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INTRODUCCION

La tematica sobre los elementos que constituyen la practica y aplicacion del proceso de
mediacién, son fendmenos que han sido ampliamente abordados por muchos autores. En los
estudios relacionados a estos fendmenos, se plantea que existe una amplia complejidad en
guerer delimitar o estandarizar los factores que intervienen al momento en que se gestiona un
conflicto, entre dos o mas partes, por medio de la mediacion. Esta complejidad radica
directamente en la amplia tipologia de conflictos que pueden ser gestionados por los

mediadores.

La presente investigacion centra su mirada en el desempefiio técnico del mediador, partiendo de
la aplicacion de las estrategias técnicas que utiliza el tercero, mismo que tiene como propdsito
gestionar el conflicto y propiciar que las partes lleguen a un acuerdo consensuado. En diferentes
partes del mundo existen centros de mediacion autorizados, que suelen ser de indole publico o
privado, estas dependencias se encuentran acreditadas en brindar el servicio de mediacidn a la

poblacién en general.

Cuando se habla de un servicio es casi inevitable no evaluar la calidad del mismo, por ende, al
ser la mediacidn parte de este rubro, debe de cenirse a los derechos y obligaciones que emanan

de la propia actividad ofertada.

En paises como México y Nicaragua en los diferentes centros autorizados existe diferentes
indicadores que complementan y determinan la calidad del proceso de mediacion, entre ellos se

pueden mencionar: el numero de solicitudes recibidas, el numero de mediaciones realizadas, el

numero de acuerdos alcanzados, entre otros.

De acuerdo con la doctrina el propdsito primordial de un proceso de mediacién recae sobre el
acuerdo que puedan alcanzar las partes, claro esta que este enfoque dependerd del tipo de
modelo que se aplique en la mediacion. Partiendo de esto en esta investigacidn se pretende

comprobar la relacidn causa y efecto que existe entre el desempefio técnico del mediador y la
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aplicacion de sus estrategias de cara a la consolidacidon del acuerdo suscrito por las partes,

producto de la buena gestién del conflicto por parte del mediador.

En el capitulo uno, se establece todo lo relacionado al disefio de la investigacion, que compete
en planteamiento y antecedentes de la problemdtica de estudio, pregunta de investigacidn,
justificacion e hipodtesis, marco conceptual de las variables, también se aclara la metodologia y
el enfoque de la investigacidn, en este mismo sentido se plantea un objetivo general y cuatro

especificos. Todo este este diseno delimita las bases de la investigacion.

En el capitulo dos, se aborda a las generalidades de la mediacién y el conflicto en si, en este
apartado se hace mencién del origen de la mediacién su definicidn, caracteristicas, clases y
tipologias. Partiendo de este marco general, los subsiguientes capitulos se adentran poco a poco

a lo relacionado a la problematica de investigacion.

Los capitulos tres y cuatro tratan de la eficacia del mediador y las diferentes taxonomias de las
estrategias técnicas que el mediador utiliza. En este segmento de la investigacidon se define todo
lo relacionado al perfil, competencias, responsabilidades y rol del mediador dentro del proceso
de mediacion, también se desarrolla lo que respecta a la clasificacion de las estrategias. Primero
se hace mencién de los modelos de mediacion que usualmente se utilizan y posterior se
describen segin la doctrina las diferentes etapas del proceso de mediacién haciendo una
relacidn sucinta entre las referidas etapas y las estrategias técnicas que utiliza el mediador al

momento de gestionar los conflictos.

Con el capitulo cinco finaliza lo que corresponde al marco tedrico de la investigacién, en cual se
aborda todo los relacionado a la calidad del proceso de mediacién, partiendo de su origen,
definiciéon y concepcion de la mediacidon como un servicio, también se abordan los diferentes
modelos genéricos de evaluacién de calidad que existen, relacionados a la evaluacién del

proceso de mediacidn.

Los capitulos seis, siete y ocho plantean la metodologia utilizada, tanto en el método

cuantitativo como el cualitativo. En este apartado se define las caracteristicas y disefio de cada
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enfoque, asi mismo se delimita la poblacién y muestra a evaluar. De igual forma se desarrolla el
paso a paso de la desconstruccién de las variables de investigacidn, de cara a la estructuraciény

creacion de cada instrumento de evaluacidn en ambos métodos.

Finalmente, el capitulo nueve condensa la interpretacion de resultados obtenidos del andlisis
efectuado en los métodos cualitativos y cuantitativos, de igual forma se plantea el cumplimiento
de los objetivos propuestos en el estudio. Partiendo de ellos se realizo una triangulacion de los
principales resultados, en donde se correlaciona la interaccién de las variables que operan en la

investigacion en concordancia con las teorias que la sustentan.
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CAPITULO 1: NATURALEZA Y DISENO DEL ESTUDIO

1.1. Antecedentes generales de la problematica a investigar

En el afio 2012 las Naciones Unidas publicé una serie de directrices enmarcadas en alcanzar una
mediacidn eficaz, estas pautas estan dirigidas al reforzamiento de la profesionalidad y la
credibilidad de las actividades relacionadas con la mediacion en el mundo. Las referidas también
tienen como finalidad fortalecer a los mediadores y multiplicar las posibilidades del éxito en una
mediacién, en este mismo sentido plantean una serie de elementos que permitirdan que el
proceso de mediacién sea eficaz. Entre los mas importantes se encuentran: La preparacion del
mediador, el consentimiento, la imparcialidad, inclusién, la coherencia, coordinacién y

complementariedad de la medicién (Unidas, 2012).

Para Galeas, Mena & Reategui (2016) la eficacia se conceptualiza de manera general como el
cumplimiento de metas, objetivos y necesidades (pag. 18). En lo que respecta a la mediacién la
eficacia se ha planteado generalmente desde dos concepciones no contrapuestas: la primera
esta dirigida a la eficacia del método de mediacion en comparacion a los demds métodos
alternos como lo son el arbitraje y la negociacién y un segundo enfoque esta relacionado en
analizar la eficacia de la mediacidn partiendo del estudio de variables que facilitan y determina
el éxito del método en cuestidén (Gonzalo Serrano, 2008). Este ultimo enfoque planteado por el
autor es al que va dirigido esta investigacion, teniendo en cuenta que el elemento fundamental

para garantizar la calidad del proceso de mediacion recae en la eficacia del mediador.

Por tanto, uno de los elementos fundamentales de la mediacion esta relacionado a la eficacia o
capacidad que tiene el mediador de cumplir sus metas y alcanzar sus objetivos, esta eficacia se
materializa al momento de gestionar el conflicto por medio de la formulacion de estrategias

previas a la fase de negociacién o durante la misma.
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Gonzalo (1999) menciona que existe una gran problemdtica al inmiscuirse en el estudio de la
mediacién, se trata de la definicion y diferencias que existen entre las estrategias y las tacticas
empleadas por el mediador. Estas concepciones en muchas ocasiones suelen utilizarse como un
denominador uUnico o no, lo que resulta ser un factor que dificulta para su clasificacion. Este
autor define a las estrategias como un modo generalizado y planificado del actuar del mediador
con respecto a sus intervenciones, lo que le conlleva a la utilizaciéon de una variedad de

conductas y tacticas entendibles sobre la una linea estratégica.

Existe una amplia interpretaciéon en la doctrina en cuanto a perfiles y estrategias de mediacidn;
para Novel (2007) un medidor debe de tener las habilidades, competencias, deberes u

obligaciones al momento gestionar un conflicto ya que estas resultan ser inherentes al

mediador (pdg. 4). Entre ellas se encuentran:

- Tener la capacidad de escuchar activamente a las partes.

- Analizar los problemas, delimitar los temas involucrados.

- Utilizar lenguaje verbal o escrito manteniendo una aptitud neutral.
- Optar por un comportamiento neutral y objetivo bajo presion.

- Equilibrar la diferencia de poder entre las partes.

Por otra parte, también existen otros autores como Pérez (2016) que expresan que el mediador

para obtener un acuerdo entre las partes debe de poseer los siguientes elementos:

v Habilidades basicas: Capacidad de escucha, habilidad de resumir, capacidad de conviccién,
capacidad de adoptar roles, capacidad de gestionar.

v/ Técnicas de comunicacion: Se centran en acciones derivadas de la escucha activa como lo
son: Animar, parafrasear, clarificar, reflejar, resumir y mostrar interés.

v' Aptitudes: Flexibilidad, creatividad, registro personal, confianza en el proceso y empatia.

v' Herramientas: Informativas, comunicativas, emocionales, solucién de problemas.

Con respecto a las estrategias, este autor las define como un conjunto de recursos y

procedimientos que un mediador emplea durante la mediacién con el fin de alcanzar sus
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objetivos, al igual establece que no se tratan de herramientas complejas y de larga duracion ya

que se sintetizan en breves intervenciones realizadas por el mediador.

De acuerdo con lo anterior un mediador dotado de habilidades y estrategias se puede
considerar un mediador eficaz al momento de ejercer su rol en la resolucion de conflictos. Otros
estudios han indagado sobre el perfil que debe de tener un mediador eficaz, tomando en cuenta
factores como su nivel profesional, su personalidad, género o experiencia laboral (Santana
Rodriguez & Rodriguez-Mateo, 2014), no obstante, pocos estudios se han enfocado en
establecer cuales son las estrategias técnicas que determinan la calidad del proceso de

mediacion.
1.2. Descripcion de la problematica

La importancia de este estudio trasciende en centrar la mirada hacia la calidad del proceso de
mediacion, en funcion de tomar en cuenta las estrategias, aplicacion y desempefio técnico del
mediador, con el fin de realzar el estudio de estos factores y ha consecuencia los diferentes
centros de mediacién tanto privados y publicos oferten un servicio de calidad a la ciudadania,

en el cual las partes lleguen a un acuerdo satisfactorio al momento de gestionar sus conflictos.

De acuerdo a lo que plantea Palavicino (2011) la calidad de la mediacién puede ser evaluada con
base a tres indicadores, el primero se basa en la administracidon de causas por parte de los
centros de mediacion, el segundo esta enfocado en el nivel de conocimiento que tienen los
mediadores y un tercero un tercer indicador se trata de la satisfaccion con respecto al servicio

expresado por el usuario (pag. 144).

La evaluacion de la calidad en estudios que preceden a esta investigacidn se ha abordado desde
otras perspectivas, al respecto Diaz Alvarez (2016) evalué una serie de caracteristicas
relacionadas al servicio que ofertan los diferentes centros de mediacion del estado de Nuevo

Ledn, de los cuales se encontraban:

v Las caracteristicas fisicas de las instalaciones

v La habilidad del centro de mediacidn, servicio promedio y confiabilidad
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La disponibilidad del servicio al usuario
El conocimiento, cortesia y confianza por parte del personal hacia el usuario

El cuidado y atencion personalizada al usuario

AN N NN

El valor de la mediacidn en la sociedad —intangibles de la mediacion—

Los referidos elementos estuvieron enfocados en evaluar la calidad del servicio que oferta a la

sociedad los diferentes centros de mediacidn del ambito publico y privado.

Por otra parte, Pruitt & Carnevale (1993) plantearon dos criterios mas para la evaluacion,
enfocados en la eficacia de la mediacién: Como primer criterio se encuentra la evaluacién a
corto plazo, esta corresponde a enunciados que determinan una buena mediacién como, por

ejemplo:

v’ El sentimiento expresado por autores de la mediacién, referido a la satisfaccién de la
misma.

v La voluntad de cumplir los acuerdos alcanzados.

v La percepcidn de la eficacia de la mediacion, esto implica funcionamiento, rapidez,

economia etc.

v El cumplimiento de lo acordado.

Se debe tener en cuenta que estos criterios pueden ser evaluados al finalizar la mediacion.

En segundo plano estdn los criterios de evaluacién a largo plazo, que estan basados en las

siguientes actividades:

1. El grado de cumplimiento de los acuerdos

2. La mejora de las relaciones entre las partes.

Estos componentes sirven para diagnosticar si se tiene como resultado una mediacion “exitosa”™
sin embargo, hay que delimitar cuales son los factores que determinan la eficacia del método

(Gonzalo Serrano, Eficacia y Mediacion Familiar, 2008).
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A diferencia de los enfoques antes relacionados, en el presente estudio se desarrolla la
evaluacion del desempefio técnico del mediador en relacidon con la implementacion de las
estrategias técnicas que debe de utilizar el mediador al momento de intervenir en los conflictos
gue aquejan a las partes, partiendo de esto se debe de determinar cuales de estas estrategias
técnicas favorecen a que los individuos lleguen a un acuerdo y en consecuencia contribuya a la

calidad del proceso de mediacion.

1.3. Pregunta de investigacion

éCuales son las estrategias técnicas que favorecen la calidad del proceso de mediacién desde la

perspectiva de la eficacia del mediador?

1.4. Justificacion

La implementacion de los métodos alternos de solucién de conflictos —MASC— a como seran
denominados en adelante en la investigacion. Surgen a nivel internacional con el propdsito de
resolver una de las grandes problematicas que atafie a los sistemas de justicia en algunos paises,
gue estan asociados al congestionamiento o el alto nimero de causas litigiosa gestionadas por

los operadores de justicia.

Partiendo de esto se crea una cultura conciliadora dejando atras el sistema adversarial. En este
particular México se situd entre los paises encaminados a resolver dicha problematica,
asumiendo el reto de instaurar, normar y fomentar los mecanismos alternativos de solucién de
conflicto en todas las partes de la republica, asi lo refiere Gorjén & Saenz (2006) citados por
(Diaz Alvarez, 2016); como prueba de esto en la siguiente tabla se plantearan algunas iniciativas

gue abonan a los MASC:

Tabla 1: Cronologia de Iniciativas relacionadas a los MASC

ANO ESTADO INICIATIVA
1995 Chiapas Ley para el dialogo y la conciliacién y la paz digna
1995 Tabasco Ley de prevencion y tratamiento de la violencia intrafamiliar
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1999 Quintana Roo Ley de justicia alternativa

1999 Sonora Ley de atencidn y sancidn a la violencia intrafamiliar
2001 Sinaloa Ley para prevenir y atender la violencia intrafamiliar
2002 Campeche Ley de Prevencidn y Atencion de la Violencia Intrafamiliar
2003 Guanajuato Ley de Justicia Alternativa

2003 Chihuahua Ley de Mediacién

2003 Colima Ley de Justicia Alternativa

2004 Oaxaca Ley de Mediacién

2004 Aguascalientes Ley de Mediacion y Conciliacion

2005 Coahuila Ley de Métodos Alternos de Solucidon de Conflictos
2005 Durango Ley de Justicia Alternativa

2005 Veracruz Ley de Métodos Alternos de Soluciéon de Conflictos
2005 Nuevo Ledn Ley de Métodos Alternos de Solucién de Conflictos

Fuente: (Gorjon & Sdenz 2006), citados por (Diaz Alvarez, 2016) Tabla: Elaboracion propia 2020

Todas las normas antes mencionadas son parte de la evolucion de los MASC dentro del
territorio mexicano, posterior a estas leyes muchos estados crearon instituciones encargadas en

ejercer los planteado por los cuerpos normativos.

En el caso de Nuevo Ledn se ha reforzado y ampliado la legislaciéon en materia de los MASC, en
este sentido el 2 de Junio del 2004 el Congreso reformo el articulo 16 de la Constitucion Politica
del Estado Libre y Soberano de Nuevo Ledn, posteriormente el 9 de junio del mismo afio se
reformo la ley organica del poder judicial, en la cual se crea el Centro Estatal de Métodos
Alternos de Solucion de conflicto que actualmente tiene por nombre Instituto de Mecanismos
Alternativos, esta institucion abrid sus puertas en el afio 2005. Finalmente se crea el 14 de
enero del 2005 la Ley de Métodos Alternos de Solucién de Conflictos, misma que fue abrogada
el dia 13 de mayo del 2017 por la actual ley de mecanismos alternativos para la solucién de

controversias en el estado de Nuevo Ledn (Instituto de Mecanismos Alternativos , 2019).
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En la actualidad el desempefio del Instituto de Mecanismos Alternativos (2019) ha obtenido

resultados alentadores con respecto a los siguientes indicadores:

v Solicitudes atendidas: 47,709
v" Mediaciones realizadas: 18,460

v" Convenios acordados: 14, 020

Por otra parte, se han certificado 22 centros de mediacidn.

De acuerdo con las estadisticas planteadas por el Instituto de Mecanismos Alternativos, existe
un 25 % de las mediaciones realizadas que no se constituyen en un acuerdo. Tomando en
cuenta que el acuerdo es un elemento esencial que complementa la calidad del proceso de
mediacidn. Por tanto, es preciso evaluar el componente relacionado a la eficacia y desempefio

técnico del mediador de cara la uso y aplicacion de las estrategias técnicas dentro del proceso.

En la aplicacion de este estudio se identificaron algunas de las debilidades del mediador en
cuanto a la aplicacion de las estrategias que merman directamente el alcancen de un acuerdo.
Partiendo de los resultados obtenidos, los centros de mediacidén evaluados deben de fortalecer
por medio de diferentes estrategias los planes de capacitacion sobre los hallazgos que sean

detectados.

1.5. Objetivo general

Categorizar las estrategias técnicas que favorecen la calidad del proceso de mediacién desde la

perspectiva de la eficacia del mediador

1.5.1. Objetivos especificos

e |dentificar los indicadores existentes relacionados con la evaluaciéon de la calidad de la
mediacion.
e Definir las estrategias técnicas reflexivas, contextuales y substantivas que utiliza el mediador

para llevar a cabo un proceso de mediacién de calidad.
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e Determinar la importancia de la eficacia del mediador en la calidad de la mediacidn.

e Disefar un modelo de evaluacién para la calidad del proceso de mediacién basado en la

eficacia del mediador

1.6. Descripcion de la hipétesis

Antes de mencionar cuales son las estrategias técnicas que favorecen la calidad de la mediacién
desde la perspectiva de la eficacia del mediador, se debe aclarar la funcionalidad de cada

variable, con el propdsito de tener mejor comprensién del estudio.

En esta investigacion se utilizaran tres tipos de variables relacionadas entre si. Las primeras son
las variables independientes que tiene por objeto determinar, condicionar e influir en las
variables dependientes, que también son conocidas por ser el antecedente o la causa-efecto del
fendmeno, en segundo lugar esta la variable moderadora que tiene como funcidn principal
modular o mediar entre las variables independiente y dependiente; y por ultimo se encuentra la
variable dependiente, que de acuerdo a su denominacién, su valor estara en dependencia de la

manipulacion o interaccidn de las variables independientes y moderadora.

1.7. Representacién grafica de la hipotesis

Grdfica 1:Variables de estudio
Estrategias Técnicas

(Variables Independientes)

| v

Reflexivas (x1) Contextuales (x2) Sustantivas (x3)
Escucha Activa Buen ambiente Preguntas Parafraseo Resumen Lluvia de ideas Agente de Re-encuadre
realidad
v
(Variable Moderadora) (Variable Dependiente)

Eficacia del Mediador (xm)

v 24
Calidad del Proceso de Mediacion (y1)



Fuente: Elaboracién propia 2020

1.8. Posicionamiento de variables dependientes e independientes.

Las variables independientes:

Estrategias técnicas reflexivas

v" Escucha activa

v" Buen ambiente

Estrategias técnicas contextuales

v" Preguntas
v' Parafraseo

v" Resumen

Estrategias técnicas substantivas

v’ Lluvia de ideas
v Agente de realidad

v" Re-encuadre

Variable moderadora

v" Eficacia del mediador

Variable independiente

v Calidad del proceso de mediacion
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1.9. Conceptualizacion de las variables.

1.9.1. Variables dependientes

Estrategias reflexivas:

Estas técnicas estan enfocadas en orientar a las partes hacia la disputa y centrar sus actividades
futuras, ademas tiene como fin ganarse la confianza de las partes y crear un ambiente que

permita la negociacién para llegar a un acuerdo (Martinez, 2009)

Estrategias contextuales:

En esta técnica el papel del mediador se minimiza y no aborda directamente el conflicto, su

objetivo principal estara centrado en las intervenciones orientadoras que facilitan el proceso de

solucionar el conflicto (Martinez, 2009).

Estrategias substantivas:

Se tratan de técnicas que estan directamente dirigidas a solucionar el conflicto, el papel del
mediador es creativo abonando a la negociacién para alcanzar un acuerdo. Es conocida

mayormente como “Convencer vs Pactar” (Martinez, 2009)

1.9.2. Subvariables

Escucha activa:

La escucha activa es el corazén de una buena comunicacion, esta implica disposicion del
mediador por entender y asimilar lo expresado por las partes en la sesién. Al escuchar a las
partes los mediadores no deben de distraerse y también deben de abstenerse de realizar juicios
precipitados en este mismo sentido se debe de establecer el contacto visual con la parte y tratar
de no interrumpirla salvo que se le requiera una explicacion mas amplia (Gorjon & Sanchez,

2015)

Buen ambiente:
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El mediador puede generar un ambiente de tranquilidad y flexibilidad cuando su narrativa
contiene un buen humor y al mismo tiempo es acertado. Esto da paso a que las partes muestren
sinceridad o congruencia en sus expresiones al momento de ventilar un conflicto. El mediador
gue implemente un buen humor dentro del trdmite de mediacién debe de cumplir con tres

reglas fundamentales: Inteligencia, congruencia y prudencia (Vazquez, 2018)

Preguntas:

Para que el mediador pueda ofertar una ayuda efectiva a las partes involucradas en el conflicto
debe de obtener la suficiente informacidn en vista que el desconoce la manera que sucedieron
los hechos si los hubieren; las preguntas son la principal herramienta que debe ser

implementada para que el canal de informacidn fluya (Gorjon & Sanchez, 2015).

Parafraseo:

Es una exposicion resumida de lo expresado por las partes, el mediador se encarga de dar una
mayor relevancia a los hechos, emociones o pretensiones expuestas por las partes, siempre y

cuando estas expresiones sean simplificadas y se manifieste en un lenguaje neutral (Gorjon &

Sanchez, 2015).

Resumen:

Estd dirigido en hacer un recuento de manera positiva de lo acordado por las partes al concluir
cada seccién en la mediacion. El resumen debe contener tres elementos esenciales: Contener
un mensaje positivo, dar un reconocimiento a labor emprendida por las partes y por ultimo

promover una cordial despedida y un mensaje reflexivo relacionado con acciones a futuro

(Gorjon & Sanchez, 2015).

Lluvia de ideas:

Entre las maneras de resolver un conflicto existe la busqueda de generar opciones que aporten

a la solucion de este. La generacion de opciones, lluvia de ideas o propuestas alternativas como
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cominmente se conoce, permite que los intervinientes exploren dentro la problematica por
medio de las diferentes aportaciones que emanan de su propio raciocinio, en aras de solucionar
el conflicto; este enfoque esta ligado directamente a la creatividad de los involucrados (Gorjon

& Sanchez, 2015).

Agente de realidad:

Esta técnica es utilizada por el mediador cuando las partes estan perdiendo los puntos de vistas
coherentes y se empefan en mantener sus posiciones a complacencia; el mediador debe de
implementar un marco realista y llamar a la reflexién a los involucrados, invitandolos a evaluar
los costos y los beneficios de continuar y resolver el conflicto, generalmente es utilizada en los

caucus (Vazquez, 2018) .

Reencuadre:

Esta técnica permite al mediador ubicar a la persona en un marco de referencia existente con la
intencionalidad, en pocas palabras el mediador intenta que las partes reconozcan sus propios

recursos (Bermudez, 2001).

Variable moderadora

Eficacia del mediador:

Es la capacidad que tiene el mediador de cumplir sus metas y alcanzar sus objetivos, esta

se materializa al momento de gestionar el conflicto.

Variable dependiente

Calidad del proceso de mediacion:

Es el valor que genera una serie actitudes y comportamientos en el mediador en la

busqueda de alcdzar los maximos estdndares deseables en el proceso de mediacion.

28



1.10. Método de estudio

Ill

Este estudio esta basado en un disefio no experimental “Que se realiza sin la manipulacién
deliberada de variables y en los que sélo se observan los fendmenos en su ambiente natural
para después analizarlos” (Hernandez, Batista y Ferndndez, 2014). A su vez se trata de un

estudio trasversal que recopila una serie de informacién en un tiempo determinado.

En un inicio se tratara de un estudio exploratorio, en vista que la problematica planteada resulta
ser un fendmeno poco estudiado. Cabe destacar que la investigacion exploratoria analiza las
variables o factores que podrian estar relacionados a la problematica y finaliza cuando ya se
obtiene una idea clara y relevante de las variables, siempre y cuando se justifique que ya hay
suficiente informacion sobre el tema (Abreu, 2012). En concordancia con lo anterior Morales

(2010) plantea una serie de caracteristicas que justifica la naturaleza de un estudio exploratorio:

e Estd dirigida a la formulacion mas precisa de un problema de investigacién, dado que
carece de informacion suficiente y de conocimientos previos del objeto de estudio,
resulta l6gico que la formulacion inicial del problema sea imprecisa ya que la exploracion
permitird obtener nuevo datos y elementos que pueden conducir a formular con mayor
precision las preguntas de investigacion.

e Cuando se desconoce al objeto de estudio resulta dificil formular hipétesis acerca del
mismo, es por ello que el enfoque exploratorio sienta las bases y recaba informacién que

permite como resultado del estudio la formulacién de una hipétesis.

Posterior a la comprobacién y justificacion de la problemdtica, esta investigacién puede
transformarse en un estudio correlacional con un enfoque explicativo. De acuerdo con Miranda
(2011), la investigacion correlacional es la que se encarga de medir dos o mas variables de
acuerdo con sus dimensiones y el grado de correlacién que estas contienen. Esta misma autora
plantea que los estudios explicativos son aquellos son los que alcancen una mayor descripcion
de los conceptos o fenédmenos, esto quiere decir que son explicaciones mas estructuradas que

tienen como proposito la exploracion, descripcién y correlacion del fendmeno.
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Es de naturaleza mixta y estard sustentado en la aplicaciéon de los métodos cuantitativo y
cualitativo. La investigacion mixta representa un alto nivel de integracién entre los modelos
cualitativos y cuantitativos, al momento de interactuar se agrega complejidad al disefo del
estudio y como consecuencia genera ventajas a cada uno de los enfoques y resultados

(Fernandez Collado, Baptista Lucio, & Hernandez Sampieri, 2003)

La investigacion cualitativa interrelaciona un amplio rango de practicas interpretativas con el fin
de lograr un mayor entendimiento del tema, existen una serie de prdacticas interpretativas y
materiales, estas trasforman al mundo y lo convierten en una serie de representaciones en las
gue encontramos notas de campo, entrevistas, conversaciones, grabaciones, fotografias. El
método cuantitativo implementa la recoleccién y el uso estudioso de materiales empiricos
como lo son: estudio de casos, experiencia personal, introspeccidn, historia de vida, entrevista
entre otros (Denzin & Lincoln, 2005). En relacién con esto, en la investigacion se aplicé como
instrumento de recoleccion de datos a la entrevista semi-estructurada que estuvo dirigido a los

mediadores certificados en ejercicio de la profesién.

El método cuantitativo se enfocard en recopilar y analizar datos cuantificables de las variables,
este estudio determina la generalizacidn objetivacién de los resultados a través de una muestra
inferencial dirigida a una poblaciéon (Fernandez & Diaz, 2002). En este enfoque se utilizo la
técnica de la observacion con el objetivo de aplicar un instrumento que consiste en una
encuesta de evaluacién que posee una escala de tipo Likert dirigida en evaluar las técnicas

empleadas por el mediador, durante se desarrolla el proceso de mediacidn.

1.11. Teorias fundamentales que sustentan la investigacion

Teorias Dominantes: (Kressel y Pruitt 1985); (Lim y Carnevale, 1990); (Martinez, 2009): Existen
pocas taxonomias de las estrategias de mediacién que hayan sido validadas empiricamente, los
autores que anteceden distinguen que hay tres tipos de estrategias: Las reflexivas, contextuales
y substantivas, todas ellas estan dirigidas a mitigar los conflictos dentro del proceso de

mediacion.
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Teorias secundarias: Estan dirigidas a la eficacia que debe tener el mediador, el perfil del mismo

y las habilidades, estrategias o técnicas que debe utilizar en el proceso de mediacion.

Gorjén & Sanchez (2015) Plantean la naturaleza y definicidon de algunas técnicas que utiliza el
mediador al momento de gestionar el conflicto, entre ellas encontramos: El fomento de un
buen ambiente, la escucha activa, el parafraseo, la lluvia de ideas y las preguntas que se le

realizan a las partes.

(Munduate, L y Medina F. J Cords 2015), (Unidas, 2012), (Gonzalo Serrano, Eficacia y Mediacion
Familiar, 2008, pag. 53), (Lescano Galeas, Mena Mena, & Mendez Reategui, 2016, pag. 18),
(Novel Marti, 2007, pag. 4), (Santana Rodriguez & Rodriguez-Mateo, 2014, pags. pp 233-244)
Estas teorias convergen en los distintos puntos de vista que definen a la eficacia del mediador,
aclarando la diferencia doctrinal que existe entre eficacia, efectividad y eficiencia dentro del

campo de los MASC.
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1.12.

Matriz de congruencia

Tabla 2:Matriz de Congruencia

PROBLEMA DE PREGUNTA  OBIETIVO OBIJETIVO ESPECIFICOS MARCO TEORICO HIPOTESIS VARIABLES METOD  INSTRUMENT
INVESTIGACIO DE GENERAL DE ESTUDIO 0 OS DE
N INVESTIGACI MEDICION
ON
la importancia Estrategias Métod  Entrevista
de este estudio técnicas o semi-
trasciend s . - .
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centrarla mirada |54 r las indicadores 1985); (Lim y estrategia o
hacia | lidad L
acta fa calida estrategias estrategia existentes Carnevale, 1990); s técnicas
del proceso de
. técnicas que s técnicas relacionados con la (Martinez Pecino que
mediacion, en
funcién de tomar favorecen la que evaluacion 2009) favorecen
en cuenta las calidad de la favorecen la calidad
, Elementos de
estrategias, mediacion la calidad mediacion. de la ¢ .
L — strategias
aplicacién y eficacia:  (Centro o
i desde la del mediacion técnicas
desempefio t' trategias técni estatal de metodos desde |
wenico go| Perspectiva  proceso estrategias técnicas tornos 015 esde la _ bciantiva
mediador, con el de la eficacia de reflexivas, ’ perspectiv.
. L (Gaitdm Reyes &
fin de realzar el del mediacion contextuales a de |la
: Farero Garzon,
estudio de estos  adiador? desde la substantivas eficacia
factores y ha 2016),(Gorjoén
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MARCO TEORICO

CAPITULO 2. LA MEDIACION

2.1. Lamediacién y el conflicto

Antes de mencionar los antecedentes histéricos de la mediacidn, es preciso virar a la teoria que
plantea al ser humano como un ente conflictivo por naturaleza. Esta conflictividad conlleva al
individuo a realizar actos en beneficio de sus propios intereses, dejando en segundo plano sus

deberes, menoscabando el interés de los demas y el bien comun (Otero, 2007).

Durante afios los seres humanos han establecido diferentes sistemas para tratar de organizar
sus relaciones sociales, de acuerdo a Miranzo (2010), los sistemas como la moral solian ser
mecanismos voluntarios, sin embargo, el principal orden normativo se basé en el derecho, ya
gue este vinculaba a todos los integrantes de la sociedad con autonomia de su aceptaciéon o su

pretension de ser obligados o no por el estado.

Durante esta interaccidn de la sociedad, surgen conductas en los individuos que se contraponen
o no se adecuan al ordenamiento juridico establecido, estas acciones dan origen al conflicto. En
la actualidad no hay una definicién genérica para delimitar que es el conflicto, debido a que se
trata de un fenédmeno multidisciplinar que debe de ser estudiado y analizado partiendo de su

tipologia, origen y variedad.

El conflicto deviene del latin “conflictus™ qué significa combate, lucha, enfrentamiento armado,
apuro, situacién de desgracia y de dificil salida, problema o discusién (RAE, 2019). De acuerdo
con Galtung quien es citado por Calderdn (2009), el perfil del conflicto se define como un hecho
natural, estructural y permanente del ser humano, que puede ser entendido como una crisis u
oportunidad; también se plantea al conflicto como una experiencia vital holistica que no se

soluciona, se trasforma.

Por otro lado, Freund (1983) analiza al conflicto desde el enfoque de la interaccién de grupos

sociales. Esto radica en un enfrentamiento intencionado entre dos individuos o grupos de la
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misma especie, que manifiestan los unos a los otros una conducta hostil que tiene por objeto
afirmar, mantener o restablecer un derecho. En muchas ocasiones estas supuestas defensas a
un derecho suelen pasar por encima de otras garantias, en vista que los individuos o grupos
actuan de acuerdo con su interpretacion de justicia, sin percatarse que justifican la agresion o

cualquier tipo de violencia con el fin de satisfacer sus necesidades.

Por tanto, se considera que el conflicto no puede analizarse como un fenémeno bueno o malo,
mas bien debe de considerarse como un fenémeno innato que prevalece en las relaciones de
los seres humanos. Con la referida afirmacidon queda claro que las controversias son un factor
inherente y latente en las relaciones humanas, por ello es importante aclarar la manera en que

las antiguas civilizaciones resolvian sus conflictos.

2.2. Origen de la mediacidén

De acuerdo con Otero (2007) existen tres grandes momentos en la evolucion histérica de la

resolucion de conflictos:

1. En primera instancia se encuentra la cultura que figura a un tercero como autoridad para
resolver los conflictos entre particulares.

2. Un segundo memento se da con la existencia de diferentes foros a los que los individuos
podian acudir para exigir justicia.

3. Y el tercero que pertenece al poder judicial institucionalizado.

Resulta muy complejo explicar de manera precisa el inicio de aplicacion de la mediacién como
método de resolucion de conflictos, ya que desde tiempos muy remotos el ser humano ha
aplicado la mediaciéon de manera rudimentaria. En relacién a esto Six (1990) plantea que la
mediacién ha existido desde siempre, ejemplo de esto son los poblados o tribus en donde
existian individuos denominados “Sabios”, quienes se caracterizaban por ser neutrales y se
encargaban de gestionar los conflictos en las comunidades, facilitando la interaccidn positiva

entre los involucrados, con el fin de plantar cimientos de fraternidad en la poblacidn.
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Historicamente las grandes civilizaciones han implementado sistemas de justicia que tiene como
propdsito garantizar la equidad y el respeto a los derechos de los individuos que integran a la
sociedad, dentro de estos sistemas se encuentran operando los métodos alternos de solucion

de conflictos.

En las culturas orientales se encuentra el ejemplo de China, pais que consideraba a la mediacion
como un recurso principal para la solucion de sus conflictos (Brown, 1982, pag. 21). De acuerdo
con Cabello (2012) la mediacién es ampliamente aplicada en la republica popular de China por
medio de las comisiones populares de conciliacién. En el 2012 se cuantifico en Chugking una
ciudad de 12 millones de habitantes, la existencia de 11,855 comités de mediacidén que poseian
90, 638 mediadores, dato que indica que existe 1 mediador por cada 100 habitantes (

Castanedo Abay, 2001).

En este mismo sentido Zweigrt & Kotz (2006) sefalan, que la mayor parte de los conflictos que
suceden en la sociedad japonesa se resuelven atreves de sus antiguas costumbres basadas en
procesos conciliatorios. En el 2012 Japdn contaba con aproximadamente 127,560.000 numero
de habitantes, de los cuales se registraron solo 15 mil abogados frente a 10 millones de

mediadores (Kogan, 2010)

De acuerdo con lo anterior la mediacion siempre ha sido utilizada en los sistemas orientales,

cabe destacar que esta practica precede de la cultura y se va aplicando de manera generacional

en los sistemas que rigen a la justicia en la actualidad.

Por otro lado, la mediacidon en el periodo de la edad moderna se utilizé especificamente en el
ambito del Derecho Internacional, con el propdsito en restablecer las relaciones internacionales
con base en el respeto de los pactos fundados en la autoridad (Miranzo de Mateo, 2010, pag. 9).
En esta época la justicia entre los estados solo podia ser acordada mediante, los buenos oficios,
la mediacién y el arbitraje. Un ejemplo claro de estas buenas practicas se materializa con la
creacion de la Convencidn realizada el 18 de octubre de 1907 por la Haya, en la cual se deja por

sentado los buenos oficios de la mediacién y el arbitraje como medio para la resolucion de las
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controversias internacionales entre los estados, cabe destacar que esta normativa sitla a estos

métodos como medios no jurisdiccionales en la resolucién de conflictos (HAYA, 1907).

De manera simultanea y posterior a la convencién referida, geograficamente la mediacion se
fue manifestando en diferentes regiones, como los son; Europa, Latinoamérica y Estados
Unidos. Con el animo de establecer una cronologia de los eventos que han institucionalizado a

la mediacion en Estados Unidos, se presentara la siguiente tabla:

Tabla 3: Institucionalizacién de la mediacion EE. UU.

Fechas Acontecimiento
1882 Surge Chinese Benevolent Association (Fundado por inmigrantes chinos)
1913 Creacién Departamento de trabajo (Se contemplaba una seccién para la

conciliacion en el ambito laboral como un medio de resolver los conflictos
patronales)

1918 Creaciodn del servicio de conciliacion dentro del Departamento de Trabajo.

1920 Se promulga la Ley ferroviaria y se establece la junta nacional de mediacion con

competencia industrial.

1920 Se crea Jewish conciliation board (Fundado por la comunidad judia)

1937 Hugo Maclsaac crea el servicio de mediacion y conciliaciéon familiar.

1947 Se constituye el Servicio Federal de Mediacién y Conciliacién (Area industria).

1971 James Coogler funda el primer Centro de Mediacion.

1973 Se crea la Asociacién de Profesionales en la Resolucion de Disputas y el Centro para

la Resolucion de Disputas.

