| Articulo

LA MEDIACION EN EL AMBITO JUDICIAL:
UNA INDAGACION EXPLORATORIA!

La investigacion de los procesos de mediacion en su aplicacion empirica
permitié no solo el conocimiento de algunas relaciones entre sus conceptos
y su desarrollo en el nivel de la empiria, de la satisfaccion de los usuarios y
de los resultados preliminares de la aplicacion de la mediacion en el &mbito

judicial, sino que provoco el levantamiento de interrogantes que se
presentan en este articulo como posibles vias de investigacidn que
iluminen el recorrido del trabajador social en el ambito de la mediacion
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en estos, los que en su mayorfa solo aportan
datos cuantitativos respecto del logro o no lo-
gro de acuerdos,

Esle anticulo es una sintesis del estudio denominado “Investiga-
cién exploratoria acerca del proceso y resultados de la aplica-
cién de la mediacion como técnica alternativa de resolucion de
conflictos en el dmbito judicial® realizada por las auloras del mis-
mo, entre marzo y diciembre de 1997, la cual contd con el apoyo
de Patricio Miranda y Marla Olga Solar, docentes de la Escuela
de Trabajo Social de la Pontificla Universidad Caldlica de Chile,
asf como de profesionales del Centro de Mediacién de Santiago,
dependiente de la Corporacién de Asistencla Judicial.

gantes a ser abordadas,
Es por esto que en nuestra investigacion, el
objetivo general fue producir un conocimien-
to preliminar acerca del proceso y resultados
de la aplicacién de la mediacién como técni.-
ca alternativa de resolucion de conflictos en
el dmbito judicial. En cuanto a los objetivos
especificos, estos fueron “contrastar los su-
puestos tedricos en que se basa la mediacién,
con la forma que asume el desarrollo de este
proceso en la empiria; conocer la satisfaccién
de los sujetos usuarios de la mediacién, res-
pecto al proceso y resultado de la aplicacién
de esta técnica y, por dltimo, conocer y des-
cribir los resultados de la aplicacién de la
mediacién en el 4mbito judicial. El referente
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empirico utilizado fueron casos del Centro de
Mediacién de Santiago (C.M.S.) organismo
dependiente de la Corporacién de Asistencia
Judicial de la Regién Metropolitana.

Desde esta perspectiva, lo que pretendimos
fue responder al desafio de iluminar —aunque
de manera parcial- este dmbito del saber
y de la praxis, y as{ por medio del plantea-
miento de hip6tesis y nuevas interrogantes
abrir camino a futuras investigaciones y es-
tudios.

1. ASPECTOS METODOLOGICOS

Nuestra investigacién se sitia dentro del enfo-
que analitico-explicativo como marco tedrico-
metodoldgico orientador de este proceso.
Ahora bien, en atencién al cardcter explorato-
rio de esta investigacién, el tipo de disefio uti-
lizado no corresponde al ideal planteado por
el enfoque orientador (disefio experimental),
sino a un tipo de disefio que, si bien asegura
un nivel de confiabilidad menor, es més cohe-
rente con la naturaleza de la investigacién lle-
vada a cabo.

Asimismo, y de modo coherente con el nivel
de medicién de los datos obtenidos (nivel no-
minal y ordinal) y el tipo de disefio utilizado,
se aspira a generar, de preferencia, un conoci-
miento de indole descriptivo. Desde este pun-
to de vista, la finalidad explicativa queda cir-
cunscrita a la generacién de algunas hipétesis
preliminares relativas al objeto de estudio, las
que tienen por finalidad iluminar el camino a
nuevos procesos de generacién de conoci-
miento.

En virtud de los objetivos de nuestra investi-
gacién, consideramos que la encuesta era la
técnica de recoleccién de informacién que
mejor respondia a estos, pues ella nos permi-
tirfa obtener una visién amplia sobre lo que
sentfan y pensaban acerca de la mediacién
qQuienes participaron en ella, respondiendo de

esta forma al cardcter exploratorio de esta in-
vestigacién.
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La unidad de andlisis estuvo conformada Por
personas que han participado en un Procey,
de mediacién, y la poblacién, es decir, aque|
subgrupo de la unidad de andlisis a nivel gg
cual se pretende generalizar los resultados»
(Herndndez, er al. 1994: 210), estuvo confor.
mada por personas que participaron en y
proceso de mediacién en el Centro de Medis.
cién de Santiago, entre el 1 de agosto de 199
y el 31 de enero de 1997.

