferencia de mds del 250% en frecuencias, y ambas pertenecen a la

clasificacion positiva sobre el consentimiento del item.

Enfoque 3 En el cumplimiento del acuerdo

El tercer y ultimo enfoque sobre el cumplimiento del acuerdo se integré también por Credibilidad
fundamental para la competencia del deber ser y hacer, Integridad de los criterios adecuados para el

cumplimiento de la funcidn solicitada que rigen el procedimiento, Apertura y Gestidn de la comunicacion
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para la mejora continua en las relaciones del deber sery hacer y Lealtad en el compromiso de los sujetos
participes enla mediacion para la satisfaccion delas pretensiones de las partes conducidas por el facilitador
para la posible solucidn del conflicto que constituyen sus variables dentro del texto, de las cuales se
despliega el ranking general por variable que presentaron internamente y que ahora se pone a discusion, el
cual se describirda seguidamente, se resaltard cudl fue el numero de identificacién general dentro del
instrumento y se contrastard con la posicién que ahora manifiesta, derivado del niumero de frecuencias y

porcentajes de las afirmaciones.

Tabla 63 Discusion del enfoque tres de confianza (E3)
Ranking | Rankin del item Pertenenda Escala de
general [ instrumento por deitemala | Frecuencias % consentimiento de
E3 E3 codigo variable respuesta al cédigo
1. 12. LC1 Lealtad 48 54.5 De acuerdo
16. 14. LC3 Lealtad 27 30.7 De acuerdo

Fuente: Elaboracién propia con informacidn del SPSS

Lealtad fue la variable que obtuvo el mayor numero de frecuencias dentro de este tercer enfoque y por
ende la mayor preponderacion individual, dentro de la escala de consentimiento de totalmente de acuerdo
y de confirmacién entendida como clasificacién de las respuestas de las escala, con una frecuencia de 48
veces de las 88 posibles, es decir el 54.5% de su 100% como item que conforma el instrumento de
recoleccién de datos, el cddigo de esta afirmacidn es LC1, el cual originalmente se encontraba dentro del
instrumento con el numero doce general de su enfoque, mientras que la variable lealtad se ubicé en el 16,
ultimo numero dentro del ranking general con el item de cédigo LC3, con tan solo 27 frecuencias, pero
también dentro de la clasificacién de confirmacidn, por lo que del primer lugar al Ultimo existe una
diferencia de 21 frecuencias, cantidad considerable pero no tan exponencial como las descritas supralineas,

siendo ambos resultados positivos para el instrumento.

8.8.2. Discusion particular de las variables del estudio:

La tendencia de cada una de las variables generadoras de Confianza como Valor intangible en la mediacidn,
sinhacer la distincién delos enfoques planteados arrojo los siguientes resultados, los cuales se describen a

continuacion.

Tabla 64 Discusidon de la variable Credibilidad
Ranking Ranking | ltem Pertenencia de Escala de
general del de su por item a lavariable | Frecuencias % consentimiento de
instrumento | variable | cédigo respuesta al codigo
2 1. CF2 Credibilidad 55 62.5 | Totalmentedeacuerdo
4 3. CP4 Credibilidad 52 59.1 | Totalmentedeacuerdo
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13 6. | cc1 | Credibilidad 46 [ 523 | De acuerdo
Fuente: Elaboracién propia con informacién del SPSS

La variable de Credibilidad fundamental para la competencia del deber ser y hacer ostentd la siguiente
discusion de resultados. De forma general los items que conforman a la variable de credibilidad se
manifestaron todos dentro de la clasificacion de confirmacion de las posibles respuestas de la escala de

consentimiento, es decir totalmente de acuerdo y de acuerdo.

Para le item que tiene por codigo CF2 relativo a la honestidad con la que se conduce el facilitador genera
confianza hacia las partes, impulsandolas a que colaboren a la solucién de su conflicto, obtuvo una gran
cantidad de frecuencias en general sobre esta variable que le permitieron ubicarse en el segundo lugar, y
numero uno dentro de su variable perteneciente al enfoque dos, sobre los demas, con un total de 55
frecuencias con escala de consentimiento totalmente de acuerdo y un 62.5% de su totalidad. Mientras que
en el enfoque uno sobre las partes, obtuvo 52 frecuencias, mismo que se identifica dentro del cuarto lugar
del Rankin general, tercero de su variable del segundo enfoque, con el cddigo CP4 sobre que el facilitador
explique el procedimiento y sus alcances genera confianza entre las partes que contribuye a la solucion su
conflicto con escala de consentimiento totalmente de acuerdo (59.1%) y en el ultimo enfoque, el item CC1
sobre la fiabilidad en las leyes que rigen el procedimiento de mediacién genera confianza en las partes,
impulsandolas a que colaboren en el cumplimiento del acuerdo firmado, manifesté 46 frecuencias con la
escala de consentimiento de acuerdo, ubicandose en el sexto lugar de su variable y décimo tercero dentro

del Rankin general con el 52.3% de su aprobacioén.