1980 Se convierte en ley Federal el acta de resolucién de disputas y consecuente a este
acto, se crea un programa dentro del Departamento de justicia, junto al Centro de
informacién y Comité asesor financiero, todo en pro de la implementacion de los

medios alternos de solucidon de conflicto.

Fuente: (Cabello Tijerina, 2012) Tabla: Elaboracion propia 2020
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De acuerdo con Miranzo (2010), Estados Unidos puede ser considerado el pais en donde se
oferta el primer servicio de medicidén a nivel mundial. En la tabla 3 se puede apreciar que la
mediacion en este pais fue utilizada desde diferentes competencias y diversos tipos de
conflictos, entre los que se encuentran; los conflictos de indole industrial ferroviarios, conflictos

de inmigracion e interculturales, los conflictos laborales y familiares.

Se puede concluir que a partir de esta serie de acontecimientos se institucionaliza el uso de la
mediacién como un método de resolucién de conflictos y consecuentemente se viraliza y se

extiende a los demas paises del mundo.

2.3. Concepto de mediacion

El origen etimoldgico del vocablo mediacidn, es sefialado por el Dictionnaire etymologique de la
langue latine, en donde se expresa el significado de la mediacién desde un adjetivo que posee
tres terminaciones "medius, -a, -um” , que se descifra como lo que se encuentra en medio, al
intermediario a lo que estd en medio en sentido local y temporal, y por consiguiente también en
sentido moral, a lo que no se inclina ni a un lado ni al otro, a lo indiferente a lo indeterminado

(Puy Murios, 2007).

En los dltimos 40 afos la mediacidn se ha convertido en uno de los métodos alternos con mayor
aceptacion, de acuerdo con Sdnchez (2015) esto se debe a dos factores primordiales; el primero
radica en el crecimiento doctrinal y debate en torno a la figura de la mediacién y el segundo por
la expansion de su utilizaciéon que cada vez abarca una mayor diversidad de conflictos, que son

gestionan por diferentes areas y competencias.

Por lo referido es necesario plantear la definicion de este método, con el propdsito de indagar
en las distintas corrientes que lo estudian. Los estudiosos de la mediaciéon no establecen una
conceptualizacién universal sobre el método, sin embargo, desde el punto de vista doctrinal se
puede identificar cierta uniformidad en las definiciones. Para sustentar lo dicho se platea la

siguiente tabla ilustrativa:
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Tabla 3:Definiciones doctrinales de la mediacion

Mediacidn

Jay Folger
& Alison

Taylor

Cristopher

Moore

Jean
Frangois

Six

Gladys

Alvarez

Trinidad
Bernal

Samper

Carlos

Villagrasa

El proceso mediante el cual los participantes, junto con la asistencia de una
persona o personas neutrales, aislan sistemdticamente los problemas en disputa
con el objeto de encontrar opciones, considerar alternativas, y llegar a un acuerdo
mutuo que se ajuste a sus necesidades (Carulla Benitez, 2001).

La mediacion es la intervencion en una disputa o negociacion, de un tercero
aceptable, imparcial y neutral que carece de un poder autorizado de decision para
ayudar a las partes en una disputa a alcanzar voluntariamente su propio arreglo
mutuamente aceptable (Cabello Tijerina, 2012).

Accion realizada por un tercero, entre dos personas o grupos de personas que
consienten libremente y participan a quien le corresponderd la decision final,
destinada a hacer nacer o renacer entre ellos relaciones nuevas, o evitar o sanar
relaciones perturbadas (Perez Crespo, 2002).

La mediacion es un procedimiento colaborativo en el cual las partes encuentran un
punto de armonia de forma cooperativa, lo cual genera elecciones voluntarias e
informadas que se traducen en formulas de arreglo que trascienden el nivel de la
disputa (Cabello Tijerina, 2012) .

La mediacion se trata de un sistema que permite al individuo gestionar de forma
mds adaptativa sus emociones, consiguiendo un mejor control de éstas e incluso
su redefinicion, resultando, por tanto, un sistema que reconoce las necesidades del
individuo (Villagrasa Alcaide, Soria Verde, & Armadans, 2008).

La mediacion no sélo es una alternativa en la resolucion de conflictos, sino
ademds un procedimiento en el que se acentua la responsabilidad de las personas
en la solucidn de sus controversias, a la vez que puede tener un rol esencial en
cuanto a la prevencion y al abordaje de los conflictos, mdxime cuando se

detecta que el actual sistema judicial no tiene recursos para resolver determinados
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conflictos, sobre todo en el dmbito familiar y social (Cabello Tijerina, 2012).

Tabla: Elaboracién propia 2020

Los tres primeros autores que refieren la tabla 4 —Folger, Taylor & Six—, definen a la mediacién
de acuerdo con las visiones juridicas formalistas y positivistas (Puy Muios, 2007). Estas tres
definiciones descriptivas contienen elementos que se inclinan hacia al protagonismo del
mediador en el proceso, entre ellos destacan; ~ asistencia de una persona o personas neutrales”,
" intervencion en una disputa o negociacion, de un tercero aceptable, imparcial y neutral”, -

Accion realizada por un tercero, entre dos personas o grupos de personas”

Por otra parte, los autores Alvares, Bernal & Villagrasa de acuerdo con Cabello (2012) plantean
una conceptualizacién de la mediacidn dirigida al protagonismo que ejercen las partes. Estas
definiciones segun Puy (2007) pertenecen a visiones juridicas realistas y iusnaturalistas, en las
cuales predominan caracteristicas como; “es un procedimiento colaborativo en el cual las partes
encuentran un punto de armonia de forma cooperativa”, se trata de un sistema que permite al
individuo gestionar de forma mas adaptativa sus emociones, consiguiendo un mejor control de
éstas e incluso su redefinicion”, "es un procedimiento en el que se acentla la responsabilidad de

las personas en la solucién de sus controversias™.

Habiendo analizado los conceptos doctrinales desde los enfoques en donde el protagonismo
recae en un tercero componedor o se centra en las partes involucradas, es preciso hacer
mencién de algunos autores que armonizan estos dos posicionamientos doctrinales. Uno de
ellos es Vinyamata (2003), quien plantea a la mediacién como un proceso donde se establece la
comunicacion entre las partes que acuden ante un mediador imparcial, quien se encargara que
las personas involucradas en la disputa, puedan congraciar un acuerdo y a consecuencia puedan

reconstruir una buena relacién, dejando atras el conflicto.

También encontramos la definiciéon de Redorta (2013) quien sitia a la mediacién como un
proceso de desbloqueo del conflicto, por medio de la participacidon de un tercero que se centra

en la capacidad de las partes para encontrar la solucién de sus dificultades.
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Por ultimo, encontramos la definicion planteada por Cabello (2012), en donde delimita a la
mediacién como un método que fomenta la trasformacién pacifica de los conflictos, suste ntado
en un proceso comunicacional en el que intercede una tercera persona denominada mediador,
quien es el encargado de dirigir, ayudar y orientar a los involucrados, con el fin de que
colaboren entre si para lograr el fortalecimiento del tejido de la cohesién social y a la

instauracion de una cultura de paz.

Por tanto, se puede mencionar que no es sencillo definir un concepto universal de mediacién,
analizado desde el punto de vista doctrinal, de acuerdo con Boque (2006) las principales

dificultades que se presentan para realizar esta accién son:

Se analiza desde un discurso teérico complejo
Su origen puede presentarse desde diferentes escenarios o disciplinas discrepantes

Se trata de un proceso que presenta practicas inconexas

AN NEEN

En algunos textos sobre mediacién no siempre se menciona de manera explicita la

definicion del fendmeno

Para concluir con este apartado, se define una propuesta propia del concepto de mediacién que
consiste en lo siguiente: La mediacién es un método por medio del cual dos individuos que se
encuentran inmersos en un conflicto acuden y solicitan de manera voluntaria que una tercera
persona con caracteristicas de neutralidad e imparcialidad intervenga, con el fin que esta facilite

la comunicacién entre las partes y de esta manera se trasforme y se dirima el conflicto.

2.4. Caracteristicas de la mediacion

Las caracteristicas de la mediacién estdn basadas en sus rasgos distintivos y beneficios, en
muchas ocasiones suelen ser confundidas con los principios universales que rigen a los Masc. De
acuerdo con Gorjon y Sanchez (2015) las caracteristicas racionales e instrumentales de la

mediacién estdn plenamente vinculadas con su finalidad, de las cuales mencionan:
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llustracion 1: Caracteristicas racionales e instrumentales de la mediacion

Multidisciplinaria

Disruptiva Multidimensional

Resiliente MEd iaCio,n Mediacién

Ecuménica } Ecléctica

Utilitarista

Fuente: Elaboracién propia.
a) Multidisciplinaria

Se caracteriza por interrelacionarse con diversas ramas del conocimiento con el propdsito de
dar solucién al conflicto. Por ejemplo, en un proceso de mediacidon se manifiestan diferentes

disciplinas, como los son; el derecho, el trabajo social, la psicologia, la sociologia entre otras.
b) Ecléctica

En la mediacién se adoptan diferentes modelos, técnicas y estrategias, con la finalidad de
conducir a las partes hacia un acuerdo, esta caracteristica también estd relacionada a la

negociacién y a los procesos comunicacionales que interactuan en ella.
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¢) Ecuménica

El proceso de mediacidon se caracteriza por ser un método de uso mundial que goza de
homogeneidad y puede ser aplicado en cualquier tipo de conflicto, si asi lo permitiere la

legislacién de cada pais.

d) Multidimensional

Esta caracteristica se basa la éptica o dimensiones con las cuales se pueden analizar la solucion
del conflicto. Para poder obtener diferentes dimensiones, primero se debe de determinar los

elementos generan el conflicto y categorizar la tipologia del mismo.

e) Utilitarista

La mediaciéon es una accién que concuerda con la corriente utilitarista del siglo XVIII, la cual
plantea una filosofia enmarcada a los efectos de una accién que produce felicidad y bienestar a

un numero alto de individuos involucrados.

f) Disruptiva

Esta caracteristica se relaciona con la innovacién o la nueva modalidad de acceder a la justicia
de una forma expedita. Los efectos de la mediacién generan una mayor equidad en la solucion

de los conflictos, comparados a los efectos que generan las sentencias dictadas por los

tribunales que en muy pocas ocasiones ponen fin al conflicto.

g) Resiliente

Es una caracteristica que es derivada de los efectos de la mediacidn, ya que se materializa con la

adaptabilidad de las circunstancias en donde es aplicada.
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En conclusion, un proceso de mediacidon contiene una serie de caracteristicas, en las cuales se
debe de tomar en cuenta factores relacionados al actuar de las partes y del tercero

componedor.
Principios de la mediacion

La mediacidon también se caracteriza en estar compuesta por varios principios reconocidos

universalmente, de acuerdo con Sdnchez (2015) los principios de mayor relevancia son:

llustracion 2: Principios universales de la mediacion.

Eficacia : i Voluntariedad

Intervencion . -
Confidencialidad

minima
Principios
dela
Mediacion
Flexibilidad Neutralidad

Equidad ? Imparcialidad

Fuente: Elaboracion propia.

a) Voluntariedad



Es considerada una de las principales caracteristicas que ha contribuido a difundir y visibilizar la
implementaciéon del método de mediacidon. Su utilizacidén se puede detectar en dos momentos,
el primero se da cuando las partes acuden de su libre y espontanea voluntad al proceso de
mediacidn, posterior en un segundo momento las partes seran libres de abandonar en cualquier

estado del proceso la mediacion (Sanchez , 2015).

Por otra parte, la voluntariedad para acudir al proceso de mediacion puede desaparecer en caso
en que la legislaciéon del pais plantee la realizacion del tramite de mediacién como requisito
previo a entablar una demanda en la via judicial, tal como son casos de Nicaragua, Argentina y

Espafa.

El nuevo Cddigo de Procesal Civil de Nicaragua —CPCN— institucionaliza como requisito de
admisibilidad la realizacion de un tramite de mediacién de previo a dar inicio a cualquier tramite
judicial en la via civil, de acuerdo con Castellén Tiffer el (2017) el propdsito de esta imposicion
tiene por finalidad visibilizar a la mediacién y recordar a la sociedad que la via judicial no es el

unico medio por medio del cual se pueden resolver sus conflictos.

b) Confidencialidad

Este principio esta dirigido a la obligacién contractual o no contractual que tienen los
involucrados en una mediacién. Los abogados, las partes, el mediador y la autoridad judicial en
su caso —mediacidn judicial — estaran limitados en no divulgar la informacidn que se comparta
dentro de cualquier fase o sesion de la mediacidn. En distintos dmbitos juridicos es comun que
al iniciar el proceso de mediacion se firme un convenio de confidencialidad, estos acuerdos
contribuyen al fortalecimiento de la norma, o en su caso, sustituyen su ausencia, con esta

accién el mediador da garantias de no violar el principio antes descrito.

c) Neutralidad

Ser neutral representa que el mediador no se incline por ninguno de los involucrados en el
conflicto, no obstante, este principio resulta ser equiparable en muchas ocasiones con la

imparcialidad, misma que en muchas veces esta dirigida a la autoridad o juzgador. Para Duglas
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quien es citado por Sanchez (2015), los mediadores en la practica valoran que la neutralidad es
un principio que cabe en la mediacidn, en vista que consideran tanto a la disputa y el arreglo
como factores inherentes a las partes y no precisamente propios, sin embargo, es evidente que

existe cierta influencia ejercida por el mediador en el proceso (pag. 58).

d) Imparcialidad

El mediador no puede tener favoritismo por los mediados y debe de actuar de manera
equitativa en la conducciéon del proceso. Esta totalmente prohibido las alianzas entre el

mediador y cualquiera de los dos partes (Diaz Alvarez, 2016).

e) Equidad

Los mediadores deben de garantizar la igualdad de oportunidades y la comunicacién empatica y

efectiva entre los involucrados en el proceso de mediacion (Cabello Tijerina, 2012)

f) Flexibilidad

La mediacion para Suarez (1996), se trata del mas formal de los procedimientos informales, sin
embargo, es mas informal que los procedimientos formales en la solucién de los conflictos. Esto

quiere decir el referido método permite al mediador adecuarse a las necesidades de las partes,

lo cual da como resultado que cada proceso de mediacion sea diferente.

g) Intervenciéon minima

Este principio tiene una estrecha relacién con la naturaleza autocompositiva del método de
mediacién. Su objetivo principal se basa en que el mediador participe lo menos posible en la
solucion de la disputa, con la finalidad que las partes desarrollen el protagonismo de la
mediacién, esto ultimo no inhibe al mediador de tomar el hilo conductor del proceso (Sanchez,

2015).

h) Eficacia
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El mediador debe de garantizar que las técnicas o estrategias aplicadas en la mediacion sean las
adecuadas, de igual forma estas herramientas deben de cumplir con las exigencias que plantean
los participantes dentro del conflicto. En el caso que una técnica sea mal empleada, de

inmediato el mediador debe sustituirla.

En conclusion, estos principios son considerados los cimientos que delimitan el actuar de los
mediadores de cara a sus intervenciones, generando asi efectos positivos que contribuyen a

respetar las garantias de las partes en el proceso de mediacion.

2.5. Fortalezas de la mediacion

Existen muchos autores que plantean sus consideraciones con respecto a las ventajas que posee
la mediacién, es imprescindible al mencionar las caracteristicas del método, el no comentar
cuales son sus fortalezas en comparaciéon con otros métodos u otros sistemas que dinamizan la

solucion de los conflictos y el acceso a la justicia.

La mediacion para Gorjon & Saenz (2009) posee las siguientes ventajas:

v’ Las partes desarrollan la capacidad de solucionar conflictos a futuros, ya que el
proceso de mediacién genera un aprendizaje.

v' Fomenta la cooperacion entre las partes.

<\

Genera un menor desgaste psicolégico en comparacion al estrés y los problemas
emocionales que causa mitigar los conflictos en la via judicial.

Preserva las relaciones entre las partes.

Armoniza la convivencia ya que proporciona una salida positiva al conflicto.

Reduce costos y pérdida de tiempo.

Fomenta el protagonismo y la responsabilidad de las partes.

Contribuye a la descongestion de los sistemas judiciales.

AN NI N NN

Maneja el conflicto como fuente generadora de una trasformacion del crecimiento

personal para las partes.
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Estas son algunas de las fortalezas que posee la mediacion en donde claramente se aprecia los
beneficio que brinda a las partes involucradas en las disputas. Por otra parte, Serrano (2017)

plantea algunas ventajas que tiene la mediacion en comparacién del tradicional sistema

adversarial:

Tabla 4: Comparacion "Mediacion vs Sistema adversarial

Ambito de Objeto de Criteriode  Atmosfera no  Orientacién del Control del
aplicacion solucion solucion adversarial conflicto proceso
Soluciona Se enfatiza enla Se triangula en
pretensiones, discusion de un entorno
Judicial . ) Interpreta Existe )
exigencias y hechos pasados vertical donde
y aplica el confrontacién ,
actos en busqueda de el Juez es la
derecho . .
procesales. consecuencias autoridad.
juridicas.
Resuelve Es flexible Fomenta el Reconoce el Hay un dialogo
problemas, utiliza arreglo dialogo  sobre horizontal
dirime el otros amigable. los hechos vy entre el
. conflicto. criteri roporcion mediador vy |
Mediacion conflicto erios de proporciona ediador y las
solucién. soluciones. partes

Fuente: (Serrano Gonzales, 2017)

También se debe de tomar en cuenta que en muchos paises se establece la figura de la
mediacion intrajudicial. Este proceso en muchas ocasiones puede ser tildado como una
agravante ante los principios universales que corresponde a la imparcialidad, confidencialidad y
neutralidad. Lo antes dicho se relaciona a la critica en donde el Juez no puede ser mediador y

administrar justicia en un solo proceso, misma que ataca a la judicializacién de la mediacidn.

Por otra parte, la mediacidn posee algunas caracteristicas que la diferencian de otros métodos

alternos como lo son; la negociacién, el arbitraje y la conciliacién. Dicho lo anterior en la
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siguiente tabla se ilustrard el grado de participacion que tiene el tercero, en los MASC antes

referidos:

Tabla 5: Métodos alternos y grado de participacion del tercero

Método Alterno Intervencion del tercero
Negociacion Participacién nula —Maxime que cuente con las facultades legales
necesarias—
Mediacion Facilitador de la comunicacién
Conciliacién Facilita la comunicacién y formula propuestas para el arreglo
Arbitraje Decide el litigio y ejecuta su decisidon

Fuente: (Tamez Gonzalez, Montalvo Herrera, Leyva Cordero, & Hernandez Paz, 2018)

De acuerdo con la tabla 6, en la negociacion las partes controlan el proceso, en cambio en el

arbitraje las partes designan a un tercero que se encargara en dictar un laudo fundamentado en

las reglas impuestas por las partes de cara al proceso.

En cuanto a la conciliaciéon y la mediacién, Gorjén & Sanchez (2015) sostienen que son
mecanismos similares sin embargo, otros autores establecen diferencias basadas en la funciéon o
el enfoque que tiene el facilitador o el conciliador al momento de llevar a cabo el proceso de
negociacion, sustentando que el conciliador debe de tener experiencia en el manejo y gestidn
del conflicto y debe cumplir con una serie de requisitos que la ley le designa, por otra parte se
plantea que el mediador no debe de tener amplios conocimientos para ser parte en una

mediacion.

Por lo tanto, habiendo mencionado las ventajas de la mediacién en cuanto a la via judicial y las
caracteristicas especiales que posee de cara a los demds MASC, se puede concluir que la
mediacién es el método que brinda el protagonismo a las partes, quienes son auxiliadas por un

tercero que ejerce una serien de técnicas y estrategias con la finalidad de alcanzar un acuerdo.
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2.6. Clases de mediacion

En este capitulo se ha venido analizado a la mediacidén desde su origen, conceptualizacion,

caracteristicas y principios, por ende, es fundamental determinar las clases de mediacién que

existen y consecuentemente definir sus tipos. Existen muchos autores que plantean diferentes

tipos y clases de mediacion, entre ellos estdn Gorjén & Soria quienes son citados por Cabello

(2012), donde plantean la siguiente clasificacion de las clases de mediacion:

a)

b)

d)

e)

f)

g)

Obligatoria u oficial: Esta clase de mediacién opera cuando existe una normativa o
disposicion legal que establece la obligatoriedad del método como un requisito de
procedibilidad.

Voluntaria o privada: Esta relacionado directamente con el principio universal de la
voluntariedad que tienen las partes en acudir a un centro privado o publico por sus
propios medios, con el fin de participar en un trdmite de mediacion.

Operativa: Esta es una disposicién que surge cuando la norma confiere a la parte
afectada la alternativa de someter su conflicto a mediacion, es decir esta disposicidn
solo se brinda al autor.

De acuerdo con su ubicacion institucional: Se refiere a la mediacion que se da dentro del
proceso judicial ya sea al inicio o en cualquier momento en que las partes lo soliciten o
cuando la mediacidn se da fuera del proceso judicial —Centros privados —

De acuerdo con la titularidad del servicio: Deviene de la naturaleza del servicio ofertado,
el cual puede ser publico o privado dependiendo de la institucion.

De acuerdo con las/los mediadores participantes: Cuando la mediacion es realizada por
un solo mediador en presencia de las partes o existe un grupo de mediadores
involucrados en el proceso, lo que es conocido como co-mediacion.

De acuerdo con su enfoque: Esta relacionado con la orientacién de la mediacién ya que

esta puede poseer un enfoque juridico o terapéutico.
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2.7. Tipos de mediacion

A como ya se hizo mencidn, la mediacidn posee una caracteristica que amplia su tipologia, se
trata de la multidisciplinariedad. Esta caracteristica sitla a la mediacién como método que
puede ser utilizado por diversas diciplinas en diferentes entornos. En este sentido, la diversidad
de conflictos representa otro factor primordial que amplia la clasificacion de los tipos de

mediacion.

Por tanto, se puede decir que los principales tipos de mediacién que predominan son:

v" Mediacién Penal

Se trata de un proceso que permite a la victima y el ofensor comunicarse, por medio de la
participaciéon activa, con el fin de consensuar las opciones para solucionar las resultas de un
delito, todo esto con la colaboracion de un tercero denominado mediador. Desde un enfoque
aplicado la mediacién penal tiene como propdsito fundamental alcanzar la reparacion del dafio
causado al ofendido y de esta manera resolver el conflicto desde una perspectiva equilibrada a

los intereses de ambos involucrados (Diaz Alvarez, 2016)

v" Mediacién comunitaria:

Este tipo de mediacion esta dirigida a mantener la convivencia de la comunidad en donde este
situado el centro. La mediacién comunitaria refuerza el ejercicio de la ciudadania, entendiendo
a esta como la relacién funcional entre la identidad, pertenencia, deberes y derechos, en
contrario con una situacion de orden juridico-administrativa ligada a la providencia (Gorjon

Gomez & Saenz Lopez, 2009)

v" Mediacién Laboral y organizacional:

Es la que se oferta a las personas que se encuentran dentro de una organizacién, como la mejor

manera de resolver sus conflictos en comparacién a los litigios judiciales. Uno de los requisitos
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que garantiza el éxito de esta prdactica, radica en que los directivos de las organizaciones

entiendan los beneficios y el valor de la mediacidn laboral (Perez Jimenez, 2016) .

De acuerdo con Diaz (2016) la mediacién laboral se puede distinguir en tres tipos:

1) La mediacién por programacion: Son utilizadas como un mecanismo resolutivo para
atender las demandas de los trabajadores. Este tipo de mediacién es planificada de
manera interna por los directivos.

2) La mediacidn reactiva: Es utilizada en situaciones de emergencia.

3) A peticidn de partes: Da inicio cuando cualquiera de las partes realiza una solicitud por

escrito ante los servicios de mediacion laboral.

v" Mediacién familiar:

Es utilizada para aliviar a las familias de sus problemas, fomentando las relaciones constructivas
con un enfoque de preparar a las partes frente a sus conflictos futuros con una perspectiva

positiva (Perez Jimenez, 2016).

v" Mediacién escolar:

De acuerdo con Villaecusa quien es citado por Vasquez (2012), la mediaciéon escolar es un
procedimiento que puede ser utilizado para prevenir los conflictos o dar solucién a los mismos,
se caracteriza por trasmitir valores como el dialogo, la cooperacion y el respeto; beneficia al
desarrollo personal y social al poner en juego la capacidad, comprensidon, empatia,

comunicacioén y auto regulacion.

v" Mediacién intercultural o multicultural:

Este método se da en paises donde interactian diferentes culturas, su principal fuente son los
conflictos generados entre los migrantes y nativos u originarios del lugar (Cabello Tijerina,

2012).
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CAPITULO 3. EFICACIA DEL MEDIADOR

3.1. Definicion y profesionalizacidon del mediador

Cuando se habla del significado de éQué es un mediador? Gorjon & Sanchez (2015) plantean
que, la doctrina siempre se refiere al mediador por sus caracteristicas, competencias,
habilidades, deberes y obligaciones que surgen hacia las partes o en direccién al procedimiento.
Los autores sostienen que en México existen mas de 20 leyes que no concuerdan en la
denominacion de la figura del mediador, algunas lo definen como un especialista, auxiliar,
prestador de servicios, tercero imparcial o facilitador que es la denominacién adoptada

recientemente.

Muchas de las definiciones doctrinales no se centran en la naturaleza asertiva de lo que es la

denominacion de un mediador como profesional, en su mayoria de concepciones la figura del

mediador se estudia desde sus principales caracteristicas y funciones.

Saliendo de este esquema tradicional Marques (2013) sefiala que, el mediador debe ser
considerado un profesional especializado de la solucién de controversias y debe de contar con
una formacion adecuada, en donde se le inculque el dominio de las técnicas o modelos
especificos de mediacién. De esta manera el mediador debe de distinguir de otras profesiones
como los son los abogados, el juez o cualquier otro profesionista a fin a la resolucién de
conflictos. Esta autora ha resaltado que existen riegos innumerables al permitir que mediadores
sin practica, formacidon o entrenamiento ejerzan la mediacién ya que a consecuencia de esto se
puede producir un descontento del publico que conlleve a la idea generalizada de que la

mediacion corresponde a una segunda clase de la justicia.

Para Hernandez (2016) el mediador es un individuo que se coloca al servicio de otras personas
para ayudarlas a resolver un conflicto, con el propésito de dar cumplimiento a esa condicion de
paz, es preciso que el mediador posea la calidad de un experto en la materia y domine la
implementacion de las técnicas de comunicacidon empleadas en los procesos de resoluciéon de

conflictos.
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De acuerdo con Iglesias (2018) los siguientes autores son algunos de los principales expertos
gue han abordado las definiciones mas relevantes en cuanto a la conceptualizacién de lo que es

un mediador:

Tabla 6: Conceptualizacion del mediador

Autores Definiciones

James Stulberg El mediador carece de autoridad para imponer una disposicion a las partes,

(1981) no esta facultado de amenazar a los mediados con un fallo.
Cristopher Se trata de un tercero que adopta un comportamiento imparcial y sostiene
Moore (1995) una relacién neutral con los individuos en disputa. La autoridad que ejerce

corresponde a la capacidad de persuadir y dirigir a las partes hacia el

acuerdo.
Leticia Garcia El profesional de la mediacion debe de contribuir con los mediados a no
Villalengua apegarse de rigidas posiciones que los comprometen con la disputa, con el
(2003) fin de llevar la disputa a otro dngulo en donde las necesidades sean

prioridad y las posiciones sean parte del pasado.
Carlos  Guillen Ser mediador no se trata de ser arbitro, puesto que el mediador no decide,
Gestoso (2004) ni asesora e igual no ejerce ningun tipo de terapia sobre los mediados.
También no estd en sus facultades dotar a las autoridades competentes de
los detalles y conversaciones mantenidas, ya que esto afectaria la
comunicacion entre las partes.
Maria P. Garcia El mediador tiene como labor principal aplicar algunas técnicas especiales
Longoria con el Unico fin de trasformar la disputa y orientarla hacia la resolucion de
Serrano & esta.
Antonia Sanchez
Urios (2004)
John M. Haynes Este autor plantea que el mediador es responsable y dirige el
(Haynes, 2012)  mantenimiento del proceso, aunque es muy comun que los clientes quieran

desplazar al mediador en la gestién de la negociacién y ubicarlo en otros
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roles. Otra de sus funciones es ayudar con el entendimiento de lo que se

puede mediar o no.

Fuente: (Iglesias Ortufio, 2018) Tabla: Elaboracién propia 2020

En cuanto a la profesionalizacion del mediador hay que recalcar que es un error muy comun
pensar que el ser mediador es un oficio cualquiera que se puede llevar acabo con el apoyo de
un manual. Al respecto Gladwell (2008) menciona, que un experto requiere los siguientes

numeros de horas para consolidarse como un perito especializado:

Tabla 7: Distribucidon de tiempo para consolidarse como experto

Horas practicas Horas al dia Afios Trascurridos
12 horas diarias % anos
6 horas diarias 5 anos
10,000 horas
3 horas diarias 10 afnos
% horas diarias 20 aios

Fuente: (Gladwell, 2008) Tabla: Elaboracion propia 2020

El referido actor plantea que los hombres y mujeres que ejercen una labor fuera de lo ordinario,
con el animo de perseguir el éxito en sus actividades, de acuerdo con la escala de Mozart, estos
no deben de ser un genio nato, sino que deben contener una mezcla de habilidades, suerte y
sobre todo eso debe prevalecer prominente una voluntad de esfuerzo por parte del individuo.
Ahora bien, hay que expresar que los mecanismos comunes dirigidos a la formacion de los
mediadores se enfrascan en diplomados tedricos-practicos que desarrollan competencias
basicas y conocimientos especializados en las destrezas necesarias para ejecutar una mediacion,
de acuerdo con Pérez (2014) estos cursos contienen un numero entre 190 a 200 horas y en el

caso de una maestria 1,500 horas.

En conclusién, toda esta preparacién academia antes mencionada se encuentra alejada de

cumplir los criterios establecidos por Gladwell —10,000 horas— encaminados a cumplir los
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requerimientos para constituirse en un experto, sin embargo, esto no quiere decir que las

opciones académicas no constituyan al mediador como un profesionista.

Lo anterior quiere decir que al igual que sucede con otras profesiones la credibilidad y el éxito
de la mediacion, estaran delimitados en su gran mayoria por la apropiada formacién y el acceso
a quienes desempefian esta virtuosa labor (Martin Diz, 2010). Partiendo de que el conocimiento
profesional es considerado un conocimiento experto en un dmbito técnico y cientifico que tiene
por finalidad abordar y proponer soluciones a las problematicas que presenta la sociedad
(Benavides Martinez , 2013). Se puede concretar que por la interaccion actual de los
mediadores en lo que respecta a su formacidon especializada, generacién de teorias, su
contribucién a la ciencia y ademas de su aporte a la sociedad en la resolucion de conflictos. El
mediador debe de ser considerado una profesionista que alberga todos los requerimientos que

esta conceptualizacion plantea.

3.2. Tipos de mediadores

De acuerdo con Salcedo & Jennings (2016) existen diversos tipos de mediadores en vista que, el

proceso de mediacién se basa en las practicas sociales y culturales del contexto que lo originan.

Dado a lo referido se desarrollara los 4 tipos fundamentales que corresponde a:

1. El mediador independiente

Este tipo de mediador se apega al modelo norteamericano, ya que se caracteriza por ser neutral
e imparcial frente a la disputa, partes y sus resultados, de igual forma se trata de un profesional

preparado que adopta un estilo que varia entre no directivo a directivo.

2. El mediador de redes sociales

Se trata de un mediador que toma como base diferentes modelos no occidentales. Es muy
comun situarlo en sociedades tradicionales o indigenas, también se caracteriza por ser de

avanzada edad y poseer el liderazgo y respeto de la comunidad donde habita. Su objetivo
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primordial es garantizar la armonia y las relaciones de su comunidad, teniendo como base las

costumbre y tradiciones culturales.

3. El mediador administrativo-gerencial

Pertenece a un grupo organizacional en muchas ocasiones funge como director, sus principales
funciones estan centran en la gestion o liderazgo. La relacién que tiene con las partes se origina

en la subordinacion jerarquica.

4. El mediador de interés

Posee un estilo altamente directivo que puede en algunas ocasiones volverlo coercitivo, uno de
sus principales objetivos es manejar los conflictos y ejercer la mitigacion de los mismos, su

enfoque se basa en lo ideolégico y lo politico. Cabe recalcar que no posee una actitud neutral o

imparcial.

3.3. Perfil del mediador y sus competencias

La profesionalizacion de la mediacion y su desarrollo emergente como disciplina, trae
consecuentemente definir o aparejar el desarrollo del perfil profesional del mediador. Iglesias
(2018) indica que en Espafia la mediacidon esta experimentando un gran desarrollo, con la
afiliacion de los métodos de resolucién de conflictos en programas académicos con enfoque
social y juridico, ademas de su alcance en los poderes Ejecutivo, Legislativoy judicial. La referida
circunstancia da apertura a una nueva area de ejercicio profesional lo que obliga a los
profesionistas en ampliar sus competencias en perspectiva a este nuevo espacio de
oportunidad. La autora plantea que, el progreso legislativo y profesional de los MASC no ha
crecido paralelamente con la produccién cientifica y la valoracion de la validez de Ia
intervencion profesional en la materia, a consecuencia de esto los operadores de la mediacién
aun no cuentan con directrices especificas en cuanto al perfil que debe de tener un mediadory

cudles son sus competencias.
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Por otra parte, Arguin (2010) propone que existe una amplia doctrina en cuanto a la
conceptualizacion de cual es el perfil de un mediador, esta gran diversidad de teorias y modelos
se consideran como una dificultad para determinar cudl es el perfil idoneo. Es por esta razon
gue este autor toma como base las competencias y habilidades que albergan los programas de
formacidn y sus perfiles de egreso. De acuerdo con anterior el perfil y las competencias que

debe de cumplir son la siguientes:

v El egresado puede distinguir los diversos modelos de mediacién y conciliacion.

v' Manejan las diferentes técnicas que plantean los modelos de negociacion.

v" Comprende y detecta cuales son las materias propensas donde puede aplicar la
mediacidn.

v' Tienen la capacidad de reestructurar el proceso de comunicacion entre las partes
aplicando las diferentes técnicas que existen.

v" Analizan e identifican las distintas fases del procedimiento partiendo desde el inicio del
del proceso hasta su finalizacion.

v" Desarrollan la comprensién de la historia del conflicto que le plantean e identifican si es
optimo iniciar con el proceso de mediacion.

v" Conocen las técnicas de escucha activa, parafraseo, lluvia de ideas, reencuadre,
preguntas abiertas y cerradas, agente de realidad entre otras.

v" Poseen la habilidad de concretar en un acuerdo o convenio las pretensiones acordadas

mutuamente por las partes y ademas se cercioran de que esta se encuentre satisfechas.

Todo lo anterior esta dirigido al perfil de egreso que posee un mediador al culminar sus estudios
conforme a un programa académico, sin embargo, todas estas habilidades también son
planteadas por otros autores como competencias. Al respecto Diego & Guillen citados Iglesias
(2018) afirman que la mediacién opera en un amplio campo interdisciplinar, circunstancia que la
favorece ya que cuenta con diferentes aportaciones. Los autores sefialan que, para tener
garantia del éxito en la mediacion, los profesionales deben de manejar un viséon amplio del
conflicto y ademas tienen poseer una formacion en las areas relacionadas a la sociologia,

Derecho, trabajo social o la psicologia social.
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En este apartado se mostrardn algunas competencias sefaladas por De Diego & Guillen (2008)

en donde se muestran las competencias profesionales del mediador:

llustracion 3: Competencias Intelectuales del mediador

[ INTELECTUALES }

v | '

Vision Estratégica [ Andlisis y evaluacién } Planificaciony

organizacion

Fuente: Elaboracion propia a partir de Diego & Guillen (2008)

llustracion 4: Competencias Interpersonales del mediador

[ INTERPERSONALES 1

v v ‘ v v

Dirigiry Espiritu de Sensibilidad Capacidad de Adaptabilidad
persuadir decisién interpersonal comunicacion y flexibilidad

Fuente: Elaboracion propia a partir de Diego & Guillen (2008)

llustracion 5: Competencias del mediador Orientacion de resultados

ORIENTACION DE
RESULTADOS

|
v v

[ Disposicion de accidn ] [ Alcanzar objetivos ]

Fuente: Elaboracidn propia a partir de Diego & Guillen (2008)

llustracion 6: Competencias personales del mediador

[ PERSONALES ] >9




Promocién de Credibilidad Credibilidad
credibilidad personal institucional

Fuente: Elaboracion propia a partir de Diego & Guillen (2008)

llustracion 7: Competencias del mediador Relaciones con los demds

RELACIONES CON LOS
DEMAS

|
v v v v

Receptividad Disponibilidad Sentido de Respetoy
equipo lealtad

Fuente: Elaboracion propia a partir de Diego & Guillen (2008)

llustracion 8: Competencias del mediador comportamiento organizativo

COMPORTAMIENTO
ORGANIZATIVO

v v

[ Insercion e integracion ] [ Capacidad de representacion ]

Fuente: Elaboracion propia a partir de Diego & Guillen (2008)
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Esta clasificacion y subclasificacién de las competencias propuesta por Diego & Guillen (2008),

se sustentan en seis categorias que corresponden a la siguiente definicion:

a)

b)

d)

Las competencias intelectuales estdn enfocadas en la vision estratégica que se relaciona
a la comprension de los objetivos; el andlisis de evaluacidon que se sustenta en la
capacidad y la valoracion situacional del mediador con respecto a las circunstancias que
se presentan en el conflicto y por ultimo la organizacidn y planificacion que a través de
los objetivos operativos permiten alcanzar las metas organizativas.