Esta delimitaci6n de la poblacién obedece a |,
bisqueda de control de posibles factores ipn.
tervinientes, a saber:

a) La experiencia de los mediadores en [
aplicacién de la técnica. En este sentido,
se considerd un perfodo de 3 meses, desde
el inicio de sus intervenciones, como plazo
para el alcance de un nivel adecuado en el
ejercicio de la mediacién.

b) La influencia del factor temporal en la ob-
servacién de los resultados del proceso.
Para ello se estim6 un plazo minimo de
aproximadamente 6 meses, desde €l egreso
del caso hasta la fecha de inicio del trabajo
de campo o de seleccién de 1a muestra.

El tipo de muestra elegida corresponde al
muestreo aleatorio estratificado no proporcio-
nal. Dentro de los tipos de muestreo aleatorio
se opté por el muestreo por estratos, tomando
de ellos muestras aleatorias simples. El crite-
rio para la estratificacién utilizado correspon-
de al tipo de materia objeto de mediacion.

La no proporcionalidad se refiere a que la
cantidad de casos por estrato no es repres
sentativa de la distribucién de estos en la po-
blacioén,

La eleccién de este tipo de muestreo alcat?rlo
se fundamenté en la biisqueda de mayor rigw
rosidad en la seleccién de la muestra, pese 8
que no se tuvo por objetivo la extrapolaCfén
de los resultados de la muestra a la poblacion
objeto de estudio.

El cardcter estratificado se .
que en la literatura revisada el tipo de m

considerd dnd.a
erid
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aparece ¢como una variable que influye
de manera significativa en los resultados de la
aplicacién de esta técnica de resolucién de
conflictos. Desde esta perspectiva, la estratifi-
cacién por materia respondi6 a la bisqueda de
control de aquella, en tanto variable poten-
cialmente interviniente en los resultados de
este proceso indagativo,

El cardcter no proporcional se fundamenta
en los propdsitos de esta investigacién. En
este sentido, debido a la naturaleza explora-
toria de esta, se buscaba producir un conoci-
miento preliminar que abarcara las distintas
materias objeto de estudio. En aquellas ma-
terias que presentaban un nimero mayor de
casos en la poblacidn, se eligié una cantidad
estadisticamente representativa. En las con
un nimero absoluto menor de casos, se opté
por seleccionar la totalidad de ellos. De esta
manera, de un total de 101 casos que constitu-
yen la poblacién, para la constitucién de la
muestra fueron seleccionados 44 casos (88
personas), cuya distribucién por materias?
es la siguiente: 15 de familia (16 personas
entrevistadas); 8 de vivienda (10 personas);
7 de indole comercial (10 personas); 6 de
carécter laboral (3 personas); 2 comunitarios
(3 personas), y 6 de otras materias (8 per-
sonas).

De acuerdo a la naturaleza del proceso de me-
diacién, cada caso involucra al menos a dos
personas, la parte A pertenece a quien solicita
la mediacién (26 personas), y la parte B a la
contraparte (24 personas), correspondiendo la
muestra a 24 mujeres y 26 hombres,

! Materias de mediacion: Familiares: esta materia contempla des-
avenenclas famillares, alimentos, particlones, desavenencias
conyugales, tuicién y herenclas. Vivienda: Incluye arrendamien-
\os, dafios a la propledad, desalojos y comodalos. Comerciales:
8¢ consideran cobros, compraventas, deudas y devoluciones,
eslaas, crédilos, aproplacion Indebida y disoluciones de socle-
dades. Laborales: considera cobro de honorarios, trabajos no
pagados, Indemnizaciones, desahuclos, contralos e Incumpli-
mienio de deudas. Comunitarios: se reflere a conflictos vecina-
les, muros medianeros, rifias, cierres deslindes, gastos comunes
¥ amblentales. Otros: contempla choques automovilisticos, lesio-
Nes menores, injurias, negligenclas y atropellos.

Cabe destacar que siendo muy bajo ¢l ndmero
de personas que habfan vivido el proceso de
mediacion, escogimos un ndmero estad{stica-
mente significativo en relacidn al total de me-
diaciones realizadas cn ¢l C.M.S.

Luego de la etapa de trabajo de campo, y del
consiguiente proceso de normalizacién de las
encuestas aplicadas, la muestra definitiva que-
dé constituida por un total de 38 casos, con 50
entrevistados. En 26 de estos casos, solo se
encuesté a una de las partes y en 12 casos se
encuesto a las dos partes.

