L__ Articulo :I

MEDIACION Y ALGUNAS
IMPLICANCIAS PARA
TRABAJO SOCIAL CON
FAMILIA

INTRODUCCION MARIA OLGA SOLAR'S. En el caso de nuestra
: ; s : 3 cte-
Tods e soiedads, s | A0 Sucl, Topoua P, Domac | 2000 O
organizaciones, las rela- la biisqueda y en algunos
ciones familiares e ANA PAULINA ARRUE R. casos la presencia de:
interpersonales experi- Asistente SOCiaI~ “Una nueva concepcién
mentan conflictos. El CARMEN FSLOH]A M.UNOZ G. datiacs Butthio. Tl
conflicto no es necesa- Asistente Sociel igualitaria que estd pre-

riamente malo o anormal.

Es simplemente un hecho de la vida
(Moore,1996:3). Lo més importante tal vez desde
la perspectiva de este artfculo que explora en la
mediacién como forma de resolucién de con-
flictos, dice relacién con la forma c6mo éste se
enfrenta y de c6mo se resuelve.

La mediacion tiene una larga historia en la ma-
yorfa de las culturas del mundo. La cultura ju-
dfa, la cristiana, la isldmica, la hindd, la budis-
ta y muchas culturas indfgenas tienen tradicién
en la resolucién de conflictos practicando la
mediacién (Moore, 1996: 20).

Ha sido ampliamente practicada en China, Ja-
pén y otras sociedades asidticas, en las cuales
su filosoffa y su religién enfatizan el consenso
social y la persuasién moral buscando la armo-
nfa en las relaciones humanas (Moore, 1996:
21).
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sente en la concepcién
mundial. No se ha terminado con la discrimi-
nacién... pero se ha adelantado mucho en este
camino” (Suares, 1996:46).
Un creciente proceso de democratizacién de
nuestros paises el cual implica la capacidad de
los ciudadanos para elegir su destino y la capa-
cidad de autodeterminacién de los pueblos
s(Suares, 1996:46).
Un creciente repudio a la guerra y al terroris-
mo, en tanto “no se los considera como la tinica
forma de solucionar un conflicto, como lo fue
antes” (Suares,1996:46).
Todos estos cambios llevan implicita una nue-
va concepcién del ser humano “capaz de enfrentar
situaciones dificiles, reflexionar sobre ellas, tomar
decisiones y ser responsable de las decisiones
tomadas; una creencia en la capacidad de los
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seres humanos de hacerse
cargo de si mismos, de
sus actos y de las con-
secuencias de éstos”
(Suares, 1996:46), "y
s6lo en los casos en que
no podamos hacerlo, en
que fracasemos y en que
por ladificultad del con-
flicto no estemos capa-
citados, dejar que otros
lo hagan por nosotros”
(Suares, 1996:46).

Se ha expandido la idea
fuerza de la dignidad y
de los derechos del ser
humano, la expansi6n por la participaci6n de-
mocrtica, la creencia de que el ser humano tiene
el derecho a participar en y tomar control sobre
las decisiones que afectan su vida y la necesi-
dad de la tolerancia hacia la diversidad en to-
dos sus aspectos (Moore, 1996 24).

Dado lo anterior, no es extrafio que en la bis-
queda de este protagonismo del sujeto, surjan
nuevas formas de enfrentar y solucionar los
conflictos.

Y es asi como desde los inicios de siglo XX
la mediaci6n se ha institucionalizado y profesio-
nalizado siendo reconocida y legitimada como tal,
Las experiencias de mds desarrollo vienen de
Estados Unidos, Canadd, Francia, Bélgica. En
América Latina, Colombia y recientemente
Argentina, experiencias que por sus resultados
dan validez a este modelo de conduccién de
disputas.

A mediados de los afios setenta, en Estados Unidos
nacié la mediacién como una nueva institucién
encaminada a la resolucién de conflictos a la
alternativa adversarial, Su crecimiento fue ra-
pidisimo, producto de los buenos resultados que
proporcionaba, por lo que fue incorporada al sis-
tema legal y, en algunos casos, como instancia
obligatoria previa al juicio.
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La Mediacion generalmen-
te se define como la
intervencion de un tercero
el cual ayuda a las partes
en conflicto a través de un
proceso de negociacion a
llegar a un acuerdo
voluntario sobre los

“asuntos en disputa.

En nuestro pafs la ulj-
lizacién de esta moda-
lidad es adn incipiente,
Surge sélo en los lti-
mos afios cOmo una al-
ternativa a la resolucién
controversial de los con-
flictos de familia,

Se incorpora también a|
gmbito comercial y la-
boral y recientemente se
han iniciado algunas ex-
periencias de aplicaci6n
en educacién.

“La préctica de |a me-
diacion en todo el mundo
ha tenido un inmenso crecimiento en lo que |leva
de vida en estas dos dltimas décadas. La prin-
cipal razén de esto es que ha resultado ser muy
efectiva” (Suares, 1996:50), y esta efectividad
estd dada por el hecho de que ha logrado acuer-
dos perdurables y satisfactorios para las partes
(Walton, 30), pero también porque indirectamente,
ha contribuido a descongestionar un sistema
judicial colapsado por causas que pueden tener
soluci6n en una instancia alternativa,

Cabe consignar que el proceso de mediacién
también puede ser desarrollado en el ambito
privado, y no s6lo como un anexo a tribunales.
“Su dmbito de aplicacién es mucho més amplio:
en empresas, en empresas familiares, en insti-
tuciones educacionales, en problemas vecina-
les, en problemas de medio ambiente...” (Suares,

1996:50).

¢QUE ES MEDIACION?