Tabla 65 Discusion de la variable Integridad
Ranking Ranking | Item Pertenencia de Escala de
general del de su por itema lavariable | Frecuencias % consentimiento de
instrumento | variable | cédigo respuesta al codigo
1 1. IF1 Integridad 76 86.4 | Totalmentede acuerdo
14 2. 1C3 Integridad 46 52.3 De acuerdo
22 3. IP1 Integridad 43 48.9 De acuerdo

Fuente: Elaboracién propia con informacidn del SPSS

La variabledeIntegridad de los criterios adecuados para el cumplimiento de la funcién solicitada que rigen
el procedimiento proyectd lo siguiente. De forma general los items que integran la variable integridad se
revelaron todos a favor de la clasificacidén de confirmacion de las posibles respuestas de la escala de

consentimiento, es decir con totalmente de acuerdo y de acuerdo.

El item por codigo IF1 sobre la rectitud que expresa el facilitador para guiar el procedimiento de mediacién
genera confianza hacia las partes, impulsandolas a que colaboren a la solucidn de su conflicto, obtuvo la

mayor cantidad defrecuencias en general sobreesta variable, yde forma particular deesta variableubicada
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particularmente en el enfoque dos y nimero uno del ranking general con un total de 76 frecuencias con

escala de consentimiento totalmente de acuerdo y un 86.4% de su totalidad.

Por tanto que para el enfoque tres sobre el cumplimiento del acuerdo, obtuvo 46 frecuencias, mismo que se
identifica dentro del Rankin general con la posicion decima cuarta,yde su variablecon el segundo lugar con
mayores frecuencias, con el cédigo IC3 sobre el compromiso del convenio firmado genera confianza en las
partes, impulsdndolas a que cumplan voluntariamente el acuerdo firmado (52.3%), y para el primer
enfoque, el item IP1 la coherencia con la que se conducen las partes al hablar en la mediacién genera
confianza entre ellas que contribuye a la solucién su conflicto presentd 43 frecuencias con la escala de
consentimiento de acuerdo, ubicandose en el tercer lugar de la presente variabley posicién 22 dentro del

Rankin general con el 48.9% de su aprobaciodn.

Tabla 66 Discusion de la variable Apertura y Gestion de la comunicacidn
Ranking Ranking | ftem Pertenencia de Escala de
general del de su por item a lavariable | Frecuencias % consentimiento de
instrumento | variable | cédigo respuesta al codigo
3 1. AP1 Apertura yG. c. 53 60.2 | Totalmentedeacuerdo
5 2. AF4 Apertura yG. c. 53 60.2 | Totalmentedeacuerdo
15 4, AC2 Apertura yG. c. 46 52.3 | Totalmentedeacuerdo

Fuente: Elaboracién propia con informacién del SPSS

Apertura y Gestion de la comunicacién para la mejora continua en las relaciones del deber ser y hacer

exteriorizd la siguiente discusién de resultados.

De igual forma que al punto descrito supralineas, los items que conforman a la variable Apertura y Gestion
de la comunicacién se manifestaron todos dentro de la clasificacidon de confirmacién de las posibles
respuestas de la escala de consentimiento, es decir con la respuesta totalmente de acuerdo. Al mismo
tiempo el item AP1 que tiene por cédigo referente a que las partes se escuchen y entiendan genera
confianza entre ellas, que contribuye a la solucidn su conflicto, obtuvo la cantidad de frecuencias 53
frecuencias que le consintieron ubicarse en el tercer lugar general del ranking y nimero uno dentro de su
variable perteneciente al enfoque uno, sobre los demas, con escala de consentimiento totalmente de
acuerdo y un 60.2% de su totalidad, asimismo el enfoque dos sobre el facilitador, también obtuvo también
53 frecuencias, item que se identifica dentro del quinto lugar del Rankin general y como segundo de su
variablecon el cddigo AF4 respectivo a que el facilitadorutiliceunlenguajesencilloyclaro genera confianza

hacia las partes, impulsandolas a que colaboren a la solucién de su conflicto.