Nivel educacional de la muestra

Nivel Educacional N*® de Personas
Bdsica Incompleta 5
Bdsica Completa 4
Medin Incompleta ]
Media Completa 13
Superior o Técnico-Profesional 17
Total 50

Las variables que escogimos para nuestra in-
vestigacién fueron:

a) Supuestos de la mediacidn: estos son una
serie de principios generales que subyacen,
orientan y determinan que el proceso qué
se estd llevando a cabo es una mediacién.
Las dimensiones de esta variable fueron:

1. Neutralidad: se refiere a que “el media-
dor en toda circunstancia debe actuar
como un tercero neutral, debiendo ac-
tuar clara, honesta e imparcialmente
frente a las partes” (Art. 9, Cédigo de
ética CM de Stgo, 1996). Debe, ademds,
“mantener un comportamiento exento de
juicios o favoritismos” (Art. 10, Cédigo
de ética CM de Stgo., 1996).

2. Voluntariedad: dice relacién con que
“..ninguno de los participantes puede
ser forzado a asistir y participar de la
mediacién” (Art. 8 a, cédigo de ética
CM de Stgo., 1996).
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3. Dialégica: “es dialégica en la medida
en que el mediador ayuda a las perso-
nas a dialogar, evitando generar malen-
tendidos, establece por lo menos rela-
ciones de trabajo, aclara los problemas
y busca soluciones aceptables para am-
bas partes” (Ministerio de Justicia de la
Nacién Argentina, 1996: 15). “El me-
diador debe facilitar el didlogo y la co-
municacién entre las partes” (Art. I,
cédigo de ética CM de Stgo., 1996).

4. Deuteroaprendizaje: es un subproducto
de la solucién de un conflicto, que con-
siste en la adquisicién de la capacidad
de solucionar otros futuros conflictos”
(Suares, 1996: 53).

5. Confidencialidad: estd referida a que el
mediador tiene la obligacién de guardar
estricta reserva de las declaraciones y
testimonio de las partes.

6. Autocomposicién: es un atributo que
implica lo contrario a la idea de solu-
cién impuesta, donde el mediador no
tiene poder resolutivo respecto del
acuerdo, siendo las partes quienes deci-
den a este respecto (Art. 8 b, Cddigo de
ética CM de Stgo., 1996).

7. Colaboracién: la mediacién se basa en
la generacién de un clima de coopera-
cién entre las partes en conflicto, por
oposicién a una perspectiva confronta-
cional, donde las personas participan
activamente en la solucién del con-
flicto en virtud del beneficio mu-
tuo.

b) Resultado: se refiere al producto de la par-
ticipacién en el proceso de mediacién tan-
to de las partes como del mediador, el que
tiene como fin dltimo la resolucién de un

conflicto. Las dimensiones de esta variable
fueron:

1. Logro del acuerdo: se refiere al alcance
0 no de un acuerdo, sea este oral o es-

crito, como resultado del proceso de
mediacién,
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2. Cumplimiento del acuerdo: dice rej.
cién con la realizaci6n efectiva de |,
estipulado en el acuerdo.

¢) Satisfaccién: es la coherencia entre las gx.
pectativas y lo efectivamente obtenido por
las partes en conflicto durante el procesg
de mediacién. Las dimensiones de esta va.
riable fueron:

1. Con el proceso: se refiere a la coheren-
cia entre las expectativas y lo aconteci-
do en el desarrollo de la mediacién,

2. Desempefio del mediador: se refiere a
la labor realizada por el mediador ep
cuanto a su desempefio como tal, a sy
forma de expresarse y al logro del en-
tendimiento de las necesidades e inte-
reses de las partes involucradas en el
proceso.

3. Duracién: se refiere al tiempo que dura
el proceso de mediacién y a los hora-
rios en que se realiza esta.

4. Con el acuerdo: se refiere a la coheren-
cia entre los mtcrcscs del sujeto y el
acuerdo logrado a partir de la media-
cién.

A su vez las variables moderadoras que es-
cogimos fueron: sexo, edad, nivel educacio-
nal, parte encuestada (A o B) y materia de
mediacion.

Por dltimo el nivel de medicién de las varia-
bles y de los ftemes corresponden a un nivel
nominal y ordinal, por tratarse de una investi-
gaci6én exploratoria.

2. RESULTADOS Y ALGUNAS
INTERPRETACIONES

2.1 Supuestos de mediacién: del
discurso teérico al anélisis de la
experiencia

con
Respondiendo a nuestra inquietud por laue 5
tratacién de los supuestos teéricos €n q



basa la mediacién, con la forma que asume el
desarrollo de este proceso en la empiria, po-
demos indicar lo siguiente:

Neutralidad: respecto a nuestra interrogante
sobre la presencia o ausencia de la neutrali-
dad, obtuvimos, en general, respuestas que
nos permiten inferir que de alguna forma esta
es percibida e identificada en el proceso de
mediacién por una gran mayorfa de los usua-
rios encuestados.