En cuanto a las competencias interpersonales existe una variedad de capacidades tales
como: La adaptabilidad y flexibilidad que esta relacionada con el uso de las nuevas
tendencias, tecnologias y los nuevos tipos de conflictos que se someten a los nuevos
modelos de resolucién; en este mismo sentido se menciona al espiritu de decisiéon que
sucinta el desarrollar de la capacidad de la toma de decisiones que aporta a la realizacién
de los objetivos compartidos. Ahora bien, es importante mencionar la habilidad de dirigir
y persuadir del mediador, sin perder la imparcialidad y neutralidad que le caracteriza;
por ultimo, se encuentra el entendimiento del lenguaje verbal y no verbal, mismo que es
considerado una competencia fundamental en la comunicacion.

Existe una competencia que esta enlazada con la capacidad que debe poseer un
mediador para alcanzar los objetivos propuestos con orientacion en los resultados, esto
quiere decir que el papel del tercero debe estar orientado en moderar las tareas
encomendadas y no ejecutarlas, en vista que esta accién les corresponde a las partes.
Las competencias personales estan dirigidas mas al “yo”, esto quiere decir que el
mediador debe de tener dominio de si mismo que no es mas que una facultad de
autocontrol de las emociones e impulsos, por otra parte, debe de creer en si mismo y
promocionarlo ante las partes ya que el proceso y el tercero deben de generar confianza
para resolver la disputa. También el mediador debe de observar los problemas de las
partes de forma positiva, esto implica detectar la oportunidad que deviene de la
trasformacion del conflicto. Por ultimo, el tercero debe contener una credibilidad

institucional aludiendo a la institucion que lo emplea.
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e) Otra da las competencias mencionadas por los autores se enfrasca con las relaciones
personales que se encuentran compuestas por la disponibilidad de asumir nuevos retos,
la receptividad o escucha activa, el trabajo en equipo y los valores de respeto y la lealtad
hacia las partes involucradas.

f) Por ultima competencia Diego & Guillen (2008) mencionan al comportamiento
organizativo que debe de manejar un mediador, relacionado a la capacidad de
representacion —tolerancia a la critica— y la integracion e insercidn de ser aceptado y

aceptar a los demas.

Por otro lado, es pertinente hacer inca pie a lo que afirma Herndndez (2016), quien expresa que
un mediador ademds de conocer su perfil, manejar la ley y estar claro de cuales son sus
competencias, también debe de conocer las siguientes teorias que son indispensables para

mejorar su trabajo y expertis:

I.  Teoria del conflicto

En el capitulo que antecede se menciona una serie de autores que sustentan esta teoria desde
un punto de vista multidisciplinar, entre los ellos encontramos Otero, Mirazo, Calderén &
Freund. Hernandez (2016) continda resaltado al papel del mediador quien es el que se
encuentra en medio del conflicto ya que este tiene como objetivo principal mermar la lucha de

los mediados y fomentar el entendimiento.

II.  Negociacidn

Es importante saber que, al hablar de mediacidon, los profesionistas deben de manejar los
diferentes modelos de negociacién que existen. Si bien es cierto esta teoria alberga una gran
diversidad de criterios, es deber del mediador identificar cual de ellos es el mas conveniente en
dependencia del tipo de conflicto que se trate. La facultad negociadora del mediador puede

estar enfocada en el ganar- ganar de las partes o resaltar que el proceso y las personas

involucradas son mas importantes que las cuestiones sustanciales de la mediacién.

lll.  Programacion neurolingliistica —PNL—
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Esta teoria trata de un estudio para entender como se organizan mentalmente las experiencias
sensoriales, linglisticas y emocionales de los individuos con base en su grado de influencia y
comportamiento. Fundamentado en este modelo el mediador podra percibir el sistema de
representacion sensorial de las personas con que se relaciona. La PNL permite entender que la
mente no es una maquina de objetivos definidos como lo es una calculadora, por el contrario, el
ser humano y su visidon puede presentar programaciones indefinidas no predecibles lo que se

asemeja mas a un lpad.

V. Lenguaje persuasivo

Es considerada una herramienta poderosa dentro de la humanidad ya que el ser humano
primero piensa y luego se comunica, lo que consagra a esta accién como la principal forma de
comunicacion. El mediador quien estd inmerso en la disputa de manera neutral tiene la
capacidad y los recursos linguisticos que pueden despertar la empatia en los mediados. Esta
teoria se encuentra enteramente ligada a las técnicas como los son el parafraseo, reencuadre y
las preguntas. Es importante recalcar que el mediador también debe aprender analizar el
lenguaje corporal y no verbal, en vista que las personas al no verbalizar sus expresiones dejan a

la luz que existe una razén que les limita.

V. Neurociencias

Los mediadores deben de entender lo que ocurre cuando se activa una emociéon que es
resultado de un estimulo externo o de un pensamiento, de igual forma el tercero imparcial debe
de tratar de comprender de manera general pero precisa el funcionamiento del cerebro
humano. El mediador en su interaccidon con las personas comprende que lo que las define no
son sus emociones 0 sus pensamientos ya que existe algo mas profundo a eso, por ende, su

trabajo es encontrar la parte consciente de los individuos.

VI.  Inteligencia emocional

Esta corriente se trata de una capacidad importante en la vida de las personas, el autor se

refiere en hacer coherente el instinto, la emocidn y el pensamiento. La inteligencia emocional
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puede ser utilizada por el mediador por medio de la formulacién de preguntas, con la finalidad
de ayudar a las partes a reflexionar sobre situaciones o hechos dificiles de asimilar o narrar, este
tipo de teoria promueve que el mediador por medio de una técnica promueva que un individuo

supere algunos escenarios complicados donde las emociones se encuartan expuestas.

3.4. Responsabilidades del mediador

De acuerdo con Cabello (2015) el mediador figura como el centro del procedimiento, esta
accién trae como consecuencia una serie de responsabilidades y obligaciones como una
condicién sinequanon aparejada a la labor social, que cuenta con un perfil de relevancia técnica,

humanistico y profesional.

Gorjén y Sanchez (2015) presentan un analisis sistematico relacionado a las obligaciones del
mediador, los autores plantean que la Ley de nacional de mecanismos alternativos de solucién
de controversias en materia penal —LNMASCMP— en su articulo 51 establece una taxonomia
de dichas obligaciones. Los mediadores o prestadores de servicio de MASC deberan cumplir con

los siguientes términos:

. Adquirir la certificacidon de mediador con base a las disposiciones estatales.

° Desarrollarse con respeto a las partes durante el proceso y velar por los derechos
humanos.

° Actuar con inmediatez, eficacia, profesionalismo y trasparencia de cara a los

principios que rigen al proceso de mediacion.

° Supervisar que no se afecten los derechos de terceros involucrados en las disputas —
menores, incapaces—

° Abstenerse de participar en asuntos en los que se vea afectada su imparcialidad.

° Requerir a las partes la informacién necesaria e igual los mediaos de conviccidn que
contribuyan con el acuerdo final.

° Asegurarse que los mediados comprendan el alcance del acuerdo, asi como los

deberes y obligaciones que devienen del mismo.
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Redactar el acuerdo con claridad con el propésito de que las partes entiendan cada
uno de los puntos.

No ser coercitivo con las partes ni obligarlas a pactar en contra de su voluntad.
Verificar que los acuerdos pactados gocen del control de legalidad establecido por la

ley.

3.5. Directrices para la eficacia de un mediador

De acuerdo con el Ex Secretario General de las Naciones Unidas Ban Ki-moon, el éxito y eficacia

del proceso de mediacién no se resume en nombrar a un tercero que contribuya a dirimir los

conflictos entre las partes, mas bien recomienda fomentar el apoyo politico, técnico y financiero

de las instituciones privadas y gubernamentales con el propdsito de garantizar una paz duradera

(Unidas, 2012)

Las Naciones Unidas (2012) creo una serien de directrices que tienen como propdsito principal

reforzar la profesionalidad y la credibilidad de las acciones relacionadas a la mediacion en el

mundo. Entre estas directrices encontramos los siguientes factores que contribuyen a la eficacia

del mediador:

>

>

En primer lugar, debe de existir la responsabilidad de las instituciones que se dedican a
ejercer la mediacién. Estas obligaciones estan dirigidas en apoyar al mediador con un
equipo integrado por diversos especialistas, en los cuales se encuentren asesores
legales, psicélogos, apoyo logistico y administrativos.

Suministrar la correspondiente preparacion, orientacion y capacitaciéon de los
mediadores y el equipo que los apoya.

Promover la implicacion nacional de los mediadores con respecto a los diversos
mecanismos de solucidon de conflictos que implican las normas internas.

Los mediadores deberan de manejar las normas internacionales y los convenios que son

aplicables a las partes y los efectos a los terceros.
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Existen diferentes teorias que rodean la eficacia y el éxito del proceso de mediacién ya que sus
resultados siempre estar sujetos a condiciones. De acuerdo con Diaz (2016) el debate esta
centrado en si es posible normalizar o tipificar el proceso de mediacién. Al respecto Martinez
(2010) menciona que la mediacién es “arte” en donde el mediador es el sujeto que se encuentra
envestido de cualidades especificas, que pueden ser desarrolladas o innatas. El mediador de
acuerdo con su experiencia acumulada, habilidad e intuicion resulta ser un individuo
imprescindible para adaptarse a un procedimiento normativizado, esto quiere decir que la
complejidad radica en que existe una gran variedad de conflictos en donde el tercero no puede

estar sujeto a un proceso no flexible.

Por otra parte, la referida autora plantea que la mediacién es un “oficio” en donde el mediador
funge como un artesano que estudia la disciplina y destreza con el propdsito de alcanzar la
maestria y eficacia de la labor. La mediacién se trata de una realidad adjetiva analizable en
donde el facilitador puede analizar, estudiar y describir el conflicto con el fin de alcanzar la

eficacia del método.

Para concluir se puede concretizar que la eficacia del mediador esta sujeta a los factores que
garantizan la calidad de su labor, entre los que se comentaban, la profesionalizacion del
mediador, su perfil, capacitaciéon o preparacion y su experiencia. Siendo asi uno de sus
principales factores de existo el manejo de las técnicas dentro de su expertis y facultad

negociadora aplicada en los procesos de mediacidn.

CAPITULO 4. TAXONOMIA DE LAS ESTRATEGIAS TECNICAS DEL MEDIADOR

En este capitulo se aborda todo lo relacionado con la clasificacién de las estrategias técnicas que
utiliza el mediador al momento de mitigar el conflicto existente entre las partes. Antes de poder
abordar con particularidad cada una de las herramientas, primero se debe de ampliar la
informacion con respecto a los modelos mas comunes que existen en la mediacidn, en vista que
cada uno de ellos posee particularidades relacionadas directamente con la capacidad
negociadora del mediador y el propédsito o resultado que se busca con las partes. Por otro lado,

también se desarrolla los diferentes procedimientos planteados desde sus diferentes etapas.
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4.1. Modelos de la mediacion

A partir de la inclusion de la mediacion como una via alternativa en los diversos sistemas de
justicia en el mundo, los estudios de la mediacion desde sus bases tedricas y practicas se han
ampliado y materializado en diferentes investigaciones. Producto de esto, en Estados Unidos se
crean tres tipos de modelos de mediacion que hoy en dia son conocidos como los mas comunes

al momento de su aplicacidn, se trata de:

v" Modelo tradicional lineal —Harvard—
v" Modelo Trasformativo —Bush y Folger—

v" Modelo circular-narrativo —Sara Cobb—

Antes de ampliar cada particularidad de los referidos modelos, es menester mencionar que
estos esquemas sirven de guia para orientar la accion mediadora. De acuerdo con Carvalho
(2012) no es pertinente establecer una comparativa entre los tres modelos, siendo que cada
uno o su complementariedad son de mayor utilidad dependiendo en al tipo de conflicto que se
apliquen. Esto quiere decir que los tres modelos son Utiles siempre y cuando se trabaje de

acuerdo su objetivo y finalidad.

4.2. Modelo Harvard

En 1981 se publicd la investigacion denominada Getting to Yes: Negotiation Agreement without
goving in que en espafiol significa Obtenga el Si: Negociacion de acuerdos sin concesiones. Los
autores de esta publicacion corresponden al equipo de la Universidad de Harvard, quienes
habian sobresalido por su extraordinaria destreza para intervenir exitosamente en las diferentes
etapas de la negociacién, tanto en el ambito nacional como internacional (Hernandez Ramos ,
2014). El modelo Harvard en si no surgié como un modelo de mediaciéon, mdas bien se considerd
un modelo que emana de las multiples investigaciones de la Facultad de Derecho en la
Universidad de Harvard que se encontraban dirigidas a la resolucién de conflictos relativas a la

negociacion (Cabello Tijerina, 2012).
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Este modelo a diferencia del trasformativo y el circular, se caracteriza por no estar enfocado en
la mediacidn, mas bien su origen yace en la escuela de la negociacién asistida, sin embargo, el
modelo tradicional - lineal como también es conocido, como uno de los sistemas mas utilizados

por los profesionales que operan la mediacion.

Entre los principales autores idealizadores del modelo Harvard se encuentran Fisher & Uri
(1999) quienes en sus inicios observaron los resultados eficaces de su programa de negociacion
en la resolucién de conflictos, relacionados a las situaciones cotidianas de los estudiantes.
Producto de este suceso se inicidé a utilizar el modelo lineal de negociacién asistida en los

procesos de mediacion.

Por tanto, se considera que el enfoque principal del modelo lineal esta dirigido a la negociacién
asistida, la cual es diligenciada por una tercera persona que tiene el propésito de facilitar el
proceso de colaboracién centrado en los intereses que propugnan la resolucion del conflicto

entre las partes.

En cuanto a los principios que plantea el programa de negociacidn asistida trazado por Harvard,

se distinguen los siguientes elementos planteados por Alliende (2002):

a) Separar al individuo del problema: Existe una interpretacién muy comun en creer que el
problema y la persona son una solo cosa, sin embargo, el principal propdsito es
enfrentar el conflicto con el fin de llegar a una solucién que favorezca a las partes. El rol
del mediador debe estar dirigido a tratar a las personas como seres humanos vy al
problema por sus méritos, también el tercero en la disputa debe de ser amable con las
partes, pero firme e incipiente con las problematicas.

b) Centrarse en los intereses no en las posiciones: El modelo lineal plantea tres tipos de
intereses, los fundamentales; los psicolégicos y los de procedimientos. Los
fundamentales estan dirigidos a las cosas tangibles de las personas, como por ejemplo el
dinero, oro etc ; los psicolégicos estan relacionados con el comportamiento del control o
expresion de emociones y por ultimo los procesales que estan relacionados la dindmica y

preferencia de las partes en cuanto a las fases de la mediacién. En conclusidn, el
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mediador debe de concentrarse en las necesidades e intereses de las partes, ademas
debe indagar por qué las partes estan pidiendo las pretensiones opuestas.

c) Crear opciones de mutuo beneficio: Al trabajar con la satisfaccidon de las necesidades de
las partes, se apertura una amplia gama de generacién de opciones. Estas opciones
multiplican la posibilidad de que las partes llegue a un acuerdo. En la mediacién segun el
modelo lineal existen cuatro elementos que merman la generacién de opciones, estos

son:

La busqueda de una Unica respuesta al problema
Generacidn de juicios anticipados o prematuros

La creencia en que el pastel de un tamafio determinado

AR NENEEN

El supuesto que la solucién de la disputa entre las partes es de ellos

d) Instar en criterios objetivos: Este modelo propone que la negociacion debe de cefiirse a
la voluntad independiente de las partes, esto quiere decir que deben de trabajar en pro

de la legitimidad, equidad, eficiencia y respaldo cientifico, con la finalidad de alcanzar un

acuerdo satisfactorio.

Los referidos principios concuerdan con la referencia original de Getting to Yes: Negotiation

Agreement without goving in, planteada por Fisher & Ury publicada en Estados Unidos en 1981:

Tabla 8: Criterios que abarca el modelo lineal.

Personas Los negociadores son personas Yy, por consiguiente, la relacion interpersonal
puede entremezclarse, de una forma u otra, con el problema a abordar. Serd
prioritario, por tanto, en toda negociacidon actuar sobre el problema de las
personas implicadas, enfrentdndose directamente al problema, nunca a las
personas.

Intereses Precisamente porque los intereses definen la entidad real del problema, hay
que centrarse en los intereses, no en las posiciones o posturas de las partes.

El mediador debera ser capaz de descubrir e identificar intereses
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compartidos y compatibles, por encima de las posturas enfrentadas en la
negociacion.

Opciones El mediador ha de saber inventar opciones creativas, a través de la busqueda
o procura de mas de una Unica respuesta (solucién) al problema suscitado,
partiendo de una visidn de la mediacién centrada en los beneficios mutuos,
evitando hacer juicios de valor y aportando decisiones que sean faciles de
ejecutar.

Criterios Es imprescindible saber usar criterios objetivos, independientes de la
voluntad individual de cada parte en conflicto, parapoder desarrollar las
opciones de beneficio mutuo identificadas, y poder concluir el acuerdo con

eficacia y consenso (voluntad compartida).

Fuente: (Hernandez Ramos , 2014)

llustracion 9:Proceso de mediacion de acuerdo con el modelo lineal de Harvard
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Alternativas

Relacion

Modelo de
Negociacion de
Comunicacion Ha rva I"d

Compromiso Legitimidad

Fuente: Elaboracién Propia

4.3. Modelo trasformativo

En 1994 Bush & Folger publicaron una obra que revolucionaria la mediacién y la manera de
abordar el conflicto a través del fortalecimiento propio y el reconocimiento de los demas
(Hernandez Ramos , 2014). La promesa de la medicion es un libro que va mas alld de la
obtenciéon de un acuerdo, sus autores plantean que su objetivo principal es mejorar
sustancialmente la relaciones entre los individuos en disputa, mediante la trasformacion del

conflicto y asi sustentar el conocimiento a través de la empatia y asertividad.
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Este nuevo modelo también plantea una critica constructiva al antiguo enfoque de la resolucion
de las controversias. La nueva vision del conflicto se basa en la oportunidad del crecimiento
moral que deben de obtener las partes durante el proceso de mediacién. Para Bush & Folger las
dimensiones que plantea el crecimiento moral del individuo son; el fortalecimiento del yo y la

superacion de los limites para relacionarlos con otros (Diaz Alvarez, 2016)

La mediacion presume el aprovechamiento de estas dimensiones de oportunidad, Bush & Folger

(1996) literalmente expresan:

"laidea es que, en el criterio alternativo basado en estas premisas, los conflictos aparecen
como fecundas oportunidades de crecimiento, y la mediacién representa un modo de

aprovechar cabalmente tales oportunidades"

Por otra parte Folguer, quien es citado por Cabello (2012), comenta que durante el periodo de
propagacion de la figura de la mediacion en los afios ochenta y noventa, muchas investigaciones
sefialaban que la practica de la mediacién se estaba asemejando con los foros de intervencién
de los conflictos que se pretendia sustituir, dicha practica se sustentd en el protagonismo y la
direccion de los mediadores, que tenian como propdsito asegurar que las partes llegara a un
acuerdo, en este mismo sentido se practicaba que las partes no podian por si solas adoptar

decisiones legales, adecuadas y justas.

Por las razones mencionadas Bush & Folger propusieron su obra titulada “La promesa de la
mediacién”, obra considerada como la base del modelo trasformativo, el cual potencializa el
cambio individual de cada sujeto en la mediacidn, propiciando asi que las partes puedan revelar

por si mismas sus habilidades en el proceso.

Por otra parte, de acuerdo con Giménez (2001) existen dos elementos fundamentales en el
modelo trasformativo, el primero es la revalorizacién de la autoestima y el segundo el reciproco

reconocimiento de las corresponsabilidades mutuas. El empowerment traducido como

recuperacion de poder, empoderamiento, revalorizacién, para Bush & Folger (1996) promueve:

72



v

Aumenta o incrementan las habilidades y destrezas propias de la resolucién de
conflictos ya que propicia la toma de conciencia de sus propios recursos.

Concientiza la eleccidén de las partes en decidir si abandonar o seguir la mediacién, al
igual si aceptan o rechazan las sugerencias del tercero.

El mediador toma conciencia de las opciones, alternativas y del control de estas.

Existe una compresion de las metas e intereses en cuanto a su importancia y
consideracion.

Claridad en la evaluacién de lo que importa y por qué.

Con respecto al reconocimiento de las responsabilidades mutuas los autores plantean los

siguientes veneficios:

v

El mediador reconoce a los involucrados en el conflicto y a su vez promueve el
reconocimiento entre ellas. Esta accion aumentara la empatia entre los participantes.

Se adquiere la capacidad de que las partes se pongan en lugar del otro.

Se contempla el comportamiento de las partes de manera diferente.

Se interpreta el comportamiento anterior de las partes, desde las perspectivas e

integracion de cada bando.

Por tanto, se puede considerar que la mediacidon trasformativa esta extramente ligada a la

mediacidn intercultural, dado que, coloca la mirada en la revalorizacién de la autoestima vy el

mutuo reconocimiento de responsabilidades que se manifiestan en el acuerdo. Es decir que la

mediacion intercultural trasforma la divergencia, el pleito o desacuerdo y va mas alla del

conflicto, por su parte el modelo de mediacion trasformativa de Bush & Folger plantea que la

trasformacion debe de ir mas alla del acuerdo (Hernandez Ramos , 2014).

Para concluir con este modelo es preciso mencionar cuales son las tres pautas planteadas por

Bush & Folger (1996) en cuanto al proceso de mediacion trasformativa:

1.

El mediador debe de seguir a las partes en el proceso de mediacidén y estar atento a sus

contribuciones, comentarios, introduccion de alternativas, cuestionamientos de una de
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las partes hacia la otra y viceversa y sobre todo la valoracién de un posible acuerdo.
Cabe destacar que en este modelo el mediador no busca el acuerdo per sed cémo Unica
finalidad, es decir que su principal objetivo es la revalorizacién de la autoestima vy el
reciproco reconocimiento de las responsabilidades mutuas entre las partes.

2. El mediador deberd de estimular a lo largo del proceso de mediacion la deliberacién
Inter partes y beneficiar la adopcién consensuada de decisiones.

3. El mediador deberd de promover las oportunidades de aprovechamiento de las

perspectivas que argumentan las partes.

llustracion 10: Proceso de mediacion de acuerdo con el modelo trasformativo de Bush & Folger

CAMBIAR LA INTERACCION EN CONFLICTOS

REVALORIZACION Positiva
——s Constractiva
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4.4. Modelo circular narrativo

En los modelos de mediacién anteriores se han planteado dos propdsitos primordiales, en lo
que respecta la modelo lineal se enfatiza que su base primordial es dar solucién de las
necesidades de las partes, en cambio el modelo trasformativo esta dirigido a la revalorizacién y
el reconocimiento de responsabilidades de los mediados. Por tanto, ahora se desarrollard uno
de los modelos mas influyentes en la mediacién, que se encuentra orientado tanto en el
acuerdo que logra la satisfaccion de necesidades y también en modificar las relaciones

establecidas por las partes (Gorjon Gomez & Saenz Lopez, 2009)

El modelo circular narrativo de Sara Cobb se ubica en los nuevos paradigmas apoyados en las
teorias posestructurales de la narrativa. Este modelo trata de cambiar la historia que cada parte

ha elaborado con el fin de conseguir el acuerdo en la medida de lo posible (Munuera Gomez,

2007).

Dando inicio del supuesto en el que el ser humano vive en constante pulsion entre deber y
deseo, Sara Cobb a través de su modelo circular plantea que, las relaciones humanas y sus
fendmenos como el “conflicto” no equivale a una "agresién”. La autora define que existen
diferencias entre la disputa y el conflicto. El conflicto puede ser visto como un tipo de suerte de
presencia interna, continua de cada individuo, también se interpreta como el pleno de la
comunicacion que no solo estd basado en el contenido de lo que dicen las personas, mds bien
en como lo dicen. Por otra parte, la disputa se concretiza cuando el conflicto que existe entre

los individuaos se hace publico y ya no es manejable para ellos (Hernandez Ramos , 2014).

El modelo circular narrativo de acuerdo con Munuera (2007) se fundamenta en las siguientes

teorias:

a) Psicologia del yo

De acuerdo con los autores Erikson & White el papel del mediador es robustecer y facilitar el
aprendizaje de la funcion del yo con el fin de estimular, liberar y orientar la motivacién del

individuo para el cambio; también el tercero componedor debe reducir la ansiedad atraves de la
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esperanza de mejora. Esto quiere decir que es primordial liberar las capacidades cognitivas,
afectivas y activas del individuo con el fin de encontrar recursos necesarios para la resolucién

del problema.

b) Paradigma de la comunicacion humana

Esta teoria estd relacionada directamente con la ciber nautica y la teoria general de los
sistemas. Lo que parte de la premisa sobre las personas que se encuentran inmersas en un
sistema en donde cada una es considerada miembros interdependientes del mismo. Los aportes
cientificos de Russell, Shannon, Bertalanffy, Haley, Von Neuman, Watzlawick, Wiener han
contribuido a la comprensién del proceso de comunicacion en la familia, el ciclo de la vida

familiar, los procesos de cambios y la reglas y roles.

c) Circularidad de los modelos de interaccion familiar

Existe el modelo cldsico de que plantea que la casualidad es lineal. Por lo general el aprendizaje
comun ensefia que toda situacion tiene una “causa” y un “efecto” en donde se alteran las
variantes hasta lograr el aislamiento del elemento que produce el suceso en particular, en este
mismo sentido se desarrollan las cadenas de la progresividad lineal de las casualidades ya que
siempre tienen un inicio y un fin, sin embargo, estas caracteristicas carecen en los sistemas con

circuitos de retroalimentacion.

En conclusién, Munuera (2007) plantea que la circularidad es la conviccidon de poder adquirir
una familia y por lo tanto dar una familia. En lo referido opera una autentica informacion en

donde se debe de trabajar el precepto “La informacién es una diferencia™y “la diferencia es una

informacion”

d) Construccion de historias

Existen tres caracteristicas que rodean a los seres humanos y estan delimitadas en hacer, sentir
y pensar de lo cual hay que agregar una cuarta que consiste en la construccién y narracién de

las historias. Una de las funciones principales del mediador debe estar enfocada en crear nuevas
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narrativas que desestabilicen las historias de que plantean los individuos ya que estas no los

dejan avanzar.

llustracion 11: Proceso de construccion de narrativa

FiGoura 1 FiGura 2 FiGura 3

Construccion narrativa | Desestabilizacion narrativa Transforinacion narfativa 2«
Elaboracion propia ' '

Fuente: (Munuera Gomez, 2007)

De acuerdo con Cobb la metodologia de su modelo es planteada de la siguiente manera en el

proceso de mediacién:

Figura 8: Modelo circular narrativo de Sara Cobb
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4.5. Procedimientos y etapas de la mediacién

Habiendo comentado sobre los modelos de mediacién es importante resaltar que cada uno de
ellos puede ser aplicable de acuerdo con el procedimiento establecido por la ley. Cabello (2012)
expresa que la estructura de la medicién es la que permite organizar un procedimiento
sistematizado de cara a la informacion, existen una serie de etapas que le otorgan al mediadory

las partes una mayor garantia para dar solucién a sus controversias.

Una de las caracteristicas esenciales de la medicion es la flexibilidad, aunque se plantea como
un proceso formal, la mayoria de las normas que lo regulan no imponen procedimientos
rigurosos al momento de entablar el trdmite, no obstante, esta flexibilidad no la exime de

contar con una estructura (Diaz Alvarez, 2016)

Apegado a cada modelo o legislacidn, el procedimiento de medicién puede variar de acuerdo
con la cantidad o variabilidad de sus etapas. Esto dependera del tipo de conflicto que se esté
tramitando, en vista que las referidas etapas podran ser suprimidas o afiadidas de acuerdo con

las necesidades de las partes (Carvalho Vasconcelos , 2012).

Cuando se hace referencia a las etapas que contiene la medicidn, es imprescindible mencionar a

uno de los pioneros en desarrollar los estudios a profundidad sobre la accién mediadora.

Cristopher Moore (1995) aporta las siguientes 12 etapas de la medicion:

v' Etapa 1: Contactos iniciales en la disputa

En esta primera sesidon el mediador promueve los contactos iniciales entre los mediados,
ademas fomenta la credibilidad, el rapport, instruye a las partes sobre el proceso y con ello

aumenta su compromiso de cara al procedimiento.

v' Etapa 2: La eleccién de una estrategia para orientar la medicion
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Como segunda fase el tercero imparcial debe colaborar con los mediados con el fin de evaluar
los diferentes enfoques sobre la valoracién de la resoluciéon del conflicto. Por otra parte,

también se debe de seleccionar y coordinar los métodos que se van a emplear.

v Etapa 3: Recopilar y analizar la informacién de antecedentes

Esta etapa se trata de del acopio de la informacidn referida a los datos de las partes, el origeny
sustanciacion del conflicto al igual el mediador debe de minimizar el efecto de los datos

inexactos.

v Etapa 4: Idear un plan detallado de medicidn

La etapa cuatro esta relacionadas enidentificar las estrategias y los movimientos que permitiran
a los mediados avanzar al acuerdo, de igual forma el mediador debe de detectar las acciones

contingentes con el fin de responder a situaciones que se pueden presentar en el conflicto.

v" Etapa 5: Creacion de confianza y cooperacion

El mediador debe preparar psicolégicamente a las partes involucradas en el conflicto con el
propdsito de motivar su participacion en la negociacion previa al acuerdo. También el mediador

debera de fomentar la confianza y controlar la comunicacién que se da entre las partes.

v Etapa 6: Comienzo de la sesion mediadora

En esta etapa ya se inicia la negociacion ya que el mediador maneja un tono franco y positivos
con el cual reafirma las reglas y pautas de comportamiento a las partes. Otras de sus funciones
en esta fase es delimitar las dreas temdticas y sus lineas de discusion, ademas se deben de

explorar los compromisos.

v Etapa 7: Definicion de las cuestiones y elaboracidn de agenda
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En esta etapa se determina la secuencia del manejo de los temas y ademas se identifican las

areas tematicas de los intereses de las partes, procediendo a su examinacién.

v Etapa 8: Revelacion de los intereses ocultos de las partes en disputas

En la fase ocho se hace una distincién entre los intereses sustantivos, psicolégicos y de

procedimientos que presentan las partes.

v Etapa 9: Crear alternativas de arreglo

Se promueve la generacién de opciones dando le utilidad a la negociacién basada en intereses,
también se invita a los mediados a establecer sus compromisos con las posiciones o las

alternativas exclusivas.

v' Etapa 10: Evaluacion de alternativas de acuerdo

Ademas de realizarse una revision de las alternativas existentes, el mediador también evalta
con las partes le costd beneficio que tienen las alternativas planteadas y como estas pueden

satisfacer a los intereses disponibles.

v Etapa 11: Negociacion definitiva

Las partes llegan a un acuerdo por medio de las convergencias crecientes de las posiciones de
intervalos definitivos hacia los pactos globales, en donde se desarrolla una formula consensuada

o se afirma el medio procesal destinado a permitir el acuerdo sustantivo.

v' Etapa 12: Obtencién de un acuerdo formal

En esta ultima fase se detectan los pasos procedimentales que conformaran la operatividad del
acuerdo, de igual manera se establece un sistema de supervision y evaluacién de los acordado y
para terminar se da la formalizacién del acuerdo y se crea un mecanismo de imposiciéon de lo

pactado.
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Al igual que Moore, Folberg y Taylor (1997) proporciona por su parte 7 etapas distintas del

procedimiento de medicion:

v’ Etapa 1: Introduccidn-creacién de la confianza

En esta primera etapa el mediador proporciona la estructura inicial del proceso, ademas
recopila la informacién pertinente al conflicto y las expectativas, percepciones, metas que
plantean por las partes. También en esta etapa inicial el tercero se propone obtener |la confianza

de los mediados con el objetivo de generar la cooperacién y fomentar la participacion activa.

v' Etapa 2: Planteamiento de hechos y aislamientos de problemas

En esta segunda fase las partes expresan su version de la historia justificada en su propio
razonamiento, por ello el mediador de ahondar en los hechos y tratar de esclarecer lo que no se
esta planteando en la narraciéon. En este mismo sentido el mediador el mediador tendra que
determinar la naturaleza de los conflictos ocultos y los que se manifestaron, a través de las
siguientes directrices: Duracion y donde se ubica el conflicto, medir la intensidad de las

emociones que envuelven al conflicto y la rigidez de cémo se plantean las posiciones.

v Etapa 3: Creacidn de opciones y expectativas

Habiendo agotado la etapa anterior, el mediador ya cuenta con la suficiente informacion para
explorar las alternativas que pueden solucionar la disputa entre las partes basada en sus
intereses. Es muy comin en esta etapa que las partes no aporten alternativas ya que se
encuentran enfrascadas en sus posiciones, es por ello que el mediador debe de hacer uso de las

técnicas correspondientes para que los involucrado busquen una mejor solucion a la disputa.

v' Etapa 4: Negociacién y toma de decisiones

Se trata de una etapa en donde las partes evallen las alternativas planteadas de cara a sus
posibles efectos —positivos o negativos—. Para garantizar la efectividad de esta valoracién las

partes deben de tomar en cuenta las siguientes aseveraciones:
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v" Valorar si en la toma de las decisiones hay terceros afectados

\

Proyectar como las acciones tomadas repercutiran en los hechos futuros
v" Examinar los factores econémicos y sociales que pueden afectar a una de las
opciones

v’ Evaluar las normas legales o financieras que pueden presentar obstdculos.

v Etapa 5: Esclarecimiento y redaccion de un plan

Habiendo agotado el andlisis y viabilidad de las alternativas planteadas por las partes. El

mediador procedera a redactar de manera claray precisa las decisiones tomadas por las partes.

v Etapa 6: Revision y proceso legal

Esta etapa se concentra en la ratificacion del acuerdo consensuado entre las partes ante la
autoridad competente, que en algunas ocasiones dependiendo de la naturaleza de la medicién,

la autoridad ejercera una revision con el propdsito de ratificar apegado a legalidad.

v' Etapa 7: Puesta en practica, analisis y revision

En esta etapa los involucrados plantean un control y supervision de lo acordado, con la finalidad

de que garantizar la efectividad del acuerdo.

Otros autores como Butts, Munduate, Barén y Medina (2005) plantean que la mediacion puede
ser dividida en fases, con el propdsito de contrarrestar el estancamiento de los mediados que

en algunas ocasiones se sienta en hechos pasados que limitan la resolucion de los conflictos.

Las 5 fases propuestas por el autor referido se pueden apreciar en la siguiente tabla:

Tabla 9: Fases de la mediacion

1 Introduccién y contrato Esta fase en muchas ocasiones contiene etapas preliminares
de mediacién gue competen a la premediacién, que consiste en informar a

las partes sobre el proceso y pedir su consentimiento para ser
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2 Recogida de la
informacién

3 Indicaciéon de temas y
creacion de temas a
seguir

4 Generacién de ideas y
opciones sin
compromiso en cada
tema

5 Negociacién para crear

una solucién optima

participes.

Se trata del relato que comparten las partes, basados en
hechos y vivencias.

El mediador o mediadora planifica como dividir el problema en
partes factibles, ademas plantea un orden en el cual se
abordaran los temas.

El mediador o mediadora promueve la comunicacion efectiva,
con el propdsito de indagar en posibles alternativas de
solucidn al conflicto y de esta manera promueve la flexibilidad
en la negociacion.

Se procede a la valoracién de alternativas por parte de los
mediados y a la su vez se procede a la formulacién de acuerdos

que resuelvan la disputa.

Fuente: Tabla: (Butts, Munduate, Barén, & Medina, 2005) Tabla: Elaboracién propia 2020

Las etapas del proceso de mediacidon de acuerdo con cada uno de los autores siempre estaran
ligadas con la interaccion oportuna del mediador y el uso debido de las estrategias técnicas

dentro del proceso de negociacion. Al respecto Fernandez (2009) plantea una serie de

estrategias técnicas que aplica el mediador en cada una de las fases.

Tabla 10: Relacion de las etapas del proceso de mediacion y la interaccion de las estrategias

técnicas.
Etapa Estrategia Técnica
L, Caucus
| Premediacién Evaluar . . .
Determinar espacio fisico
. . Escucha activa
Il Acogida Emociones
Empatia
Equilibrio de poder
Parafraseo
Il Explicacion Comunicacion Condensacion

Preguntas



Reencuadre

IV Situacion Intereses
Reformulacién
Lluviadeid

V Arreglo Consenso uviadeideas
Resumenes

VI Acuerdo Eficaciay legitimidad Agente de realidad

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla 12, se establece una relacién entre las etapas del proceso de mediacién planteadas
por Ferndndez (2009) y las posibles estrategias técnicas que puede aplicar el mediador con el fin
de alcanzar su objetivo principal que se encuentra ligado a facilitar la solucién del conflicto que
ventilan las partes. Por tanto, es imprescindible desarrollar las estrategias que emplea un

mediador durante el proceso, de cara a la calidad y los resultados de la mediacion.

4.6. Clasificacion de las estrategias técnicas del proceso de mediacion

La doctrina no plantea uniformidad al memento de denominar las acciones realizadas por el

mediador, por ello, se mencionardn algunos autores que sostienen diversas maneras de

clasificar y denominar las referidas acciones.

Gonzalo (1999) menciona que existe una gran problemdtica al inmiscuirse en el estudio de la
mediacién, se trata de la definicion y diferencias que existen entre las estrategias y las tacticas
empleadas por el mediador. Estas concepciones en muchas ocasiones suelen utilizarse como un
denominador uUnico o no, lo que resulta ser un factor que dificulta para su clasificacidon. Este
autor define a las estrategias como un modo generalizado y planificado del actuar del mediador
con respecto a sus intervenciones, lo que le conlleva a la utilizacién de una variedad de

conductas y tacticas entendibles sobre la una linea estratégica.