En el ultimo enfoque, el item AC2 que habla de las condiciones equitativas que propicia el procedimiento

generan confianza en las partes, impulsdndolas a que cumplan voluntariamente el acuerdo firmado,
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manifestd 46 frecuencias con la escala de consentimiento de acuerdo, ubicandose en el cuarto lugar de su

variable y décimo quinto dentro del Rankin general con el 52.3% de su aprobacidn.

Tabla 67 Discusion de la variable Lealtad
Ranking Ranking | item | Pertenencia de Escala de
general del de su por itema la Frecuencias % consentimiento de
instrumento | variable | cddigo variable respuesta al cédigo
6 1. LF4 Lealtad 53 60.2 | Totalmentedeacuerdo
10 2. LC1 Lealtad 48 54.5 De acuerdo
33 6. LP2 Lealtad 40 45.5 De acuerdo

Fuente: Elaboracién propia con informacién del SPSS

Lealtad en el compromiso de los sujetos participes enla mediacién para la satisfaccion de las pretensiones
de las partes conducidas por el facilitador para la posible solucién del conflicto revel 6 de forma general que
los items que integran la variablelealtad serevelaron todos a favor de la clasificacién de confirmacién delas

posibles respuestas de la escala de consentimiento, es decir con totalmente de acuerdo y de acuerdo.

El item por codigo LF4 sobrela neutralidad del facilitador en la mediacidn genera confianza hacia las partes,
impulsandolas a que colaboren a la solucién de su conflicto el sexto lugar de frecuencias en genera, y de
esta variable forma particular de esta variable ubicada en el enfoque dos obtuvo el nimero uno, con un

total de 53 frecuencias con escala de consentimiento totalmente de acuerdo y un 60.2%.

Para el enfoque tres sobre el cumplimiento del acuerdo, obtuvo 48 frecuencias, mismo que se identifica
dentro del Rankin general con la posicién décima, y de su variable con el segundo lugar con mayores
frecuencias, con el cédigo LC1 referente al apego a las reglas del procedimiento, generan confianza en las
partes, impulsdndolas a que cumplan voluntariamente el acuerdo firmado con el 54.5% y para el primer
enfoque, el item LP2 sobre que las partes tome actitudes de nobleza genera confianza entre ellas, que
contribuye a la solucidn su conflicto, se ubicé ubicdndoseen el sexto lugar de la presente variabley posicion

33 dentro del Rankin general con 40 frecuencias el 45.5% de su aprobacion.

8.9. Conclusiones del capitulo andlisis de resultados cuantitativos

De los 88 participantes totales que accedieron a contestar el cuestionario como instrumento de recoleccién
de datos que sirvio para lapartecuantitativa de la presente investigacién podemos concluir que mas delas
dos terceras partes de los y las participantes fueron mujeres y el resto hombres entre la edad promedio de
26 a 35 afios, la formacién de la ciencia de profesionalizacion fue en sociales y humanidades,
particularmente con la delicenciatura en derecho como formacién de grado en la UANLy de posgrado con
especialidad en MSC. Ademas manifestaron que constantemente se estan capacitando, ya que en sus

respuestas mencionaron que durante el afio 2019 obtuvieron su Ultima preparacion sobre mediacion, pues
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como recordatorio el perfil de estos como profesién es que todos debian no solo conocer del tema, sino que

también practicar la mediacion, ya sea por la via institucional publica o privada.

En ese sentido los participantes poseen una experiencia de ente 1 a 3 afios sobre la materia, misma
experiencias queles permiten llevar aproximadamentede 1 a 25 mediaciones por afio,empleando su propia
técnica o casi en mismo porcentajeel modelo tradicional para el apoyoa la solucién de los conflictos de los
mediados, técnica o modelo del cual no reciben supervisién denadiedurante la mediacion, casos que llegan
aellos porderivaciondealguna otrainstitucién queno es el juzgado civilofamiliar, ni el IMASC, es decir por

medio de |la fiscalia del estado.