Sefialamos esto, en
tanto un 70% de
los casos manifiesta
que las necesidades
e intereses de la
otra parte fueron
igualmente tomados
en cuenta que los
suyos. Ademds un
82% consideré que
¢l mediador “siem-
pre” respeté sus
opiniones e intere-
ses. Un 90% de los
encuestados sostu-
vo que “siempre”
tuvo la misma opor-
tunidad para expre-
sarse que la otra
parte.

Ahora bien, no po-
demos dejar de lado
el “silencio de las
minorfas”, que si
bien es bajo en por-
centaje, da cuenta
de una realidad que coexiste con la del
resto, y en la cual se denuncia el que no siem-
pre se hayan respetado sus opiniones, por
ejemplo, por falta de imparcialidad, sefialando
que el mediador “trataba de hacer que cam-
biara de opinién”; o bien que nunca se respe-
t6 sus opiniones, porque el mediador “no es-
taba ni ahf, le interesaba mds lo del otro”; o

simplemente, por declararse este incompe-
tente.

“Creemos que la
idea de neutralidad,
que implica un no

involucramiento por parte
de los mediadores en el
conflicto, es algo que no
ocurre, por lo que estimamos
que se deberia abandonar
esta idea, aludiendo mds
bien al concepto de

equidistancia o

imparcialidad.”

Entonces, surge la pregunta: ;Por qué en al-
gunos casos se reconoce la neutralidad (pu-
diendo inferir que esta efectivamente existe) y
en otros se reconoce la parcialidad o falta de
neutralidad?

Serfa, tal vez, la respuesta a esta interrogante la
expresion de la “neutralidad benévola” plan-
teada por Bonafe (1992), la que emerge
al encontrarse el mediador frente a desequili-
brios de poder entre
las partes. O quizds
se trata de la distin-
cién que establece
Marinés Suares en-
tre neutralidad,
equidistancia e im-
parcialidad, encon-
trdndonos con que
tanto la primera
como la segunda
acepcién no se dan
en la prictica, dando
pie a esta disyuntiva
(Suares, 1996: 153).

Cabe sefalar que
esto, de ocurrir, su-
cede al libre arbitrio
del mediador, sin
que nadie controle
su ocurrencia, pu-
diendo de esta for-
ma favorecer no ne-
cesariamente al més
débil, incurriendo
en problemas como
la discriminacién
por parte del mediador, quien basdndose en
sus intereses puede intentar equilibrar partes
en desigual posicién de poder, quedando aje-
no a la posibilidad de fiscalizacién o control,
dado que se producen durante el proceso de
mediacion.

Es preocupante en este sentido que el 22% de
personas que seiialaron que las necesidades e
intereses de la otra parte fueron més tomados
en cuenta que los suyos, mencionen como ra-
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zones, por un lado, la falta de neutralidad, y
por el otro, la discriminacién sufrida segiin
sexo, nivel educacional o lugar que ocupe en
el proceso de mediacién (parte A o B).

La inc6gnita que nace, es si corresponde o no
darle mis poder a una de las partes dentro de
la mediaci6n, surgiendo entonces el problema
del manejo del poder por parte del mediador,
y el peligro del mal o abusivo poder que este
se tome o se le confiera dentro del proceso de
mediacién.

Por otro lado, al decir un encuestado “trataba
de hacer que cambiara de opini6n”, refirién-
dose al mediador, nos preguntamos si se esta-
ria también aludiendo a esta “neutralidad be-
névola”, por lo demds cuestionable, o se refe-
riria a la preocupacién expresada por Baruch
y Folger (1997) frente a la forma de conduc-
cién de la interaccién de la mediacién hacia el
acuerdo, influyendo de una forma que a ellos
les planteaba interrogantes acerca de su rol
como intermediarios neutrales, ya que lo que
primarfa serfa solo la resolucién del conflicto,
perdiendo de este modo el horizonte o la fina-
lidad de la mediacién (Baruch y Folger, en
Folger y Jones, 1997: 25 y sgts.).

Surge entonces otra reflexién que Bonafe
(1992) plantea, y esta se refiere a la presencia
de los valores del mediador y si los que debie-
ran prevalecer deberfan ser los propios de €l,
o los valores dominantes de la sociedad, o del
ordenamiento juridico vigente, o si deben ser
los valores de las partes.

Sin embargo, creemos que la idea de neutrali-
dad, que implica un no involucramiento por
parte de los mediadores en el conflicto, es
algo que no ocurre, por lo que estimamos que
se deberfa abandonar esta idea, aludiendo més
bien al concepto de equidistancia o imparciali-
dad. Esto implicarfa preocuparse, como men-
cionan Folger y Jones (1997), de los proble-
mas précticos de esta no neutralidad, especifi-
cando las formas aceptables de influencia del
mediador. Cuéles de estas deben hacerse ex-
plicitas, e identificar la forma en que los dis-
cursos del mediador y disputantes definen y
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dan forma a la interaccion durante el proceso.
(Folger y Jones, 1997: 305-306).