Una de las teorias dominantes sobre la conducta estratégica de los mediadores, es planteada

por Carnevale (1986) quien formula el siguiente modelo de estrategias:

Tabla 11: Modelo de Carnevale
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Estrategia de accion Intervencion del medidor

Integracién El mediador debe de aplicar la integracion al momento de
evaluar las aspiraciones de las partes, de igual forma debe
hacerlo cuando perciba la presencia de un campo comun con el
propdsito de que surja un interés entre las partes de llegar a un
acuerdo.

Presion La presion resulta ser factible cuando el mediador no valora las

aspiraciones de los mediados y el campo comun es insuficiente

Compensacion La compensacién se aplicara cuando el mediador a su criterio

considere que las partes alcanzaran el acuerdo y el campo
comun se torne reducido, en este instante se debe aplicar la
referida estrategia. Otra de las circunstancias que promueve el
uso de esta estrategia se establece cuando existen fuertes
diferencias de las posiciones de cara a los temas del conflicto, en
esta situacion el mediador debe de acudir a la recompensa.
Inaccién La inaccidn serd seleccionada por el mediador en el caso que el
espacio comun sea extenso, lo que quiere decir que los

mediados podran alcanzar el acuerdo por si mismos

Fuente: (Gonzalo Serrano M. M., 1999) Tabla: Elaboracién propia 2020

De acuerdo con la tabla 13 la eleccidon de una estrategia u otra por parte del mediador

corresponderd al peso de las siguientes variaciones:

1.

La valoracion que el mediador designe a las partes con base en sus aspiraciones,
dirigidas a encontrar el acuerdo, a esto se le conoce como “Interés por el acuerdo”

La presencia de las partes ante un "Campo comun”. Esto se refiere a las percepciones
gue activa el mediador cuando existe un dmbito de accién en donde las partes pueden

descubrir soluciones aceptables a sus problemas.
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En conclusidn, el modelo estratégico planteado por Carnevale esta sustentado en los resultados
de una investigacién experimental, que siempre resulta ser un referente de la pertinencia de las

estrategias que debe de aplicar el mediador.

Por otra parte, Gonzalo (1999) plantea otra perspectiva que se aproxima a la compresion de las
estrategias y tacticas aplicadas en la mediacidn, se trata la aproximacion o eficacia contingente,

en donde el autor cita a Bercovitch quien plantea la siguiente grafica:

llustracion 12: Enfoque contingente de Bercovitch

[ CONTEXTO ] j PROCESO ] j RESULTADOS ]
J g\ J g\
A\ 4 A\ 4
Naturalezade las partes Naturaleza de las
Naturalezade las disputas autoridades del mediador

Naturalezadel mediador

Fuente: Elaboracion propia.

Bercovitch (1991-1992) sostiene que los resultados de una mediacion estaran determinados por
una serie de variables que preceden a la controversia, es por ello que en el momento que un
mediador desee intervenir, primero debe de someter al analisis las siguientes dimensiones que

también estan plasmadas en la ilustracion 13:

l. Lo que estd relacionado con la naturaleza de la disputa, que abarca con las causas o
antecedentes que originaron el conflicto.

Il. Lo planteado en cuanto a la naturaleza del problema, que conlleva en analizar si se
tratan de conflictos de principios o de razones ideoldgicas, en donde se descubre el

nimero de temas y su importancia a tratar.
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La naturaleza que tiene los mediados en el conflicto, especificamente en su poder,
capacidades frente a la mediacién y experiencia relacionadas a disputas anteriores.

Por ultimo y no menos importante la naturaleza del mediador que estd acorde a lo
que refiere su perfil, caracteristicas personales, autoridad, experiencia y capacidad

de presioén.

En fin, este autor plantea que el mediador habiendo analizado las referidas variables

contextuales, puede proceder en considerar las variables procedimentales que competen a las

estrategias tacticas de intervencién, mismas que serdn determinantes en la obtencién del

resultado de la mediacion.

Por otro lado, es preciso mencionar que existen una escasa teoria sobre la taxonomia de las

estrategias de mediacion, para los autores Kressel y Pruitt ; Lim y Carnevale citados por Gonzalo

(1999) estas estrategias se dividen en tres grandes grupos:

Estrategias contextuales: Son intervenciones orientadas a facilitar el proceso de
mediacién, en su aplicacion el papel del mediador se minimiza ya que no aborda
directamente el conflicto, mas bien promueve que las partes sean capaces de
encontrar alternativas para solucionar la controversia.

Estrategias substantivas: Al contrario de las contextuales aqui el mediador asume un
rol protagonico, en el cual sus intervenciones estan dirigidas a tratar temas directos
con el conflicto con el enfoque de dinamizar el proceso de negociacién de cara al
acuerdo. Estas intervenciones se centran en persuadir a las partes en abandonar las
posiciones que limitan consensuar un acuerdo basado en satisfacer sus intereses.
Estrategias reflexivas: Las intervenciones del mediador tienen como principal
propdsito ganarse la confianza y aceptacién de las partes, de esta manera facilitar la

comunicacién para crear una base del desarrollo de las actividades.

Al respecto a lo anterior Carnevale, Pruitt, Choi, Serrano y Méndez citados por Martinez (2009)

plantean que la efectividad de las estrategias siempre estard en dependencia del tipo de
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conflicto que se ventila y sobre todo del uso oportuno de las tacticas empleadas por parte del

mediador.

Para finalizar hay que mencionar algunas de las tacticas mas utilizadas por el mediador devienen
del tipo de estrategia que este se plantea y también varian de acuerdo con el tipo de conflicto

gue se esté ventilando.

En conclusidn, se hard mencion de la conceptualizacion y el uso en la mediacién de algunas de
las técnicas que son utilizadas por el mediador al momento de gestionar el conflicto junto a las

partes:

1. Escucha activa

De acuerdo con Carvalho (2012) para que dé inicio el proceso de comunicacion entre las partes
es importante primero recabar la informacidon suficiente, en vista que un mensaje no
precisamente siempre se trasmite de manera verbal debido a que también existen el lenguaje
no verbal y simbdlico. La comunicacién verbal puede ser materializada de manera oral o escrita
y es el vehiculo por excelencia de trasmitir los puntos de vistas de las personas, por otro lado, la
comunicacion simbdlica a como su nombre los expresa puede ser trasmitida por medio de
simbolos, por su parte el lenguaje no verbal es aquel en donde el individuo trasmite sus

mensajes por medio de gestos, posturas, expresiones corporales y modulacion del tono de voz.

El mediador debe de eliminar las paredes fisicas, tratar de no perder la conexién con su
interlocutor, sostener el contacto visual con las partes, también debe de estar atento al lenguaje

corporal y evitar hacer juzgamientos precipitados (De Diego Vallejo & Guillen Gestoso, 2008).

Ademds de todo lo mencionado es necesario que el tercero imparcial pueda detectar las
expresiones positivas y negativas relacionadas al lenguaje corporal. Entre las positivas Carvalho
(2012) menciona las siguientes acciones: Cuando el sujeto sonrie, mantiene en un contacto
visual constante con el interlocutor, sostiene una postura corporal con la cabeza erecta,
confirma con gestos de aceptacion sobre las acciones que emana el interlocutor. Por lo

contrario, en las negativas el individuo se comporta distante, con lo que confirma que aun no
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esta preparado para sostener una comunicaciéon amigable y fluida, en estos casos se notara una
mirada caida, postura curva, brazos cruzados, boca cerrada, cejas juntas, pufios, entre otros tics

nerviosos que dejan entre ver la negacion e inconformidad a lo que plantea el interlocutor.

En conclusidn, la escucha activa es una técnica con la cual el mediador puede identificar las
posturas de las partes y en ellas se puede recopilar la informacion suficiente para delimitar las
estrategias de negociacién que se van a emplear, cabe destacar que esta técnica se utiliza
siempre en todos los estados del proceso de mediacidn, sin embargo, en la fase inicial es

primordial hacer uso de ella.

2. Parafraseo

El parafraseo también se conoce como escucha empdtica o parafrasis, para Munduate, Medina
y Butts (2005) esta accién se da cuando el mediador realiza un resumen de lo expresado por
cualquiera de las dos partes en contienda, esta técnica recaba la informacion y la trasforma en
una version amigable, en donde se hace mencién de los hechos y parte narrativa expuesta por
el emisor. Cabe destacar que la accién de parafrasear no tiene como objetivo la busqueda de
soluciones, mas bien es una acciéon que se circunscribe a los lineamientos de lo dicho por el
individuo. Estos autores también mencionan los siguientes veneficios que devienen de la técnica

de parafraseo de cara al mediador, al proceso y sobre todo a las partes:

v' Causa efecto al individuo que se le retribuye su relato resumido, en vista que la parte se
siente escuchada, comprendida y valorada.

v’ La parte contraria tiene la ventaja que por medio del resumen realizado por el mediador
puede captar la informacién que en su momento se le dificulto entender con precision.

v" El mediador mediante el resumen expresado ratifica si lo escuchado fue comprendido.

v' El parafraseo abre paso al mediador para tener el control de los comentarios y la
dindmica de la mediacion.

v" Por medio de esta técnica el mediador evita los extravios de las conversaciones y de esta
forma reivindica la direccion del dialogo.

v' También el parafraseo contribuye en clarificar los intereses de la parte emisora.
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3. Preguntas

Se debe de tomar en cuenta que el mediador siempre es ajeno a la disputa que enfrentan las
partes, debido a que el conflicto subyace en hechos que sucedieron en el pasado. Por tal razén
el papel del mediador debe de inclinarse por obtener la mayor cantidad de informacién con el
propdsito de ejercer su colaboracién de manera efectiva. Realizar preguntas originariamente no
son parte del proceso de mediacién, en vista que estas han sido implementadas

tradicionalmente en procesos judiciales con el fin de recabar el desahogo de la prueba (Gorjon

& Sanchez, 2015).

De acuerdo con Suares (2010) dentro de las tipologias de las preguntas subyacen dos grandes

categorias:

v Las interrogantes basadas en explorar, que sirven como un mecanismo de indagacion de
la informacion que tienen como propdsito la definicion de la problematica.

v Las preguntas trasformadoras que se proponen como objetivo principal hacer desde otra
perspectiva la problemdtica para los mediados y con estos les resulte accesible la

blusqueda de posibles soluciones.

Por tanto, el mediador al realizar preguntas a las partes alimenta el canal de comunicacién
efectiva e igual amplia y recaba su rango de recoleccién de la informaciéon. También las partes se
benefician de esta accidn en vista que muchas veces las respuestas a las preguntas traen nuevos

hechos que se desconocian.

4. Equilibrio de poder

Existen algunas eventualidades en el proceso de mediacion que no son consideradas adecuadas
para dar inicio al proceso de comunicacion. El desequilibrio de poder es una de estas situaciones

gue puede afectar gravemente al proceso de mediacién y a la falta de seguridad de la parte mas

débil WELTON.
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Existen diferentes tipos de desequilibro de poder en la mediacién que estan relacionados a las
diferentes causas: Poder econdmico, poder de autoridad formal, poder de conceder castigos y
premios, poder de molestar, poder de raza o clases, de género, poder de habilidad de negociar,
entre muchas otras. De acuerdo con lo referido el poder de la autoridad jerarquica, el estatus
econdmico o los otros factores que, mencionados, representan un desequilibrio al momento
que un aparte opone sus demandas y la otra se cohibe por dichas razones. En estos casos el
trabajo del mediador esta centrado en detectar la desigualdad y gestionarla adecuadamente.
Para ello el tercero neutral puede hacer uso de algunas técnicas que abonan con el equilibrio de
la negociacién. Entre ellas estan el caucus, conceder descansos durante el proceso, solicitar
asesoria para la parte mas débil, emplear la co-mediacion (Munduate , Medina, Baron, & Butts,

2005)

5. Lluvia de ideas

La generacién de opciones cuando es aplicada por el mediador tiene como propdsito primordial
motivar a las partes con el fin de alcanzar acuerdos sobre sus pretensiones opuestas y de esta

manera dar por finalizado el proceso de medicion (Cabello-Tijerina & Vazquez-Gutierrez, 2018).

CAPITULO 5: LA CALIDAD DEL PROCESO DE MEDIACION

5.1. Contexto histdrico de la calidad

Las primeras expresiones histéricas de la calidad en el dmbito industrial surgieron a mediados
de los afios 70s, cuando las grandes compafias dedicadas a la manufactura en el mundo
empezaron a competir con las corporaciones norteamericanas. Estas compafias
norteamericanas fueron pioneras en cambiar sus filosofias operativas. Los primeros enfoques se
aplicaron en la disminucidn del tamafio de las industrias, trayendo consigo cambios sustanciales
orientados a la satisfaccién de los clientes y el perfeccionamiento de las comunicaciones dentro

de las compaiias (Diaz Alvarez, 2016).
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Los retos planteados por las compafiias en relacidon con la calidad estaban enmarcados en
promover y aumentar la productividad, la capacidad de respuesta, la tecnologia,

comunicaciones, servicio al cliente y la reduccién de costos.

La calidad no solo se ha manifestado en el ambito industrial, también se ha venido reflejando en
diferentes civilizaciones, como por ejemplo: En la antigua Grecia donde las primeras
civilizaciones le denominaban arete, término que era entendido como excelencia (Barraza,
2007). Por otra parte, en la era del antiguo Egipto ya existia la figura del inspector de calidad,
quien era el encargado de verificar las dimensiones y simetria de los bloques que
posteriormente eran utilizados en las grandes construcciones que edificaba esta civilizacion.
También en China el antiguo Sun Tzu implementaba una serie de estrategias dirigidas a mejorar
la calidad del entrenamiento de sus soldados y también implementaba la calidad en sus técnicas

de guerra (Sun, 2009).

En el siglo XVIl y XVIIl emanan en las grandes ciudades los gremios de artesanos, quienes
establecen especificaciones y requisitos para los materiales con los que se trabajaban, en este
mismo sentido definen los procesos y productos para su elaboracién de sus obras. Estas
acciones son consideradas como el inicio de las organizaciones de certificacién, debido a que
estos gremios llevaban un control especifico de admision de sus asociados de acuerdo con los
requerimientos establecidos, factor que les permitia mantener la calidad de su trabajo y el de

los miembros que los constituian (Miranda Gonzalez, 2007).

5.2. Definicion de calidad

Etimoldgicamente la calidad es de procedencia latina, y es denominada como “clase™ o “tipo”;
esta definicion promueve diferentes interpretaciones por su abstracta expresion. En la
actualidad para la Real Academia Espafiola, la calidad es definida como “El conjunto de
propiedades inherentes a una cosa que permite apreciarla como igual, mejor o peor de las

restantes de su especie” (RAE, 2019).
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Existen otras definiciones que abordan a la calidad desde sus diferentes perspectivas, por

ejemplo:

Para Drucker (1990) la calidad no es lo que contiene el servicio, es lo que el cliente obtiene de él
y por lo que estd dispuesto a pagar (pdg. 41); en cambio Ishikawa (1986) plantea a la calidad
enfocada en el producto sin menoscabar la utilidad de la calidad del servicio, trabajo de calidad,

calidad del proceso y cualquier otro enfoque relacionado a la excelencia.

Por otro lado, hay que resaltar que la calidad no solo se refiere a la finalizacién del producto o
del servicio, también esta enfocada a la calidad del proceso que esencialmente es el causante
de la excelencia de los anteriores factores (Imai, 1998, pdg. 10). De acuerdo a lo anterior se
puede afirmar que con el paso del tiempo el concepto de calidad ha evolucionado su enfoque,
ya no solo se encuentra relacionado en aumentar la productividad o en ofertar un mejor
servicio al cliente; esta definicion de calidad es mas amplia, asi lo refiere (Diaz Alvarez, 2016)

quien también plantea:

“La calidad debe entenderse y debe de ser transmitida como un valor que genera
actitudes y comportamientos en el trabajo y en la vida privada del trabajador; también
se trata de buscar conscientemente los mdximos estdndares deseables en todo lo que
realizamos en la vida;, es una filosofia que debe de estar detrds de todos los
movimientos del individuo; es un estilo de vida; es una cultura, donde lo principal es el

trabajo, el servicio, la entrega completa” (pag. 128).

Es notable que las referidas definiciones estan planteadas con un enfoque dirigido al producto,
servicio ofertado o las fases del proceso que conlleva a la calidad, cabe sefialar que todas las
concepciones convergen un denominador comun, el cual es construir y alcanzar estandares de

excelencia.

Las teorias sobre la calidad en su gran mayoria estan dirigidas hacia las actividades relacionadas

a laindustria, sin embargo, esta filosofia de calidad ha trascendido a otros campos como los son
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la salud, la justicia, la educacion o cualquier otro rubro que esté relacionado a la elaboracién de

un producto o a la busqueda de satisfacer un servicio.

5.3. La prestacion del servicio de mediacion

Un servicio representa un conjunto de acciones encaminadas a servir en algo o a alguien, estas
acciones tienen por finalidad cumplir con la satisfaccidon del individuo o individuos que los

requieren.

La Ley de mecanismos alternativos para la solucidn de controversias en el estado de Nuevo Ledn
(2017), define a los sujetos e intuiciones encargados en prestar el servicio de mediacion. En
primer lugar, se encuentra el Instituto de Mecanismos Alternativos para la Solucion de
Controversias, quien es el érgano del Consejo de Judicatura, que regula y presta los servicios en
materia de los Masc; seguido estan los Centros de mecanismos alternativos, que son definidos
por la ley como “Todas las instituciones publicas y privadas que brindan servicios de

mecanismos alternativos, distintas al Instituto”, cabe destacar que dichos centros deben contar

con la acreditacion del instituto.

Por otro lado, también la ley define al facilitador o mediador como la persona fisica que cuenta

con certificacidon o certificaciones especializadas respaldadas por el Instituto, en virtud de

prestar los servicios de los Masc.

De acuerdo con estas definiciones establecidas por la norma, no cabe duda de que la mediacién
es considerada un servicio y el mediador es la persona encargada de materializarlo. De igual
manera es importante destacar que la asistencia que funge el mediador no solo coincide con la
definicién de servicio, también se relaciona con las caracteristicas generales de los servicios. De
acuerdo con Zeimthaml y Berry (1988), las caracteristicas consisten en la intangibilidad, la
heteromogeneidad, la inseparabilidad y el cardcter perecedero. En el siguiente apartado se

desarrollaran las referidas caracteristicas partiendo de su conceptualizacién y la relacién que

existe con el servicio de la mediacidn:

e La Intangibilidad
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Para Lovelock (1983) todos los servicios son considerados intangibles debido a que no se
trata de un objeto o producto mas bien son resultados, asi mismo plantea que los
servicios no podran ser juzgado por el consumidor antes de adquirirlos, en vista que
estos no pueden sentirse, palparse, verse o tocarse. Es por ello que el servicio de
mediacidn se identifica con la intangibilidad ya que no se trata de un bien o producto del
cual se pueda tener posesion; ademds su valoracion no puede ser en base a sus
caracteristicas fisicas ya que son inexistentes. El servicio mediacion y su intangibilidad

puede ser evaluada en base a la percepcion e interpretacion del usuario o cliente.

La heteromogeneidad

Esta caracteristica se basa en la variabilidad del servicio ofertado y los resultados
obtenidos, estos resultados no pueden ser medibles de forma estandarizada, ya que
cada consumidor y el servicio ofertado son diferentes (Duque Oliva, 2005). Partiendo de
lo anterior se debe considerar que el servicio de mediacion siempre va ser variable ya
que ningun proceso de mediacion resulta ser igual a otro; esta variabilidad dependera
del actuar de las partes en el proceso de mediacion o de las habilidades que aplique el

tercero neutral al gestionar el conflicto.

La inseparabilidad

De acuerdo con Duque (2005) este factor esta relacionado con la simultaneidad, se trata
de la interaccidon que hay entre la persona prestadora del servicio y el usuario o cliente
gue lo consume. Esta caracteriza estd centrada en el consumo, factor que serd base de la
distincidon entre el producto y servicio. El producto se crea se vende y posteriormente se
consume por otra parte el servicio se oferta y se consume en un mismo instante. En
cuanto a la mediacion como servicio sucede exactamente el mismo debido a que se

oferta y se consume en el momento de su aplicacién.

De cardcter perecedero
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Esto significa que los servicios no subsisten en el tiempo, algunos pueden ser de un solo
momento en cambio otros pueden efectuarse en diferentes etapas, partiendo de esta
l6gica queda claro que al no tratarse de un producto el servicio no podra ser almacenado
(Diaz Alvarez, 2016). El servicio de mediacién ofertado por las instituciones descritas en
la parte inicial de este acapite se clasifica de caracter perecedero, debido a que no es
tangible y en consecuencia no puede ser acopiado, de acuerdo con esta situaciéon se
garantiza la imperturbabilidad del servicio ofertado. Este servicio persistira solo durante
tiempo que dure el proceso de mediacion y también durante se promulguen las

diferentes sesiones préximas.

Al leer lo anterior resulta imprescindible no establecer las diferencias que existen entre las

caracteristicas que contienen un producto y un servicio por ello se plantea la siguiente tabla:

Tabla 12: Diferencias entre Producto y Servicios

PRODUCTO SERVICIO

Es tangible y palpable Intangible y no pueden ser evaluado por su
aspecto fisico

Un producto podra ser idéntico a otro El servicio ofertado al consumidor siempre va
a ser variable

El producto se crea se vende y posteriormente El servicio se oferta y se consume en un

se consume mismo instante

El productor de acuerdo con su tipologia No persiste en el tiempo ni puede ser

puede perecer o descomponerse almacenado

Fuete: Elaboracion propia 2020

De acuerdo con estas diferencias y a las caracteristicas antes planteadas queda claro que existe
una relacién amplia entre el servicio de mediacién y los preceptos generales del servicio, por lo
tanto, la medicién como un servicio puede estar sujeta a cualquier tipo de evaluacion, siempre y
cuando esta se aplique con la perspectiva de mejorar la calidad de los procesos inmersos en el

servicio.
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5.4. Modelos de evaluacion de la calidad

Dando continuidad al enfoque de calidad, es pertinente mencionar que existen diferentes
modelos dedicados a gestionar la calidad desde sus diferentes perspectivas. Estos modelos
sirven de guias para todas las instituciones privadas o publicas que se dedican a mejorar un

producto u ofrecer un servicio.

Historicamente en diferentes paises del mundo han existido esfuerzos en mejorar los procesos
de calidad de las empresas, partiendo de la dindmica de la evaluacion y el reconocimiento. En el
ano 1951, Japon instituyo el premio Deming como reconocimiento a las empresas que
alcanzaran a mejorar sus procesos de calidad; por otro lado, en los Estados Unidos se otorgaba
la distinciéon Malcon Baldrige, que concordaba con el mismo enfoque de calidad. En el afio 1989
México creo el premio nacional de calidad, este era entregado por el presidente de la republica
a las empresas que cumplian con el modelo nacional de competitividad, cabe destacar que el
proceso de seleccidn y valoracion a las instituciones estaba a cargo del Instituto para Fomento a

la Calidad Total A.C (Diaz Alvarez, 2016).

Existen otros modelos de gestién de calidad que se encuentran ligados a la normalizacién y
estandarizacién, pero para hablar de ellos primero se debe de tener una visién clara de los
referidos enfoques. Castafieda Salas (2019) en su investigacion cita diferentes autores que

definen estos dos enfoques:

Normalizacion

Segun Merlo Vega (2011) la normalizacion se define ... como la guia que permite definir
como debe ser un producto o servicio, de manera que todas las organizaciones que lo
desarrollen sigan un mismo modelo... con ello se consigue... que estos productos y
servicios cumplan con uno de los criterios minimos para que puedan ser evaluados y
comparados para establecer un nivel de calidad determinado, por otra parte asegura

que los productos y servicios sean compatibles entre si”

Estandarizacion
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Se define como "... aquellos criterios por los que puede medirse y evaluarse los servicios...
establecidos por las organizaciones profesionales, corporaciones acreditadas u
organismos estatales, los criterios pueden reflejar, los diversos modos o un minimo ideal
un procedimiento modélico, una medida cuantitativa o una evaluacion cualitativa™

(Merlo Vega, 2011)

Los modelos de normalizacién y estandarizacién para algunos autores o instituciones son
utilizados como sinénimos, pero de acuerdo con las definiciones antes planteadas poseen
diferentes caracteristicas; en este sentido con el animo de diferenciar ambos modelos a

continuacién se plantea una tabla ilustrativa:

Tabla 13: Definiciones sobre Modelos de normalizacion y Estandarizacion

Normalizacion Estandarizacion

- Determina como debe ser un Define caracteristicas vy criterios

producto o servicio. para que un producto o servicio
- Se encarga de elaborar, aplicar y pueda ser susceptible de medicién o

mejorar las normas relacionadas a evaluacion.

la calidad. - Desarrolla  sistematicamente |a
- Sustenta la metodologia que actualizacion de los patrones,

asegura con  exactitud Ia medidas y especificaciones de los

evaluacion. productos o servicios.

Fuente: (Tafolla, 2000) (SE, 2016); (Castafieda Salas, 2019)

Tabla: Elaboracion propia 2020

Las caracteristicas y finalidades de la normalizaciéon y la estandarizacién son parametros
establecidos con el fin de mejorar la calidad de los procesos en los diferentes dmbitos e
instituciones. En el caso del proceso de mediacién la estandarizacidon puede servir para la

elaboracién de un manual de buenas practicas partiendo de la evaluacion de las acciones
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realizadas por el mediador en el momento de gestionar el conflicto, estas acciones deben estar
dirigidas al uso oportuno de las técnicas aplicadas por el mediador, entre las que se encuentran
el discurso de apertura (DAM), las preguntas, parafraseo, la escucha activa y muchas otras

técnicas que son empleadas al momento de mitigar los conflictos.

Las normas de estandarizacién y normalizacion son pautas aplicadas por organismos

internacionales encargados de evaluar la calidad, principalmente en instituciones dedicadas al

comercio y comunicacion internacional.

Sistema organizacion internacional para la estandarizacion (1SO)

Después de la segunda guerra mundial las Naciones Unidas en 1947 crean la Organizacién
Internacional de Normalizacién (ISO), que tiene como propdsito promover normas y
regulaciones internacionales para la fabricacidon de los productos en donde se garantice su
calidad y seguridad; Posterior en 1951 se publicé el primer estandar ISO dirigido a una
referencia de temperatura que se encargaba de medir las longitudes dentro de la industria,
siguiendo esta secuencia, I1SO creo todo tipo de normas enfocadas en productos, servicios y

procesos relacionados al ambito de la vida (Castafieda Salas, 2019)

En la actualidad existen en 157 paises una red de organizaciones internacionales de
normalizacion que tienen susede central en Ginebra, Suiza, estas instituciones operan en paises
grandes o pequefos, industrializados o en vias de desarrollo de todas las regiones del mundo.
Una peculiaridad de estas organizaciones a pesar de tener un gran impacto en el dmbito
industrial y empresarial, su naturaleza yace en el voluntariado, esto quiere decir que estas
normas no pueden ser opuestas de maneras coercitivas para las instituciones publicas o

privadas al menos que estas los soliciten.

De acuerdo con lo que plantea (2002) ISO despliega una serie de normas técnicas de caracter

voluntario que incrementan el valor a todas las operaciones empresariales, entre estas virtudes

se encuentran:
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e La contribucion y el desarrollo de la fabricacion y suministro de productos y servicios
mas eficientes, seguros y limpios.

e Brinda la proteccién a consumidores y usuarios con respecto a los productos y servicios y
contribuye a que sus vidas sean menos complicadas.

e Facilita y ajusta el comercio entre paises.

e Mejora la satisfaccién de la clientela.

e Genera confianza en los consumidores o usuarios.

e Obtiene certificaciones

Es importante observar que entre los beneficios que ofrece la aplicacién y el seguimiento de las
normas ISO, se pueden destacar tres elementos fundamentales que sean venido planteando en
cuanto a la calidad del proceso de mediacién, entre ellos estan la satisfaccion al cliente, la
generacién de confianza entre los usuarios de cara a las instituciones y por ultimo en lo que esta
centrada esta investigacion que consiste en bridar un proceso de calidad partiendo de un
servicio mas eficaz, en este caso particular la eficacia del mediador en la aplicacién de sus

estrategias técnicas.

Existe una variedad de normas ISO que han sido creadas a partir de la reaparicion de nuevos
productos o servicios ofertados a la sociedad. En la actualidad no se sabe con exactitud cuantos
tipos de las normas ISO existen debido a que estas siempre estdn en constante cambio, es por

ello por lo que se hard mencién de las normas mas conocidas cominmente:

La ISO 9000, se encuentra orientada a la estandarizacién de los sistemas de calidad que no estan
relacionadas con algln producto, sino con los procesos de los que derivan los productos vy
servicios. La finalidad de esta norma es emplear los métodos, técnicas y procedimientos
especificos relacionados al cumplimiento de principios, objetivos y metas destinados a satisfacer

las necesidades de los consumidores o usuarios (Delgado, 2011).

La certificaciéon de norma ISO 9000 y la 9001 son acreditaciones muy demandadas por las
diferentes instituciones privadas y publicas dedicadas a ofrecer un producto o brindar un

servicio. En lo que concierne a México especificamente al estado de Nuevo Ledn, las entidades
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que lograron alcanzar esta certificacion son: el Tribunal Superior de Justicia y otras

jurisdicciones u érganos judiciales y la Procuraduria Federal del Consumidor —PROFECO —.

5.5. Norma ISO 9001 adoptada por el tribunal superior de justicia del estado de Nuevo
Leodn.
El Tribunal Superior de Justicia del Estado de Nuevo Ledn (2003) publico en su informe
trimestral nimero 7, algunos de sus principales logros en donde destaco la acreditacion 1SO
9001-2000 del Tribunal Superior de Justicia y la postulacion de un pilotaje de otras dareas

jurisdiccionales que apuntaban a la certificacién de calidad, como lo eran la primera sala civil y

el juzgado décimo segundo de lo civil del primer distrito judicial.

En este informe el Lic. Guerrero Gutiérrez expreso que el sistema de calidad en las areas
administrativas resulta ser de suma importancia ya que la adecuacién de la norma ISO permite
gue los operadores de justicia y servidores publicos sean evaluados de acuerdo con el servicio

ofertado a la comunidad, también recalco que la certificacidn ISO visibilizaria a la institucién por

ser parte de un sistema de estandarizacién de orden mundial.

Dando continuidad al informe, también hay que destacar algunos beneficios que trae consigo la

aplicacion de la norma 1SO 9001, entre ellos estan:

e Lograr un trabajo mas organizado al pie de una metodologia.

e La labor se desempeiia de manera eficiente.

e Fomenta la competitividad en el dmbito laboral.

e Se detectan indicadores sobre las acciones contrarias a la ley.

e Implementa acciones correctivas y preventivas.

e Se promueve la capacitacién de los actores sobre las politicas que debe contener un
sistema de calidad.

e Disminuye el numero de quejas

e Desarrolla altos niveles en el rendimiento del personal.
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Ademads de todos estos beneficios, existieron otras acciones que fueron aplicadas en las sedes
jurisdiccionales enfocadas en la "mejora continua™ donde lo primordial fue tratar de elevar en
forma constante los niveles de eficiencia en base a los procesos de trabajo que eran ajustados a
la norma I1SO 9000-2000, por ello se aplicé un mapeo del proceso, para posteriormente analizar

cada fase y asi conseguir un mejor rendimiento.

Posterior a todo el proceso de analisis, se elaboré un manual de calidad con instrucciones sobre
el trabajo y registro de la calidad, procedimientos generales, instrucciones de trabajo y registro
de la calidad, que fueron utilizados para evaluar el desempefio de otras entidades

jurisdiccionales (TJS, 2003).

5.6. Norma ISO 9001 adoptada por la procuraduriafederal del consumidor

La Profeco es la institucion encargada de la protecciéon del consumidor, asi como de difundir el
consumo inteligente. Ambas actividades cuentan con un area de laboratorio para su operacion,
este sitio es donde la intuicién realiza diferentes estudios a la diversidad de productos que
existen en el mercado, los resultados de estas pruebas son publicados en diferentes medios de

comunicacién, en donde se enuncia si el producto cumple con los estandares de calidad (David,

2016).

El laboratorio nacional de la Profeco cuenta con la certificaciéon NMX-ISO-9000-2000 y esta
acreditado con NMX-ISO-17025-2005, también posee un manual de calidad que cumple los

requerimientos que establece el ISO 9000-2000, y concuerda en los siguientes puntos:

Tabla 14: Puntos relevantes de a certificacion NMX-1SO-9000-2000

Sistema En esta seccion definen ampliamente todos los procesos que se manipulan con

de gestion especificas metodologias y sistemas de control de calidad. Tiene una completa

de calidad documentacion de objetivos de calidad, objetivos y registros necesarios para la
eficacia del sistema.

Responsab La direcciéon muestra su compromiso con el SGC (Sistema de Gestion de

ilidadde la Calidad). Asimismo, por medio de un organigrama define correctamente todas
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direccion las responsabilidades, tanto de las actividades propias de Profeco, como de la
vigilancia del cumplimiento del SGC. También esta definido cual es el periodo
en que se hace verificacion de este sistema, asi como los mecanismos
necesarios para detectar situaciones en que se ocupe una revision inmediata.
Se establecen cuales son los requisitos del cliente y el sistema de
realimentacion por parte de este que emplean para ver si se cumplen.

Gestion de Cumple en planear la manera en que va a asignar los recursos, tomando en

los cuenta las recomendaciones del cliente.

recursos e . .
Respecto al personal, esta verifica que tenga las aptitudes necesarias y

establece los procedimientos con los que trabaja esto.

Define de manera completa todas las areas con la que cuenta, aunque el

equipo que requieren no lo detalla.

Por ultimo, para el ambiente de trabajo especifica que los jefes de
departamento son los que se ocupan de detectar la necesidad de cualquier

infraestructura especial para el tipo de estudio a realizar.

Realizacié Se establece una definiciéon de los requerimientos del productoy del cliente,

n de asi como del proceso para cada servicio.

producto . .
Para evaluar sus proveedores hay un departamento especialmente dedicado a

esto. Sin embargo, es un punto importante el que no se mencione si en tal
departamento se tienen a especialistas de cada area, que tengan una mejor
perspectiva del costo-beneficio real de cada opcién de producto. Esto de ser
asi puede dar como resultado que la inversidon en los productos no sea la

Optima.

Mediciéon  Durante los estudios se tiene una rastreabilidad  efectiva
de andlisis de cada muestra, identificandola de manera Unica y manteniendo un historial

y mejora  de esta.
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El SGC es monitoreado de manera completa por satisfaccion del cliente,
analisis de tendencias, expedientes de proveedores. A este también se le
hacen revisiones periddicas para corregir o evitar problemas, esto en base a

informacion de distintos medios.

Fuente (David, 2016) Tabla: Elaboracién propia 2020

En consideracion a lo desarrollado en cuanto a la acreditacion de estas instituciones del estado
de Nuevo Ledn, el Tribunal Superior de Justicia y la Profeco, ambas apuntaron a la calidad. El
tribunal se enfocd en ofertar un servicio de calidad a los usuarios y a los procesos internos de
indole administrativos y la Profeco en ofertar y mantener la calidad en la variedad de los
productos que son consumidos por la poblacion. Ambas instituciones resultan ser de vital
importancia para la sociedad al lograr la estandarizacion ISO de sus procesos, mejorando asi su

compromiso social con los usuarios o consumidores.

5.7. Modelo europeo de gestion de calidad —EFQM—

En 1988 fue creada la Fundacién Europea para la Gestién de calidad (European foundation for
quality management) constituida por 14 organizaciones europeas con un propdsito en comun,
el cual era mejorar la calidad de las empresas en el referido continente. En 1922 la fundacion
creo el Modelo de Gestién de Calidad conocido mejor como EFQM (Diaz Alvarez, La calidad de Ia

mediacion en Nuevo Leon Mexico, 2016)

Carredn (2013) expresa que el modelo EFQM contiene nueve criterios que se subdividen en dos
grandes grupos, el primero esta destinado a los “agentes™ que son los factores por los cuales se
logran los fines y el segundo grupo son los “resultados™ con los cuales se logran la organizacion;

ademas el autor plantea el desglose de estos criterios:

Agentes

» Liderazgo: Este criterio se refiere al compromiso y al estilo de la direccién que son

ejercidos por la gerencia o quien esté a su cargo, también tiene relacién con la calidad y
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el logro de los objetivos o misidn de la organizacion, realzando entre ellos la satisfaccion
del cliente.

» Politica estratégica: Es la dinamica en donde la organizacidon implanta su mision y vision
con la finalidad de desarrollar las estrategias, también describe el paso a paso de la
implementacion de politicas, planes, objetivos y procesos en donde se materializa la
estrategia.

» Persona: Se analiza la gestion y el desarrollo del conocimiento de las personas por que
son parte de la organizacién, esta accion permite evaluar el potencial de cada individuo
o grupos. También se evalia como se planifica las actividades con apoyo de la politica y
estrategias, ademas del eficaz funcionamiento de los procesos.

» Recursosy alianzas: Este factor se refiere cuando la organizacion gestiona y planifica sus
recursos internos, y la de sus colaboradores externos, con el objetivo de conocer como
estos apoyan la politica y la estrategia en la funcién eficaz de los procesos.

» Procesos: Este factor es de suma importancia debido a que define la operatividad de la

organizacion.

Resultados

» Resultados en los clientes: Computa el grado de satisfaccién y las necesidades de los
clientes externes y la eleccion de medidas para evaluarlas.

» Resultados en las personas: Se encarga de medir al igual que el anterior las necesidades
y satisfaccion de las personas, pero en este caso de los agentes internos o
colaboradores.

» Resultados en la sociedad: Este factor esta relacionado con la responsabilidad social que
tiene la organizacién desde esferas como la prevencion de riesgos laborales, el impacto
ambiental de los productos que distribuye y el comportamiento ético de la empresa.