El instrumento como tal,aumentd sufiabilidad durante esta segunda aplicacion definitiva, lo cual permitié
confirmarse como un instrumento sélido y robusto para los fines que fue disefiado, es decir, mediante la
propuesta de clasificacion disefiada para las respuestas de escala de consentimiento, se confirmé la
veracidad delas afirmaciones planteadas, conlasrespuestas:deacuerdo, conlos cédigos CP1,CP3, IP1, AP4,
LP2, LP3, LP4 y con totalmente de acuerdo CP2, CP4, IP2, IP3, AP1, AP2, AP3, excepto ante la afirmacidn del
cédigo LP1 dentro del enfoque uno, declarado unaindiferenciadelo que items lanzado.Para el enfoque dos
se demostré con respuestas de totalmente de acuerdo mediante los cédigos CF1, CF2, CF3, CF4, CF5, CF6,
IF1, IF2, IF3, AF3, AF4, AF5, AF6, LF4, y para de acuerdo los cddigos IF4, IF5, AF1, AF2, LF1, LF2, LF3. En ese
mismo sentido para el enfoque tres, las respuestas para deacuerdo pudieron percibirse en los cddigos CC1,
CC2,1C1, 1C2, 1C3, LC1, LC3, LC4, y con respuestas de totalmente de acuerdo los items de cédigo CC3, AC1,
AC2, AC3, AC4, LC2, AC5, con la particularidad de un empate de respuestas sobre el item IC4, pero que no

cambia el sentido de la veracidad de la afirmacidn, ni de la clasificacidn.

En cuanto a la manifestaciéon de las variables generadoras de confianza como valor intangible de la
mediacion, la primacia delas variables por cada uno de los enfoques quedd expuesta de la siguiente forma.
Dentro del enfoque uno relativo a la confianza que se genera entre las partes durante una mediacion, la
variable de Apertura y Gestién de la comunicacion fue la que se percibié con mayor preponderancia de las
demads, esto es, con el sostén de 53 participantes o frecuencias mediante el cédigo AP1, le sigue CP2 con 52
frecuencias de la variablecredibilidad, en la tercera posicion IP1 con 43y por ultimo LP2 con 40 frecuencias.
Le sigue para el enfoque dos sobre la generacidon de confianza del facilitador hacia las partes, la variable
integridad con 76 frecuencias mediante el cédigo IF1, le continla con 55 frecuencias cddigo CF2 de la
variable credibilidad, en tercero un empate con los coédigos AF4 y LF4 con 53 frecuencias de las variables
apertura y gestién de la comunicacién y lealtad cada uno respectivamente. Para el enfoque sobre la
generacion de confianza sobre el cumplimiento del acuerdo, va a la cabeza la variable lealtad con 48
frecuencias y el cédigo CC1, siguiéndole con un triple empate el resto de las variabl es, particularmente con

las afirmaciones de cédigos CC1, IC3 y AC2 con 46 frecuencias cada una.
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Una vez conocidas la preponderancia de las variables sobre cada de los enfoques, ahora toca el turno de
conocer la tendencia de cada una de las variables generadoras de Confianza como Valor intangible en la
mediacion, sin hacer la distincion delos enfoques ya conocidos, pudiendo afirmar quela variable integridad
obtuvo la mayor preponderancia general con 76 frecuencias en el item de cédigo IF1, le sigue el codigo IC3
con 46 frecuencias y por ultimo con 43 frecuencias el item de cddigo IP1. En la variable de credibilidad le
sigueel codigo CF2 con 55 frecuencias, posteriormente con 52 frecuencias la afirmacién de cédigo CP4 y por
ultimo CC1 con 46 frecuencias. La variable de apertura y gestion de la comunicacién tuvo su mayor
visibilidad con un doble empate de 53 frecuencias, mediante los codigos AP1 y AF4 respectivamente, y por
tercer lugar con 46 frecuencias el item de cddigo AC2 con 46 frecuencias. Sobre la variable lealtad su
ponderacién maxima fue 53 frecuencias en el codigo LF4 con 53 frecuencias, le sigue con 48 frecuencias el

LC1y en tercer lugar el item LP2 con 40 frecuencias.

Dentro del objetivo general a manifestar si se cumplid o no este, se puede afirmar que efectivamente si se
cumplié, ya que las cuatro variables que se ostentan como elementos generadores de confianza, son los
elementos que apoyan a este valor intangible, sobre todos los sujetos intervinientes de forma directa e
indirecta en la mediacidn, asi como también sobre el cumplimiento de lo pactado de haberse llegado a un

acuerdo.