Voluntariedad: este supuesto de voluntarie-
dad fue abordado desde la dimensién de Ia
participacién voluntaria en el proceso de me-
diacién, en tanto fuese considerado por los
usuarios de esta, como una obligacién de par-
ticipar o no.

Un 84% de los encuestados sefialé que no fue
obligado a participar en el proceso de media-
cién. Podemos inferir entonces que este su-
puesto estarfa presente en tanto es percibido
como una caracteristica por la gran mayorfa
de quienes respondieron la encuesta diciendo
“lo hice por mi propia voluntad”, “eso no es
ninguna obligacién”.

Por otra parte, un 14% de los encuestados se-
fial6 que sf habia sido obligado a participar
del proceso de mediacién. La obligacién a la
que se alude, es mds bien interna que externa.
No se refiere a una obligacién por fuerza o
presién indebida por parte del Centro de Me-
diacién en cuestién, o por parte de los media-
dores, sino mds bien a estar obligados por las
circunstancias, por el tipo de problema, o por-
que no tenfan otra opcion.

De estos resultados podemos deducir enton-
ces, que aun cuando el procedimiento es nue-
vo en Chile, las personas usuarias de la me-
diacién, en su mayorta, sienten haber ido vo-
luntariamente, lo que pone en tela de juicio la
idea de la obligatoriedad judicial de asistir a
la mediacidn.

Entonces, creemos que se deberfa atender a
las causas reales de la obligatoriedad de la
mediacién, ya que con ella se atenta contra
principios propios de esta, y si la razones de
la obligatoriedad aluden al desconocimiento
de la mediacién, creemos que con el tiempo la
mediacién por sf sola mostrarfa sus defectos y
fortalezas, lo que haria a cada persona discer-
nir en virtud de sus conflictos, ¢l método mds
adecuado para resolverlos, sin necesidad de
una imposicién a priori que en nada ayuda a
la mediacion.
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El cuestionamiento por la efectividad de la
mediacién no debe, por lo tanto, dejarse de
lado, €n 1a medida que se atenta contra un
elemento que “asegura tanto un mayor com-
promiso 0 interés por resolver el problema
que afecta a las partes, lo que en cierto modo
asegura una real participacién motivada debi-
doala existencia de la voluntad de mejorar
los problemas” (Ministerio de Justicia de la
Nacién Argentina, 1996: 15).

Quizds una medida
que contribuya a la so-
lucién de este proble-
ma es la preparacion
cultural de la pobla-
cién. Por esta via, aun-
que mds lenta, se ase-
guraria una mayor
efectividad en la in-
corporacién de la me-
diacién, sus pasos y
supuestos a la vida co-
tidiana, en forma més
adecuada que con la
obligatoriedad de esta,

Dialégica: En relacién
a este supuesto, encon-
tramos que en un 96%
de los casos se consi-
der6 que el mediador
“siempre” estuvo aten-
to a lo que las partes
decian.

Por otro lado el 84%
sefialé que el mediador
“siempre” facilité la
conversacion durante las sesiones. En tanto
un 12% dijo que “a veces”, ya que perdi6 im-
parcialidad, “porque a veces se cargé para

¢l otro lado” y el mediador dirigfa la conver-
sacién,

fh pa‘.ttir de estas afirmaciones serfa posible
inferir que el mediador, como lo sefiala la
gran mayorfa encuestada, facilita, de alguna

forma, esta relacién dialégica al interior de la
mediacién,

“Aun cuando
el procedimiento
es nuevo en Chile,
las personas usuarias
de la mediacion, en su
mayoria, valoran el
haber ido voluntariamente,
lo que pone en tela de
juicio la idea de
obligatoriedad judicial
de asistir a la
mediacion.”

Aun asi, aparece nuevamente el tema de la
excesiva atribucién de poder que se toma el
mediador, mencionada anteriormente, junto
con una falta de neutralidad, que si bien es
manifestada por una minoria o porcentaje no
significativo, debe ser un aspecto a mejorar.
Asimismo, intentamos verificar la posibili-
dad de didlogo frente a los posibles desacuer-
dos que pudieran ocurrir ante la otra parte o
ante el mediador, de
lo que obtuvimos que
un 84% revel6 no ha-
ber tenido desacuer-
dos con el mediador
y el restante 16% si
tuvo desacuerdos con
este. De este 16%, un
50% responde que si
pudo expresar sus des-
acuerdos y un 37,5%
no pudo, porque “no
se dio la posibilidad”
o “por no alargar el
problema”.