» Resultados clave: Asegura que la organizacion evalué el grado de cumplimiento de las
metas y objetivos trazados u aquellos elementos que se han identificado como logros
importantes, esto puede darse a corto o a largo plazo y esta enlazado directamente a

aspectos financieros de la institucion.
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Por otro lado, existe también el Modelo Iberoamericano de Calidad creado por la fundacion
iberoamericana para la gestién de calidad (FUNDIBEQ), la cual establecié en el afio 2000 la
distincidon del premio Iberoamericano ala Calidad. Este modelo tiene una gran relacion con el
modelo EFQM en cuanto a su estructura, clasificacion y los criterios que aborda, pero también

difiere en la puntuacién de alguno de los criterios (Carreon, 2013).

Modelo del premio nacional de calidad mexicano —PNC—

Este modelo fue creado a finales de los afios 80 por un grupo de expertos que tenian como
propdsito impulsar la mejora continua de las instituciones u organizaciones mexicanas. El eje
principal de PNC se trata de reforzar el valor superior de los clientes y los consumidores atreves

de una mejora continua de los sistemas, procesos, productos y servicios.

Dentro de los propodsitos del PNC estan (FPNC, 2016):

a) Estimular el establecimiento de los procesos integrales

b) Promover la productividad y la calidad en los productos, servicios y procesos

c) Promover el uso del modelo nacional para la calidad total en las organizaciones
mexicanas.

d) Fomentar las exportaciones en base a la calidad

e) Promover visibilidad de las empresas

f) Ofrecer una herramienta util de diagndstico y mejora continua

Este modelo a diferencia del EFQM se subdivide en tres bloques de acuerdo con el ciclo Deming

y ademas evalla 8 criterios, que a continuacién se pueden apreciar en la siguiente grafica:

llustracion 13: Criterios del modelo del premio nacional de calidad mexicano PNC
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En conclusién, se puede deducir que los modelos ISO 9000, 9001, el modelo EFQM y el PNC

concuerdan en los siguientes criterios:

a) Todos toman en cuenta la satisfacciéon del cliente o consumidor del servicio o producto
ofertado.

b) Todos concuerdan que el proceso es un factor clave para la operatividad de las
organizaciones.

c) Los tres modelos toman en cuenta la eficiencia, capacitaciény evaluacion de la persona,
esto se refiere a los operadores internos que ofertan los servicios o elaboran los

productos.

Por lo tanto, se puede plantear que existe un sin numeros de factores que contribuyen a la
calidad, pero estos tres, del cual se hace mencidn resultan ser fundamentales para garantizar la
calidad de los procesos, todo esto se deduce en base a los criterios establecidos por los Modelos

Internacionales de Calidad. Partiendo de este analisis nace el propdsito de esta investigacion
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gue consiste en evaluar la eficacia del mediador como un factor determinante en el proceso de

calidad de mediacion.

5.8. Evaluacion de calidad del proceso de mediacion

Los modelos de evaluacién han sido implementados en distintas instituciones dedicadas a
diferentes tépicos como lo son: la salud, el comercio, el medio ambiente, la seguridad en los
centros de trabajos, los sistemas de justicia entre otros. Sin embargo, hasta el momento en la
mayoria de los paises no hay una aplicacién centralizada ni estandarizada de un sistema que

evalué y procuré la calidad de los Masc enfocada especificamente en la mediacién.

De acuerdo a la escuela nodrdica, la calidad puede conceptualizarse en base a dos dimensiones:
La primera estd basada en lo que considera el consumidor en relacién al servicio (usuario en el
proceso de mediacién), de lo cual se engloban las calidades técnicas que consisten en la
acreditacion profesional y formacion del mediador, y la segunda se enfoca cuando el
consumidor juzga el servicio después de haber sido ofertado, siendo este ultimo un factor dificil
de medir en la mediacién, en vista que posterior a la realizacion del acuerdo existen muchos
factores externos que pueden incidir en la apreciacién de las partes, en cuanto al servicio

ofertado y la calidad del mismo (Lehtinen, & Lehtinen,, 1982).

Por lo tanto, se puede considerar que la mediacion puede ser evaluada desde tres perspectivas

gue a continuacién se desarrollaran.

Evaluacion de la mediacion en base a los resultados

Pruitt & Carnevale (1993) plantean dos criterios de evaluacion de la eficacia de la mediacion.
Como primer criterio esta la evaluacion a corto plazo, la cual corresponde a enunciados que

determinan una buena mediaciéon como, por ejemplo:

1. El sentimiento expresado por partes de la mediacidn, referido a la satisfaccion de esta.

2. Lavoluntad de cumplir los acuerdos alcanzados.
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3. La percepcion de la eficacia de la mediacidn, esto implica funcionamiento, rapidez,
economia etc.

4, El cumplimiento de lo acordado.
Se deberd tener en cuenta que estos criterios deben de ser evaluados al finalizar la mediacion.

Por otra parte, estdn los criterios de evaluacién a largo plazo, los cuales se basan en las

siguientes actividades:
e El grado de cumplimiento de los acuerdos
e Las mejoras de las relaciones entre las partes.

El conjunto de criterios de evaluacion antes relacionados sirven para diagnosticar si se tiene
como resultado una mediacion “exitosa” sin embargo hay que delimitar cuales son los factores

que determinan la eficacia del método (Gonzalo Serrano, Eficacia y Mediacion Familiar, 2008).
5.9. Evaluacidén de la mediacion en base a la percepcidon del servicio ofertado

La percepcion del usuario para evaluar a la mediacidon como un servicio, es otro de los enfoques
por los cuales se puede abonar a la calidad del proceso mediacién. Para Diaz Alvarez (2016) la
evaluacion de la mediacion puede ser valorada desde diferentes factores enddgenos que
determinan la calidad, es por ellos que plantea en su investigacion titulada "Mediacién Calidad”

seis caracteristicas que son base para la evaluacidn del este servicio; en las cuales encontramos:

Caracteristicas fisicas de las instalaciones

Habilidad del centro de mediacion, servicio promedio y confiable
Disponibilidad de servicio al usuario

Conocimiento, cortesia y confianza por parte del personal hacia el usuario

Cuidado y atencién personalizada al usuario

N N N N NN

Valor de la mediacién en la sociedad (intangibles de la mediacién)
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Todas estas caracteristicas estuvieron enfocadas en evaluar la calidad del servicio de mediacién
que se oferta a la sociedad por parte de los diferentes centros del estado de Nuevo Ledn tanto

en el ambito publico como privado. Para llevar a cabo la evaluacion referida, Alvares (2016)

aplico el modelo que se describe a continuacién.

5.10. Modelo service quality —SERVQUAL—
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llustracidon 14: Cronologia de hechos internacionales, teorias de calidad y modelos de evaluacion

Fuente: (Torrez , Maritza, Vasquez, & Carmen, 2015)
En la figura que antecede se muestra una cronologia de los principales modelos de evaluacién
de la calidad, también se destacan hechos internacionales y algunas teorias que contribuyen a la

evaluacion de la calidad, en las cuales se puede observar algunos de los modelos que ya se

comentaron en este capitulo. Por otro lado se puede apreciar el surgimiento del modelo
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SERVQUAL que deviene histéricamente de la escuela americana de markenting y fue
desarrollado por los investigadores Parasuraman, Berry y Zeithaml en 1985 y posteriormente
1988 por medio del andlisis factorial se simplifico y albergo la evaluacién de los servicios bajo

estas cinco dimensiones (Torrez , Maritza, Vasquez, & Carmen, 2015):

Empatia: Muestra de interés a nivel de intencidn individualizada que ofrece la institucién

al usuario.

- Fiabilidad: Habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa.

- Seguridad: Conocimiento y atencion de los empleados y su habilidad para inspirar
confianza.

- Capacidad de respuesta: Disposicion para ayudar a los usuarios y para presentarles un
servicio rapido.

- Elementos tangibles: Apariencia fisica de las instalaciones fisicas, material, equipos y

personal.

Se puede apreciar claramente que Diaz Alvarez (2016) en su investigacidn titulada "Mediacién
Calidad” adecuo las dimensiones que platea el modelo SERVQUAL a la evaluacion del servicio de
mediacidn, utilizando este prestigioso gestor de calidad para medir las diferentes fases del
proceso con la finalidad de procurar la calidad y eficiencia en el tramite de mediacién. Por lo
tanto, dicha investigacion resulta ser la pionera en estandarizar un modelo de calidad dedicado
a evaluar la satisfaccion de los usuarios en el ambito de la justicia alternativa ya que este
modelo comunmente se aplica en esferas como a salud, la educacién la industria, hoteleria y

otro sin numeros de servicios enfocados en procurar la calidad de sus procesos.
5.11. Evaluacion de la mediacion en base a la capacidad y competencias del mediador

Otro de los elementos fundamentales de la mediacion esta relacionado a la eficacia o capacidad
que tiene el mediador de cumplir sus metas y alcanzar sus objetivos, esta eficacia se materializa
al momento de gestionar el conflicto por medio de la formulacién de estrategias previas a la

fase de negociacién o durante la misma.
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Existe una amplia interpretacién en la doctrina en cuanto a estrategias de mediacion se refiere,
para Novel un medidor debe de tener las habilidades, competencias, deberes u obligaciones al
momento gestionar un conflicto, estas son algunas de las competencias que deben de ser

inherentes al mediador (Novel Marti, El mediador y el manejo de emociones, pag. 4):

- Tener la capacidad de escuchar activamente a las partes.

- Analizar los problemas, delimitar los temas involucrados.

- Utilizar lenguaje verbal o es escrito manteniendo una aptitud neutral.
- Optar por un comportamiento neutral y objetivo bajo presion.

- Equilibrar la diferencia de poder entre las partes.

De acuerdo a lo anterior un mediador dotado de habilidades y estrategias se puede considerar
un mediador eficaz al momento de ejercer su rol en la resolucion de conflictos, otros estudios
han indagado sobre el perfil que debe de tener un mediador eficaz, tomando en cuenta factores
como su nivel profesional, su personalidad, género o experiencia laboral (Santana Rodriguez &
Rodriguez-Mateo, 2014, pags. pp 233-244), pero muy pocos se han enfocado en determinar

cuales son las estrategias técnicas que determinan la calidad del proceso de mediacion.

Aguilar (1994) afirma que un elemento determinante para contribuir a la calidad del proceso de
mediacién esta enfocado en las competencias y capacidades del mediador. Partiendo de este
enfoque se constituyd en Chile una mirada sistematica a la practica del mediador, que tuvo
como propdsito el mejoramiento continuo de las practicas profesionales por medio de la
implementaciéon de una metodologia cualitativa y cuantitativa que tuvo como base la
observacion del mediador bajo la evaluaciéon y medicién de un sistema Ilamado evaluacién de
calidad del proceso de mediaciéon familiar (ECAME). Este sistema que ya se encuentra validado
durante afos, servird como base fundamental para la elaboracién del instrumento cuantitativo

que medira las variables de esta investigacion.
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CAPITULO 6. METODOLOGIA

6.1. Estudio cualitativo

6.1.1. Caracteristicas y disefio de la investigacién

En este capitulo se desarrolla de manera clara y precisa la comprobacion de la problematica del
estudio, que radica en sustentar la calidad del proceso de mediacién, partiendo de la evaluacién
gue deben de establecer los centros publicos y privados del estado de Nuevo Ledn, con base en

la eficacia del mediador.

A como ya se expreso en el primer capitulo de esta investigacion, la naturaleza de este estudio
es de cardcter mixto, ya que emplea el enfoque cualitativo para comprobar la existencia y
fundamentacion de la problematica y posterior utiliza el enfoque cuantitativo para comprobar
la valides de la hipotesis. Para Flick (2012) las diferentes perspectivas metodoldgicas se
complementan, esto quiere decir que no se trata de una guerra en donde se plantea que
enfoque tiene mas relevancia que el otro, por lo contrario, ambos enfoques apoyan sus puntos

débiles y ciegos.

La investigacion cualitativa puede definirse como la investigacion que produce datos
descriptivos, tomando por ejemplo las opiniones de los individuos materializadas en respuestas

o palabras, al igual que las conductas observables (Quecedo & Castafio, 2002).

Es importante remarcar que este estudio se da de manera secuencial, teniendo en cuenta que el
enfoque cualitativo se encargara de validar y comprobar la existencia de la problematica y el
enfoque cuantitativo comprobara la hipétesis, por tanto, en este capitulo se desarrollara la

parte empirica de la investigacion cualitativa.

6.1.2. Poblaciéon y muestra

Referente al universo de estudio se tomé como unidad de andlisis a mediadores certificados que
se encuentran en el pleno ejercicio de su profesién, los participantes pertenecen a diferentes

Centros de Mediacién de indole publico y privado. Este universo se compone por dos tipos de
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sujetos, la poblacién A que corresponde a mediadores que laboran en Centros mediacion
ubicados en Nuevo ledn México, y la poblacién B corresponde a mediadores que trabajanen la

Direccion de Resolucién Alterna de Conflictos (DIRAC) ubicada en Managua, Nicaragua.

Las motivaciones por las que se eligid a esta unidad de analisis estan plenamente relacionadas
con el quehacer diario de los participantes y especificamente por la labor que desempeiian
como mediadores, en vista que esta investigacion se basa en sustentar la calidad del proceso de
mediacidn, partiendo de la evaluacién que deben de establecer los centros publicos y privados,
con base en la eficacia del mediador. Cabe destacar que en ambos paises se contd con la

autorizacién de los encargados de las referidas dependencias.

El tipo de muestreo es intencional por criterios y se llevd a cabo a través de pasos
sistematizados en donde primero se definio el perfil de los participantes y posterior los criterios
en los que se impactaria al elegirlos. Para Salamanca & Crespo (2007) el muestreo intencionado
inicia con la seleccién de los voluntarios, luego se pueden implementar las estrategias del

muestreo deliberado basandose en la informacioén recabada en los primeros resultados.

En este estudio se contactaron a 12 participantes que accedieron de manera voluntaria, 6 de
ellos son mediadores activos de la DIRAC en Managua, Nicaragua y los otros 6 provienen de

centros privados y publicos del estado de Nuevo Ledn, México.

6.1.3. Instrumento de recoleccién

Se utilizd la entrevista semiestructurada como técnica de recoleccién de datos. Esta técnica se
caracteriza por ser flexible, ya que el investigador tiene la oportunidad de establecer preguntas
con un enfoque abierto, que permite al entrevistado ampliar la informacién, también esta
flexibilidad admite la modificacion de las preguntas con base en las respuestas que va
expresando el entrevistado, esto quiere decir que este tipo de técnica no es un guion riguroso al
cual el entrevistador debe cefiirse. En concordancia a lo anterior este tipo de entrevista puede
definirse como una “conversacién amistosa” entre la persona entrevistada y el entrevistador, en

donde este ultimo escucha de manera activa al informante sin imponer ninguna interpretacion
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o respuesta, ya que su principal trabajo es guiar el curso de la entrevista hacia los temas que le

interesan ( Diaz-Bravo, 2013)

La primera propuesta de la entrevista semiestructurada estd compuesta por la siguiente

estructura:

Q

La primera etapa versa sobre un breve preambulo y presentaciéon de la tematica de
investigacion, donde se deja claro que el contenido y las respuestas al cuestionario se
trataran de manera andénima, ademas el entrevistador informa al entrevistado que, para
efectos de agilizar y administrar la informacién, toda la conversacién sera grabada.

b. En la segunda etapa se plantean las 11 preguntas que contempla el cuestionario, el cual

tiene un tiempo estimado para ser llenado de 20 minutos.

c. Cabe destacar que a los entrevistados se les respeto el principio de ética dirigido a la
confidencialidad, ya que en ningiin momento se les pregunto datos personales.

d. La entrevista semiestructura se puede consultar en el anexo.

6.1.4. Estudio piloto

Con el dnimo de comprobar la pertinencia del instrumento propuesto, se realizd una prueba

piloto en la cual se aplicd la entrevista semiestructurada a dos expertos.

Primer Momento

Lugar: Monterrey Nuevo Ledn, México

La primera entrevista se realizd 2 en agosto del 2019 con una duracién de 28 minutos y 33
segundos, fue efectuada a un mediador certificado que también cuenta con la maestria en
MASC. Las primeras dos preguntas del instrumento son de cardcter introductorias, posterior se
realizaron las nueve restantes que estan dirigidas a la desconstruccion de las variables
dependiente y moderadora. La entrevista se desarrolld sin dificultades, el entrevistado en sus
respuestas fue elocuente y certero, al finalizar la entrevista aporto algunas recomendaciones

relacionadas a la problematica.
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Segundo momento

Lugar: Managua, Nicaragua

La segunda entrevista se realizd el 16 de agosto del 2019 con una duracion de 25 minutos y 8
segundos, fue efectuada a un mediador certificado que labora en DIRAC, direccidn que suscrita
al Poder Judicial de la republica de Nicaragua. La entrevista se desarrolld sin dificultad, el

mediador al final sugirié que las que algunas preguntas que se le realizaron eran repetitivas.

Resultados del pilotaje

Al finalizar las dos entrevistas correspondientes al pilotaje, se realizaron las siguientes

afirmaciones y modificaciones de forma al instrumento de recoleccion de datos:

Afirmaciones

a) Se confirmd que la seleccion de la unidad de analisis fue acertada, ya que los sujetos
conocen y dominan la tematica abordada en el cuestionario.
b) Se ratifican que de las 11 preguntas que integran el cuestionario 9 se comprenden con

claridad por los entrevistados.

Moadificaciones de forma

a) Se eliminaron 2 de las 11 preguntas del cuestionario, en vista que los entrevistados al
momento de responderlas notaron que eran repetitivas.
b) Se agregd una pregunta mas al cuestionario por tanto el referido ahora consta de 10

preguntas en total. Anexo #

Estudio final

A como ya se hizo mencién el universo se dividid en dos tipos de poblaciones, A y B, de las

cuales en el siguiente apartado se brindan datos detallados de la aplicacion de las entrevistas:
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Monterrey, México

En las fechas 3,4, 5, 6, 9 y 10 de septiembre del afio 2019 se llevaron a cabo 6 entrevistas en las
que se aplicé el instrumento definitivo. La primera duro 24 minutos con 13 segundos, la
segunda 26 minutos con 9 segundos, la tercera 23 minutos y 23 segundos, la cuarta 22 minutos
y 40 segundos, la quinta 21 minutos y 30 segundos vy la sexta 20 minutos y 10 segundos. Todas
las referidas estuvieron dirigidas a mediadores certificados que trabajan como facilitadores en
diferentes centros de mediacién del estado de Nuevo Ledn, cabe sefalar que las entrevistas

fueron realizadas en sus centros de trabajo, con previa autorizacion de sus superiores.

Managua, Nicaragua

Posterior en las fechas 23, 24, 25, 26, 27 y 30 de septiembre del afio 2019 se llevaron a cabo 6
entrevistas. La primera duro 29 minutos con 3 segundos, la segunda 20 minutos con 14
segundos, la tercera 19 minutos y 30 segundos, la cuarta 23 minutos con 40 segundos, la quinta
23 minutos con 11 segundos y la sexta 22 minutos con 09 segundos. Todas las referidas
estuvieron dirigidas a mediadores certificados que trabajan como facilitadores en la DIRAC, cabe
sefalar que las entrevistas fueron realizadas en sus centros de trabajo, con previa autorizacién

de sus superiores.

Es relevante mencionar que en ambos paises la recoleccién de la muestra ceso hasta que se
llegd al punto de saturacidn, esto quiere decir que las respuestas de los participantes se
mostraron redundantes. Posterior a la realizaciéon de las 12 entrevistas, se procedid a la
trascripcidn de cada una de ellas con la finalidad de proceder a la categorizacidn de las variables

y con esto dar paso a su codificacion y desglose.

6.2. Estudio cuantitativo

6.2.1. Caracteristicas del disefio de la investigacion

En este apartado se desarrolla la comprobacion de la hipdtesis, basado en el enfoque
cuantitativo que plantea esta investigacion. Para Nino (2011) la investigacion cuantitativa esta
dirigida a reflejar cantidades o datos numéricos, que tiene como objetivo principal calcular la
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medicién de las variables de investigacidon. Este tipo de enfoque se caracteriza en utilizar
procesos estandarizados, que sirven para la recoleccién de datos. Cabe sefialar que para medir
el fendmeno estudiado, primero debe ser observado desde una perspectiva basada en el
“Mundo real” (Hernandez-Sampieri, 2014), partiendo que esta aproximacion se fundamenta en
la légica o razonamiento deductivo, el cual inicia con la teoria y luego se derivan en expresiones

l6égicas denominadas “hipdtesis”, misma que el suscrito investigador sometera a comprobacion.

Por otra parte, es preciso mencionar que este estudio también se caracteriza por contener un
corte trasversal, ya que trata de un estudio que analiza y evalua las variables en un periodo de
tiempo determinado (Vizcaino, 2012-2013). Esto conlleva a definir que se utilizara la técnica de

la observacion con el propésito de dar pasé a la recoleccidn de datos.

Ademds de haber mencionado algunas caracteristicas del estudio, también es importante
remarcar que en una primera etapa se planted como una investigacion exploratoria, sin
embargo, durante el periodo en que se ha desarrollado la investigacién, se ha encontrado
abundante informacién relacionada con la problematica de estudio. Por tanto, es necesario

aclarar que en esta fase ya no es considerado un estudio exploratorio.

En la parte cualitativa, se planted que la comprobacion de este estudio se realizaria de manera
secuencial, esto quiere decir que primero se desarrollaria la comprobacion de la problematica
de investigacién y posterior la comprobacién de la hipodtesis, la cual consta de las variables
independientes que consisten en las estrategias técnicas reflexivas, contextuales y substantivas
gue debe aplicar un mediador eficaz, con el propdsito de impactar en la calidad del procesos de

mediacidn, siendo esto ultimo la variable dependiente.

6.2.2. Poblacion muestra

Con respecto al universo de estudio se tomd como unidad de andlisis a mediadores certificados
gue se encuentran en el pleno ejercicio de su profesién, los participantes y los evaluadores
pertenecen al equipo de trabajo de la Direccién de Resolucion Alterna de Conflictos (DIRAC)

ubicada en Managua, Nicaragua.
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Las razones por las que se escogid esta unidad de andlisis estan plenamente relacionadas con el
quehacer diario de los participantes y especificamente por la labor que desempefian como
mediadores, en vista que esta investigacién se basa en sustentar la calidad del proceso de
mediacién, partiendo de la evaluacién que deben de establecer los centros con base en la
eficacia del mediador. Cabe destacar que la referida institucion se conté con la autorizacién de

la encargada DIRAC.

Tipo de muestreo

En este estudio se contactaron a 60 participantes que accedieron de manera voluntaria, todos

mediadores activos de la DIRAC en Managua, Nicaragua.

Instrumento de recoleccion

Con la finalidad de validar el instrumento de recoleccién de datos, es preciso efectuar un
estudio piloto que permita identificar las debilidades de este, en un mismo sentido se pretende

gue el pilotaje arroje las reacciones de los participantes, en cuanto al entendimiento vy la

claridad de las afirmaciones que componen cada variable que se pretende medir.

Para la elaboracion del instrumento piloto, primeramente, se realizd un analisis bibliografico
con el propodsito de recabar informacion relacionada a las variables del estudio y ademas
constatar si estas habian sido abordadas por otras investigaciones. De lo anterior se obtuvieron
resultados relevantes, ya que existen diferentes estudios que sirvieron de base para la

elaboracion del instrumento de investigacion.

La primera investigacion relacionada se trata del planteamiento de una de las pocas taxonomias
de las estrategias que existen en la medicién, como lo son: las estrategias contextuales,
substantivas y reflexivas, que se encuentran validadas empiricamente (Pruitt & Carnevale,
1993). Estas teorias sirvieron de base en la conceptualizacién y la denominacién de las variables
independiente del estudio, misma que fueron mencionadas en el primer capitulo. En la
siguiente tabla se podran apreciar una matriz del marco referencial de las variables

independientes:
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Tabla 15: Matriz de marco referencial de las variables

VARIABLES

DEFINICION

INDICADOR

Estrategias
técnicas

reflexivas

Estrategias
técnicas

contextuales

Estrategias
técnicas

substantivas

Estas técnicas estan enfocadas en orientar a las
partes hacia la disputa y centrar sus actividades
futuras, ademds tiene como fin ganarse la
confianza de las partes y crear un ambiente que

permita la negociacién para llegar a un acuerdo.

En esta técnica el papel del mediador se minimiza
y no aborda directamente el conflicto, su objetivo
principal estara centrado en las intervenciones
orientadoras que facilitan el proceso de solucionar

el conflicto.

Se trata de técnicas que estan directamente
dirigidas a solucionar el conflicto, el papel del
mediador es creativo abonando a la negociacién
para alcanzar un acuerdo. Es conocida

mayormente como “Convencer vs Pactar”

Escucha activa

Buen ambiente

Preguntas

Parafraseo

Resumen

Lluvia de ideas

Agente de realidad

Re — encuadre

Tabla: Elaboracién propia 2020

En la tabla 17, claramente se observa la denominacién y la definicién de cada variable

independiente,

también se aprecian los indicadores que se encuentran directamente

relacionados con la naturaleza de las estrategias planteadas por Pruitt & Carnevale (1993). Estos

indicadores se basan en técnicas que son utilizadas por los mediadores en los procesos de

mediacién con el propdsito de mitigar los conflictos, la mayoria estdn fundamentadas en las

definiciones que aportan Gorjon & Sanchez (2015).
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Por otra parte, se encontré que en Chile existe un sistema denominado evaluacién de calidad
del proceso de mediacién familiar (ECAME), el cual ya fue validado y coincide en su mayoria con

las variables de esta investigacion.

Aguilar (1994) afirma que un elemento determinante para contribuir a la calidad del proceso de
mediacion esta enfocado en las competencias y capacidades del mediador. Partiendo de este
enfoque se constituyd en Chile una mirada sistematica a la practica del mediador, que tuvo
como proposito el mejoramiento continuo de las practicas profesionales por medio de la
implementacién de una metodologia cualitativa y cuantitativa, basada en la observacién del

mediador bajo la evaluacion y medicion de la metodologia denominada ECAME.

El novedoso instrumento de medicidon se ha venido implementando a partir del afio 2011, bajo
un sistema de supervisidén entre pares, que tiene como finalidad establecer una modalidad de
aprendizaje-accion apegado a los lineamientos de la investigacion experimental, que consistid
en el aprovechamiento de los conocimientos adquiridos de la practica y la experiencia que tuvo
por objeto mejorar los sistemas de servicios de mediacion existentes y de igual forma contribuir

a la calidad del proceso (Gonzalez Ramirez, 2018)

Dentro de los antecedentes metodoldgicos del referido sistema se constituyd un estudio inicial
denominado “Auditoria de Calidad de los Servicios de Mediacion Familiar® realizado por la
Universidad Central de Chile —UCEN—, que de acuerdo con Mufios (2015) perseguia las

siguientes disposiciones:

Disefar un sistema nacional de gestion de supervisiones clinicas para los mediadores.
Implementar la aplicacién del ECAME de supervision.

Sistematizar cualitativa y cuantitativamente los resultados.

Y V V VY

Generar un proceso de retroalimentacion y perfeccionamiento del desempefio

profesional, estableciendo criterios de calidad compartidos.

En la actualidad el ECAME, es considerado un instrumento estandarizado Unico en Iberoamérica

y se caracteriza por haber sido validado durante 7 afios bajo la modalidad de la investigacion

121



experimental aplicada. Este sistema cuenta con un proceso que costa de cinco etapas (Gonzalez

Ramirez, 2018):

- La primera se enfoca en la supervisién y observacién del proceso de mediacién, en esta
fase se utiliza la metodologia de la video grabacién para obtener un mejor analisis.

- Ensegundo puesto se sitla la autoevaluacién del mediador observado.

- Posteriormente da inicio la tercera fase del proceso que consiste en la
retroalimentacion que debe de ejercer el supervisor al mediador evaluado.

- El cuarto paso se trata de la elaboracién de un informe y la asignacion del puntaje al
mediador de conformidad a una escala enfocada en los diferentes criterios de
evaluacion del servicio y sobre todo de la calidad de este.

- Por Ultimo, en la etapa ndmero cinco se concentra la capacitacién remedial de aquellos
factores en donde se encontré un déficit que conlleva a la elaboraciéon de manuales de

buenas practicas para fortalecer los procesos de mediacidn.

El instrumento de evaluacion ECAME estd integrado por dos modalidades. La primera
corresponde a los items correlacionados y la segunda a la verificacidon de conductas, ambas
suman un total de 44 indicadores, que son ponderados por medio de una escala ordinal Likert
(Fuentealba-Martinez, Gonzalez-Ramirez, & Valdebenito-Larenas, 2018). Los componentes,

dimensiones y numero de items son los siguientes:

Tabla 16: Componentes ACAME

COMPONENTES DIMENSIONES N. ITEMS
Legitimidad 4
Proceso de Mediacion Comunicacion 6
Participacion 5
Gestidn del conflicto 3

Contencion de emociones Deteccidén y control 4
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Busqueda de posibles acuerdos Aclaracién y reflexién 4

Legitimidad 10

Comunicacioén 4

" . Participacion 1
Politicas publicas .

Gestion 1

Emociones 1

Resolutivo 1

Fuente: (Fuentealba-Martinez, Gonzalez-Ramirez, & Valdebenito-Larenas, 2018).

En este novedoso instrumento es valido aclarar la definicién y el objeto que ostenta cada

componente:

- La legitimidad se caracteriza en determinan el rol del mediador en el proceso de
mediacién, los principios legales y dogmaticos del proceso, ademas sus reglas.

- El proceso comunicacional y participativo, consiste en el entendimiento e interaccién
positiva de las partes, ademas el uso de técnicas como el parafraseo, preguntas
reflexivas, circulares y también la participacion activa y el re-encuadre.

- Contencion de emociones: Admisién y contencién de emociones.

- La busqueda de posibles acuerdos trata de las particularidades que definen un proceso

colaborativo.

En conclusion, se considera que la pauta ECAME forma parte de los principales estudios que
generaron la construcciéon del instrumento de recoleccion para el pilotaje, ya que es visible
tanto en la tabla numero 18 —matriz referencial de las variables— como en la tabla nimero 18

—componentes ECAME—, que existe una estrecha relacién entre las variables de esta

investigacion y los componentes de la pauta ECAME.

Por tanto, para este pilotaje el instrumento de recoleccién datos estara compuesto por 34
afirmaciones que estan contextualizadas en las conductas del mediador, mismas que servirdn

para medir cada uno de los indicadores que componen las variables independientes del estudio.
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Con el proposito de dar mayor ilustracién al lector se presentara en la tabla nimero #, donde se

observa los items utilizados para medir cada una de las variables independientes:

Tabla 17: Operacionalizacion de las variables: Estrategias técnicas reflexivas

VARIABLES DEFINICION INDICADORES

ES1: Invita a las partes a expresar sus
comentarios iniciales

ES2: Guarda el debido respeto cuando las
partes se pronuncian

ES3: Mantiene el equilibrio del tiempo de
expresion de las partes

ES4: Fomenta un espacio para facilitar la
comunicacion efectiva entre las partes
enfocadas en orientar a 1as gs5: | mediador durante el proceso

partes hacia la d|§puta Y interrumpe a las partes durante sus
centrar  sus  actividades jntervenciones

futuras, ademas tiene como BA1:
fin ganarse la confianza de
las partes y crear un
ambiente que permita la BA2: Acompafia con lenguaje analdgico en sus
negociacién para llegar a un intervenciones de manera coherente

acuerdo.

Estas técnicas estan

Estrategias
técnicas
reflexivas

Presenta un ritmo y tono de voz
apropiado

BA3: Mantiene permanentemente la distancia
fisica con y entre las partes

BA4: Utiliza el buen humor con el fin de cortar
la tensidn entre las partes

BAS5: Estimula entre las partes, la expresion
respetuosa de pensamientos y sentimientos

Tabla: Elaboracion Propia 2020

Tabla 18: Operacionalizacion de las variables: Estrategias técnicas contextuales

VARIABLES DEFINICION INDICADORES

En esta técnica el papel del PR1: Recaba datos relevantes sobre el
mediador se minimiza y no conflicto real

aborda directamente el PR2: Formula interrogantes orientadas a la
conflicto, su  objetivo exploracién y gestién del conflicto

Estrategias
técnicas
contextuales
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principal estara centrado
en las intervenciones
orientadoras que facilitan
el pr(?ceso de solucionar el PR4:
conflicto.

PR3: Efectla cuestionamientos a las partes
con el fin de que fluya la informacidn

Realiza  cuestionamientos que
permitan la reflexion de las ideas
planteadas por las partes

PAl: Expresa a las partes la comprension
del conflicto

PA2: Trasforma las acusaciones expuestas
por las partes en argumentos

PA3: Destaca aspectos positivos de las
intervenciones de las partes

PA4: Elimina la carga emocional de las
intervenciones que hacen las partes

RE1: Recuerda a las partes al final de la
seccion los puntos que se llegaron a
acuerdo y los que estan en desacuerdo
RE2: Realiza resiumenes con los datos
relevantes que aparecen del proceso

RE3: Elabora una recapitulacién de los
compromisos con el fin de que las partes
ratifiquen lo ya dicho.

RE4: Felicita a las partes por los esfuerzos
realizados al finalizar la seccion de
mediacion

Tabla: Elaboracion Propia 2020

Tabla 19: Operacionalizacion de las variables: Estrategias técnicas substantivas

VARIABLES DEFINICION INDICADORES
Estrategias Se trata de técnicas que LL1: Apoya a las partes a seleccionar
técnicas estan directamente opciones promoviendo la aplicacién de

substantivas dirigidas a solucionar el filtros para la posible toma de decisiones
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conflicto, el papel del LL2: Otorga un tiempo prudencial donde las
mediador es  creativo partes analicen las posibles soluciones al
abonando a la negociacién conflicto

para alcanzar un acuerdo.
Es conocida mayormente
como “Convencer VS
Pactar

LL3: Permitir que las partes propongan
soluciones alternativas al conflicto

LL4: Fomenta que las propuestas que
generen las partes sean creativas

AG1: Recuerda a las partes la urgencia de
llegar a un acuerdo

AG2: Convence a las partes que llegara un
acuerdo es su mejor opcion

AG3: Apremia a las partes que los puntos
acordados es la solucién que pone fin al
conflicto

AG4: Favorece que las partes entiendan y
asuman su responsabilidad en las
situaciones futuras

RC1: Propicia la reflexion de las partes
respecto a los posibles efectos de sus
posturas

RC2: Promueve que las partes puedan
comprender las necesidades e intereses
mutuos

RC3: Ayudar a las partes a reconocer sus
propios recursos

RC4: Reenfoca a las partes en analizar lo
expresado de manera positiva

RC5: EI mediador durante el proceso
reenfoca a las partes en analizar lo
expresado de manera positiva

Tabla: Elaboracién Propia 2020

Partiendo de la operacionalizacion de las variables, se procedié a la construccion del
instrumento de recoleccién que contiene: 10 items correspondientes a la variable estrategias
técnicas reflexivas, 12 items con relacién a la variable estrategias técnicas contextuales y por
ultimo 13 items que corresponden a la variable estrategias técnicas substantivas que suman un

total 35 items —se puede apreciar la escala de medicién en los anexos —

126



El instrumento consiste en una escala Likert de apreciaciéon numérica, compuesta por una serie
de valores que permiten establecer la frecuencia en que se muestra la practica del mediador
dentro del proceso de mediacién. La escala esta disefiada para que un individuo —Mediador
experto— por medio de la observacion no participante estructurada, documente a través de la
técnica de registro cerrado la presencia o la ausencia de las acciones. De acuerdo con Campos &
Lule (2012) la observacion puede clasificarse en diferentes modalidades: La observacion de
laboratorio, la observacion participante, la observaciéon no estructurada y la observacién no
participante y estructurada, siendo esta ultima la que se realiza por agentes externos que no
participan ni interactian dentro de los hechos, esto quiere decir que el investigador no se
relaciona con los sujetos dentro del escenario, su papel estd limitado a ser un mero espectador.
Por otra parte, se considera estructurada por estar sustentada en una metodologia apoyada en
un instrumento que permite categorizar, controlar y codificar de manera sistemdtica la

obtencién de la informacién (Campos y covarrubias & Lule Martinez , 2012).

Estudio piloto

Con el propésito de comprobar la fiabilidad del instrumento y el entendimiento de este, se
procedid en aplicar una prueba piloto en donde se utilizd el instrumento antes descrito. La
muestra seleccionada para este estudio se localizé en Managua, Nicaragua, especificamente en
la institucion del poder judicial denominada DIRAC, misma que es la encargada como ente
publico en aplicar las mediaciones de diferentes indoles. El nimero de mediadores evaluados en

el estudio pilotos fue 60 y el nimero de evaluadores 60.

Resultados del pilotaje

Al finalizar las evaluaciones correspondientes al pilotaje a los mediadores, se realizaron las

siguientes afirmaciones y modificaciones de forma al instrumento de recoleccién de datos:

Afirmaciones

c) Se confirmé que la seleccion de la unidad de analisis fue acertada, ya que los sujetos

conocen y dominan la tematica abordada.
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d) Se ratifican que de las 30 de las 35 afirmaciones contenidas en la escala de evaluacion.

Moadificaciones de forma

¢) Se modificaron 5 de las de las 35 afirmaciones de la escala de evaluacién de mediadores
, en vista que los evaluados mostraron cierta inestabilidad ante las afirmaciones

relacionadas al uso del buen ambiente como parte de la variable estrategia técnica

reflexiva.

CAPITULO 7: ANALISIS DE RESULTADO DEL ESTUDIO CUALITATIVO

7.1. Descripcion del proceso de categorizacion y codificacion

Una vez construida la entrevista se procedid a la categorizacion y codificacidn de las variables,
con la finalidad de analizar la informacidn obtenida y establecer una relacién con la base de las

variables de la investigacion.