En ese sentido, se presenta la validacién de cada una de las hipdtesis planteadas dentro de este estudio de

acuerdo con la interpretacion del modelo propuesto de enfoques.

Se valida la Hipétesis 1. Enfoque 1, en donde la apertura y gestion de la comunicacidn es el elemento que
genera mas confianza sobrelos intervinientes directos de la mediacion, seguido de credibilidad, integridad y
por ultimo lealtad, por lo que sevalida lahipdtesis,ya quese evidencia la presencia que todas las variables
como elementos generadores de confianza entre los intervinientes directos durante una mediacién. Si la
pregunta de investigacion fue: ¢Cuales son los elementos que generan Confianza en su conjunto entre las

partes en una mediacion?.

Se valida la Hipdtesis 2. Enfoque 2, en donde la integridad es el elemento que permiten la generacidn de
confianza del facilitador/a hacia los intervinientes directos de la mediacidn, luego le sigue credibilidad,
comunicacionylealtad, porloque sevalida lahipdtesis, ya que tiene |la certeza de visibilizacion de todas las
variables como elementos que permiten al facilitador/ crear confianzahacia losintervinientes directos dela
mediacidn. Si la pregunta de investigacion fue: {Cudles son los elementos que generan Confianza del

facilitador hacia las partes en una mediacion?.

Se valida la Hipétesis 3. Enfoque 3 la lealtad es el elemento que forma confianza sobre el cumplimiento del

acuerdo, le continua la credibilidad, integridad y por Gltimo apertura y gestion de la comunicacion, por lo
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que también se valida la hipdtesis, puesto que se pudo probar la manifestacion decada una delas variables
como elementos que generan confianza cuando se ha llegado a un acuerdo y este debe cumplirse de
manera inmediata o de tracto sucesivo. Si la pregunta de investigacidn fue: (Cuales son los elementos que

generan Confianza en el cumplimiento del resultado del acuerdo de mediacidn?.

Se probo totalmente el objetivo del estudio cuantitativo y tercero de forma especifica, consistente en que
mediante la aplicacién del instrumento cuantitativo a los facilitadores certificados del estado de Nuevo
Ledn, los participantes manifestaron a través de sus respuestas que efectivamente los elementos que
generan confianza en un procedimiento de mediacidnson Credibilidad, Integridad, Apertura y Gestidn de la

comunicacion y Lealtad. Por lo que se prueba el objetivo especifico nUmero tres de esta investigacién.

En este sentido se logré también evidenciar y probar la problematica social planteada, ya que efectivamente
la percepcion de poca confianza existenteentre las personas y hacialasinstituciones impartidoras dejusticia
y las coadyuvadoras publicas o privadas, coincideconlo que el profesional de la mediacidn expone, es decir,
se admiten algunas deficiencias como el empleo de este método parala solucidn de sus conflictos de forma
publicainstitucional o privadaenlos centros de mediacién certificados, por lotanto no asistoa mediacién, y
desconozco sobre los valores intangibles, particularmente sobre la confianza. De otro modo, trae como
consecuencia esta desconfianza escalonada: se desconfia de la justicia, |la cual es impartida por una
institucion publica o coadyuvadora privada, que trae como consecuencia, que si no se confia en las
anteriores, no seva a confiar en lo que puedan ofrecer los MSC, por ende, ya no se ve a la mediaciéon como
MSC, mucho menos como un instrumento de la justicia, por tanto, se priva de los beneficios positivos que

trae consigo la confianza como valor intangible en la mediacién.

Al ser este estudio, un tipo de investigaciéon de metodologia mixta, con los resultados de este capitulo
andlisis de resultados del estudio cuantitativo se probd el objetivo especifico nimero dos dentro de cada
uno de los enfoques propuestos, entonces, puede someterse a valoracion el elemento de Apertura y
Gestion de la comunicacién como un posiblenuevo rasgo distintivo del Valorintangiblede la confianza de la
Teoria de los Intangibles de la Mediacidén y los MSC, ya que esta variable presenta evidencia y visibilidad

dentro de los 3 enfoques planteados.