Entonces tenemos que
solo la mitad de las
personas con des-
acuerdos frente al me-
diador pudieron ex-
presarlos y la otra mi-
tad, quienes no pudie-
ron expresar sus des-
acuerdos, creemos que
no alude directamente,
al menos a través de
sus razones, a una im-
posicién por parte del mediador.

En cambio, al preguntar si tuvo desacuerdos
con la otra parte, la situacién varfa, manifes-
tdndose desacuerdos en un 78% de los casos.
De este porcentaje, un 79,49% de los casos
sefialé que sf pudieron manifestarlos durante
la mediaci6n, en tanto un 29,51% no pudo
manifestarlos a la otra parte.

Tenemos, pues, que en una gran mayoria de
los casos hay més desacuerdos con la otra

mw
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parte que con el mediador y estos desacuerdos
tienen mayor posibilidad de ser expresados
durante la mediacién que los que se dan entre
una parte y mediador. Si bien podria inferirse
que este supuesto estd presente en la media-
cién, a partir de los datos anteriormente sefia-
lados, no podemos develar el contenido dialé-
gico que existe en esta conversacién que se da
al interior de la mediacién, por lo que no po-
demos referirnos a la calidad de este, sino
solo a su existencia.

Por dltimo, no podemos olvidar que existen
personas que ven dificultadas sus posibilida-
des de didlogo por falta de atencién, o porque
no se facilita la conversacién o expresién de
desacuerdo, aspectos que deben atenderse en
futuras investigaciones intentando develar los
factores que influyen en que esta situacién se
produzca.

Deuteroaprendizaje: frente a este supuesto
de adquisicién de la capacidad de solucionar
otros futuros conflictos, pasando a ser cons-
tructores y protagonistas, responsabilizdndose
por sus propias conductas en un proceso de
mediacion, quisimos saber, en primer lugar,
los aprendizajes tanto negativos como positi-
vos del proceso de mediaci6n; en segundo lu-
gar, si aprendié algo nuevo con esta y, en ter-
cer lugar, intentar dilucidar cuél serfa la apli-
cacién de estos aprendizajes, por ejemplo, al
resolver un problema similar a futuro.

Un 80% de los casos manifesté que la media-
cién si tiene aspectos positivos, en tanto un
18% considera que no los tiene.

Entre los aspectos positivos se mencionan:
el hecho de no ser un proceso confrontacio-
nal, al darse un ambiente distinto, donde se
puede conversar, y en donde se deben respe-
tar unos a otros como personas; también se
menciona la rapidez de la mediacién versus la
de los juicios y se identifica como un hecho
positivo el no llegar a juicio y tratar de lograr
“a la buena” la solucién de los problemas;
mencionando, por iltimo, la orientacién y

atencién personalizada de esta, como aspecto
positivo.

90

En suma, la mayoria de los encuestados mani-
fiestan como positivos rasgos esenciales de la
mediacién, y que precisamente la distinguen
de otras formas de resolucién de conflictos.
Nos parece que el que la gente sea capaz de
identificarlos como rasgos distintivos da indi-
cios de un cierto aprendizaje de la mediacién.
Encontramos, por otra parte, que un 66% de
los casos considera que la mediaci6n no tiene
aspectos negativos y un 28% indica que esta
sf tiene aspectos negativos ;Cuales son estos
aspectos negativos?

En primer lugar se hace mencién a la no obli-
gatoriedad del cumplimiento de los acuerdos,
sefialando: “no se exige con energia los acuer-
dos tomados”, lo que dice relacién a nuestro
parecer con la etapa en la que se encontraba la
mediacién en Chile al momento de realizar
nuestra investigacién y, ademds, al caso parti-
cular del Centro de Mediacién escogido para
investigacién, dado que al ser este parte de
una medida extrajudicial, no obligaba a que se
cumplieran los acuerdos firmados, es decir,
estos acuerdos no eran vinculantes, siendo
esto Ultimo un factor que incide fuertemente
en el cumplimiento 0 no de un acuerdo y por
ende en la satisfaccién de los usuarios de la
mediacién. Por lo tanto, consideramos qué
urge inscribir a la mediacién en un marco le-
gal que obligue o sancione el no cumplimien-
to de los acuerdos firmados, otorgédndole ma-
yor validez a esta.

Un segundo aspecto negativo referido por los en-
cuestados es la burocracia de la mediaci6n, sefia-
lando: “me tramitaron con los horarios, se tar-
d6 mucho, pero nunca tanto como un juzgado”,
“se demoraron mandéndome de aquf para alld™.