También es imprescindible mencionar que, por ser un estudio de caracter secuencial, primero
se aplicé la entrevista semiestructura con el fin de validar y comprobar la existencia de la
problematica. Cabe sefialar que para la elaboracion del instrumento solo se utilizaron las

variables dependiente y moderadora, ya que estas son las que abordan la problematica.

Tabla 20: Matriz del marco referencial de las variables acordes a la siguiente categorizacion

VARIABLES CONCEPTO CATEGORIA PREGUNTAS SUBCATEGORI  INDICADORES
A
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|. Eficacia del

mediador

Es la capacidad
que tiene el

mediador de

cumplir sus
metas v
alcanzar  sus

objetivos, esta
se materializa
al momento de
gestionar el

conflicto

1. Alcanzar

metas

Cumplir

objetivos

2. Factor
determinan
te para
alcanzar un
proceso de

calidad

1. éEn su opinidn
un mediador

eficaz garantiza la

calidad del
proceso de
mediacion?
(justifique)

2. ¢éA su criterio

cual de estos
enfoques
contribuye de

mejor manera a la

calidad del
proceso de
mediacion: éla
buena

administracion de
los centros de
mediacion, la

eficacia desde la

1.1 Gestiona el
proceso de
mediacién de
manera

dinamica.

1.2 Cumple
con las
expectativas

de las partes.

2.2 El
mediador
calificado es
garante de la
calidad del

proceso

a) Aplica

técnicas.

b) Habilidades

a) Satisface a

las partes

b) Acuerdo

a) Rol

preponderante

b) Acuerdo

c) Mejores

resultados
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perspectiva

técnica y
habilidades del
mediador en el
proceso o la
efectividad de los
acuerdos

convenidos?

(justifique)

[l. Calidad del
proceso de
mediacién

Es el valor que
genera una
serie actitudes
Yy
comportamien
tos en el
mediador en la
bisqueda de
alcazar los
maximos
estandares
deseables en el
proceso de

mediacion

1. Procesos
de
evaluacion
de la

calidad

2.0rganism

0os

evaluadore

S

1.1 éConoce usted

alguna norma,
programa o}
mecanismo

dirigido a evaluar

la calidad del
proceso de
mediacion?

¢En su
conocimiento
cuales son los
organismos
publicos o
privados
encargados de

evaluar la calidad

1.1 Evaluacidn
de

desempefio.

1.2 Evaluacidn

del servicio

2.2 Supervisa
la buena
gestion del

mediador

2.3 Califica el

a) Institucional

b) Certificacion

a) Satisfaccion

b) Buena

gestion

a) Poder
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del proceso de nivel del judicial

mediacién? servicio
b
ofertado )
Procuraduria
3.3 ¢De acuerdo
con su experiencia
considera
. 33
productivas las
. Evaluaciones
evaluaciones
) de satisfaccion
practicadas a) Desconozco
3. Sistema
actualmente  por
actual de
entes enfocados
calidad '
en la calidad del
proceso de
mediacion?
¢Cambiaria algo?
a) No
relevantes
b)

Descontinuas

Tabla: Elaboracién propia 2020

Tabla 21: Proceso de codificacion de variables, categorias e indicadores
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VARIABLES CATEGORIA INDICADORES CODIFICACION
-Técnicas V1l C1
. Eficacia del -Gestion -Experiencia V1C2
mediador
-Modelos V1C3
-Acuerdo V1C5
-Expectativas -Dirimir el conflicto V1C6
-Eficacia del acuerdo V1C7
- Encuestas de V2 C1
satisfaccidn
- Servicio
- Evaluaciones Internas
V2 C2
V2 C3
-Protocolos actuacion
-Capacitaciones
Il. Calidad del V2 C4
proceso de -Certificacion
o - Desempeiio V2 C5
mediacion

- Recertificacion
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V2 C6

Desconocimiento

- Poder Judicial V2 C6

- Calificacion de la - Autoevaluacidén V2 C7
calidad

V2 C8

Tabla: Elaboracion propia 2020

7.2.
resentaci
on de
informaci
on por

categoria

Habiendo
finalizado
la

trascripci

6n de las entrevistas se procedid a presentar la informacidn obtenida en el siguiente orden:

e Codificaciodn creativa de las variables, categoria e indicadores.

e Distribucién numérica de las categorias y frecuencias de las variables.

e Distribucién numérica global por pais —Nicaragua y México— distribucidn, frecuencias,

porcentajes.
e Mapa de cddigos de las variables

e Matriz de relacién de cddigos de las variables

llustracion 15: Codificacion creativa de las variables, categoria e indicadores
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Figura: Elaboracion propia 2020

En la grafica 17 se puede apreciar claramente la distribucién de manera jerarquica y creativa de
las variables que corresponden a: “"Calidad del proceso de mediacién™ —Variable dependiente—
, de la cual se desprende una codificacion que parte del proceso de calidad y alberga tres
grandes categorias que son calificacion de calidad, desempefio y servicio. En |la categoria de
calificacion de la calidad se encuentran poder judicial y desconocimiento como items; en la
categoria de desempeno se encuentran los items protocolos de actuacion, Recertificacion,

interna institucional y encuesta de satisfaccion.

Por otro lado, en la codificacion creativa también se encuentra la variable moderadora de esta
investigacion que corresponde a la “eficacia del mediador”™ de la cual se deconstruyen dos
grandes categorias. Cumplir con los objetivos que se dirige rectamente a las expectativas y
alcanzar las metas que se encuentra directamente relacionado con la gestién. La primera

categoria —cumplir expectativas— posee los items satisfaccién a las partes y acuerdos, de igual
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forma la segunda categoria —gestiéon— de deconstruyen en tres items que corresponde

habilidades, estrategias y técnicas

llustracion 16: Mapa de cddigos de las variables

)
Eficacia del acuerdo

@
Prot. actuacion

/ Enc. de Satisfaccion

Desconocimiento

V Experiencia

/,

/

Modelos

Autoevaluacio

Poder Judicial .

—— Ev.Interna
/- Fécnicas

Acuerdo

Figura: Elaboracién propia 2020

En la ilustracién 18 se puede apreciar que los cddigos que corresponden al "acuerdo” y al
“técnica”, de acuerdo con su tamafio resultan ser los elementos con una mayor carga de

asignacion, al igual ambos codigos se encuentran en proximidad lo que quiere decir que estos
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manifestaron una mayor cantidad de uso al momento del analisis, en este mismo sentido se
comportan los cédigos “capacitacidn”, “certificacidn” y técnicas. Cabe sefialar que en el grafico
también destacan el gran niumero de lineas de conexidén que posee los cddigos de “acuerdo™ y

“técnicas” con respecto a los demas elementos, esto quiere decir que estos dos componentes

poseen una amplia relacién con los demas.

llustracion 17: Matriz de relacidn de cddigos de las variables

&
Re-certificacion

@
= _~ Ev.nterna
2 2 - N
Capacig{a&% Gl e
@ @ i §
Cer‘tificacigx Autoevaluacion \\.
PO \\
Poder Judicial \\
\\‘\
\
\\
)
Enc. de Satisfaccion .
\\ ’ .
. 8 Tecnicas
\
N
\\ J
N\
@ ) &
Modelo\s Experiencia Acuerdo
@

Diri. Conflicto

Figura: Elaboracién propia 2020

De acuerdo con la ilustracion 19, los cddigos correspondientes al acuerdo, técnicas y experiencia

son los factores mas visualizados en las respuestas de las entrevistas realizadas.
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7.3. Distribucion numérica de las frecuencias de las variables

Tabla 22: Andlisis simultaneo por pais —Nicaragua y México—

Pais Nuevo Ledn México Managua, Nicaragua
Variable 1 Variable 2 Variable 1 Variable 2
36 26 28 25
20 20 20 18
Frecuencias
14 16
Total 56 60 48 59

Grdfica 2: Distribucion numérica global de frecuencias encontradas

TOTAL

125

119

120

115

110

104

105

100

95
Frecienacias V1 Frecienacias V2

Figura: Elaboracién propia 2020
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Porcentajes individuales de los indicadores de acuerdo sus categorias y frecuencias

Variable 1. Eficacia del mediador

Grdfica 3: Categoria 1. Gestion —N. L México—

Gestion

Técnicas

% 6% 12% 18% 24% 0% 6% 4%

[Muevo Leon, Mexico]

G5 6%

Figura: Elaboracion propia 2020

Como se puede observar la grafica 3 muestra los indicadores y los porcentajes que

corresponden al niumero de frecuencias alcanzadas que componen a la categoria de gestion. Es

notable que el indicador mds destacado son las técnicas ya que alcanzan un 55.56 % de las

frecuencias encontradas en esta variable, seguida de la experiencia con el 30.56%. La categoria

con menos frecuencias son los modelos, los cuales apenas alcanzan un 13.89% de las

frecuencias dentro de la variable.

138



Variable 1. Eficacia del mediador
Grdfica 4: Categoria 1. Gestion —Managua, Nicaragua—

Gestion

Modelos [0.0%

[ T 14% 21% 2% 35% 4% 4%% G 63% 0%

[Managua, Nicaragua]
Figura: Elaboracidn propia 2020

Como se puede observar la grafica 4 muestra los indicadores y los porcentajes que
corresponden al niumero de frecuencias alcanzadas que componen a la categoria de gestion. Es
notable que el indicador mas destacado son las técnicas ya que alcanzan un 64.3 % de las

frecuencias encontradas en esta variable, seguida de la experiencia con el 35.7%. En este caso

los modelos no alcanzaron ninguna frecuencia dentro de la variable.
Variable 1. Eficacia del mediador

Grdfica 5: Categoria 2. Expectativas —N. L México—
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Figura: Elaboracién propia 2020

Como se puede observar en la grafica 5 muestra los indicadores que componen a la categoria de
expectativas. Es notable que la mds destacada es el acuerdo ya que alcanzan un 65.00 % de las
frecuencias encontradas en esta variable, seguida de dirimir el conflicto que obtuvo 25.00%. El
indicador con menos frecuencias es la eficacia del acuerdo que apenas alcanzé un 10.00% de las

frecuencias dentro de la variable.
Variable 1. Eficacia del mediador

Grdfica 6: Categoria 2. Expectativas —Managua. Nicaragua—

Expectativas

bi Conflicto -m,
Eficacia del acuerdo - 10.0°%
0% 8%

16% 24% % 4% 48% 56% B 2% Bl

[Managua, Micaragua]

Figura: Elaboracion propia 2020

140



Como se puede observar en la grafica 6 muestra los indicadores que componen a la categoria de
expectativas. Es notable que la mas destacada es el acuerdo ya que alcanzan un 75.00 % de las
frecuencias encontradas en esta variable, seguida de dirimir el conflicto que obtuvo 15.00%. El
indicador con menos frecuencias es la eficacia del acuerdo que apenas alcanzé un 10.00% de las

frecuencias dentro de la variable.

Variable 2. Calidad del proceso de mediacion

Grdfica 7: Categoria 1. Servicio —N. L México—

Servicio

Ev.Interna 1.4%

Enc. de Satisfaccién 2B.6%

[ 8% 16% 24% 3% 40% 45% 56% % 2%

[Muevo Lean, Mexica)

Figura: Elaboracion propia 2020

Como se puede observar en la grafica 7 muestra los indicadores que componen a la categoria de
servicio. Es notable que la mas destacada es evaluacion interna la que alcanzan un 71.43 % de

las frecuencias encontradas en esta variable, seguida de encuestas de satisfaccién que obtuvo

28.6%, siendo esta ultima la subcategoria con menos frecuencias.

Variable 2. Calidad del proceso de mediacién

Grdfica 8: Categoria 1. Servicio —Managua, Nicaragua—
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Figura: Elaboracién propia 2020

Como se puede observar en la grafica 8 muestra los indicadores que componen a la categoria de
servicio. Es notable que la mds destacada es evaluacion interna la que alcanzan un 56.3 % de las
frecuencias encontradas en esta variable, seguida de encuestas de satisfaccion que obtuvo

43.8%, siendo esta ultima la subcategoria con menos frecuencias.
Variable 2. Calidad del proceso de mediacién

Grdfica 9: Categoria 2. Desempefio —N. L México—

Desempeio

Re-certificacion 40,05

0% A% B% 12% 16% 20 24% 28% % 36% A0

[Muevo Leon, Mexico]

Figura: Elaboracion propia 2020
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Como se puede observar en la grafica 9 muestra los indicadores que componen a la categoria de
desempefio. Es notable que la mas destacada corresponde a la recertificacién ya que alcanzan
un 40.00 % de las frecuencias encontradas en esta variable, seguida de la certificacién con el
30.00%. Los indicadores con menos frecuencias son las capacitaciones con un 20.00% y el

protocolo de actuacién que apenas alcanzan un 10.00% de las frecuencias dentro de la variable.
Variable 2. Calidad del proceso de mediacion

Grdfica 10: Categoria 2. Desempeiio —Managua, Nicaragua—

Desempeiio
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Figura: Elaboracion propia 2020

Como se puede observar en la grafica 10 muestra los indicadores que componen a la categoria
de desempefio. Es notable que la mas destacada corresponde a las capacitaciones ya que
alcanzan un 83.3 % de las frecuencias encontradas en esta variable, seguida de la certificacion
con el 11.11%. Los indicadores con menos frecuencias son el protocolo de actuacién con un

5.6% y las capacitaciones que no cuentan con frecuencias dentro de la variable.

Variable 2. Calidad del proceso de mediacion

Grdfica 11: Categoria 3. Calificacion de la calidad —N. L México—
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Figura: Elaboracién propia 2020

Como se puede observar en la grafica 11 muestra los indicadores que componen a la categoria
de calificacion de calidad. Es notable que la mds destacada es el desconocimiento ya que
alcanzan un 53.8 % de las frecuencias encontradas en esta variable, seguida del Poder Judicial
que obtuvo 30.8%. El indicador con menos frecuencias es la autoevaluacién que apenas

alcanzan un 15.4% de las frecuencias dentro de la variable.
Variable 2. Calidad del proceso de mediacion

Grdfica 12: Categoria 3. Calificacion de la calidad —Managua, Nicaragua—

Calificacion de Calidad

Desconacimiento 45.0%

puder JUdicial _ “mﬁ
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Figura: Elaboracion propia 2020
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Como se puede observar en la grafica 12 muestra los indicadores que componen a la categoria

de calificacién de calidad. Es notable que la mas destacada es el desconocimiento ya que

alcanzan un 48.00 % de las frecuencias encontradas en esta variable, seguida del Poder Judicial

que obtuvo 44.00%. El Indicador con menos frecuencias es la autoevaluacion que apenas

alcanzan un 8.00% de las frecuencias dentro de la variable.

7.4. Interpretacion de resultados

V1. Variable moderadora: Eficacia del mediador

Con la finalidad de explorar los alcances de esta variable moderadora, se determind deconstruir

el concepto de eficacia del mediador en dos categorias: Gestidén y expectativa. Es preciso

mencionar que uno de los objetivos plantados en esta investigacion se trata de "Determinar la

importancia de la eficacia del mediador en la calidad de la mediacién”

Grdfica 13: Comparativo del porcentaje de frecuencias de la categoria de gestion
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Figura: Elaboracion propia 2020
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Podemos observar en la grafica comparativa especificamente en la categoria de gestién, en el
caso de Nuevo Ledn un 56% y Managua 64% de los entrevistados expresaron que el uso de las
técnicas es uno de los factores primordiales que debe ser evaluado para garantizar la calidad del
proceso de mediacién. Para Gonzalo Serrano (2008) analizar la eficacia de la mediacién parte

del estudio de variables que facilitan y determina el éxito del método en cuestién (pag. 53).

Hallazgo 1:

En esta categoria se encontrd el primer hallazgo que radica en que los entrevistados de manera
global suelen confundir o relacionar a las técnicas con las habilidades y las herramientas que el

mediador utiliza para fomentar la solucién de los conflictos.

Hallazgo 2:

Otro de los hallazgos radica en que el 31% de los entrevistados en Nuevo Leén y el 36% en
Managua concuerda que la experiencia del mediador es el segundo factor mas importante que
se debe de tomar en cuenta para obtener un proceso de calidad en la mediacion. Cabe sefialar
gue este indicador no estaba contemplado dentro de los componentes de la variable eficacia
del mediador, sin embargo, para Santana & Rodriguez-Mateo (2014) otros factores que se
deben de tomar en cuenta para evaluar la eficacia del mediador son su nivel profesional, su

personalidad, género o experiencia laboral (pags. pp 233-244)

El tercer indicador corresponde a los modelos que pueden ser implementados en la mediacion,
como los son el modelo Harvard, el trasformativo y Circular narrativo. En el caso de Nuevo Ledn
el 14 % de los entrevistados concordaron que este es un componente para evaluar ya que
garantizara que el proceso de mediacién sea de calidad; en el caso de Managua no hubo

porcentaje en cuanto a este particular.

Dando seguimiento a la presentacidon de los resultados en cuanto a la variable moderadora

eficacia del mediador, en el siguiente grafico se presenta a la categoria denomina expectativa:

Grdfica 14: Comparativo del porcentaje de frecuencias de la categoria de expectativa
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Figura: Elaboracion propia 2020

Se puede observar que el 65% de los entrevistados en Nuevo Ledén y 75% en Managua
concuerdan que otros de los factores a evaluar para garantizar la calidad del proceso de

mediacion deben de ser el nimero de acuerdo alcanzados.

En lo que respecta al indicador Dirimir el conflicto, podemos observar que el 25% de los
entrevistados en nuevo Ledn y 15% en Managua, indican que, para elevar el grado de calidad en
el proceso de mediacién, el mediador deberd garantizar mejorar la relacién entre las partes.
Este componente sirve para diagnosticar si se tiene como resultado una mediacién “exitosa” sin
embargo hay que delimitar cuales son los factores que determinan la eficacia del método

(Gonzalo Serrano, 2008).

El ultimo indicador de la variable eficacia del mediador se trata de la eficacia del acuerdo, en el
cual se puede observar que tanto los entrevistados de Nuevo Ledn y Managua concordaran en
el 10%. Para Pruitt & Carnevale (1993) la eficacia de la mediacién puede ser evaluada a corto
plazo, tomando en cuenta la voluntad de las partes en cumplir los acuerdos alcanzados y el

sentimiento expresado por las partes en cuanto a la satisfaccion.
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Hallazgo 3:

En cuanto a estos dos ultimos indicadores — Dirimir el conflicto y eficacia del acuerdo— los
entrevistados en su mayoria expresaron que eran muy dificil evaluar, en vista que muchas veces
las partes acceden al acuerdo, pero no dirimen el conflicto que existe entre ellas y por otra
parte plantearon que no existe una garantia no judicial que obligue a las partes a cumplir lo

pactado en el acuerdo.

V2. Variable dependiente: Calidad del proceso de mediacién

El planteamiento de |la problematica esta directamente relacionado con la variable dependiente,
gue corresponde a la calidad del proceso de mediacién, partiendo de la evaluacidon que deben
de establecer los centros de mediacidn con respecto a la eficacia del mediador. Por medio de
esta variable también se concreta lo planteado en el primer objetivo especifico de esta
investigacion, que consiste en identificar los indicadores existentes relacionados con la

evaluacion de la calidad de la mediacion.

Con el propdsito de explorar los alcances de esta variable, se procedid a la deconstruccién de su
concepto que corresponde a las categorias: Servicio, Desempenfo y calificacion de calidad. Por

tanto, en concordancia a lo anterior se presentan los siguientes resultados:

Grdfica 15: Comparativo del porcentaje de frecuencias de la categoria de servicio
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Figura: Elaboracion propia 2020

Podemos observar en la figura 28 que el 71% de los entrevistados en Nuevo Leén y 56% en
Managua, concuerdan con el indicador de evaluacién interna. Esto quiere decir que la mayoria
de los mediadores refiere que son evaluados por las mismas instituciones donde laboran y este
proceso se da a lo interno de cada centro. Por otro lado, también se puede observar que el 29%
de los entrevistados en Nuevo Ledn y el 44% en Managua, concuerdan en que un segundo
mecanismo de la evaluacidon de la calidad del proceso de mediacién se da por medio de las

encuestas de satisfaccion realizadas a los usuarios.

Hallazgo 4:

Al preguntarles a los entrevistado la recurrencia o la periodicidad de la aplicacion de los
indicadores referidos, ninguno pudo establecer un plazo especifico en el cual se realicen o se

aplique las evaluaciones.

Grdfica 16: Comparativo del porcentaje de frecuencias de la categoria de desempeiio
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Figura: Elaboracion propia 2020

En la categoria desempefio el 40% de los entrevistados en Nuevo Ledn expresaron que la
recertificacion era el mecanismo donde se reevaluaba al mediador y con ello se aportaba a la
calidad del proceso de mediacién, en cambio Managua este indicador no presento ningun

porcentaje en vista que en el Nicaragua no existe la figura de la recertificacion.

En este mismo sentido el 30% de entrevistados en el caso de nuevo ledn indicaron que la
certificacion era una figura que evaluaba el desempefo del mediador antes de ser acreditado.

Por su parte en Managua el 11% de los participantes concordaron con este criterio.

Se puede observar en la grafica niumero 29 que el 83% de los entrevistados en Managua
expresaron que capacitaciones contribuyen al desempefio del mediador y por ende abonan a la
calidad del proceso de mediacion. En el caso Nuevo Ledn 20% de los participantes concordd con

este criterio.

En cuanto al indicador Protocolo de actuaciones un 10% en el caso de Nuevo Ledén y un 6% en el
caso de Managua expresaron que este instrumento servia como base para la gestion vy

desempefio del mediador.
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Hallazgo 5:

En lo que concierne a la categoria del Desempefio, muchos de los mediadores entrevistados
situaron sus respuestas en figuras que apoyan al desempefio del mediador como los son los
indicadores que aparecen en la grafica numero 29, sin embargo, nadie hablo de un mecanismo

de evaluacién que este dirigido a la eficacia del mediador como tal.

Grdfica 17: Comparativo del porcentaje de frecuencias de la categoria de calificacion de calidad
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Figura: Elaboracion propia 2020

En la categoria Calificacién de la calidad el 54% de los entrevistados en nuevo Ledn vy el 48% en
Managua concordaron que desconocian que organismo estatal o privado era el que se
encargaba de calificar la calidad del proceso de mediaciéon. Por otro lado, el 31% de los
entrevistados en Nuevo Ledn y 44% en Managua expresaron que el Poder Judicial era la entidad

encargada de calificar la calidad en los procesos de mediacion.

Por ultimo, en la figura 30 se puede observar que el 15% de los entrevistados en Nuevo Ledn y
el 8% en Managua, refieren que son los propios centros donde laboran los que practican la

autoevaluacién y por ende con esto se califica la calidad del proceso de mediacién.
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Hallazgo 6:

En esta ultima categoria que concierne a la Calificacién de la calidad, la mayoria de los
mediadores expresaron que instituciones como el Poder Judicial, o los entes reguladores de los
centros de mediacién como son el Instituto de Mecanismos para la Solucién de Controversias
(Nuevo Ledn) y la Direccion de Resolucién Alterna de Conflictos (Managua), son drganos
encargado de evaluar indicadores como: Solicitudes recibidas, mediaciones realizadas,
convenios firmados, Mediadores certificados. Los participantes también expresaron que muy
pocas veces son evaluados en cuanto a su eficacia de manera individual y que cuando las
instituciones realizan este tipo de evaluacion no les entregan los resultados y esto no les
permite tener una retroalimentacién, en cuanto a mejorar su participacion de cara a la calidad

del proceso de mediacion que ofertan.

Por tanto, este hallazgo justifica la problematica de investigacidon que se trata de centrar la
mirada hacia la calidad del proceso de mediacién, partiendo de la evaluacidon que deben de
establecer los centros de mediacion privados y publicos del estado de Nuevo Ledn con respecto

a la eficacia del mediador.
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CAPITULO 8: ANALISIS DE RESULTADO DEL ESTUDIO CUANTITATIVO

Posterior a la aplicaciéon de los instrumentos a los 60 mediadores en la DIRAC, se procedid
analizar los datos con el software SSPS V19 con el propdsito de medir el alpha de cronbach y de
esta manera establecer el indice de fiabilidad del instrumento. En la tabla ndmero 25 se

presenta los resultados de los 36 items que conforman el instrumento de recoleccién.

Tabla 23: Alpha de Cronbach

Estadisticos de fiabilidad

Alfade Alfa de Cronbach basada en los

Variable / Subvariable N de elementos
Cronbach elementos tipificados

Reflexiva .660 .667 5
Escucha Activa .708 723 5

Contextuales 928 .928 12
Preguntas .844 .844 4
Parafraseo .867 .868 4
Resumen .851 .847 4

Substantivas 916 913 13
Lluvia de Ideas .789 791 4
Agente de Realidad .884 .885 4
Reencuadre .814 799 5

Fuente: SPSS v19 Tabla: Elaboracién propia 2020

A partir de los resultados obtenido se puede apreciar claramente que las variables que
corresponden a las estrategias técnicas contextuales alcanzan una fiabilidad de 0.928, las
substantivas el 0.916 y las reflexivas 0.708 lo que se considera permisible. De acuerdo con Hair
(1999) el limite inferior de fiabilidad debe serde 0.70 en las investigaciones que estan dirigidas a
las ciencias sociales, sin embargo, este autor hace la salvedad que en el caso de las

investigaciones exploratorias la fiabilidad podra bajar hasta el 0.60.
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En relacion con el andlisis descriptivo se pudo apreciar que la media y la varianza de las variables
que corresponden a las estrategias técnicas reflexiva, contextuales y substantivas corresponden

a los siguientes puntajes.

Tabla 24: Andlisis de media y varianza

Estadisticos descriptivos

Variable / Subvariable N Minimo Maximo Media Desv. tip. Varianza

Reflexiva 60 1.8 4 3.26 .36 A3
Escucha Activa 60 1.2 4 3.52 .46 21
Buen Ambiente 60 1.8 4 2.99 .45 21

Contextuales 60 1.4 4 2.54 72 .52
Preguntas 60 1.0 4 2.85 .73 .53
Parafraseo 60 1.0 4 2.39 .82 .67
Resumen 60 1.0 4 2.39 .87 .75

Sustantivas 60 1.5 4 2.69 .65 42
Lluvia de Ideas 60 1.5 4 2.94 .65 42
Agente de Realidad 60 1.0 4 2.56 .88 .78
Reencuadre 60 1.4 4 2.58 .69 47

N valido (segun lista) 60

Fuente: SPSS. Tabla: Elaboracién propia 2020

En la tabla 26 queda claro que las estrategias técnicas reflexivas alcanzan una media de 3.26 y
su varianza corresponde al 0.13, en cuanto a sus subvariables, escucha activa que denota una
media del 3.52 y una varianza de 0.21 de igual forma buen ambiente cuenta con una media 2,99
y una varianza 0.21. La variable estrategias técnicas contextuales poseen 2.54 de media y 0.52
de varianza, en cuanto a sus subvariables, preguntas denota una media del 2.85 y una varianza
de 0.53 de igual forma el parafraseo cuenta con una media 2,39 y una varianza 0.67, también
resumen presenta una media de 2.39 y una varianza del 0.75. Por su parte la variable
estrategias técnicas substantivas cuentan 2.69 en su media y el 0.42 de varianza, en cuanto a
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sus subvariables, lluvia de ideas denota una media del 2.94 y una varianza de 0.42 de igual
forma agente de realidad cuenta con una media 2,56 y una varianza 0.78 y por ultimo el
reencuadre presenta una media de 2.58 y una varianza del 0.47.

8.1. Analisis Frecuenciales

Es importante analizar el nimero de frecuencias de cada categoria que contienen las variables

del estudio, en este caso se procedera de manera detallada el desglose del porcentaje de

frecuencias obtenido de los datos recopilados.

Variable: Estrategia técnica reflexiva

Tabla 25: Porcentaje de la categoria escucha activa ES1

ES1
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos  Nada Frecuente 1 1.7 1.7 1.7
Poco Frecuente 3 5.0 5.0 6.7
Frecuente 7 11.7 11.7 18.3
Muy Frecuente 49 81.7 81.7 100.0
Total 60 100.0 100.0

Fuente: SPSS. Tabla: Elaboracién propia 2020

En lo que respecta al item ES1 que corresponde a la afirmacién “El mediador durante el proceso
invita a las partes a expresar sus comentarios iniciales™ el 81% de los medidores evaluados
utilizo con mucha frecuencia esta técnica y el 11.7% reflejaron que la usaban con frecuencia
durante el proceso de mediacion. Esto quiere decir que el 93.4 % de los mediadores evaluados

utilizaron esta técnica con un mayor grado de frecuencia.

Tabla 26: Porcentaje de la categoria escucha activa ES2

ES2
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Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vdlidos Poco Frecuente 1 1.7 1.7 1.7
Frecuente 7 11.7 11.7 13.3
Muy Frecuente 52 86.7 86.7 100.0
Total 60 100.0 100.0

Fuente: SPSS. Tabla: Elaboracién propia 2020

En lo que respecta al item ES2 que corresponde a la afirmacién “El mediador durante el proceso

guarda el debido respeto cuando las partes se pronuncian” el 86.7% de los medidores evaluados

utilizo con mucha frecuencia esta técnica y el 11.7% reflejaron que la usaban con frecuencia

durante el proceso de mediacion. Esto quiere decir que el 98.7 % de los mediadores evaluados

utilizaron esta técnica con un mayor grado de frecuencia.

Tabla 27: Porcentaje de la categoria escucha activa ES3

ES3
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos Nada Frecuente 1 1.7 1.7 1.7
Poco Frecuente 6 10.0 10.0 11.7
Frecuente 10 16.7 16.7 28.3
Muy Frecuente 43 71.7 71.7 100.0
Total 60 100.0 100.0

Fuente: SPSS. Tabla: Elaboracion propia 2020

En lo que respecta al item ES3 que corresponde a la afirmaciéon “El mediador durante el proceso

fomenta un espacio para facilitar la comunicacién efectiva entre las partes™ el 71.7% de los

medidores evaluados utilizo con mucha frecuencia esta técnica y el 16.7% reflejaron que la

usaban con frecuencia durante el proceso de mediacion. Esto quiere decir que el 88.4 % de los

mediadores evaluados utilizaron esta técnica con un mayor grado de frecuencia.
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Tabla 28: Porcentaje de la categoria escucha activa ES4

ES4
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos Nada Frecuente 1 1.7 1.7 1.7
Poco Frecuente 9 15.0 15.0 16.7
Frecuente 18 30.0 30.0 46.7
Muy Frecuente 32 53.3 53.3 100.0
Total 60 100.0 100.0

Fuente: SPSS. Tabla: Elaboracion propia 2020

En lo que respecta al item ES4 que corresponde a la afirmacidn “El mediador durante el proceso

regula el equilibrio del tiempo de expresién de las partes™ el 53.3% de los medidores evaluados

utilizo con mucha frecuencia esta técnica y el 30% reflejaron que la usaban con frecuencia

durante el proceso de mediacion. Esto quiere decir que el 83.3 % de los mediadores evaluados

utilizaron esta técnica con un mayor grado de frecuencia.

Tabla 29: Porcentaje de la categoria escucha activa ES5

ESS
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos  Nada Frecuente 1 1.7 1.7 1.7
Poco Frecuente 11 18.3 18.3 20.0
Frecuente 30 50.0 50.0 70.0
Muy Frecuente 18 30.0 30.0 100.0
Total 60 100.0 100.0

Fuente: SPSS. Tabla: Elaboracién propia 2020

En lo que respecta al item ES5 que corresponde a la afirmacién “El mediador durante el proceso

interrumpe a las partes durante sus intervenciones™ el 30% de los medidores evaluados utilizo
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con mucha frecuencia esta técnica y el 50% reflejaron que la usaban con frecuencia durante el

proceso de mediacion. Esto quiere decir que el 80% de los mediadores evaluados utilizaron esta

técnica con un mayor grado de frecuencia.

Tabla 30: Porcentaje de la categoria buen ambiente BA1

BA1
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos Nada Frecuente 1 1.7 1.7 1.7
Poco Frecuente 4 6.7 6.7 8.3
Frecuente 6 10.0 10.0 18.3
Muy Frecuente 49 81.7 81.7 100.0
Total 60 100.0 100.0

Fuente: SPSS. Tabla: Elaboracién propia 2020

En lo que respecta al item BA1 que corresponde a la afirmacién “El mediador durante el proceso

muestra un ritmo y tono de voz apropiado” el 81% de los medidores evaluados utilizo con

mucha frecuencia esta técnica y el 10% reflejaron que la usaban con frecuencia durante el

proceso de mediacion. Esto quiere decir que el 91% de los mediadores evaluados utilizaron esta

técnica con un mayor grado de frecuencia.

Tabla 31: Porcentaje de la categoria buen ambiente BA2

BA2
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos Nada Frecuente 4 6.7 6.7 6.7
Poco Frecuente 17 28.3 28.3 35.0
Frecuente 14 23.3 23.3 58.3
Muy Frecuente 25 41.7 41.7 100.0
Total 60 100.0 100.0
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Fuente: SPSS. Tabla: Elaboracién propia 2020

En lo que respecta al item BA2 que corresponde a la afirmacién “El mediador durante el proceso
utiliza el lenguaje analdgico en sus intervenciones de manera coherente™ el 41.7% de los
medidores evaluados utilizo con mucha frecuencia esta técnica y el 23.3% reflejaron que la
usaban con frecuencia durante el proceso de mediacion. Esto quiere decir que el 65% de los

mediadores evaluados utilizaron esta técnica con un mayor grado de frecuencia.

Tabla 32: Porcentaje de la categoria buen ambiente BA3

BA3
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos  Poco Frecuente 1 1.7 1.7 1.7
Frecuente 5 8.3 8.3 10.0
Muy Frecuente 54 90.0 90.0 100.0
Total 60 100.0 100.0

Fuente: SPSS. Tabla: Elaboracién propia 2020

En lo que respecta al item BA3 que corresponde a la afirmacion “El mediador durante el proceso
mantiene permanentemente la distancia fisica con y entre las partes™ el 90% de los medidores
evaluados utilizo con mucha frecuencia esta técnica y el 8.3% reflejaron que la usaban con
frecuencia durante el proceso de mediacién. Esto quiere decir que el 98.3% de los mediadores

evaluados utilizaron esta técnica con un mayor grado de frecuencia.

Tabla 33: Porcentaje de la categoria buen ambiente BA5

BAS
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos Nada Frecuente 2 33 3.3 3.3
Poco Frecuente 19 31.7 31.7 35.0
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Frecuente 14 233 23.3 58.3
Muy Frecuente 25 41.7 41.7 100.0
Total 60 100.0 100.0

Fuente: SPSS. Tabla: Elaboracién propia 2020

En lo que respecta al item BA5 que corresponde a la afirmaciéon “El mediador durante el proceso
estimula entre las partes, la expresion respetuosa de pensamientos y sentimientos ” el 41.7% de
los medidores evaluados utilizo con mucha frecuencia esta técnica y el 23.3% reflejaron que la

usaban con frecuencia durante el proceso de mediacién. Esto quiere decir que el 65% de los

mediadores evaluados utilizaron esta técnica con un mayor grado de frecuencia.

Variable: Estrategia técnica contextual

Tabla 34: Porcentaje de la categoria preguntas PR1

PR1
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos Nada Frecuente 1 1.7 1.7 1.7
Poco Frecuente 17 28.3 28.3 30.0
Frecuente 16 26.7 26.7 56.7
Muy Frecuente 26 43.3 43.3 100.0
Total 60 100.0 100.0

Fuente: SPSS. Tabla: Elaboracion propia 2020

En lo que respecta al item PR1 que corresponde a la afirmaciéon “El mediador durante el proceso
recaba datos relevantes sobre el conflicto real” el 43.3% de los medidores evaluados utilizo con
mucha frecuencia esta técnica y el 26.7% reflejaron que la usaban con frecuencia durante el
proceso de mediacion. Esto quiere decir que el 70% de los mediadores evaluados utilizaron esta

técnica con un mayor grado de frecuencia.
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Tabla 35: Porcentaje de la categoria preguntas PR2

PR2
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos Nada Frecuente 2 3.3 33 3.3
Poco Frecuente 18 30.0 30.0 333
Frecuente 21 35.0 35.0 68.3
Muy Frecuente 19 31.7 31.7 100.0
Total 60 100.0 100.0

Fuente: SPSS. Tabla: Elaboracién propia 2020

En lo que respecta al item PR2 que corresponde a la afirmacién “El mediador durante el proceso

formula interrogantes orientadas a la exploracion y gestion del conflicto™ el 31.7% de los

medidores evaluados utilizo con mucha frecuencia esta técnica y el 35% reflejaron que la

usaban con frecuencia durante el proceso de mediacion. Esto quiere decir que el 66.7% de los

mediadores evaluados utilizaron esta técnica con un mayor grado de frecuencia.

Tabla 36: Porcentaje de la categoria preguntas PR3

PR3
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos Nada Frecuente 5 8.3 8.3 8.3
Poco Frecuente 18 30.0 30.0 38.3
Frecuente 24 40.0 40.0 78.3
Muy Frecuente 13 21.7 21.7 100.0
Total 60 100.0 100.0

Fuente: SPSS. Tabla: Elaboracién propia 2020

En lo que respecta al item PR3 que corresponde a la afirmacién “El mediador durante el proceso

efectla cuestionamientos a las partes con el fin de que fluya la informacién™ el 21.7% de los
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medidores evaluados utilizo con mucha frecuencia esta técnica y el 40% reflejaron que la
usaban con frecuencia durante el proceso de mediacién. Esto quiere decir que el 61.7% de los

mediadores evaluados utilizaron esta técnica con un mayor grado de frecuencia.