Al mismo tiempo este capitulo ocho sobre el analisis de resultados del estudio cuantitativo, fue
determinante para probar el tercer objetivo especifico de esta investigacién en los tres enfoques, ya que se
probaronen su totalidad la manifestacion de los elementos que generan confianza del facilitador hacia las
partes, entre los intervinientes directos del conflicto y sobre el cumplimiento del acuerdo, es decir, cada una
de las cuatro variables: Credibilidad fundamental para |la competencia del deber ser y hacer, Integridad de
los criterios adecuados para el cumplimiento de la funcién solicitada que rigen el procedimiento, Apertura y

Gestion de la comunicacion para la mejora continua en las relaciones del deber ser y hacer, y Lealtad en el
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compromiso de los sujetos participes en la mediacién para la satisfaccidon de las pretensiones de las partes

conducidas por el facilitador para la posible solucion del conflicto.

Por lo que también se probd el cuarto objetivo especifico dirigido a cada uno de los enfoques de esta
investigacion, en cuantoa laimportancia del papel querepresenta el facilitador(a) dentro de una mediacion,
generando confianza hacia los mediados, entre los mediados, permitiéndoles iniciar, continuar en ella,
firmar un acuerdo, y hasta influir parasumaterializacién o cumplimiento, que permitird generar estrategias
de fortalecimiento en la mejora de sus habilidades y técnicas dentro de este MSC, particularmente en la

mediacion.
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CONCLUSIONES Y PROPUESTAS

En el presente texto se abordan las consideraciones finales que derivan desde el analisis de la propuesta
planteada dentro del marcoteérico, hasta el andlisis y comprobacidn de resultados de la investigacién del
modelo de metodologia mixta, acerca de la confianza como valor intangible en la mediacién, vista
especificamente desde la trilogia propuesta del estudio de la confianza, es decir, la confianza que el
procedimiento genera en suconjunto entre las partes,la confianza queel facilitadorgenera hacia las partes,

y por ultimo, la confianza en el cumplimiento del resultado del acuerdo de mediacion.

Una vez contrastada la informacion, por una parte, aquella obtenida del andlisis y resultados de estudio
cualitativo, como parte cualitativa del modelo mixto descrito supralineas, el cual consistio enla aplicacion de
entrevistas semiestructuradas en profundidad, como instrumento de recoleccién de informacién, con las
cuales selogro explorary conocer la percepcidn que tienen los usuarios o personas queasisten al servicio de
mediacion a las instituciones publicas y coadyuvadoras privadas en el estado de Nuevo Ledn sobre, en
cuanto al objetivo cualitativo de que si la credibilidad, integridad, apertura y gestion de la comunicaciény
lealtad son los elementos planteados como elementos generadores de confianza intrinsecamente en cada
uno de los enfoques. Y porla otra, dentro de la parte cuantitativa del estudio mixto, se aplicd el cuestionario
de escala de respuesta ordenada de consentimiento como instrumento de recoleccidn de datos, dirigido a
facilitadores publicos y privados certificados del estado de Nuevo Ledn ante el Poder Judicial del estado de

Nuevo Ledn en el 2018 que fue cuando se comenzd con el estudio.

Asimismo, con este estudio cuantitativo se logré materializar que efectivamente los elementos que generan
confianza en un procedimiento de mediacién son Credibilidad, Integridad, Apertura y gestion de la
comunicacion y Lealtad dentro de cada uno de los enfoques, pudiendo afirmar que se cumplié el primer
fragmento de dos del objetivo general del estudio mixto de la investigacidn, ya que efectivamente tanto en
la parte cualitativa como cuantitativa se percibieron y probaron dentro de cada uno de los enfoques a los
elementos generadores de confianza como valor intangible, es decir, sobre todos los sujetos intervinientes
de forma directa e indirecta en la mediacion, asi como también sobre el cumplimiento de lo pactado de

haberse llegadoa unacuerdo y cuales preponderan unos sobre otros dependiendo del enfoque que se trate.

Por tal motivo que, si tanto en el estudio cualitativo como cuantitativo sevalidaron cadauna delas hipédtesis
propuestas de acuerdo con el modelo propuesto, no queda mas que afirmar que la Hipétesis 1 dirigida al
enfoque uno relativo a las partes, en la que se describe que la credibilidad, lealtad, integridad y apertura y
gestion de la comunicacidn son los elementos que generan confianza, por lo que se valida la hipdtesis, ya
que se evidencia la presencia que todas las variables como elementos generadores de confianza entre los
intervinientes directos durante una mediacidon en ambos estudios. Si la pregunta de investigacion fue:

éCuales son los elementos que generan Confianza en su conjunto entre las partes en una mediacién?.
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Para la Hipétesis 2. dirigida al enfoque sobre el facilitador, en la que se describe que la integridad,
credibilidad, apertura y gestion de la comunicaciéon y lealtad son los elementos que generan confianza, por
lo que se valida la hipdtesis, ya que se tiene la certeza de la visibilizacion de todas las variables como
elementos que permiten al facilitador/ crear confianza hacialos intervinientes directos de la mediacién.Sila
pregunta de investigacion fue: ¢Cuales son los elementos que generan Confianza del facilitador hacia las

partes en una mediacién?.