Este aspecto adquiere relevancia, en tanto uno
de los argumentos que se esgrimen a favor de
la mediaci6n es justamente el ser un procedi-
miento no burocrdtico y més simple que otros
ya existentes para la resolucién de couﬂict?s,
aspecto que debe tomarse en cuenta para i
tentar darle solucién, aun cuando su duracin
y costo es mucho menor que otras formas de
resolucién de conflictos.
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Un te
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{inico
conflicto. Entonces,

¢l poder e importan-
cia que adquieren los
pnrticipantes de la
mediacién, ya sea
parte 0 mediador, es
crucial, en la medida
en que la mediacién
se construye en cada
contexto, conflicto y
con cada protagonista
en forma distinta. De
ahf la importancia
tanto de la formacién
de buenos mediadores
como de la necesaria
aprehensién de quie-
nes participan en la
mediaci6n, de los ele-
mentos que la consti-
tuyen.

Siguiendo con esta
misma inquietud, es
que le preguntamos a
la gente si aprendié
algo nuevo con la me-
diacién, ante lo cual
un 64% respondié que
sf habfa aprendido al-
go nuevo. Sus apren-
dizajes se refieren, por
una parte, al conoci-

rcer aspecto mencionado es el que la
mediacion depende de los protagonistas, indi-
usi es negativo es porque las personas
lo hacen”, lo que constituye un aspecto cen-
ara el andlisis de la mediaci6n, ya que en
esta no hay un orden rigido o procedimiento
y verificable para la resolucién de un

“Deben
potenciarse
cada vez mds
experiencias pilotos,
que se dediquen a
probar e investigar
distintas metodologias,
buscando perfiles de
materias, de usuarios
de la mediacion y de los
mediadores, para poder
responder en forma
efectiva y eficiente
a los problemas y
conflictos de quienes
acuden a la
mediacion.”

Creemos sumamente valiosos estos aprendiza-
Jes seiialados por los encuestados, lo que da
cuenta de un cierto conocimiento, luego del
proceso de mediacién. Ahora bien, un 28%
sefial6 no haber aprendido nada nuevo con la
mediacién, correspondiendo al mismo porcen-
taje de personas que indicé que la mediacién

s{ tenia aspectos ne-
gativos, lo que impli-
ca un deber, de hacer-
se cargo del descon-
tento de la gente, en
los aspectos antes se-
nalados, tales como
la no obligatoriedad
del cumplimiento,
burocracia de la me-
diacién y el rol fun-
damental de los pro-
tagonistas, quienes
hacen la mediaci6n, y
no siempre de igual
forma, o de buena
forma.

Por otra parte, en
caso de tener un pro-
blema similar, un
44% senal6 que lo re-
solveria a través de la
mediacién, justifican-
do esta opcién en la
valoracién del diélo-
go, la buena calidad
de la atencién y en el
no tener que someter-
se a un juicio. Un
24% lo resolverfa
solo debido a que no
cree en la justicia y

miento del proceso, “el haber conocido la me-
diacién”, “saber que existe, porque uno no sabe
ad6nde acudir”, y por otra, a la valorizacién del
didlogo, “se puede llegar a un acuerdo conver-
sando, no es por presién”, “conversando se arre-
glan los problemas” y, por tltimo, se aprendi6
“a flexibilizar posiciones”, “a tener paciencia”,
“a entender bien las cosas por qué pasan”.

un 22% lo resolverfa a través de un juicio por
la confianza que la justicia les merece, sefia-
lando como argumento que si la mediacién tu-
viera validez legal, si la usarfan.

Por iltimo, entre el 18% de quienes no res-
ponden directamente, algunos mencionan que
dependfa de la gravedad del problema la for-
ma de resolucién que adoptarfan, sefialando,
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“si es muy grave, a la justicia, Si son superfi-
cialidades o comunes, tratarfa de resolverlos
en forma doméstica”. Este dltimo elemento
mencionado, “el depende”, pone en evidencia
que la mediacién no es la panacea a todos los
conflictos, quedando algunos de ellos exclui-
dos de esta, como son los conflictos derivados
de violencia intrafamiliar o algunas materias
penales entre los mds nombrados; en tanto,
otras materias que son mediadas, podrian en-
contrar una solucién mds adecuada en otras
alternativas judiciales, debido a distintas ra-
zones, tales como la relacién entre las par-
tes, las desigualdades de poder entre las par-
tes, etc.