La mediacién generalmente se define como la
intervencién de un tercero el cual ayuda a las
partes en conflicto, a través de un proceso de
negociacion, a llegar a un acuerdo voluntario
sobre los asuntos en disputa (Moore, |3).
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Scatin S. Press, “la mediacién es un proceso en
el cual una tercera persona neutral, que no estd
involucrada en ¢l conflicto, se retine con las partes
y las ayuda para que puedan manifestar el pro-
blema que las afecta y su particular posicién
frente al mismo. El mediador facilita las cosas
para que los que asisten a las audiencias pue-
dan hablar francamente de sus intereses, dejan-
do de lado sus posiciones adversas. Mediante
las preguntas apropiadas, se puede llevar a las
partes hacia los puntos de coincidenciay, si ellas
no llegan a un acuerdo, el mediador no puede
tomar ninguna decisién al respecto porque él
no s juez en ¢l asunto y, por lo tanto, no puede
obligarlas a hacer o aceptar nada, llegado el caso
ahf termina la mediacion” (Press, 1992: 43).
En este sentido, el mediador “no es una perso-
na que juzga y determina. El mediador es un
profesional que facilita el que las partes lleguen
auna solucién negociada... pretende que las partes
construyan sus propias soluciones” (Solar, 8).
En mediacién, el mediador no actia como juez,
sino que “utilizando técnicas especiales para
escuchar, cuestionar, negociar y crear opinio-
nes, ayuda a las partes a alcanzar su propia
solucién” (Alvarez-Highton1992:10). Las per-
sonas dejan de ser objeto de las decisiones de
otros y s transforman en sujetos de su historia,
su futuro y del modo de enfrentarlo.

SUPUESTOS DE LA MEDIACION

La mediacién se sustenta en una serie de su-
puestos que la distinguen de un sistema adversarial
de resolucién de conflictos. Estos supuestos
trascienden los distintos modelos desde los cuales
se la practica.

En este sentido, y basdndonos en la experien-
cia de aplicacién de la mediacién en el dmbito
justicia, desarrollado por los profesionales del
Centro de Mediacién de Santiago* podemos
distinguir los siguientes supuestos:

El Centro de Mediacion de Santiago, dependiente de la Corpora-
cion de Asistencia Judicial, constituye una experiencia piloto de
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e Neutralidad
El mediador es un tercero imparcial, en tan-
to no actda unilateralmente en favor de una
de las partes. Esta neutralidad alude tanto a
las partes como al resultado de la mediacién.

e Confidencialidad
La informacién que surge en el proceso de
mediacién no debe ser difundida en espa-
cios ajenos a éste, ni ser utilizada como medio
de prueba en juicios posteriores.

® Respeto

Es el supuesto bdsico de toda relacién, que
en el caso de la mediaci6n implica recono-
cer al otro como sujeto con necesidades y
posiciones, pese a las diferencias o conflic-
tos que puedan existir. Esto se traduce en la
capacidad de escuchar el mensaje que aquél
quiere transmitir.

o Colaboracion
La mediacion requiere la disposicién a la bus-
queda de un acuerdo satisfactorio para las
partes. Una actitud confrontacional no es com-
patible con la mediacién.

e Orientacion a futuro
La mediacion, si bien requiere de ciertos an-
tecedentes que expliquen el conflicto, no tiene
como fin explorar en el pasado con objeto
de cambiar la percepcidn que sobre €l se tenga.
El objetivo se sitda en pos del beneficio actual
y futuro que implica resolver el conflicto.

» Voluntariedad
Quienes participan del proceso de mediacién
lo hacen voluntariamente, sin existir medios
coercitivos para someterse a ella. Por lo tanto
la continuidad o interrupcién del proceso de
pende sélo de quienes son sus directos pro
tagonistas.

aplicacion de esta modalidad de resolucién de conflictos, des
mayo de 1996.



MODELOS DE MEDIACION

Los distintos modelos de mediacién existentes
comparten los supuestos bésicos antes citados,
y responden a una nueva forma de entender el
conflicto y al aporte de las partes para resolver-
lo. En este sentido, las diferencias fundamenta-
les entre modelos estdn dadas por la forma de
conceptualizar la comunicacién y por la impor-
tancia atribuida al acuerdo (Suares, 1996:58).
Revisemos algunos de estos modelos. i

Modelo de Harvard

La mediaci6n bajo esta perspectiva, es entendi-
da como “una intervencién de resolucién de
problemas dirigida a una meta” (Folberg-Taylor,
1996:27), para lo cual “tiene etapas bien defi-
nidas que comprenden una serie de técnicas para
lograr los objetivos necesarios” (Folberg-Taylor,
1996:27).

En este sentido, la mediacién estd dirigida ha-
cia los resultados y no a las causas internas o
subyacentes al conflicto. Por lo tanto, la comu-
nicacién es entendida en sentido lineal y en su
contenido explicito “cada uno expresa su con-
tenido y el otro escucha el contenido, 0 no lo
hace” (Suares, 1996:58).

En tanto que las emociones o el factor relacional
no son elementos relevantes en este estilo de
mediacién, el método se basa “en la aireaci6n
del conflicto por las partes. Se considera muy
importante que puedan expresarse en el comienzo,
dejando salir todas sus emociones, como si fuera
un efecto de catarsis, y se cree que de esta for-
ma se evitard que las emociones entorpezcan
més adelante ¢l proceso” (Suares, 1996:59).
Por lo tanto, ¢l énfasis se localiza en el logro
del acuerdo y no en los elementos relacionales
conflictivos que pudieran subyacer en el con-
flicto. “Se han criticado los acuerdos logrados
por este modelo diciendo que en realidad son
un ‘no-acuerdo’ ya que en muchos casos, las
partes se comprometen a dejar de hacer algo que
estaban haciendo pero no se produce ningin
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cambio en la relacién, y por lo tanto, al no
modificarse la ‘pauta interaccional’ sino que
solamente se proponen no repetirlo, no se pue-
de saber hasta cudndo se mantendr4 esta situa-
cién o cudndo reaparecerd todo lo anterior”
(Suares, 1996:59).

En definitiva, este modelo se centra en el logro
del acuerdo y en el contenido de la comunica-
cién verbal. Dado el origen del modelo en una
escuela de negocios de la Universidad de Harvard,
este modelo de mediacién resulta més apropia-
do para enfrentar conflictos comerciales o em-
presariales, en los cuales la emocionalidad de
las partes es un elemento secundario, mds atin
si se considera que estas relaciones generalmente
no son entre personas naturales.

En casos en que se pretende mejorar, o al me-
nos no deteriorar la relacién -como es el caso
de las relaciones entre miembros de una fami-
lia, vecinos, amigos - han ido surgiendo nuevas
alternativas a este modelo, que en algunos ca-
sos privilegian la relacién por sobre el acuerdo,
o intentan abordar ambos aspectos en una mis-
ma intervencion.