Sobre |a Hipétesis 3. dirigida al enfoque tercero sobre el cumplimiento del acuerdo, en la que se describe
que la lealtad, la integridad, credibilidad y apertura y gestién de la comunicacién son los elementos que
generan confianza, porlo que también sevalidala hipdtesis, es decir, se logré probar en ambos estudios la
manifestacidn de cada una de las variables como elementos que generan confianza cuando se ha llegado a
un acuerdoy este debe cumplirsedemanera inmediata o de tracto sucesivo.Si la pregunta de investigacion
fue: éCuales son los elementos que generan Confianza en el cumplimiento del resultado del acuerdo de

mediacion?.

El segundo y ultimo fragmento del objetivo general del estudio mixto de la investigacidn, también constoé en
conocer cudles elementos generadores de confianza tienen mds preponderancia sobre otros, y para
contrastar la informacién arrojada de ambos estudios cuantitativo y cualitativo, se presenta la siguiente
tabla que evidencia los resultados generales y el contraste entre ellos, que permitirdn conocer lo que se

pretende y que explica a continuacion.

Para encontrar un punto de comparativa de los resultados arrojados por ambas metodologias del estudio
mixto, las cuales permitieran generar este contraste de preponderancia, se equipararon los valores ambos
estudios pero solo para efectos de poder percibir el lugar ordinal que ocupa cada variable dentro de su
enfoque, es decir se cuantificaron los resultados proyectados, tanto al estudio cualitativo en cuanto a sus
palabrasasociadas por cada uno de los enfoques y para el estudio cuantitativo solo se empled lo propio de
este método en cuanto a los items, y también para cada uno de los valores. De tal forma que se presenta
esta preponderancia general mediante la asignacion de numeracidn ordinal, del primero al cuarto lugar

dependiendo del enfoque y variable que trate para la descripcidon simpley sencilla de primacia.

ENFOQUE 1 ENTRE LAS PARTES 2 FACILITADOR 3 SOBRE EL CUMPLIMIENTO
DEL ACUERDO
METODOLOGIA | CUALITATIVA | CUANTITATIVA | CUALITATIVA | CUANTITATIVA | CUALITATIVA| CUANTITATIVA
VARIABLE
Credibilidad 1° 2° 2° 2° 2° 2°
Integridad 4° 3° 1° 1° 4° 3°
Comunicacion 2° 1° 3° 3° 3° 4°
Lealtad 3° 4° 4° 4° 1° 1°

Fuente: Elaboracién propia
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Para el primer enfoque, credibilidad obtuvo el primer lugar en el estudio cualitativo, mientras que en el
estudio cuantitativo la variable de apertura y gestién de la comunicacién obtuvo el primer lugar, como
segundo lugar en cualitativo fue apertura y gestion de la comunicacion y credibilidad para cuantitativo,
lealtad obtuvo la tercera posicidén en cualitativo e integridad en cuantitativo, y como ultimo lugar para
cuantitativo la variable de lealtad y en cualitativo integridad, por lo que de forma general no se logra

evidenciar la preponderacidn general de las variables dentro de este primer enfoque.

Este segundo enfoque relativo al facilitador, la variable integridad ocupd el primer lugar dentro de ambos
estudios, como segundo lugar fue credibilidad también para ambas variables, apertura y gestién de la
comunicacion obtuvo el tercer lugar igualmente para ambos estudios, es decir el cualitativo y cuantitativo,
como cuarto lugar lealtad paralos estudios cuantitativo y cualitativo, por lo que de forma general si se logra

evidenciar la preponderacidn general de las variables dentro de este segundo enfoque.

Respecto del enfoque sobre el cumplimiento del acuerdo de mediacion, solo se logré evidenciar la
preponderancia de dos variables dentro de ambos estudios cualitativos y cuantitativos, logrando la
preponderancia mayor la variablede lealtad (primer lugar), seguida de credibilidad (segundo lugar). Ya que

en las demas variables no se logré evidenciar su preponderancia por discrepancia de resultados.