Tabla 37: Porcentaje de la categoria parafraseo PA1

PA1
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos Nada Frecuente 3 5.0 5.0 5.0
Poco Frecuente 18 30.0 30.0 35.0
Frecuente 17 28.3 28.3 63.3
Muy Frecuente 22 36.7 36.7 100.0
Total 60 100.0 100.0

Fuente: SPSS. Tabla: Elaboracién propia 2020

En lo que respecta al item PA1 que corresponde a la afirmacion “El mediador durante el proceso
expresar a las partes la comprension del conflicto™ el 36.7% de los medidores evaluados utilizo
con mucha frecuencia esta técnica y el 28.3% reflejaron que la usaban con frecuencia durante el

proceso de mediacion. Esto quiere decir que el 65% de los mediadores evaluados utilizaron esta

técnica con un mayor grado de frecuencia.

Tabla 38: Porcentaje de la categoria resumen RE1

RE1
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos Nada Frecuente 10 16.7 16.7 16.7
Poco Frecuente 16 26.7 26.7 43.3
Frecuente 15 25.0 25.0 68.3
Muy Frecuente 19 31.7 31.7 100.0
Total 60 100.0 100.0
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Fuente: SPSS. Tabla: Elaboracién propia 2020

En lo que respecta al item RE1 que corresponde a la afirmacidn “El mediador durante el proceso

recuerda al final de la seccidn a las partes los puntos que se llegaron a acuerdo y los que estan

en desacuerdo” el 31.7% de los medidores evaluados utilizo con mucha frecuencia esta técnicay

el 25% reflejaron que la usaban con frecuencia durante el proceso de mediacion. Esto quiere

decir que el 56 % de los mediadores evaluados utilizaron esta técnica con un mayor grado de

frecuencia.

Variable: Estrategia técnica substantiva

Tabla 39: Porcentaje de la categoria lluvia de ideas LL2

LL2
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos Nada Frecuente 1 1.7 1.7 1.7
Poco Frecuente 14 23.3 23.3 25.0
Frecuente 22 36.7 36.7 61.7
Muy Frecuente 23 38.3 38.3 100.0
Total 60 100.0 100.0

Fuente: SPSS. Tabla: Elaboracion propia 2020

En lo que respecta al item LL2 que corresponde a la afirmacién “El mediador durante el proceso

otorga un tiempo prudencial donde las partes analicen las posibles soluciones al conflicto™ el

38.3% de los medidores evaluados utilizo con mucha frecuencia esta técnica y el 36.7%

reflejaron que la usaban con frecuencia durante el proceso de mediacién. Esto quiere decir que

el 75% de los mediadores evaluados utilizaron esta técnica con un mayor grado de frecuencia.

Tabla 40: Porcentaje de la categoria lluvia de ideas LL3

LL3
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vdlidos  Nada Frecuente 1 1.7 1.7 1.7
Poco Frecuente 8 13.3 13.3 15.0
Frecuente 24 40.0 40.0 55.0
Muy Frecuente 27 45.0 45.0 100.0
Total 60 100.0 100.0

Fuente: SPSS. Tabla: Elaboracion propia 2020

En lo que respecta al item LL3 que corresponde a la afirmacién “El mediador durante el proceso

permite que las partes propongan soluciones alternativas al conflicto™ el 45% de los medidores

evaluados utilizo con mucha frecuencia esta técnica y el 40% reflejaron que la usaban con

frecuencia durante el proceso de mediacion. Esto quiere decir que el 85% de los mediadores

evaluados utilizaron esta técnica con un mayor grado de frecuencia.

Tabla 41: Porcentaje de la categoria lluvia de ideas LL4

LL4
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos Nada Frecuente 2 33 3.3 3.3
Poco Frecuente 27 45.0 45.0 48.3
Frecuente 20 333 333 81.7
Muy Frecuente 11 18.3 18.3 100.0
Total 60 100.0 100.0

Fuente: SPSS. Tabla: Elaboracién propia 2020

En lo que respecta al item LL4 que corresponde a la afirmacién “El mediador durante el proceso

fomenta que las propuestas que generen las partes sean creativas™ el 18.3% de los medidores

evaluados utilizo con mucha frecuencia esta técnica y el 33.3% reflejaron que la usaban con
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frecuencia durante el proceso de mediacién. Esto quiere decir que el 51.6% de los mediadores

evaluados utilizaron esta técnica con un mayor grado de frecuencia.

Tabla 42: Porcentaje de la categoria agente de realidad AG4

AG4
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Validos Nada Frecuente 6 10.0 10.0 10.0
Poco Frecuente 17 28.3 28.3 38.3
Frecuente 20 33.3 33.3 71.7
Muy Frecuente 17 28.3 28.3 100.0
Total 60 100.0 100.0

Fuente: SPSS. Tabla: Elaboracién propia 2020

En lo que respecta al item AG4 que corresponde a la afirmacién “El mediador durante el proceso

favorece que las partes entiendan y asuman su responsabilidad en las situaciones futuras™ el

28.3% de los medidores evaluados utilizo con mucha frecuencia esta técnica y el 33.3%

reflejaron que la usaban con frecuencia durante el proceso de mediacién. Esto quiere decir que

el 61.6% de los mediadores evaluados utilizaron esta técnica con un mayor grado de frecuencia.

Tabla 43: Porcentaje de la categoria agente de realidad RC1

RC1
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Validos  Poco Frecuente 13 21.7 21.7 21.7
Frecuente 21 35.0 35.0 56.7
Muy Frecuente 26 43.3 433 100.0
Total 60 100.0 100.0

Fuente: SPSS. Tabla: Elaboracién propia 2020
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En lo que respecta al item RC1 que corresponde a la afirmacién “El mediador durante el proceso
omitié colaborar con a las partes en identificar sus propios recursos para la solucién del
conflicto™ el 43.3% de los medidores evaluados utilizo con mucha frecuencia esta técnica vy el
35% reflejaron que la usaban con frecuencia durante el proceso de mediacion. Esto quiere decir

que el 78.3% de los mediadores evaluados utilizaron esta técnica con un mayor grado de

frecuencia.

8.2. Analisis de correlacion Pearson

De acuerdo con los datos recopilados se procedid hacer el calculo del coeficiente de la
correlacién de Pearson con el propdsito de comprobar por medio del andlisis bivariado si existe
una relacion entre las variables y cada uno de sus componentes. Con base a lo anterior se
generaron las siguientes tablas que se subdividen por categorias y plantean la relacion

conducente de sus componentes.

Tabla 44: Porcentaje de la categoria de escucha activa ES1

ES1

Correlacion de Pearson Sig. (bilateral) N
ES1 1 60
ES2 A436** 0 60
ES3 .587** 0 60
ES4 .689** 0 60
BA1l .580** 0 60

Fuente: SPSS. Tabla: Elaboracion propia 2020

Tabla 45: Porcentaje de la categoria de escucha activa ES2

ES2

Correlacién de Pearson Sig. (bilateral) N

ES2 1 60
ES1 436** 0 60
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ES3 .352%* 0.006 60
ES4 375%* 0.003 60
Fuente: SPSS. Tabla: Elaboracion propia 2020

Tabla 46: Porcentaje de la categoria de escucha activa ES3

ES3

Correlacién de Pearson

Sig. (bilateral)

ES3 1 60
ES1 .587** 0 60
ES2 .352%* 0.006 60
ES4 .621%** 0 60
BAl S511%* 0 60
PR2 .360** 0.005 60
PR3 .350** 0.006 60
PR4 .330** 0.01 60
PA1 .393** 0.002 60
RC1 .391%** 0.002 60

Fuente: SPSS. Tabla: Elaboracién propia 2020

Tabla 47: Porcentaje de la categoria de escucha activa ES4

ES4

Correlacién de Pearson

Sig. (bilateral)

ES4

ES1

ES2

ES3

ES5

BA1l

PR2

.689**
375**

.621**

0.093

444>

A415**

0.003

0.481

0.001

60

60

60

60

60

60

60

167



PR3 .385%* 0.002 60

Fuente: SPSS. Tabla: Elaboracién propia 2020

Tabla 48: Porcentaje de la categoria de buen ambiente BA1

BAl

Correlacion de Pearson Sig. (bilateral) N
BA1l 1 60
ES1 .580** 0 60
ES2 .280* 0.03 60
ES3 S511%** 0 60
ES4 A44** 0 60
BA3 .343%* 0.007 60

Fuente: SPSS. Tabla: Elaboracion propia 2020

Tabla 49: Porcentaje de la categoria de buen ambiente BA2

BA2

Correlacion de Pearson Sig. (bilateral) N
BA2 1 60
BAS A92%* 0 60
PR1 A44** 0 60
PR2 490** 0 60
PR4 A52%* 0 60
PA1 A37** 0 60
PA2 736%* 0 60
PA3 .606** 0 60
PA4 A65** 0 60
RE1 S517** 0 60
RE3 .581%* 0 60
RE4 .586** 0 60

168



LL1 A42%* 0 60

LL4 .335%* 0.009 60
RC2 A79%* 0 60
RC3 452%** 0 60
RC4 A452%* 0 60
RC5 .524%** 0 60

Fuente: SPSS. Tabla: Elaboracién propia 2020

Tabla 50: Porcentaje de la categoria de buen ambiente BA3

BA3

Correlacion de Pearson Sig. (bilateral) N

BA3 1 60
BA1 .343** 0.007 60

Fuente: SPSS. Tabla: Elaboracién propia 2020

Tabla 51: Porcentaje de la categoria de buen ambiente BA4

BA4

Correlacion de Pearson Sig. (bilateral) N

BA4 1 60
PA2 .382%** 0.003 60

Fuente: SPSS. Tabla: Elaboracion propia 2020

Tabla 52: Porcentaje de la categoria de buen ambiente BA5

BAS

Correlacion de Pearson Sig. (bilateral) N
BAS 1 60
BA2 A92%* 0 60
PR1 A404** 0.001 60
PR4 .350** 0.006 60
PA1 .348** 0.006 60
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PA2 .348** 0.006 60
PA3 .357** 0.005 60
RE3 .337** 0.008 60
RE4 A21%* 0.001 60
RC2 .386%* 0.002 60
RC4 361** 0.005 60
RC5 .392%* 0.002 60
Fuente: SPSS. Tabla: Elaboracién propia 2020

Tabla 53: Porcentaje de la categoria de pregunta PR1

PR1

Correlacion de Pearson

Sig. (bilateral)

PR1
BAl
BA2
BAS5
PR2
PR3
PR4
PA1
PA2
PA3
PA4
RE1
RE2
RE3
RE4
LL1
RC2

.258*
A44%%
A04**
TT7**
A87**
373%*
454
411
429%*
483%*
421
377%*
A5
.603**
369**
4245

0.046

0.001

0.003

0.001
0.001

0.001

0.003

0.004
0.001

60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
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RC3 405** 0.001 60
RC4 .528** 0 60
RC5 A494** 0 60

Fuente: SPSS. Tabla: Elaboracién propia 2020

Tabla 54: Porcentaje de la categoria de pregunta PR2

PR2
Correlacion de Pearson Sig. (bilateral) N
PR2 1 60
ES3 .360%* 0.005 60
ES4 A415%* 0.001 60
BA2 A490** 0 60
PR1 TT77** 0 60
PR3 .679** 0 60
PR4 .509** 0 60
PA1 S557** 0 60
PA2 522%* 0 60
PA3 524%* 0 60
PA4 .549%* 0 60
RE1 .359** 0.005 60
RE2 .359** 0.005 60
RE3 A456** 0 60
RE4 .600** 0 60
LL1 A18** 0.001 60
LL2 .385%* 0.002 60
LL4 .357** 0.005 60
RC2 379%* 0.003 60
RC3 AL17** 0.001 60
RC4 611** 0 60
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RC5

.528**

0

60

Fuente: SPSS. Tabla: Elaboracién propia 2020

Tabla 55: Porcentaje de la categoria de pregunta PR3

PR3

Correlaciéon de Pearson

Sig. (bilateral)

PR3
ES3
ES4
PR1
PR2
PR4
PA1
PA2
PA3
PA4
RE4
LL1
LL2
LL4
RC3
RC4
RC5

1
350%*
385%*
A8T**
679%*
626%*
535%*
357%*
335%*
354%*
A4T**
330%*
A53%*
AB4**
391%*
A11%*
371%*

0.006
0.002

0.005
0.009
0.005

0.01
0

0
0.002
0.001
0.004

60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60

Fuente: SPSS. Tabla: Elaboracidn propia 2020

Tabla 56: Porcentaje de la categoria de pregunta PR4

PR4

Correlacion de Pearson

Sig. (bilateral)

PR4

60
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ES3 .330** 0.01 60

BA2 A452%* 0 60
BA5 .350** 0.006 60
PR1 373** 0.003 60
PR2 .509** 0 60
PR3 .626™* 0 60
PA1 .627** 0 60
PA2 .606** 0 60
PA3 .588** 0 60
PA4 S512%* 0 60
RE1 .392%* 0.002 60
RE3 431** 0.001 60
RE4 .539** 0 60
LL1 450** 0 60
LL4 S517** 0 60
AG3 461** 0 60
RC2 517** 0 60
RC3 A450** 0 60
RC4 A78** 0 60
RC5 .595** 0 60

Fuente: SPSS. Tabla: Elaboracién propia 2020

Tabla 57: Porcentaje de la categoria de parafraseo PA1

PAl

Correlacion de Pearson Sig. (bilateral) N
PA1 1 60
ES3 .393%* 0.002 60
BA2 A37** 0 60
BAS .348** 0.006 60
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PR1
PR2
PR3
PR4
PA2
PA3
PA4
RE1
RE2
RE3
RE4

LL1
AG3
RC2
RC3
RC4
RC5

A54%%
557+
535+
627
.606**
.603**
510%*
421
453
447
567+
455
389+
566**
418+
423%*
468**

O O O o o o o

0.001

0.002

0.001
0.001
0

60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60

Fuente: SPSS. Tabla: Elaboracién propia 2020

Tabla 58: Porcentaje de la categoria de parafraseo PA2

PA2

Correlaciéon de Pearson

Sig. (bilateral)

PA2
BA2
BA4
BAS
PR1
PR2
PR3

.736**
.382%**
.348**
A11%*
522%*
.357**

0.003
0.006
0.001

0.005

60
60
60
60
60
60
60
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PR4
PA1
PA3
PA4
RE1
RE2
RE3
RE4
LL1
LL4
AG1
AG2
AG3
AG4
RC2
RC3
RC4
RC5

.606**
.606**
.682%*
.607**
.556%*
440**
.618**
.693%*
573%*
426%*
.353%*
A417**
.539%*
A407**
.628**
.581**
.524**
.630**

O O O O O o o o o

0.001
0.006
0.001

0.001
0

0
0
0

60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60

Fuente: SPSS. Tabla: Elaboracion propia 2020

Tabla 59: Porcentaje de la categoria de parafraseo PA3

PA3

Correlacion de Pearson

Sig. (bilateral)

PA3
ES3
BA2
BAS
PR1
PR2

.307*
.606**
.357**
429**
524**

0.017

0.005
0.001

60
60
60
60
60
60
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PR3 .335%* 0.009 60

PR4 .588** 0 60
PA1 .603** 0 60
PA2 .682** 0 60
PA4 TL7** 0 60
RE1 .657** 0 60
RE2 427** 0.001 60
RE3 .626** 0 60
RE4 724** 0 60
LL1 .608** 0 60
LL4 .558** 0 60
AG1 A417** 0.001 60
AG2 A499** 0 60
AG3 444 0 60
AG4 405** 0.001 60
RC2 .597** 0 60
RC3 545** 0 60
RC4 .602** 0 60
RC5 .679** 0 60

Fuente: SPSS. Tabla: Elaboracién propia 2020

Tabla 60: Porcentaje de la categoria de parafraseo PA4

PA4

Correlacion de Pearson Sig. (bilateral) N
PA4 1 60
BA2 A465** 0 60
PR1 A483** 0 60
PR2 549** 0 60
PR3 .354** 0.005 60
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PR4
PA1
PA2
PA3
RE1
RE2
RE3
RE4
LL1
LL2
LL4
AG1
AG2
AG3
AG4
RC2
RC3
RC4
RC5

512%*
510%*
607**
717
.606**
665
548+
710%*
549%*
331+
643%*
442
533+
551%*
526%*
623%*
607**
714%+
721+

O O O O o o o o o

0.01

o O O o o o o o

0

60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60

Fuente: SPSS. Tabla: Elaboracién propia 2020

Tabla 61: Porcentaje de la categoria de resumen RE1

RE1

Correlacidon de Pearson

Sig. (bilateral)

RE1
BA2
PR1
PR2
PR4

517%*
A21%*
.359**
.392%**

0.001
0.005
0.002

60
60
60
60
60
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PA1
PA2
PA3
PA4
RE2
RE3
RE4
LL1
LL4
AG1
AG2
AG3
AG4
RC2
RC3
RC4
RC5

A21%*
.556%*
.657**
.606**
A402**
726**
.682**
A488**
A425%*
373%*
A489**
.565%*
A42**
.556%*
499%*
.553%*
.525**

0.001

0.001
0.003

o O O O o o o

60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60

Fuente: SPSS. Tabla: Elaboracién propia 2020

Tabla 62: Porcentaje de la categoria de resumen RE2

RE2

Correlacion de Pearson

Sig. (bilateral)

RE2
PR1
PR2
PA1
PA2
PA3
PA4

377**
359%*
453%*
A40**
A2T**
665**

0.003
0.005

0.001

60
60
60
60
60
60
60
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RE1 A402** 0.001 60
RE3 .358%* 0.005 60
RE4 .528** 0 60
LL4 A78** 0 60
AG2 408** 0.001 60
AG3 A429%* 0.001 60
AG4 .360** 0.005 60
RC2 .507** 0 60
RC3 A51** 0 60
RC4 .350%** 0.006 60
RC5 .344** 0.007 60

Fuente: SPSS. Tabla: Elaboracién propia 2020

Tabla 63: Porcentaje de la categoria de resumen RE3
RE3
Correlacién de Pearson Sig. (bilateral)

RE3 1 60
BA2 581%* 0 60
BAS5 337%* 0.008 60
PR1 A465** 0 60
PR2 A56** 0 60
PR4 A31%* 0.001 60
PA1 A4T** 0 60
PA2 .618** 0 60
PA3 .626** 0 60
PA4 .548%* 0 60
RE1 726** 0 60
RE2 .358** 0.005 60
RE4 .785** 0 60
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LL1 .596** 0 60

LL4 A97** 0 60
AG1 A17** 0.001 60
AG2 .507** 0 60
AG3 .604** 0 60
AG4 468** 0 60
RC2 .659** 0 60
RC3 .643** 0 60
RC4 576** 0 60
RC5 582** 0 60

Fuente: SPSS. Tabla: Elaboracion propia 2020

Tabla 64: Porcentaje de la categoria de resumen RE4

RE4

Correlacion de Pearson Sig. (bilateral) N
RE4 1 60
BA2 .586** 0 60
BAS A21** 0.001 60
PR1 .603** 0 60
PR2 .600** 0 60
PR3 A4T** 0 60
PR4 .539%* 0 60
PA1 567** 0 60
PA2 .693** 0 60
PA3 724** 0 60
PA4 710%* 0 60
RE1 .682** 0 60
RE2 .528** 0 60
RE3 .785** 0 60
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LL1 562** 0 60

LL4 .590** 0 60
AG2 A417** 0.001 60
AG3 S517** 0 60
AG4 408** 0.001 60
RC2 .596** 0 60
RC3 S577** 0 60
RC4 .636** 0 60
RC5 .630** 0 60

Fuente: SPSS. Tabla: Elaboracién propia 2020

Tabla 65: Porcentaje de la categoria de lluvia de ideas LL1

LL1

Correlacién de Pearson Sig. (bilateral) N
LL1 1 60
BA2 A42%* 0 60
PR1 .369** 0.004 60
PR2 A418** 0.001 60
PR3 .330%* 0.01 60
PR4 A450%* 0 60
PA1 A455%* 0 60
PA2 S573** 0 60
PA3 .608** 0 60
PA4 .549%* 0 60
RE1 A488** 0 60
RE3 .596** 0 60
RE4 562%* 0 60
LL3 A403** 0.001 60
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LL4
AG1
AG2
AG3
AG4
RC2
RC3
RC4
RC5

.654**
.503**
.609**
.646**
617**
.693**
.662**
.690**
.670**

o O O O O o o o

0

60
60
60
60
60
60
60
60
60

Fuente: SPSS. Tabla: Elaboracién propia 2020

Tabla 66: Porcentaje de la categoria de lluvia de ideas LL2

LL2

Correlaciéon de Pearson

Sig. (bilateral)

LL2
PR2
PR3
PA4

LL3
LL4
RC3
RC4
RC5

1
.385%*
A453**
.331**
A459**
.562%**
.369%**
.392**
.334%*

0.002

0.01
0

0
0.004
0.002
0.009

60
60
60
60
60
60
60
60
60

Fuente: SPSS. Tabla: Elaboracién propia 2020

Tabla 67: Porcentaje de la categoria de lluvia de ideas LL3

LL3

Correlaciéon de Pearson

Sig. (bilateral)
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LL3 1 60

LL1 A403** 0.001 60
LL2 A459** 0 60
LL4 .536** 0 60
AG1 A82** 0 60
AG2 .398** 0.002 60
AG4 .376** 0.003 60
RC3 439** 0 60
RC4 .385%* 0.002 60

Fuente: SPSS. Tabla: Elaboracién propia 2020

Tabla 68: Porcentaje de la categoria de lluvia de ideas LL4

LL4

Correlacién de Pearson Sig. (bilateral) N
LL4 1 60
BA2 .335%* 0.009 60
PR2 .357** 0.005 60
PR3 A64** 0 60
PR4 S517%* 0 60
PA1 561%* 0 60
PA2 A426** 0.001 60
PA3 .558** 0 60
PA4 .643%* 0 60
RE1 A425%* 0.001 60
RE2 AT78** 0 60
RE3 A97** 0 60
RE4 .590%** 0 60
LL1 .654%* 0 60
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LL2 562%** 0 60

LL3 .536%* 0 60
AG1 A456** 0 60
AG2 521** 0 60
AG3 A94** 0 60
AG4 A49** 0 60
RC2 .613** 0 60
RC3 .607** 0 60
RC4 .666** 0 60
RC5 .586** 0 60

Fuente: SPSS. Tabla: Elaboracion propia 2020

Tabla 69: Porcentaje de la categoria de agente de realidad AG1

AG1
Correlacién de Pearson Sig. (bilateral) N
AG1 1 60
PA2 .353** 0.006 60
PA3 A17** 0.001 60
PA4 A42%* 0 60
RE1 373** 0.003 60
RE3 AL17** 0.001 60
RE4 .260* 0.045 60
LL1 .503** 0 60
LL3 A82** 0 60
LL4 A56** 0 60
AG2 .803** 0 60
AG3 .660** 0 60
AG4 A96** 0 60
RC2 A418** 0.001 60
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RC3 .606** 0 60
RC4 430** 0.001 60
RC5 .370** 0.004 60

Fuente: SPSS. Tabla: Elaboracién propia 2020

Tabla 70: Porcentaje de la categoria de agente de realidad AG2

AG2
Correlacién de Pearson Sig. (bilateral) N
AG2 1 60
PA2 A17** 0.001 60
PA3 499%** 0 60
PA4 .533** 0 60
RE1 A89** 0 60
RE2 408** 0.001 60
RE3 507** 0 60
RE4 A17** 0.001 60
LL1 .609** 0 60
LL3 .398** 0.002 60
LL4 S521%* 0 60
AG1 .803** 0 60
AG3 .692** 0 60
AG4 .583%* 0 60
RC2 .503** 0 60
RC3 .662** 0 60
RC4 516** 0 60
RC5 A423** 0.001 60

Fuente: SPSS. Tabla: Elaboracién propia 2020
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Tabla 71: Porcentaje de la categoria de agente de realidad AG3

AG3
Correlacién de Pearson Sig. (bilateral) N
AG3 1 60
PR4 A61%* 0 60
PA1 .389%* 0.002 60
PA2 .539** 0 60
PA3 A44** 0 60
PA4 551%* 0 60
RE1 .565%* 0 60
RE2 A29** 0.001 60
RE3 .604** 0 60
RE4 S517%* 0 60
LL1 .646%* 0 60
LL4 A494** 0 60
AG1 .660** 0 60
AG2 .692%* 0 60
AG4 .709%* 0 60
RC2 .700** 0 60
RC3 .645%* 0 60
RC4 .525%* 0 60
RC5 531%* 0 60

Fuente: SPSS. Tabla: Elaboracién propia 2020
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Tabla 72: Porcentaje de la categoria de agente de realidad AG4

AG4

Correlacién de Pearson

Sig. (bilateral)

AG4
PA2
PA3
PA4
RE1
RE2
RE3
RE4
LL1
LL3
LL4
AG1
AG2
AG3
RC2
RC3
RC4
RC5

1
A407**
405**
.526**
A42**
.360**
468**
408**
617**
.376**
A49%*
496**
.583**
.709**
.619**
.650**
.569**
.569**

0.001

0.001

0.005

0.001

0.003

O O O o o o o o

60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60

Fuente: SPSS. Tabla: Elaboracion propia 2020

Tabla 73: Porcentaje de la categoria de reencuadre RC1

RC1
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Correlacion de Pearson Sig. (bilateral) N

RC1 1 60
ES3 .391** 0.002 60

Fuente: SPSS. Tabla: Elaboracion propia 2020

Tabla 74: Porcentaje de la categoria de reencuadre RC2

RC2
Correlacion de Pearson Sig. (bilateral) N

BA2 A79%* 0 60
BAS5 .386** 0.002 60
PR1 A24** 0.001 60
PR2 379** 0.003 60
PR4 S517%* 0 60
PA1 .566** 0 60
PA2 .628** 0 60
PA3 597** 0 60
PA4 .623** 0 60
RE1 .556%* 0 60
RE2 .507** 0 60
RE3 .659** 0 60
RE4 .596** 0 60
LL1 .693** 0 60
LL4 .613** 0 60
AG1 A418** 0.001 60
AG2 .503** 0 60
AG3 .700%** 0 60
AG4 .619** 0 60
RC3 761** 0 60
RC4 .646** 0 60
RC5 753%* 0 60
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Fuente: SPSS. Tabla: Elaboracién propia 2020

Tabla 75: Porcentaje de la categoria de reencuadre RC3

RC3
Correlacién de Pearson Sig. (bilateral) N

RC3 1 60
BA2 A52%* 0 60
PR1 405** 0.001 60
PR2 A17** 0.001 60
PR3 .391** 0.002 60
PR4 A50** 0 60
PA1 A418%** 0.001 60
PA2 581%** 0 60
PA3 .545%* 0 60
PA4 .607** 0 60
RE1 499%** 0 60
RE2 A51%* 0 60
RE3 .643** 0 60
RE4 S577** 0 60
LL1 .662%* 0 60
LL2 .369%* 0.004 60
LL3 A39** 0 60
LL4 .607** 0 60
AG1 .606** 0 60
AG2 .662%* 0 60
AG3 .645** 0 60
AG4 .650** 0 60
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RC2 761** 0 60
RC4 .688** 0 60
RC5 .643** 0 60

Fuente: SPSS. Tabla: Elaboracion propia 2020

8.3. Significaciones Importantes sobre las estadisticas de ANOVA

Escribir que es el andlisis estadistico de ANOVA

Variable: Estrategias técnicas reflexivas

Tabla 76: Significacion de la categoria escucha activa ES2

Escucha Activa Suma de cuadrados gl Media cuadratica F Sig.
ES2 Inter-grupos 1.179 3 393 2,599 .061
Intra-grupos 8.471 56 151
Total 9.650 59

Fuente: SPSS. Tabla: Elaboracién propia 2020

La tabla 78 muestra al item ES2 que corresponde a la técnica evaluada "El mediador durante el
proceso guarda el debido respeto cuando las partes se pronuncian™ se puede observar que
encuentra altamente relacionado con la busqueda del acuerdo, en vista que presenta una

significacion de .061.

Tabla 77: Significacion de la categoria buen ambiente BA4, BA5

Buen Ambiente Suma de cuadrados gl Media cuadratica F Sig.

BA4 Inter-grupos 4605 3 1.535 3,526 .021
Intra-grupos 24.378 56 435
Total 28.983 59

BAS5 Inter-grupos 6.585 3 2,195 2.710 .054
Intra-grupos 45.349 56 .810
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Total 51.933 59

Fuente: SPSS. Tabla: Elaboracién propia 2020

La tabla 79 muestra los items BA4 que corresponde a la técnica evaluada “El mediador durante

el proceso utiliza el buen humor con el fin de cortar la tensién entre las partes” y BA5 que se

refiere a la técnica " El mediador durante el proceso estimula entre las partes, la expresion

respetuosa de pensamientos y sentimientos” se puede observar que ambas técnicas empleadas

por los mediadores se encuentra altamente relacionado con la busqueda del acuerdo, en vista

que presenta BA4 muestra una significacion de .021 y BA5 064.

Variable: Estrategias técnicas contextuales

Tabla 78: Significacion de la categoria de preqguntas PR4

Preguntas Suma de cuadrados gl Media cuadratica F Sig.
PR4 Inter-grupos 6.496 3 2.165 3.184 .031
Intra-grupos 38.087 56 .680
Total 44.583 59

Fuente: SPSS. Tabla: Elaboracién propia 2020

La tabla 80 muestra al item PR4 que corresponde a la técnica evaluada "El mediador durante el

proceso realiza cuestionamientos que permitan la reflexién de las ideas planteadas por las

partes” se puede observar que encuentra altamente relacionado con la busqueda del acuerdo,

en vista que presenta una significacion de .031.

Tabla 79: Significacion de la categoria de parafraseo PA2, PA3 y PA4

Parafraseo Suma de cuadrados gl Media cuadratica F Sig.
PA2 Inter-grupos 9.829 3 3.276 3.541 .020
Intra-grupos 51.821 56 925
Total 61.650 59
PA3 Inter-grupos 10.628 3 3.543 3.944 013
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Intra-grupos 50.305 56 .898

Total 60.933 59

PA4 Inter-grupos 10.654 3 3.551 5.637 .002
Intra-grupos 35.279 56 .630
Total 45933 59

Fuente: SPSS. Tabla: Elaboracién propia 2020

La tabla 81 muestra los items PA2 que corresponde a la técnica evaluada "El mediador durante
el proceso trasforma las acusaciones expuestas por las partes en argumentos”, PA3 que se
refiere a la técnica "El mediador durante el proceso destaca aspectos positivos de las
intervenciones de las partes™ y PA4 que plantea " El mediador durante el proceso elimina la
carga emocional de las intervenciones que hacen las partes . Se puede observar que las técnicas
empleadas por los mediadores se encuentran altamente relacionado con la busqueda del

acuerdo, en vista que PA2 muestra una significacién de .020, PA3 .013 y PA4 .002.

Tabla 80: Significacion de la categoria buen ambiente RE1, RE3

Resumen Suma de cuadrados gl Media cuadratica F Sig.
RE1 Inter-grupos 10.096 3 3.365 3.136 .032
Intra-grupos 60.087 56 1.073
Total 70.183 59
RE3 Inter-grupos 11.788 3 3.929 4.045 .011
Intra-grupos 54.395 56 971
Total 66.183 59

Fuente: SPSS. Tabla: Elaboracién propia 2020

La tabla 82 muestra los items RE1 que corresponde a la técnica evaluada “El mediador durante
el proceso recuerda al final de la seccidn a las partes los puntos que se llegaron a acuerdo y los
que estan en desacuerdo”™ y RE3 que se refiere a la técnica "El mediador durante el proceso
elabora una recapitulacién de los compromisos con el fin de que las partes ratifiquen lo ya

dicho™ se puede observar que ambas técnicas empleadas por los mediadores se encuentra
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altamente relacionado con la busqueda del acuerdo, en vista que presenta RE1 muestra una

significaciéon de .032 y RE3 .011.

Variable: Estrategias técnicas substantivas

Tabla 81: Significacion de la categoria de lluvia de ideas LL1, LL3y LL4

Lluvia de Ideas Suma de cuadrados gl Media cuadratica F Sig.
LL1 Inter-grupos 12.405 3 4.135 6.772 .001
Intra-grupos 34.195 56 .611
Total 46.600 59
LL3 Inter-grupos 9.128 3 3.043 6.801 .001
Intra-grupos 25.055 56 447
Total 34.183 59
LL4 Inter-grupos 8.650 3 2.883 5.262 .003
Intra-grupos 30.683 56 .548
Total 39.333 59

Fuente: SPSS. Tabla: Elaboracién propia 2020

La tabla 83 muestra los items LL1 que corresponde a la técnica evaluada "El mediador durante el

proceso apoya a las partes a seleccionar opciones promoviendo la aplicacion de filtros para la

posible toma de decisiones”, LL3 que se refiere a la técnica "El mediador durante el proceso

permite que las partes propongan soluciones alternativas al conflicto” y LL4 que plantea “El

mediador durante el proceso fomenta que las propuestas que generen las partes sean

creativas”™ . Se puede observar que las técnicas empleadas por los mediadores se encuentran

altamente relacionado con la busqueda del acuerdo, en vista que LL1 muestra una significacion

de .001, LL3 .001 y LL4 .003.

Tabla 82: Significacion de la categoria de agente de realidad AG2, AG3 y AG4

Agente de Realidad

Suma de cuadrados

gl

Media cuadratica F Sig.

AG2 Inter-grupos

52.482

3

17.494 37.154 .000
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AG3

AG4

Intra-grupos
Total

Inter-grupos
Intra-grupos
Total

Inter-grupos
Intra-grupos

Total

26.368
78.850
25.435
31.299
56.733
13.987
41.613
55.600

56
59

3
56
59

3
56
59

471

8.478
.559

4.662
743

15.169 .000

6.274 .001

Fuente: SPSS. Tabla: Elaboracion propia 2020

La tabla 84 muestra los items AG2 que corresponde a la técnica evaluada “El mediador durante

el proceso convence a las partes que llegar a un acuerdo es su mejor opcion”, AG3 que se

refiere a la técnica "El mediador durante el proceso apremia a las partes que los puntos

acordados es la solucién que pone fin al conflicto™ y AG4 que plantea “El mediador durante el

proceso favorece que las partes entiendan y asuman su responsabilidad en las situaciones

futuras™ . Se puede observar que las técnicas empleadas por los mediadores se encuentran

altamente relacionado con la busqueda del acuerdo, en vista que AG2 muestra una significacion

de .000, AG3 .000 y AG4 .001.

Tabla 83: Significacion de la categoria de agente de realidad RC2, RC3, RC4 'y RC5

Reencuadre

RC2

RC3

RC4

Inter-grupos
Intra-grupos
Total

Inter-grupos
Intra-grupos
Total

Inter-grupos

Intra-grupos

Suma de cuadrados

12.296
34.637
46.933
21.321
31.413
52.733

9.922
42.812

gl

3
56
59

3
56
59

3
56

Media cuadratica

4.099
.619

7.107
.561

3.307
.764

F Sig.
6.627 .001
12.669 .000
4.326 .008
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RC5

Total

Inter-grupos

Intra-grupos

Total

52.733
10.404
42.329
52.733

59

3 3.468
56 .756
59

4.588 .006

La tabla 85 muestra los items RC2 que corresponde a la técnica evaluada “El mediador durante
el proceso promueve que las partes puedan comprender las necesidades e intereses mutuos ”,
RC3 que se refiere a la técnica "El mediador durante el proceso ayuda a las partes a reconocer
sus propios recursos”, RC4 que plantea " El mediador durante el proceso propicia la reflexion de
las partes respecto a los posibles efectos de sus posturas™ y RC5 que refiere “"El mediador
durante el proceso reenfoca a las partes en analizar lo expresado de manera positiva“. Se puede
observar que las técnicas empleadas por los mediadores se encuentran altamente relacionado

con la busqueda del acuerdo, en vista que RC2 muestra una significacién de .001, RC3 .000, RC4

.008 y RC5 .006

Variable: Estrategias técnicas reflexivas

Fuente: SPSS. Tabla: Elaboracion propia 2020

Tabla 84: Significacion de la categoria de escucha activa ES1, ES3 y ES4

Escucha Activa Suma de cuadrados gl Media cuadratica F Sig.

ES1  Inter-grupos 3.928 3 1.309 3.702 .017
Intra-grupos 19.805 56 354
Total 23.733 59

ES3  Inter-grupos 6.660 3 2.220 4.796 .005
Intra-grupos 25923 56 463
Total 32.583 59

ES4  Inter-grupos 7.457 3 2.486 4.611 .006
Intra-grupos 30.193 56 .539
Total 37.650 59
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Fuente: SPSS. Tabla: Elaboracién propia 2020

La tabla 86 muestra los items ES1 que corresponde a la técnica evaluada "El mediador durante
el proceso invita a las partes a expresar sus comentarios iniciales”, ES3 que se refiere a la
técnica "El mediador durante el proceso fomenta un espacio para facilitar la comunicacion
efectiva entre las partes” y ES4 que plantea “El mediador durante el proceso regula el equilibrio
del tiempo de expresién de las partes”. Se puede observar que las técnicas empleadas por los
mediadores se encuentran altamente relacionado a su desempefio en vista que, ES1 muestra

una significacion de .017, ES3 .005 y ES4 .006.

Tabla 85: Significacion de la categoria de buen ambiente BA2, BA3 y BA5

Buen Ambiente Suma de cuadrados gl Media cuadratica F Sig.