Entre estos modelos emergentes de mediacion,
la autora argentina Marinés Suares (1996), dis-
tingue los siguientes:

Modelo Transformativo de Bush y Folger

En este modelo, se parte de nuevos modelos
comunicacionales, prestando mucha atencién al
aspecto relacional. Asf mismo, los nuevos
paradigmas en cuanto a causalidad estén total-
mente incorporados en él,

En cuanto a su método, este modelo “trabajd
fundamentalmente para lograr ‘el empoderamiento
de las partes’ , que puede ser entendido come
potenciamiento del protagonismo, por lo cual
las personas potencian aquellos recursos que les
permiten ser un agente, un protagonista de su
vida, al mismo tiempo que se ‘hacen cargo’ ¥
se hacen responsables de sus acciones” (Suares,
1996:60).
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Asf mismo, se busca “el reconocimiento del otro
como parte del conflicto, es decir, el reconoci-
miento del co-protagonismo del otro” (Suares,
1996:60).

Modelo Circular - Narrativo (Sara Cobb)

En este modelo, la comunicaci6n es entendida
como un todo, que incluye tanto los elementos
verbales, como aquellos corporales y gestuales
que dan cuenta de la forma de relacién entre las
partes en conflicto.

En este sentido, comparte con la teorfa de Ia
comunicacién de Waltzlawick el principio re-
lativo a que ‘es imposible no comunicar’, y ms
aiin que la comunicacién analégica califica al
contenido (Suares, 1996:61).

Bajo este modelo, “no hay una causa tnica que
produzca un determinado resultado, sino que existe
una causalidad de tipo circular que permanen-
temente se retroalimenta” (Suares 1996:61). Por
lo tanto, en la configuracién del conflicto no
visualiza un culpable y un inocente, sino que
una dindmica relacional compleja que le da forma.
El método de abordaje del conflicto postulado
por este modelo, no busca disminuir ni borrar
las diferencias, sino “permitir que se manifies-
ten hasta un determinado punto” (Suares, 1996:62).
Se parte de la premisa de que las partes en conflicto
llegan a la situacién de mediaci6n en un estado
de orden “cada una de las partes estd en una
posicién y generalmente, la mantiene rigidamente,
lo cual le impide encontrar alternativas” (Suares,
1996:62).

Desestabilizar este sistema permite visualizar
opciones que, posiblemente, en el estado de
‘pseudo orden’ anterior, no estaban previstas.

Dado que el conflicto no se sitia en una perso-
na, se intenta legitimar todos los participantes
dentro de la situaci6n, puesto que “en todo conflicto
todos quieren tener la razén" (Suares, 1996:62).

Es tarea de la Mediaci6n construir una historia
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alternativa respecto del conflicto, distinta a la
que cada parte trac consigo, lectura que permi-
taa todos los participantes, ver el conflicto desde
otro dngulo.

El énfasis de la mediacion estd en reflexionar
sobre el conflicto y modificar el significado que
cada una de las partes le otorga al mismo. Una
vez logrado lo anterior, es posible llegar a un
acuerdo.

Robert Coulson distingue dos escuelas en el 4mbito
de la mediacién familiar; la escuela terapéutica
y la escuela comunicacional (Coulson 1996:17).
En la Escuela Terapéutica los mediadores in-
tentan ayudar a las partes a manejarse con cualquier
problema psicol6gico que pareciera estar blo-
queando la resolucién efectiva del problema.
Enfatiza la modificacién conductual en adicién
a la resolucién del conflicto que es materia de
la mediaci6n,

Algunos mediadores terapéuticos usan técnicas
de mediacién que surgen de su experiencia como
terapeutas familiares. “La multidimensionalidad
de los conflictos familiares puede hacer del uso
de este enfoque una experiencia fascinante. Re-
solver los conflictos de esta manera permite incluir
no s6lo la habitual recolocacién de derechos y
deberes, sino el reajuste de las relaciones en la
familia” (Coulson, 1996:19).

Los seguidores de la Escuela de Comunicacion
piensan que la tarea principal del mediador familiar
es la de proveer a las partes informacién y guia
para desarrollar sus habilidades comunicacionales.
Como en la escuela terapéutica estos mediado-
res buscan crear una relacién mds efectiva en-
tre los clientes de mediacién. Los mediadores
experimentados sabrdn c6mo manejarse con
cualquier asunto. Algunas veces la comunica-
cién es un problema, pero lo mds usual son la
ausencia de habilidades parentales (Coulson,
1996:21).



Rol del Mediador en el proceso

En primer término, cabe sefialar que el rol del
mediador en la aplicacion de esta técnica es de
orientador o conductor de un proceso que ticne
como objetivo ltimo el logro de un acuerdo
entre las partes. Asi, “el mediador es quien gufa
Yy organiza ese proceso, con intervenciones ten-
dientes a lograr un 4mbito de cooperacién en el
cual se exploran distintas alternativas de acuer-
do. El rol del mediador es controlar que se cumplan
los objetivos, a través de acciones e interven-
ciones encuadradas en algunas reglas de proce-
dimiento que las partes

conocen y aceptan al

inicio de la mediacién”

(Schiffrin, 1996:48).

3. Reserva: Mantener la confidencialidad ¢
esencial al proceso de resolucién. L,
confidencialidad estimula la naturalidad y
laexploracién de los asuntos y la aceptabilidad,
En los casos en que la confidencialidad ngq
estd permitida ¢l mediador le debe avisar
las partes. Excepto en tales casos el media-
dor debe resistir todos los intentos de reve-
lar cualquier informacién fuera del proce-
50.

4. Conflicto de intereses: El mediador debe
abstenerse de entrar 0 de continuar en una

disputa si cree o perci-
be que su participacion
como mediador puede
devenir en un conflic-

En este sentido, una pre- "el rol del mediador en la lo claro de intereses.

gunta esencial que debe
hacerse el mediador al

aplicacion de esta técnica

La obligacién de
abrirse es una obliga-

iniciar el proceso es “;qué es de orientador o conduc- cién continua a lo lar-

es lo que impide a las
partes llegar a un acuer-

tor de un proceso que

go del proceso.
5. Diligencia: El me-

do por simismas? (...) La Hé’ne como Objeilvo lﬂﬂm() diador debe desp]egar
tarea del mediador es El logm de un acuerdo todos los esfuerzos ra-

identificar tal obstdculo

y ayudar a las partes a su-

perarlo” (Matz, 1996:53):

Moore plantea algunos

elementos y los define en

términos de responsabilidad de] mediador ha-
cia las partes. Estos precisan algunos supues-

tos de la mediacién (Moore 1996:381):

1. Imparcialidad: El mediador debe ser im-
parcial hacia todas las partes. Imparcialidad
significa libertad frente a los favoritismos o
prejuicios, de palabra o accién, y compro-
miso de servir a todas las partes, en oposi-
cién a una parte.