Al mismo tiempo este estudio, da la pauta para el robustecimiento y contribucién a nuevas categorias de
estudio de la Teoria de los intangibles aplicada a la Mediacién y de los Métodos de Solucidn de Conflicto,
ademas de la presente sobre la confianza, sino los demas intangibles de la mediacidon, ademas genera una
relacion existente con la linea de investigacion de la mediacion como via al bienestar y la felicidad y todas

aquellas aceptadas por la cientificidad de la mediacién y de los Métodos de Solucion de Conflicto.

El estudio cualitativo logréo mostrar quelas instituciones publicas y privadas encargadasde la imparticion de
justicia de los MSC son una opcidn viable para que las personas asistan a dar solucién a sus conflictos al
momento de conocer la percepcidn que tienen los usuarios que asisten a mediacidn a las instituciones

publicas o privadas del estado de Nuevo Ledn.

También mediante la aplicacionyanalisis de resultados de ambos instrumentos puede proponerse a que se
valore al elemento de Apertura y Gestion de la comunicacidn como un posible nuevo rasgo distintivo del
Valorintangibledela confianza dela Teoria de los Intangibles dela Mediacién y los Métodos de Solucidén de
Conflicto, ya que mostré evidencia dentro de los enfoques planteados sobre la confianza como valor
intangible, a través de las subcategorias, habilidades, elementos que apoyan y los items referentes al

mismo.
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Por lo que entonces la contribucidn a esta investigacion es la siguiente:

e Tedrica:
Contribucién al valor intangible de la confianza, en la consolidacidn sus elementos generadores.
A la Teoria de los intangibles dela Mediacidnylos Métodos de Solucién de Conflictos, visibilizando
a la confianza en la consolidacién del intangible como herramienta de gestion, transformacidény
solucidn de conflictos en la mediacion.

v" Contribucién ala Teoria del bienestar de los Métodos de Solucién de Conflictos, donde la confianza
tiene su vinculacion en la generacion de bienestar y felicidad.

e  Practica:

v' Proponer a que la Confianza sea instrumentada como factor elemental en la formacién de los
facilitadores y facilitadoras para el apoyo a sus mediados/facilitados hacia la gestidn,
transformacién y solucién de sus conflictos y de los asuntos que Ileven a cabo;

v" Reconstruir las relaciones familiares con el apoyo del facilitador, convirtiéndolas en relaciones
duraderas y estables;

v" la revalorizacién de las relaciones humanas, creando sociedades pacificas, solidarias, en donde
predomine el didlogoy el respeto a la persona como un ser humano capaz de actuar en pro de sus
semejantes;

v' Revalorizar la confianza en las instituciones impartidoras de justicia, que estas recuperen la
confianza de sus ciudadanos, es decir, volver a confiar en las instituciones publicas y privadas para
asistir a estas, a que seles imparta justicia;

v" Emplear ala mediacién como una alternativa sencilla y econémica mediante la cual seponefina un
problema sin necesidad de judicializarlo y con la misma validez de una sentencia;y

v" la generacidnde politica publicaparavisibilidad y difusién a la sociedad sobre los beneficios de la

mediacidn y de la confianza como valor intangible.

El aporte que se genera con esta investigacion es la siguiente:

¥v" Nuevo conocimiento y perspectivas para la gestion, transformacion y solucidn de conflictos desde
la Teoria de los intangibles de la mediacién y los MSC, particularmente desde la confianza como
requisito primordial en los 3 enfoques;

¥v" Nuevas lineas de investigaciéon al estudio sobre que otros elementos posiblemente generan

confianza como valor intangible en la mediaciéon y los demas MSC.
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Estrategias de fortalecimiento y colmar la laguna existente para la mejora de las habilidades y
técnicas del facilitador y facilitadora al momento de interactuar con las partes; logrando que estas
colaboren entre si; y que una vez llegado al acuerdo, este pueda materializarseen un solo acto o de
tracto sucesivo;

La posiblevaloracién para proponer a consideracién, un nuevo rasgo distintivo al Valor intangible
de la confianza de dicha Teoria;

Nuevo enfoque del estudio de la confianza que posiblemente pueda estudiarse y aplicarse a la
Teoria del bienestar y felicidad de los Métodos de Solucidn de Conflictos;

La consolidacion de la credibilidad, integridad, apertura y gestion de la comunicacion y lealtad

como elementos generadores de confianza como valor intangible en la mediacion.
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