BA2  Inter-grupos 14.127 3 4.709 6.010 .001
Intra-grupos 43.873 56 .783
Total 58.000 59

BA3  Inter-grupos 1.640 3 .547 4.678 .006
Intra-grupos 6.543 56 117
Total 8.183 59

BAS5 Inter-grupos 5.514 3 1.838 2.217 .096
Intra-grupos 46.419 56 .829
Total 51.933 59

Fuente: SPSS. Tabla: Elaboracién propia 2020

La tabla 87 muestra los items BA2 que corresponde a la técnica evaluada “El mediador durante
el proceso utiliza el lenguaje analdgico en sus intervenciones de manera coherente”, BA3 que se
refiere a la técnica "El mediador durante el proceso mantiene permanentemente la distancia
fisica con y entre las partes™ y BAS5 que plantea “El mediador durante el proceso estimula entre
las partes, la expresién respetuosa de pensamientos y sentimientos . Se puede observar que las
técnicas empleadas por los mediadores se encuentran altamente relacionado a su desempeiio

en vista que, BA2 muestra una significacion de .001, BA3 .006 y BA5 .096.
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Variable: Estrategias técnicas contextual

Tabla 86: Significacion de la categoria de preguntas PR1, PR3 y PR4

Preguntas Suma de cuadrados gl Media cuadratica F Sig.
PR1 Inter-grupos 28.287 3 9.429 29.503 .000
Intra-grupos 17.897 56 .320
Total 46.183 59
PR3  Inter-grupos 21.950 3 7.317 16.195 .000
Intra-grupos 25.300 56 452
Total 47.250 59
PR4  Inter-grupos 11.819 3 3.940 6.734  .001
Intra-grupos 32.764 56 .585
Total 44583 59

Fuente: SPSS. Tabla: Elaboracion propia 2020

La tabla 88 muestra los items PR1 que corresponde a la técnica evaluada “El mediador durante

el proceso recaba datos relevantes sobre el conflicto real”, PR3 que se refiere a la técnica "El

mediador durante el proceso efectla cuestionamientos a las partes con el fin de que fluya la

informacion”y PR4 que plantea “El mediador durante el proceso realiza cuestionamientos que

permitan la reflexién de las ideas planteadas por las partes”. Se puede observar que las técnicas

empleadas por los mediadores se encuentran altamente relacionado a su desempefio en vista

que, PR1 muestra una significacién de .000, PR3 .000 y PR4 .001.
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Tabla 87: Significacion de la categoria de parafraseo PA1, PA2, PA3 y PA4

Parafraseo Suma de cuadrados gl Media cuadratica F Sig.
PA1 Inter- 20.019 3 6.673 11.709  .000
grupos
Intra- 31915 56 .570
grupos
Total 51.933 59
PA2  Inter- 17.861 3 5.954 7.614  .000
grupos
Intra- 43.789 56 .782
grupos
Total 61.650 59
PA3  Inter- 20.233 3 6.744 9.280 .000
grupos
Intra- 40.700 56 727
grupos
Total 60.933 59
PA4  Inter- 15.574 3 5.191 9.576  .000
grupos
Intra- 30.359 56 .542
grupos
Total 45933 59

Fuente: SPSS. Tabla: Elaboracién propia 2020

La tabla 89 muestra los items PA1 que corresponde a la técnica evaluada "El mediador durante

el proceso expresar a las partes la comprension del conflicto”, PA2 que se refiere a la técnica “El

mediador durante el

proceso trasforma las acusaciones expuestas por las partes en
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argumentos”, PA3 que plantea "El mediador durante el proceso destaca aspectos positivos de
las intervenciones de las partes™ y PA4 que expresa "El mediador durante el proceso elimina la
carga emocional de las intervenciones que hacen las partes™. Se puede observar que las técnicas
empleadas por los mediadores se encuentran altamente relacionado a su desempefio en vista

que, PA1 muestra una significacién de .000, PA2 .000, PA3 .000 y PA4 .000.

Tabla 88: Significacion de la categoria de resumen RE1, RE2, RE3 y RE4

Resumen Suma de cuadrados gl Media cuadratica F Sig.
RE1 Inter-grupos 16.216 3 5.405 5.609 .002
Intra-grupos 53.967 56 .964
Total 70.183 59
RE2 Inter-grupos 8.491 3 2.830 3.627 .018
Intra-grupos 43.693 56 .780
Total 52.183 59
RE3 Inter-grupos 18.607 3 6.202 7.301 .000
Intra-grupos 47.576 56 .850
Total 66.183 59
RE4 Inter-grupos 28.530 3 9.510 13.247  .000
Intra-grupos 40.203 56 718
Total 68.733 59

Fuente: SPSS. Tabla: Elaboracién propia 2020

La tabla 90 muestra los items RE1 que corresponde a la técnica evaluada "El mediador durante
el proceso recuerda al final de la seccidn a las partes los puntos que se llegaron a acuerdo y los
gue estan en desacuerdo”, RE2 que se refiere a la técnica ~ El mediador durante el proceso
felicita a las partes por los esfuerzos realizados al finalizar la sesién de mediacién”, RE3 que
plantea "El mediador durante el proceso elabora una recapitulaciéon de los compromisos con el
fin de que las partes ratifiquen lo ya dicho™ y RE4 que expresa "El mediador durante el proceso

realiza un resumen con los datos relevantes que aparecen del proceso”. Se puede observar que
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las técnicas empleadas por los mediadores se encuentran altamente relacionado a su

desempefio en vista que, RE1 muestra una significacion de .002, RE2 .018, RE3 .000 y RE4 .000.

Variable: Estrategias técnicas substantiva

Tabla 89: Significacion de la categoria de lluvia de ideas LL1, LL2 y LL4

Lluvia de Ideas Suma de cuadrados gl Media cuadratica F Sig.
LL1  Inter-grupos 12.598 3 4.199 6.916 .000
Intra-grupos 34.002 56 .607
Total 46.600 59
LL2  Inter-grupos 6.026 3 2.009 3.293 .027
Intra-grupos 34.157 56 .610
Total 40.183 59
LL4 Inter-grupos 9.064 3 3.021 5.590 .002
Intra-grupos 30.269 56 .541
Total 39.333 59

Fuente: SPSS. Tabla: Elaboracién propia 2020

La tabla 91 muestra los items LL1 que corresponde a la técnica evaluada "El mediador durante el

proceso apoya a las partes a seleccionar opciones promoviendo la aplicacion de filtros para la

posible toma de decisiones”, LL2 que se refiere a la técnica "El mediador durante el proceso

otorga un tiempo prudencial donde las partes analicen las posibles soluciones al conflicto™y LL4

gue plantea "El mediador durante el proceso fomenta que las propuestas que generen las

partes sean creativas”. Se puede observar que las técnicas empleadas por los mediadores se

encuentran altamente relacionado a su desempefo en vista que, LL1 muestra una significacion

de .000, LL2 .027 y LL4 .002.

Tabla 90: Significacion de la categoria de agente de realidad AG1, AG2, AG3 y AG4

Agente de Realidad

Suma de cuadrados

gl Media cuadratica F Sig.

AG1  Inter-grupos

11.569

3 3.856 4719 .005
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AG2

AG3

AG4

Intra-grupos
Total

Inter-grupos
Intra-grupos
Total

Inter-grupos
Intra-grupos
Total

Inter-grupos
Intra-grupos

Total

45.764
57.333
16.240
62.610
78.850
11.358
45.376
56.733

6.019
49.581
55.600

56
59

3
56
59

3
56
59

3
56
59

.817

5.413
1.118

3.786
.810

2.006
.885

4.842

4.672

2.266

.005

.006

.091

Fuente: SPSS. Tabla: Elaboracién propia 2020

La tabla 92 muestra los items AG1 que corresponde a la técnica evaluada “El mediador durante

el proceso recuerda a las partes la urgencia de llegar a un acuerdo”, AG2 que se refiere a la

técnica "El mediador durante el proceso convence a las partes que llegar a un acuerdo es su

mejor opcion”, AG3 que plantea "El mediador durante el proceso apremia a las partes que los

puntos acordados es la solucién que pone fin al conflicto” y AG4 que expresa “El mediador

durante el proceso favorece que las partes entiendan y asuman su responsabilidad en las

situaciones futuras”. Se puede observar que las técnicas empleadas por los mediadores se

encuentran altamente relacionado a su desempefio en vista que, AG1 muestra una significacion

de .005, AG2 .005, AG3 .006 y AG4 .091.

Tabla 91: Significacion de la categoria de agente de reencuadre RC2, RC3, RC4 y RC5

Reencuadre Suma de cuadrados gl Media cuadratica F Sig.
RC2  Inter-grupos 11.723 3 3.908 6.215 .001
Intra-grupos 35.210 56 .629
Total 46.933 59
RC3  Inter-grupos 13.523 3 4.508 6.438 .001
Intra-grupos 39.210 56 .700
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Total 52.733 59

RC4  Inter-grupos 23.316 3 7.772 14.795  .000
Intra-grupos 29.417 56 .525
Total 52.733 59

RC5  Inter-grupos 18.003 3 6.001 9.676  .000
Intra-grupos 34.730 56 .620
Total 52.733 59

Fuente: SPSS. Tabla: Elaboracion propia 2020

La tabla 93 muestra los items RC2 que corresponde a la técnica evaluada "El mediador durante
el proceso promueve que las partes puedan comprender las necesidades e intereses mutuos ”,
RC3 que se refiere a la técnica "El mediador durante el proceso ayuda a las partes a reconocer
sus propios recursos”, RC4 que plantea "El mediador durante el proceso propicia la reflexion de
las partes respecto a los posibles efectos de sus posturas™ y RC5 que expresa “El mediador
durante el proceso reenfoca a las partes en analizar lo expresado de manera positiva“. Se puede
observar que las técnicas empleadas por los mediadores se encuentran altamente relacionado a
su desempeiio en vista que, RC2 muestra una significacion de .001, RC3 .001, RC4 .000 y RC5
.000.

Interpretacion Integrada de los Resultados

La aplicacidon de los analisis que anteceden se encuentra dirigidos a la busqueda de la

comprobacién de la hipétesis planteada en esta investigacion. Entre los hallazgos mas

relevantes de las pruebas realizadas estan:

1) En cuanto al analisis de frecuencias efectuado se logré determinar que, 19 de los items
propuestos en el instrumento de evaluacion, resultaron calificados con un alto puntaje
en la escala Likert propuesta —muy frecuente y frecuente—. Esto quiere decir que los
mediadores sometidos a estas evaluaciones utilizan con mucha frecuencia las estrategias

técnicas puntualizadas. La eficacia del uso estas técnicas conllevan a que las partes
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2)

3)

lleguen a un acuerdo y consecuentemente esta accion mejore la calidad del proceso de

mediacioén.

Referente a la correlacion de Pearson efectuada, sobresale como hallazgo la amplia

relacién que sostienen los componentes que integran a las variables estrategias técnicas

contextuales y reflexiva, las cuales se encuentran dirigidas a que el mediador facilite la
comunicacioén y recolecte la suficiente informaciéon para poder identificar los intereses
de las partes sobre sus posiciones. Estas técnicas de las referidas variables muestran en
la correlacion de Pearson, que se encuentran ampliamente relacionadas con las
estrategias técnicas substantiva que tienen como propdsito principal la busqueda del
acuerdo.

Al respecto a los andlisis de anova realizados a los datos recolectados, se encontro
como hallazgos a destacar dos percepciones importantes:

a) 19 de las afirmaciones evaluadas en los cuestionarios denotan una amplia
significaciéon con respecto a la busqueda del acuerdo, lo que sopesa como un factor
primordial mara mejorar la calidad del proceso de mediacidn.

b) Otro de los factores esenciales que enfrasca en la calidad del proces o de mediacion,
se trata del despefio que tiene el mediador. Por lo tanto, el andlisis de Anova arrojo
que 28 de los componentes establecidos en las variables que fueron medidas,

poseen una amplia significacidn en cuanto al desempefio del mediador.

CAPITULO 9: CONCLUSION DE LA INVESTIGACION

9.1. Analisis Integrado en Cumplimiento de Objetivos

Esta investigacion se llevd acabd con el propdsito de alcdzar cuatro objetivos especificos, que

tenian como finalidad principal el cumplimiento de lo planteado en el objetivo general. En el

siguiente apartado se mencionara los objetivos antes planteados y su fundamentacion en su

cumplimiento:

Identificar los indicadores existentes relacionados con la evaluacion de la calidad de la

mediacion.
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Cumplimiento

Por medio de la aplicacidén del método cualitativo se logré identificar tres de los indicadores
primordiales que son pieza fundamental en la evaluacién de la calidad del proceso de
mediacién. El primero es el servicio ofertado, el segundo el Desempeiio del mediador y el
tercero calificacién de la evaluacion. Todos los indicadores mencionados tienes sus propios
mecanismos y particularidades de evaluacion.

Definir las estrategias técnicas reflexivas, contextuales y substantivas que utiliza el mediador
para llevar a cabo un proceso de mediacidon de calidad.

Cumplimiento

El cumplimiento de este objetivo se materializo por medio de una amplia revisidn
bibliografica de las diferentes clasificaciones, tipologias de las técnicas y estrategias de
mediacidn que existen. Por otra parte, con la aplicaciéon del instrumento de recoleccién de
datos de corte cuantitativo se demostrd por parte de la muestra evaluada que, existe un uso
frecuente, correlacién y significacidon de las estrategias técnicas propuestas en el estudio.
Determinar la importancia de la eficacia del mediador en la calidad de la mediacién.
Cumplimiento

Con el propodsito de dar cumplimiento a este objetivo, se utilizé el estudio cualitativo, con el
cual se indago por medio de una entrevista semiestructurada, la opinién de los expertos en
cuanto la importancia de la eficacia del mediador de cara a la calidad del proceso de
mediacion. De lo referido se obtuvo una respuesta significativa, en donde los analisis
cualitativos arrojan que la eficacia del mediador es el factor principal para llegar a un
acuerdo y consecuentemente esto mejor la calidad del proceso de mediacion. En este
mismo se fundamenta, que las técnicas que aplica el mediador, el alcance del acuerdoy la
experiencia, son factores determinantes en la calidad del proceso. Cabe destacar que estos
factores también fueron sustentados bajo las teorias identificadas en el analisis bibliografico
efectuado en el estudio.

Proponer un modelo de evaluacién para la calidad del proceso de mediacién basado en la
eficacia del mediador

Cumplimiento
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De acuerdo con los resultados de la presente investigacion, se comprobd la fiabilidad de un
modelo de evaluacidn, que se basa en la eficacia del mediador. Mismo que se aplicéen la
institucion estatal DIRAC en Managua, Nicaragua, de la cual se obtuvieron provechosos

resultados.

En cuanto al objetivo general que consistia en: Analizar las estrategias técnicas que favorecen la
calidad del proceso de mediacion desde la perspectiva de la eficacia del mediador. A como ya se
mencioné en los objetivos especificos por medio de los métodos cientificos cualitativo y
cuantitativo se logré analizar la importancia de las estrategias técnicas suscritas en consecucién
a la eficacia del mediador y al acuerdo. Estos dos elementos resultaron ser primordiales para

alcanzar un proceso de mediacién de calidad.

9.2. Analisis Integrado en Cumplimiento de la Problematica de Investigacion

Para sustentar el cumplimiento de la hipostasis de investigacion, primero se tiene que respaldar
la comprobacién de la existencia de la problematica de investigacién. Ya se ha hecho mencién
gue esta investigacién inicio como un estudio que contenia un enfoque meramente
exploratorio, posterior al andlisis bibliografico realizado y a la aplicaciéon del instrumento

cualitativo se determind lo siguiente.

Basado en que la problemdtica de estudio que esta dirigida en centrar la mirada hacia la calidad
del proceso de mediacién, partiendo de la evaluaciéon que deben de establecer los centros de
mediacién privados y publicos con respecto a la eficacia del mediador. Para Palavicino (2011) la
calidad de la mediacién puede ser evaluada con base a tres indicadores, el primero se basa en la
administracion de causas por parte de los centros de mediacion, el segundo estd enfocado en el
nivel de conocimiento que tienen los mediadores y un tercer indicador se trata de la satisfaccién
con respecto al servicio expresado por el usuario (pag. 144). En el caso de este estudio la
evaluacion estd centrada en la eficacia del mediador como factor primordial en el mejoramiento

de la calidad del proceso de medicidn.
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De acuerdo con los resultados obtenidos en el analisis de datos de la muestra cualitativa.
Resaltan los siguientes hallazgos que comprueban la existencia de la problematica de estudio. Al
evaluar los componentes que constituyen a la “calidad del proceso de mediacién” —variable
dependiente—, misma que funda la problematica de investigacién. Se constato que al preguntar
a los expertos si conocian alguna norma, programa o mecanismo dirigido a evaluar la calidad del
proceso de mediacion desde la perspectiva de la eficacia del mediador, el 54% de los
entrevistados en nuevo Ledn y el 48% en Managua concordaron que desconocian que
organismo estatal o privado era el que se encargaba de calificar la calidad del proceso de
mediacién. Por otro lado, el 31% de los entrevistados en Nuevo Ledn y 44% en Managua
expresaron que el Poder Judicial era la entidad encargada de calificar la calidad en los procesos
de mediacién. Por ultimo, el 15% de los entrevistados en Nuevo Ledn y el 8% en Managua,
refirieron que son los propios centros donde laboran los que practican la autoevaluacion y por

ende con esto se califica la calidad del proceso de mediacién.

En este mismo sentido y sobre la misma variable se les pregunto a los expertos en ambos paises
—Meéxico y Nicaragua— ¢De acuerdo con su experiencia, écudles son los mecanismos de
evaluacion de la calidad de la mediacidon que aplican las autoridades o responsables de los
centros de mediacién? A lo que el 40% de los entrevistados en Nuevo Ledn expresaron que la
recertificacion era el mecanismo donde se reevaluaba al mediador y con ello se aportaba a la
calidad del proceso de mediacién, en cambio Managua este indicador no presento ningun
porcentaje en vista que en el Nicaragua no existe la figura de la recertificacién. En este mismo
sentido el 30% de entrevistados en el caso de nuevo ledn indicaron que la certificacion era una
figura que evaluaba el desempefio del mediador antes de ser acreditado. Por su parte en

Managua el 11% de los participantes concordaron con este criterio.

Por otra parte, el 71% de los entrevistados en Nuevo Ledn y 56% en Managua, concuerdan con
el indicador de evaluacién interna. Esto quiere decir que la mayoria de los mediadores refiere
gue son evaluados por las mismas instituciones donde laboran y que este proceso se da a lo
interno de cada centro. Por otro lado, el 29% de los entrevistados en Nuevo Ledn y el 44% en

Managua, concuerdan en que un segundo mecanismo de la evaluacién de la calidad del proceso
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de mediacion se da por medio de las encuestas de satisfaccion realizadas a los usuarios. Cabe
sefalar que, al preguntarles a los entrevistado la recurrencia o la periodicidad de la aplicacion
de los mecanismos de evaluacion con respeto a la calidad, ninguno pudo establecer un plazo
especifico en el cual se realicen o se apliquen. A partir de los referidos resultados se concretizo

gue existe una problematica en lo que respecta a la evaluacién de la eficacia del mediador.

En concordancia en establecer posibles soluciones a la problematica planteada, en este mismo
el instrumento de recoleccidon de datos cualitativo, se procedié en evaluar los componentes que
constituyen a la eficacia del mediador —variable moderadora— de lo cual se encontraron los

siguientes resultados.

En el caso de Nuevo Ledn un 56% y Managua 64% de los entrevistados expresaron que el uso de
las técnicas es uno de los factores primordiales que debe ser evaluado para garantizar la calidad
del proceso de mediacién. Al respecto Gonzalo Serrano (2008) analiza que la eficacia de la
mediacién parte del estudio de variables que facilitan y determina el éxito del método en
cuestion (pag. 53). Otro de los hallazgos radica en que el 31% de los entrevistados en Nuevo
Ledn y el 36% en Managua concuerda que la experiencia del mediador es el segundo factor mas
importante que se debe de tomar en cuenta para obtener un proceso de calidad en la
mediacién. Cabe sefialar que este indicador no estaba contemplado dentro de los componentes
de la variable eficacia del mediador, sin embargo, para Santana & Rodriguez-Mateo (2014) otros
factores que se deben de tomar en cuenta para evaluar la eficacia del mediador son el nivel

profesional del mediador, su personalidad, género o experiencia laboral (pags. pp 233-244)

Un tercer hallazgo radica en que el 65% de los entrevistados en Nuevo Ledn y 75% en Managua

concuerdan que otros de los factores a evaluar para garantizar la calidad del proceso de

mediacion deben de ser el nimero de acuerdo alcanzados.

Por lo tanto, queda sentado que la variable dependiente “calidad del proceso de mediacién”
actua en concordancia con la variable moderadora “eficacia del mediador™ lo que conllevo el

planteamiento de la hipétesis y la comprobacion de esta.
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9.3. Analisis Integrado en Cumplimiento de la Hipétesis de Investigacion

En el presente estudio se planted como hipdtesis de investigacion, las estrategias técnicas que
favorecen a la calidad del proceso de mediacién desde la perspectiva de la eficacia del
mediador. Las referidas son: Estrategias técnicas Reflexiva, Estrategias técnicas contextuales y

Estrategias técnicas substantivas —variables independientes —.

Las estrategias técnicas que figuran como variables independientes fueron propuestas con base
en el analisis bibliografico de distintas teorias que hacen relacién al uso de las técnicas en
consecucion del acuerdo. Partiendo de lo anterior, se cred el instrumento de recoleccién de
datos de corte cuantitativo, que consistié en encuesta de evaluacién del mediador que contiene
una escala Likert. Este instrumento fue fundamentado en las tres variables dependientes que

platea la investigacion.

El propdsito fundamental del estudio cuantitativo en esta investigacion esta relacionado en
determinar el impacto que tienen las variables independientes —Estrategias técnicas— sobre la
variable dependiente —Calidad del proceso de mediacién—. Se determino en los distintos

analisis cuantitativos realizados los siguiente:

v' De los 36 items que integran el instrumento, 19 obtuvieron una alta frecuencias al
momento de la evaluacidn.

v' Los componentes que integran a las variables, estrategias técnicas contextuales y
reflexiva, se encuentran dirigidos en que el mediador facilite la comunicacién y recolecte
la suficiente informacidon para poder identificar los intereses de las partes sobre sus
posiciones. Las técnicas de las referidas variables, muestran en la correlacion de
Pearson, que se encuentran ampliamente relacionadas con las estrategias técnicas
substantiva que tienen como propédsito principal la busqueda del acuerdo.

v" En cuanto al andlisis de Anova, 19 de las afirmaciones evaluadas en los cuestionarios
denotan una amplia significacidn con respecto a la busqueda del acuerdo, lo que sopesa

como un factor primordial para mejorar la calidad del proceso de mediacién.
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v" Otro de los factores esenciales en que se enfrasca la calidad del proceso de mediacion,
se trata del despefio que tiene el mediador. Por lo tanto, el andlisis de Anova arrojo que,
28 de los componentes establecidos en las variables que fueron medidas, poseen una

amplia significacion en cuanto al desempefio del mediador.

En conclusién, con los resultados del estudio declaramos la comprobacién de la hipdtesis en forma
parcial, con relacién a que los indicadores determinados para el andlisis de las Estrategias técnicas
Reflexiva, Estrategias técnicas contextuales y Estrategias técnicas substantivas como elementos
esenciales enlacalidad de lamediacién yaque han mostrado una significacion cualitativa y cuantitativa
encaminada hacia alcanzarel acuerdo, mismo que ha resultado un elemento sustancial para alcanzar la
calidad del proceso de mediacidn. Cabe destacar que el alcance de forma parcial de |la hipdtesis se debe
a que uno de los indicadores, especificamente la técnica "buen ambiente™ que constituye la variable
estragais técnicas reflexivas, presento cierta inestabilidad al momento de ser evaluado. Por tanto, se
recomienda que parafuturasinvestigaciones esimportante considerarlafocalizacion de los indicadores
solo a aquellos que ya en esta investigacidon se han comprobado como influyentes en la calidad del

proceso de mediacién.

9.4. Triangulacion de resultados

En este estudio se planted desde un inicio que se trataba de una investigacidon mixta en donde

se aplicarian el método cualitativo y el método cuantitativo, con el propdsito de que la

informacion obtenida pueda ser relacionada al finalizar en una triangulacion.

En el caso de este estudio en la parte cualitativa, se utilizd como técnica de recoleccion de
datos, la entrevista semi estructurada dirigida a expertos, con el objetivo de recabar la
suficiente informacidn que serviria para comprobar la existencia de la problematica de estudio,

al igual los datos recopilados tienen relacién directa con la hipdtesis propuesta.

Por otra parte, en el estudio cuantitativo se utilizé como técnica de recoleccién de datos una
encuesta de evaluacién al mediador que contiene una escala Likert. Con el instrumento referido
se obtuvo la confirmacion parcial de la hipdtesis del estudio, lo que se interpreta como una

solucién a la problematica.
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llustracion 18: Triangulacidn de resultados
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En la ilustracion 20 se puede apreciar claramente que, en el estudio cualitativo se obtuvo como
resultado una sustentacién precisa de la problematica de investigacion, en la cual se realzan
elementos sustanciales como lo son las técnicas y el acuerdo, mismos que colaboran en la
calidad del proceso de mediacion. También se puede notar que los referidos elementos poseen
una estrecha relacién con las variables independientes propuestas en la hipotesis. En cuanto al
analisis cuantitativo, en la evaluacién y andlisis de las variables independientes se obtuvo como
resultados que dos de ellas tuvieron un alto impacto en la calidad del proceso de mediacidn, sin
embargo, en el caso de las Estrategias técnicas reflexivas no se obtuvo la misma tendencia, pero

al igual presento un alcance medio con relacién a la variable dependiente.

CONCLUSIONES Y PROPUESTAS

Durante el trascurso de esta investigaciéon se ha profundizado sobre lo planteado en la
problematica de estudio, la cual estuvo dirigida en centrar la mirada hacia la calidad del proceso
de mediacion, partiendo de la evaluacion que deben de establecer los centros de mediacion
privados y publicos con respecto a la eficacia del mediador. La hipdtesis parcialmente
comprobada nos permite reflexionar en identificar algunos de los elementos de las estrategias
técnicas que debe de emplear el mediador con el fin que las partes llegue a un acuerdo y de

igual manera este abone a la calidad de proceso de mediacion.

Si bien es cierto cada conflicto es Unico y dependiendo de sus caracteristicas el mediador
decidird bajo su destreza, que tipo de técnica empleara para promover entre las partes el
entendimiento, comunicacion, alternativas etc. Sin embargo, el instrumento de recoleccién de
datos de corte cuantitativo se cred con la fundamentacion suficiente, tanto tedrica como
practica, con la finalidad de evaluar los elementos sustanciales que debe de aplicar el mediador

en un proceso de mediacion de calidad.

En cuanto a la aplicacién especifica realizada a los trabajadores de la DIRAC Nicaragua se

encontraron diferentes hallazgos positivos de los cuales hare mencién:
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- En su mayoria los mediadores evaluados aplicaron de manera recurrente la mayoria de
las estrategias técnicas propuestas en la hipodtesis.

- Las técnicas menos recurrentes, que corresponde a una categoria del buen ambiente de
las técnicas reflexivas. Deben de ser evaluadas por la institucion con la finalidad
fortalecer su buen uso y con ello contribuir a la mejora continua del manejo de Ia

técnica de la mediacién en consecucion a que las partes lleguen a un acuerdo.

En cuanto a los resultados relevantes de la aplicacidén del instrumento cualitativo, se pudo
comprobar que tanto en los mediadores entrevistados de Nuevo Ledn México y los de
Managua, Nicaragua, expresan que existe concordancia en el desconocimiento del mecanismo
de evaluacién que esta dirigido a evaluar su eficiencia de cara a la mejora del proceso de

mediacion.

Por lo tanto, habiendo hecho mencién de los resultados relevantes de esta investigacion,

concluyo con las siguientes recomendaciones reflexivas:

v' Los centros de mediaciéon tanto publicos como privados deben de reactivar la
recurrencia de las evaluaciones periddicas implementadas en el seguimiento al

desempefio del mediador con respecto al buen uso de las estrategias técnicas.

v Las instituciones también deben de reforzar sus planes de capacitacion e intensificar su
pericia con respecto al factor de la eficacia del mediador, en vista que en este estudio se
demostrd que este es el factor primordial para que las partes alcancen un acuerdo ya

gue de manera directa contribuye en elevar la calidad del proceso de mediacién.

Finalmente, las recomendaciones planteadas se encuentran dirigidas a reforzar las destrezas

qgue posee el mediador al momento de gestionar los conflictos y de esta manera se eleve la

calidad del servicio ofertado por parte del mediador.
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INSTRUMENTOS

ENTREVISTA SEMI-ESTRUCTURADA

Buenos dias/tardes, mi nombre es Roberto Guerrero me encuentro realizando un estudio sobre

la “La eficacia del mediador como factor determinante en la calidad del proceso de mediacién”.

La idea central de esta entrevista es poder conocer su opinién sobre el tema, en este sentido,
siéntase libre de compartir sus ideas en este espacio, cabe destacar que aqui no hay respuestas

correctas o incorrectas, lo que importa es justamente su opinion sincera.

Es importante aclarar que la informacidn esta destinada para colaborar con el trabajo de mi

investigacion, sus respuestas seran analizadas junto a otras opiniones de manera anénima.

Con el objetivo de agilizar la toma de la informacidn y si usted no tiene inconveniente, se hard

uso de la grabacién auditiva con fines de analisis.

Profesion:

Edad:

Escolaridad:

Cargo que ocupa:

iDe antemano muchas gracias por su tiempo!

Cuestionario:

1. ¢Cuadlessurelaciéon Masc?
2. ¢Qué le motivo a trabajar con la mediacion?

3. ¢Cdémo define usted un proceso de mediacion de calidad?
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4. ¢De acuerdo su experiencia cudles son los factores determinantes que garantizan la
calidad del proceso de mediacion?

5. ¢A su criterio cual de estos enfoques contribuye de mejor manera a la calidad del
proceso de mediacién: La buena administracion de los centros de mediacidn, la eficacia
desde la perspectiva técnica y habilidades del mediador en el proceso o la efectividad de
los acuerdos convenidos? (justifique)

6. ¢Ensu opinion un mediador eficaz garantiza la calidad del proceso de mediacién?
(justifique)

7. ¢Conoce usted alguna norma, programa o mecanismo dirigido a evaluar la calidad del
proceso de mediacién? Podria hablarme al respecto

8. ¢En su conocimiento cuales son los organismos publicos o privados encargados de
evaluar la calidad del proceso de mediacion?

9. ¢Segln los que conoce o ha trabajado, podria decirme cual es la periocidad de aplicaciéon
de estos mecanismos y en que se enfoca?

10. ¢De acuerdo a su experiencia considera productivas las evaluaciones practicadas
actualmente por entes enfocados en la calidad del proceso de mediacién? ¢ Cambiaria

algo?

Muchas gracias por su valioso tiempo
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ESCALA DE EVALUACION DEL MEDIADOR
Folio
Estimada(o) evaluador:

El presente instrumento pertenece al proceso de investigacion para la elaboracion de la tesis doctoral
titulada "LA EFICACIA DEL MEDIADOR COMO UN FACTOR DETERMINANTE EN LA CALIDAD DE LA
MEDIACION". Trata de un estudio relacionado con las técnicas del mediador y el éxito del proceso de
mediacién en la consecucion del acuerdo, la investigacion se esta llevando a cabo con el respaldo de la
Universidad Autonoma de Nuevo Ledn, México y hemos recurrido a su participacién como un experto(a) y
operador(a) de la materia, cabe destacar que la informacion proporcionada sera tratada con absoluta
confidencialidad y usted podra tener acceso a los resultados obtenidos una vez que estos sean publicados,

para ello o cualquier informacién del proyecto dejamos este contacto neftali2787@gmail.com.

iiIAGRADECEMOS SU PARTICIPACION PARA EL ENRIQUECIMIENTO DE NUESTRO ESTUDIO! !

En la siguiente escala se podran observar tres variables del estudio que corresponden a las estrategias
técnicas reflexivas, estrategias técnicas contextuales y estrategias técnicas substantivas. Cada una de
ellas posee una serie de items que corresponde a las técnicas que aplica un mediador en el proceso de

mediacion.
En la tabla numero 1 encontramos los items relacionados a las estrategias técnicas reflexivas siguientes:
- Escucha activa y Buen ambiente.

En la tabla numero 2 encontramos los items relacionados a las estrategias técnicas contextuales

siguientes:
- Preguntas, Parafraseo y Resumen

En la tabla numero 3 encontramos los items relacionados a las estrategias técnicas substantivas

siguientes:
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- Lluvia de ideas, Agente de realidad y Reencuadre

Con base a lo anterior, le solicitamos completar la escala de evaluacién de acuerdo con las siguientes

orientaciones:

1) Leery analizar previamente este instructivo.
2) Observar detenidamente el comportamiento del mediador hacia las partes y viceversa.
3) Analizar cada item antes de calificar el grado de frecuencia.

4) El evaluador al observar el proceso de mediacion debera analizar que técnicas

se llevaron acabo de acuerdo con los items que establece cada variable, seguido este debera indicar
conuna X en la casilla que se encuentran al lado de cada item, con el fin de establecer el grado de

frecuencias de la técnica observada.

5) Por cada item el evaluador solo podra indicar con una X una sola vez en la casilla de su seleccion.
6) El mediador podra completar la escala de evaluacion de manera simultanea a lo observado en el

proceso de mediacion o después de este finalice.

7) La escala gradual que se utilizara sera la siguiente:

a. Muy Frecuente (MF)

b. Frecuente (F)

c. Poco frecuente (PF)

d. Nada frecuente (NF)
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Estrategias técnicas reflexivas: Estan enfocadas en orientar a las partes hacia la disputa, centrar

sus actividades futuras, generar confianza y un ambiente amigable.

Muy

Frecuente Poco Nada

Frecuente Frecuente Frecuente

El mediador durante el proceso invita a las partes a
ES1
expresar sus comentarios iniciales

El mediador durante el proceso guarda el debido
ES2
respeto cuando las partes se pronuncian.

El mediador durante el proceso fomenta un espacio
ES3 | para facilitar la comunicacion efectiva entre las

partes

El mediador durante el proceso regula el equilibrio
ES4
del tiempo de expresidn de las partes

El mediador durante el proceso interrumpe a las
ES5
partes durante sus intervenciones

El mediador durante el proceso muestra un ritmo y
BA1l
tono de voz apropiado

El mediador durante el proceso utiliza el lenguaje
BA2 | analdgico en sus intervenciones de manera

coherente

El mediador durante el proceso mantiene
BA3 | permanentemente la distancia fisica con y entre las

partes

El mediador durante el proceso utiliza el buen humor
BA4
con el fin de cortar la tension entre las partes
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El mediador durante el proceso estimula entre las
BAS | partes, la expresion respetuosa de pensamientos y

sentimientos

Estrategias técnicas contextuales: Se minimiza el papel del mediador y no se aborda
directamente el conflicto, su fin esta centrado en las soluciones orientadoras que facilitan el

proceso de solucion del conflicto.

Muy Frecuente

Poco Nada

Frecuente Frecuente Frecuente

El mediador durante el proceso recaba datos
PR1
relevantes sobre el conflicto real

El mediador durante el proceso formula
PR2 | interrogantes orientadas a la exploracion y gestion

del conflicto

El mediador durante el proceso efectia
PR3 | cuestionamientos a las partes con el fin de que fluya

la informacion

El mediador durante el proceso realiza
PR4 | cuestionamientos que permitan la reflexion de las

ideas planteadas por las partes

El mediador durante el proceso expresar a las partes
PA1
la comprension del conflicto
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PA2

El mediador durante el proceso trasforma las

acusaciones expuestas por las partes en argumentos

PA3

El mediador durante el proceso destaca aspectos

positivos de las intervenciones de las partes

PA4

El mediador durante el proceso elimina la carga

emocional de las intervenciones que hacen las partes

RE1

El mediador durante el proceso recuerda al final de la
seccion a las partes los puntos que se llegarona

acuerdo y los que estan en desacuerdo.

RE2

El mediador durante el proceso felicita a las partes
por los esfuerzos realizados al finalizar la sesidon de

mediacion

RE3

El mediador durante el proceso elabora una
recapitulacion de los compromisos con el fin de que

las partes ratifiquen loya dicho.

RE4

El mediador durante el proceso realiza un resumen

con los datos relevantes que aparecen del proceso

Estrategias técnicas substantivas: Estan directamente dirigidas a solucionar el conflicto, el papel

del mediador es creativo abonando a la negociacion para alcanzar un acuerdo.

Poco

Muy Frecuente

Nada

Frecuente Frecuente Frecuente

LL1

El mediador durante el proceso apoya a las partes a
seleccionar opciones promoviendo la aplicaciéon de

filtros para la posible toma de decisiones
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LL2

El mediador durante el proceso otorga un tiempo
prudencial donde las partes analicen las posibles

soluciones al conflicto

LL3

El mediador durante el proceso permite que las

partes propongan soluciones alternativas al conflicto

LL4

El mediador durante el proceso fomenta que las

propuestas que generen las partes sean creativas

AG1

El mediador durante el proceso recuerda a las partes

la urgencia de llegara un acuerdo

AG2

El mediador durante el proceso convence a las partes

que llegara un acuerdo es sumejor opcion

AG3

El mediador durante el proceso apremia a las partes
gue los puntos acordados es la solucion que pone fin

al conflicto

AG4

El mediador durante el proceso favorece que las
partes entiendan y asuman su responsabilidad en las

situaciones futuras

RC1

El mediador durante el proceso omitié colaborar con
a las partes en identificar sus propios recursos para la

solucion del conflicto

RC2

El mediador durante el proceso promueve que las
partes puedan comprender las necesidades e

intereses mutuos

RC3

El mediador durante el proceso ayuda a las partes a

reconocer sus propios recursos

RC4

El mediador durante el proceso propicia la reflexion
de las partes respecto a los posibles efectos de sus

posturas

RC5

El mediador durante el proceso reenfoca a las partes
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en analizar lo expresado de manera positiva

Muchas gracias por su tiempo
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