2. Consentimiento informado: El mediador tie-
ne la obligacién de asegurar que todas las
partes entiendan la naturaleza del proceso,
los procedimientos, el rol del mediador y la
relacién de las partes hacia él.

entre las partes”,

zonables para hacer ex-
pedito el proceso.
6. Intereses no repre-
sentados: El mediador
tiene la obligacién de
asegurar que los intereses de los miembros
que no estdn representados sean considera-
dos por las partes con las cuales se estd rea-
lizando la mediacién.
Desde una perspectiva mds amplia, el rol del
mediador puede ser visualizado ya no circuns-
crito s6lo a su participacién en el proceso mis-
mo de aplicacién de la técnica, sino en los pro-
cesos de cambio social mds amplio que son pro-
ducto y a la vez requisito de la legitimacién de
esta nueva forma de resolver conflictos en nuestra
sociedad. Es posible hablar entonces, del me-
diador como agente socializador de una cultura
del didlogo.
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Es asi como se sefala que, “la formaci6n y

desempeiio de los mediadores influird en que

lasociedad llegue a pre-
ferir los nuevos méto-
dos no contenciosos de
resolucion de conflic-
tos y vaya dando, pro-
gresivamente, pasos ha-
cia una mentalidad pro-
picia al didlogo. Si el
proceso de mediacién
no logra prestigiarse, los
usuarios, desandando lo
recorrido, preferirdn
seguir entregando sus
propios intereses y de-
cisiones vitales a terce-
ros” (Armengol, et
al.,1995:1).

Tal vez sea la concep-
cién sobre el rol de los sujetos involucrados en
el conflicto, una de las dimensiones que mejor
distingue a la mediacién -y a las otras técnicas
alternativas de resolucién de conflictos- de la
perspectiva confrontacional de resolucién de éstos.
Asf{, “el rasgo comin de las técnicas alternati-
vas de resolucién de disputas, es que son las
partes involucradas en un conflicto las que deciden
la manera como quieren encarar su solucién. No
se delega a un tercero la facultad de ‘dar a cada
uno lo suyo’, sino que de la interacci6n de las
partes surge la mejor alternativa para todos”
(Schiffrin, 1996:39).

En el caso de la mediacién, uno de los supues-
tos en que ésta se basa, es en la confianza en la
capacidad del ser humano de dar soluci6n a sus
conflictos. Es asf como, “el proceso se caracte-
riza por respetar a las personas, confiar en su
capacidad de decidir lograr la elaboraci6n au-
ténoma de sus acuerdos y el compromiso con
ellos” (Armengol,et al.,1996:1).

Esta creencia en la capacidad y autonomfa de
la persona en la resolucién de sus disputas
interpersonales, es ratificada no sélo por los
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"la mediacion sigue una
serie de etapas o fases que
se constituyen en el marco
de esta intervencion, y que
en términos generales, son

similares en todos los
modelos de mediacidn
existentes, aunque en lo
especifico presenten algu-
nas peculiaridades".

restantes principios en que se basa la aplicacién

de esta técnica -como son la voluntariedad, la
confidencialidad, la co-
operacién entre las par-
tes- sino también, por la
definicién del rol del
mediador como un orien-
tador del proceso, que
ayudard a las partes en la
blsqueda de un acuerdo
satisfactorio para ambos.
En este sentido, “la ex-
periencia muestra que
cuando son las partes
involucradas en un con-
flicto las que deciden su

.. solucién, existen mayo-
res posibilidades de que
el acuerdo sea respetado”
(Schiffrin,1996:39).

LUGAR Y FASES DEL PROCESO DE MEDIACION

Antes de iniciar la mediacién es importante crear
las condiciones del ambiente fisico, del lugar,
del setting en el cual se producird el encuentro.
Las partes probablemente vendran estresadas y
probablemente una de las partes estard mds
interesada que la otra. De ahi que un setting
informal, cémodo y célido sea el adecuado. La
organizacién de los espacios puede adquirir
variadas formas, con mesa, sin mesa, en la ofi-
cina del mediador, en la residencia de alguna
de las partes, en alguna oficina comunitaria cercana
al domicilio de las partes. Incluso en piezas de
hotel cuando los clientes no quieren que se sepa
que estdn teniendo problemas familiares. Todos
los diferentes settings tienen sus pros y sus contras,
pero cualquiera sea éste lo importante es que el
lugar contribuya a un clima y a una atmdsfera
pacifica (Coulson, 1996: 65).

Con este fin, la mediacién sigue una serie de
etapas o fases que se constituyen en el marco
de esta intervencién, y que en términos genera-
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les, son similares en todos los modelos de me-
diacién existentes, aunque en lo especifico pre-
senten algunas peculiaridades.

El proceso comienza con una sesidn inicial en
la cual “la primera tarea del mediador es orde-
nar el contexto fisico de la reunién, en tanto la
ubicacion de los participantes no cs casual; ¢l
mediador se ubica siempre equidistante de las
partes para evidenciar su imparcialidad* (Schiffrin,
1996:48).

A continuacién, se realiza la presentacion de
las partes y del mediador:

Aqui “el mediador pedird a cada participante
que sc presente y, si es necesario, que aclare el
motivo de su presencia en la reunién. El me-
diador también se presenta explicitando su funcién
de organizador y gufa del procedimiento, y re-
cordando su falta de poder para imponer solu-
cion alguna” (Schiffrin, 1996:49).

Luego, se desarrolla lo que se denomina dis-
curso del mediador, el que tiene por finalidad
dar a conocer a las partes las reglas del proce-
dimiento. Es importante en este punto la acla-
racién de dudas, y verificar la comprension y la
aceplacién de las partes de estas normas.
Posteriormente, el mediador procede a pedir a
las partes que expliciten su posicién. Inmedia-
tamente después de que cada una de las partes
finaliza su exposicién, el mediador que habr4
tomado nota de los puntos mds importantes, realiza
lo que se denomina parafraseo, s decir, “se repite
lo que ha dicho la parte, utilizando un lenguaje
mds neutral y desprovisto de carga emotiva. Este
parafraseo, tiene la funcién de ir detectando los
puntos sobre los cuales luego se intentard construir
el acuerdo, y de alguna manera objetivar cl
discurso” (Schiffrin, 1996 : 50).

Una vez que ¢l mediador escucha las posicio-
nes de ambas partes, comienza la indagacion
en los intereses y necesidades de las partes, y
la consiguicente biisqueda de un acercamiento
entre aquellos, Esta bisqueda de acercamientos,
puede constituirse en “una tarea ardua, porque
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implica deshacer un nudo que puede haberse
ajustado durante mucho tiempo, escondiendo los
puntos reales de divergencia, Los hechos se mez-
clan con los sentimientos, malos entendidos, las
suposiciones ... (Schiffrin, 1996:50).

El avance en ¢l proceso, dependerd del estable-
cimiento de prioridades y aspectos centrales del
conflicto. Para cllo, “el mediador utiliza pre-
guntas, a través de las cuales, aclara los puntos
oscuros, permitiendo que cada parte se escuche,
y entienda la posicién del otro” (Schiffrin,
1996:50).

Es posible que, en algiin momento del avance
del desarrollo del proceso el mediador necesite
informacién de una de las partes, que ésta no
estd dispuesta a dar en presencia de la otra. En
estas circunstancias, se realizan sesiones pri-
vadas, en las cuales, “es preciso detectar inte-
reses ocultos o poco claros, Y ¢l mediador tiene
la posibilidad de desempeiiar el rol de ‘aboga-
do del diablo’ con preguntas més directas que
las que puede hacer en las reuniones conjun-
tas”. Las sesiones privadas son confidenciales
loda vez que las personas esperen mantener lo
alli dicho en reserva (Schiffrin, 1996:50).

En el caso de que surjan posiciones muy extre-
mas, 0 demandas desmesuradas, el mediadqr puede
confrontar estas pretensiones con datos de la
realidad. Asf, “es funcién del mediador chequear
permanentemente, los argumentos con algin
patrén objetivo externo: la ley, ¢l precedente
judicial, la opini6n de los expertos. S6lo asi s¢
podrd lograr una discusién basada en datos rea-
les que lleve a un acuerdo” (Schiffrin, 1996 :
50).

Del desarrollo de sesiones conjuntas y priva-
das, que se inscriben en este proceso, van sur
giendo alternativas, que luego son evaluadas en
relaci6n al logro del acuerdo. Es preciso sefia-
lar en este punto que, “como en esta instancia
no existen ataduras de tipo procesal, ni de fon-
do, dentro del amplio espectro de lo licito, el
Ifmite de las propuestas estd dado por las nece-
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cidades de las partes y lo que estdn dispuestas
a ceder™ (Schiffrin, 1996:51).

El dltimo paso de este proceso, serd el logro
del acuerdo, segin el cual, generalmente se evalia
el éxito de la mediacion. Sin embargo, “el éxi-
to de este proceso puede medirse de formas muy
distintas. Asf, en cuestiones muy complejas, la
satisfaccion surge de haber podido detectar los
aspectos centrales de un conflicto que parecia
incomprensible.

Otras veces a la inversa, lo que parecfa simple
muestra otras aristas, y se decide utilizar otra
forma dc resolver el conflicto. Puede ocurrir
que las partes pongan {in a lamediacién sin haber
llegado a un acuerdo, pero que poco tiempo
después se reiinan privadamente y decidan que
ha llegado el momento de firmarlo” (Schiffrin,
1996:51).

Si el acuerdo es logrado al final del proceso de
mediacién, se pone por escrito sus términos, y
lo firman las partes, sus abogados -si los hay-
y el o los mediadores.

VENTAJAS Y LIMITES DE LA MEDIACION

En cuanto a las ventajas concretas de la utiliza-
cién de esta modalidad de resolucién de con-
flictos, es posible mencionar en primer lugar
que ésta permitiria descongestionar a los tribu-
nales de causas que son posibles de resolver en
instancias menos burocrdticas, y que permiten
simultdncamente que dichos tribunales aboquen
sus esfuerzos a causas que requieren de su
intermediacion.

Esta alternativa también permite ahorrar tiem-
po en la resolucién del conflicto, en tanto, en
términos comparativos los tribunales demoran
incluso afios en dictar su sentencia, mientras la
mediacion se concentra en lapsos en general
breves*, “Con la mediacién, las causas se resuelven
con mayor satisfaccién para la gente y sobre la
base de un tiempo mucho mds corto, los casos

* De acuerdo a los antecedentes emanados de la experiencia del
Cenlro de Mediacion de Santiago.
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asf tratados permiten que los tribunales se abo-
quen a asuntos complejos” (Press, 1992:43).
Por otra parte, el supuesto de la participaci6n
directa de las partes en la solucién del conflic-
to permite quc sc¢ pase de una perspectiva en
que una parte gane y la otra pierda a otra en que
ambas ganen, en tanto pueden hacerse partici-
pes de la solucién y expresar en clla sus legiti-
mos intereses, sintiendo que la solucién es be-
neficiosa para ambos.

Permite también, potenciar la creatividad y
protagonismo de las personas, en tanto son e'las
quienes deben buscar las mejores alternativas
de solucién a los problemas que se les presen-
tan, pues en relacién a esa opciones “no hay
limites externos, salvo los que se establezcan
en la mediacion para crear el acuerdo™ (Suares,
1997:52).

Por otra parte, la participacién de las partes en
un proceso como éste permite indirectamente
aprender a resolver otros conflictos, “a veces
las partes no son conscientes de este aprendiza-
je en el momento en que lo adquieren, aunque
se vean las consecuencias a posteriori, cuando
enfrentan otro conflicto” (Suares, 1997:53).
Una aproximacién realista acerca de las venta-
jas de la aplicacién de esta técnica, exige hacer
explicita la existencia de algunas situaciones que,
por su naturaleza, requieren del uso de otras
herramientas de intervencién, distintas de la
mediacién.

En este sentido, hay materias como la violen-
cia intrafamiliar o de fndole criminal, que atin
no estd claro si son mediables. Lo anterior, en
atencién a la disparidad de poder existente en-
tre las partes. Tampoco en el caso de personas
con trastornos psicol6gicos serios es posible
mediar, ya que no es conveniente confiar en su
capacidad de responsabilizarse de acuerdos
adquiridos en un determinado momento.
Desde el punto de vista de la producci6n juri-
dica, se ha citado como un posible lfmite deri-
vado de uso de la mediacién, “el acceso redu-
cido a la Justicia que tienen las partes ya que
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en muchos casos al llegar a acuerdos, las per-
sonas se alejan del sistema judicial, lo cual a su
vez, trae otro problema a la Justicia, y es que
no se encuentra retroalimentada por la
cotidianidad; y esto lleva a que no se sienten
precedentes, y a que no se dicten leyes mds
acordes con lo que sucede en la comunidad”
(Suares, 1997 : 54).

Esta limitaci6n es, a nuestro juicio, soluciona-
ble en la medida que se vayan generando estu-
dios y sistematizaciones que den cuenta de las
materias que son intervenidas por la mediacion.
Desde esta misma perspectiva, otra critica es la
referida a que “en determinadas mediaciones se
negocian derechos civiles que deberfan ser
inalienables" (Suares, 1997:54), como por ejemplo
pensiones alimenticias. A nuestro parecer, este
argumento puede ser considerado como una ventaja
o desventaja desde la Gptica desde la cual se
mire. Asf, es una limitacién en tanto muchas veces
se hace necesario transar condiciones y sumas
de dinero para lograr un acuerdo. Es una ven-
taja, si se considera que el no ceder en sus
posiciones puede implicar para las partes no llegar
a un acuerdo, y por lo tanto, una pérdida ma-
yor.

El tema de la neutralidad de los mediadores
también ha sido cuestionado, en tanto ésta como
posicién no existirfa. Como sefiala Suares, “para
ser imparcial uno deberfa dejar de ser humano,
quizds una computadora puede actuar imparcial-
mente”, o sea dejando de lado la valoracién
inconsciente, y aun el “emocionar” en el senti-
do que le da a este término Humberto Maturana,
“que es aquello que nos inclina hacia algo y que
no pasa por la razén, pero que es la razén de
todas las razones”.

IMPLICANCIAS PARA EL TRABAJO SOCIAL
CON FAMILIA.

Como de alguna manera ya hemos ido viendo
uno de los 4mbitos mds importantes de aplica-
cién de esta modalidad de resolucién se da en
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los conflictos que se producen en el dmbitg
familiar.

El dmbito familiar en la profesién tiene uny
presencia significativa. El trabajo social tiene
un campo de intervencién mayoritariamente
centrado en las dificultades y problemas de lag
personas y colectividades para vivir la vida
cotidiana. Précticamente, no hay ningtin cam.
po en que la profesién se desempefie en que Ia
familia no tenga presencia y ademés en que e]
asistente social no sea solicitado para informar,
asistir, asesorar, defender o mediar. Esto, tanto
en conflictos que se dan claramente al interior
de la familia y que son de cardcter relacional,
como en conflictos de la familia con sus dife-
rentes contextos.

En este sentido, esta modalidad de resolucién
viene a completar la formacién para ayudar en
las resoluciones de problemas en mdltiples in-
tervenciones y desde diferentes campos.
Podrfa decirse entonces, que dada la insercién
en el dmbito de lo social del trabajo social y de
la amplitud de los campos en que interviene,
puede ser, entre otros profésionales, un agente
socializador de una cultura del didlogo.

Mis especificamente y como aporte al trabajo
social familiar cabe destacar algunos temas
relevantes en el desarrollo de la familia.
“Habitualmente la vida familiar fluye sin que
se tengan presentes l0os mecanismos implicados
en su devenir, el que ocurre con un grado im-
portante de regularidad, consistencia y coordi-
nacién. Diversos acontecimientos pueden lle-
var a un dislocamiento de estos mecanismos,
que posibilitan el funcionamiento implicito, y
la familia entra en un estadio de desorganiza-
cién o crisis familiar, En estos momentos dis-
minuye el consenso entre los miembros, la ha-
bilidad para actuar en forma coordinada y se
perturba el sentido de la identidad familiar”
(Donoso, Andrés, 1996:1).

Generalmente, la familia enfrenta estas situa-
ciones de crisis, haciendo uso de sus propios
recursos internos y externos como son las re-
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des personales y sociales logrando el restable-
cimiento del equilibrio. Pero, es posible que
esto no ocurra, En estas circunstancias, “se
mantiene en el tiempo el estado de desorgani-
zacién, con repeticion de pautas interactivas que
no resuclven las dificultades y se producen en
los miembros intensos sentimientos de temor,
incertidumbre, inscguridad y rabia” (Donoso,
Andrés, 1996:1).

En cstas ocasiones la familia solicita la ayuda
a instancias ajenas a cllas, entre las que es po-
sible encontrar la mediacién. Desde este punto
de vista, la mediaci6n familiar se constituye en
«yna actividad préctica, destinada a facilitar el
didlogo a fin de redefinir y resolver los proble-
mas de reorganizacién familiar, como un me-
dio de atribuir a los propios protagonistas del
conflicto la toma de decisiones al respecto” (Risolia
de Alcaro, 1996:121).

Los objetivos de la mediacién familiar estdn
relacionados con la posibilidad de “inscribir el
conflicto en un marco de cooperacion, en vis-
tas no a la disolucién de una familia, sino a su
reorganizacidn, atribuyendo a las partes la po-
sibilidad de reglar sus relaciones futuras (...).
Asf, un objetivo bdsico de aquella es lograr no
tanto un acuerdo, sino la colaboracién a través
de un acuerdo. El espiritu de cooperacién y la
comunicacién es un aprendizaje para el futuro
de la familia que se reorganiza (...). El objetivo
no es tanto formalizar un acuerdo que regule
las relaciones de las partes, sino plasmar una
sociedad parental para la nueva etapa de la fa-
milia” (Risolfa de Alcaro, 1996:119 - 120).
Desde el enfoque de la mediacién familiar, y
de los objetivos que persigue, surgen dos temas
estrechamente vinculados y centrales en la apli-
cacion de esta a la mediacién: la conyugalidad
y la parentabilidad.

En este sentido cabe recordar que la mayorfa
de los conflictos que hoy llegan a los tribunales
de menores, y que con la eventual promulgacién
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del ahora anteproyecto de ley sobre tribunales
de familia, llegardn a esta instancia legal*, cs-
tén relacionados con conflictos conyugales de-
rivados de la separaci6n de la parcja,

La aplicacion de la mediaci6n lamiliar, en este
tipo de conflictos hace necesario separar
conyugabilidad de parentabilidad, en tanto,
“aunque la pareja decida no seguir viviendo juntos,
la familia seguird funcionando™ (Armengol, e
al.: 1996, pdg. 3).

Es asf como resulta importante para efectos de
la aplicacion de esta técnica considerar lo indi-
soluble del vinculo parental, y su papel central
para la reestructuracién adecuada de la familia,
luego de laseparacién de los cdnyuges. Asi, “no
obstante, la ruptura de la pareja conyugal, ¢l
mantenimiento o la reparacién de la sociedad
parental, es lo que permitird la reorganizacién
de la familia en la nueva ctapa” (Risolia de Alcaro,
1996:118).

Resulta importante en este momento de la ar-
gumentacién, reflexionar acerca de los alcan-
ces de la utilizacion de la mediaci6n en las in-
tervenciones que el trabajo social realiza en el
dmbito familiar. Esto supone a nuestro juicio,
¢l planteamiento de una perspectiva critica, que
permita hacernos conscientes de las ventajas y
Iimites que esta técnica presenta como herra-
mienta a utilizar en este espacio de accién pro-
fesional,

En cuanto a las ventajas de la mediacién, cabe
sefialar en primer término, que la naturaleza no
adversarial de esta técnica, la hace adecuada para
los conflictos de tipo familiar, en tanto su uli-
lizacién implica un ahorro considerable de desgaste
emocional y deterioro relacional que, general-
mente, genera un proceso adversarial como el
juicio. Lo anterior, adquiere especial relevan-
¢cia al considerar la naturaleza permanente de
las relaciones lamiliares, a diferencia de otro
tipo de vinculaciones como las contractuales o
comerciales.

' Especificamente a los Centros de Mediacién que dicha inicialiva
legal contempla.




Cabe destacar que, la aplicacién de la media-
cién en el dmbito familiar, no sélo permite un
ahorro en deterioro emocional y relacional para
los miembros de este sistema, sino también en
cuanto a tiempo y costos monetarios. En este
sentido, resulta especialmente ventajosa para
las familias que, por no contar con los recursos
financieros suficientes, para acceder a la via legal,
0 quedar marginados automdticamente de esta*
-debido al déficit de tu-
tela judicial existente en
nuestro pais- no tienen
posibilidades de dar so-
lucion a sus conflictos,
lo que influye negativa-
mente en su calidad de
vida actual y futura.
Asimismo, la orientacién
al futuro, inherente al
proceso de mediacién,
permitiria un manejo
mds adecuado de los
conflictos familiares de-
rivados de la separaci6n
de la pareja. En este
sentido, la distincién
entre conyugabilidad y
parentabilidad, que implica el reconocimiento
de la naturaleza inextinguible de este dltimo
vinculo, y su cardcter central en la reestructu-
raci6n del sistema familiar, favorecerfa la con-
tinuidad del proceso de desarrollo familiar,
evitando asi también algunos de los dafios que
un inadecuado enfrentamiento de este tipo de
conflictos puede traer para toda la familia y para
los hijos en primer lugar.

Por dltimo, una de la mayores ventajas que la
aplicacién de esta técnica tendrfa en el campo
del trabajo social con familia, se relaciona con
¢l ‘autoaprendizaje’ que el uso de la mediacién

" Ambos polenciales sujetos de atencion para el Trabajo Social.
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"...la aplicacion de la
mediacion en el dmbito
familiar, no solo permite
un ahorro en deterioro
emocional y relacional
para los miembros de este
sistema, sino también en
cuanto a tiempo y costos
monetarios".

supone. Asf, esta modalidad de resolucién no
s6lo se constituye cn una alternativa para la
resolucion de los conflictos puntuales que pre-
senta el sistema familiar, en un aqui y ahora
definidos, sino que favorece el aprendizaje fa-
miliar de un tipo de comunicacién y relacién
que privilegia el didlogo, en contraposicién a
la confrontacién en la solucién de las diferen-
cias.

En este sentido, el tra-
bajador social en su
rol de mediador se con-
vierte en un agente
socializador de nuevas
formas de hacer frente
a los conflictos que
se presentan en la
cotidianidad de las rela-
ciones familiares, en par-
ticular, y societales, en
general.

No obstante lo anterior,
una perspectiva mds ade-
cuada de las ventajas que
esta nueva forma de abor-
daje de los conflictos su-
pone para nuestras inter-
venciones profesionales en el 4mbito familiar,
requiere también una reflexién acerca de sus li-
mitaciones. Para ello nos basaremos en los plan-
teamientos de la autora argentina Matilde Risolia
de Alcaro**.

Anteriormente se sefialé que una de las venla-
jas que implica la utilizacién de la mediacién
en el §mbito familiar, es la diferenciacion entre
conyugabilidad y parentabilidad, en los conflictos
derivados de la separacién de la pareja. Lo anterior,
en tanto esta distincién implicarfa centrar el
acuerdo en las responsabilidades que frente a
los hijos compete a cada unos de los padres,
con miras a resguardar el interés de los nifios.

*  Argumentos expueslos en su articulo: * Mediacion Familiar : el
mediador y los inferés en juego en la mediacidn *.
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listo, “nos lleva a preguntarnos cudl es el lugar
que podemos darle al nifio en el proceso de
mediacion” (Risolfa de Alcaro, 1996:125).
En la instancia judicial dicho interés estarfa
representado por el juez. Pero, qué sucede en el
dmbito de la mediacién, donde se privilegia la
actuacion de las partes en la bisqueda de solu-
cién al conflicto, por
sobre la imposicién de de-
cisiones por parte de un
tercero. ;Cudl serfael rol
del mediador en este sen-
tido, sobre todo conside-
rando el supuesto de
neutralidad en el que se
basa su accionar? ;Le
corresponderia actuar
como protector de los
intereses del nifio?
Segitin la citada autora,
las respuestas a estas
interrogantes se relacio-
nan con dos hipétesis: la
de los adultos capaces,
que de acuerdo con el
criterio prevaleciente de
permitir la autonomfa de
la voluntad, regulan las
cuestiones familiares
-personales y patrimoniales- relativas al vincu-
lo que los une sin afectar a terceros, en este caso
los nifios. La segunda hipétesis estd referida a
la de los acuerdos que directa o indirectamente
involucran a los hijos cuya propia autonomfa
no puede ser menoscabada para reafirmar la de
sus progenitores (Risolfa de Alcaro, 1996:126).
En cuanto al rol del mediador, en este plano,
existirfan dos posturas diferentes. Por un lado,
hay quienes sefialan al mediador como repre-
sentante de los intereses de la familia como un
todo, diferencidndolos de los intereses de sus
partes, cuyo rol es velar por su reorganizacién
y continuidad luego de la separacion del subsistema
conyugal.

REVISTA DE TRABAJO SOCIAL

"...el trabajador social en
su rol de mediador se Aun para
convierte en un agente
socializador de nuevas

formas de hacer frente a

los conflictos que se pre-

sentan en la cotidianidad
de las relaciones familia-
res, en particular, y
societales, en general."

Desde esta perspectiva, ¢l mediador deberfa
“promover la consideracién de las otras perso-
nas afectadas por los acuerdos a que sc llegue
(como los hijos o abuelos) mds alld de las ne-
cesidades de los que efectivamente intervienen
(la pareja en proceso de separacién). Tener en
cuenta a los no representados, que carecerian
de legitimacién para
ejercer una accién judi-
cial” (Wagmaister, ci-
tado por Risolfa de
Alcaro, 1996:128).
los que
visualizan el rol del
mediador en términos
mds estrictos, la consi-
deraci6n de los intere-
ses de los no represen-
tados es una de las nor-
mas éticas a contemplar.
Asi se senala que, “el
mediador se asegurard
de que las partes tengan
pleno conocimiento de
estos intereses no repre-
sentados en la mesa de
negociacion y de que los
mismos sean tenidos en
cuenta por ellos mientras contintien con el pro-
ceso de mediacion” (Risolfa de Alcaro, 1996:128),
El espacio que deben tener los intereses del menor
en el proceso de mediacién, y el rol que com-
pete al mediador en este sentido, s una inte-
rrogante compleja, cuya bisqueda de respuesta
s¢ constituye en un desafio para los profesio-
nales ligados al campo de la mediacién fami-
liar, sobre todo si la visualizamos a la luz de las
consideraciones emanadas de la Convencién
Internacional de los Derechos del Nifio, ratifi-
cada por nuestro pais.

Desde la perspectiva de la aplicacién de la
mediacion en el gmbito familiar, un segundo tema
que segdn la mediadora argentina, ha suscitado
la reflexién de los profesionales que se desem-
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peian en este dmbito, es el relativo a los equi-
librios de poder.

En este sentido, “diversos estudios han anali-
zado y puesto cn cvidencia la vulnerabilidad de
la posicién de las mujeres en la negociacién de
los efectos del divorcio en genceral, y en la
mediacion en particular” (Risolia de Alcaro,
1996:128).

Se sefiala que esta posicién de desventaja de la
mujer, seria expresién de las desigualdades
derivadas de los roles culturalmente adscritos a
hombres y mujeres, las que se expresan en el
matrimonio, prolongdndose al momento de la
separacion de la pareja.

Este tema, al igual que el de la representacién
del interés del menor, estd directamente rela-
cionado con las discusiones relativas a la neu-
tralidad que supone el actuar del mediador,
encontrdndose posturas divergentes en cuanto
a este punlo.

Asf, por un lado, “muchas autoras feministas
consideran que si se quiere mantener el equili-
brio de poder, serd necesario reforzar
sistemdticamente el poder de la mujer en |a
negociacion, utilizando técnicas de discrimina-
cién positiva” (Risolfa de Alcaro, 1996 : 128).
Sin embargo, esta posicién puede ser discutida
en tanto implicarfa una pérdida explicita de la
neutralidad sostenida por el mediador, lo que
llevarfa al cuestionamiento de su imparcialidad,
y a la pérdida de la confianza en su idoneidad,
requisito fundamental para el desarrollo adecuado
del proceso.

Asf desde una perspectiva diferente se sostiene
que “el equilibrio de poder no implica que el
mediador se ponga a favor de la parte mds dé-
bil, actitud refiida con las exigencias de la im-
parcialidad y la neutralidad” (Risolfa de Alcaro,
1996:129),

Bajo este punto de vista, la actuacién del me-
diador estaria orientada a “plantear preguntas
tendientes a poner de manifiesto y asegurar cl
reconocimiento de los distintos tipos de poder
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en jucgo en ¢l conflicto, las formas de ejercicig
de aquel, y sus consecuencias ¢ impacto” (Risolf
de Alcaro, 1996 : 129).

Lo antcrior, con miras al establecimiento de up
enfoque mds realista de la situacién. De esta
manera, “el mediador formula preguntas que ponen
a prueba la realidad e impulsa evaluaciones
realistas, asf como la bisqueda de soluciones
racionales, impidiendo que se establezcan acuerdos
dictados sélo por el poder, lo que atentarfa con-
tra su viabilidad y durabilidad” (Acland: 1993,
citado por Risolia de Alcaro, 1996 : 130).

Un caso particular a considerar dentro de las
reflexiones relativas al equilibrio de poder en
la mediacién, es el de la violencia intrafamiliar,
situacién en que por su complejidad se oponen
reparos a la utilizaci6n de la mediacién, soste-
niendo que “sélo servirfa para agravar el nivel
de dafio psicolégico de la mujer, sus derechos
no estarian lo suficientemente protegidos, y el
abusador no asumirfa la responsabilidad de su
conducta violenta” (Risolia de Alcaro, 1996:130).
Es preciso reconocer que, por la complejidad
del tema de la violencia intrafamiliar, y lo inci-
piente de los desarrollos teéricos y aplicacio-
nes empiricas de la mediacién familiar, espe-
cialmente en nuestro pafs, el sostener conclu-
siones al respecto es altamente riesgoso. Resulta
de este modo necesario un abordaje mds exhaustivo
del tema por parte de los profesionales y te6ri-
cos ligados al campo de la mediacién.

Por tltimo, cabe considerar que la explicitacién
de algunas de las ventajas y limites de la apli-
cacién de la mediacién en general, y de la
mediacién familiar, en particular, se constituye
en una rica fuente de desaffo -tanto en lo rela-
tivo a la produccién de conocimiento, como al
mejoramiento en la aplicacién prdctica de me-
diacién- para los profesionales ligados al uso
de esta modalidad de resolucién de conflictos,
entre cllos los trabajadores sociales.
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