Por lo tanto, no debemos contentarnos con
instaurar la mediacién en Chile, ya que la le-
galidad de esta es solo el primer paso a se-
guir. Deben potenciarse cada vez més expe-
riencias pilotos que se dediquen a probar e
investigar distintas metodologias, buscando
perfiles de materias, de usuarios de la media-
cién y de los mediadores, para poder respon-
der en forma efectiva y eficiente a los proble-
mas o conflictos de quienes acuden a la me-
diacién.

Confidencialidad: el abordaje de este supues-
to fue especialmente complicado, por una par-
te, por el cardcter “confidencial” del mismo Y,
en segundo lugar, porque en nuestra investi-
gacién lo enfocamos solo desde el punto de
vista del usuario de la mediacién, sin abordar
la visién del mediador, debido a opciones me-
todolégicas y de tiempo disponible para llevar
a cabo la investigaci6n,

Entonces, solo pudimos conocer sj las partes
crefan que la informacién entregada durante
la mediaci6n fue mantenida en reserva por el
mediador, tanto dentro como fuera de las se-
siones, a 1o que un 82% respondié6 que sf crefa
que esta informacién fue mantenida en reser-
va. De esto se desprende que la mayorfa de
los encuestados cree que si es posible la con-
fidencialidad, pero no podemos afirmar que
esta se lleve a cabo por los mediadores, debi-
do al cardcter conjetural de lag respuestas.

Ahora bien, de ser efectivo lo que dicen |
encuestados, es decir, que no se rompe la con.
fidencialidad: ;Qué pasa entonces con la ¢y
cepcién al deber de confidencialidad? ;Seri,
acaso que ninguno de los encuestados acusaby
problemas de abuso, maltrato, etc., lo que hy.
biera determinado este deber antes mencio.
nado por parte del mediador? ;O serfa la res.
puesta a esta interrogante el que los mediado-
res no rompen la confidencialidad (aun cug.
do aparecen casos que lo ameriten)? La inc6g-
nita de c6mo se debe proceder luego de ep.
contrar las causas que determinan e] incum-
plimiento de este principio se mantendrs y
quedard como tarea a futuras investigaciones
que aborden, desde la perspectiva del megis.
dor, este aspecto.

Por dltimo, cabe mencionar Ia relevancia de
este tema, y mds bien de su insercién ep un
marco legal, ya que solo existiendo parame.
tros comunes, se facilitard una intervencigp
més adecuada por parte de los mediadores que
cause menos dudas al respecto, es decir, que
clarifique los pasos a seguir una vez que se
enfrente el mediador a determinadas situacio-
nes establecidas, procurando de esta forma no
atentar contra derechos civiles ni tratados in-
ternacionales,

Autocomposicién: respecto a este supuesto,
entendido como la capacidad propia de reso-
lucién de conflictos, se plantearon cuatro in-
terrogantes para intentar dilucidar la presen-
cia 0 ausencia de este en las partes que parti-
cipan en la mediacién, exceptuando al me-
diador.

Nos encontramos en primer lugar con que ¢l
68% de las personas imputa el logro del
acuerdo tanto al mediador como a sf mismas y
a la otra parte, En tanto, un 16% lo atribuye
solo a la accién del mediador, un 8% al me-
diador y a su propia participacion, un 4% @
ambas partes y otro 4% solo a sf mismas.

Es importante destacar que la mayorfa visuali
za un proceso en el que todos participan colé-
borativamente para el logro de un acuerdo,
correspondiendo al 68%. Sin embargo, s0l°
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un 4% lo atribuye a la colaboracién de ambas
partes, por lo que la autocomposicién no apa-
rece mayoritariamente sefialada por quienes
participan en la mediacién, pudiendo inferirse
que probablemente no se sienten, en su mayo-
rfa, participes y protagonistas principales del
logro del acuerdo.

Cabe hacer notar, al respecto, que un 16% de
personas lo atribuye solo a la acci6n del me-
diador, 1o que corrobora en cierta forma esta
hip6tesis de no sentir-

se artifices y protago-

nistas de los acuerdos

logrados.

Si comparamos esta
pregunta con la de
sentirse forzado o no a
aceptar el acuerdo, te-
nemos que un 72% de
los casos sintieron que
no habfan sido forza-
dos a aceptar el acuer-
do; en tanto un 28%
sinti6 que si fue for-
zado a aceptar el
acuerdo.

Vemos entonces que
este supuesto debe re-
forzarse, adquiriendo,
las partes en conflic-
to, mayor y més prota-
gonismo y autonomfa
en el planteamiento y
resolucién de sus
disputas.

Sin embargo, al vincular estas dos preguntas,
es decir, si fue obligado a participar del pro-
ceso de mediacién, con la interrogante acerca
de sentirse forzado a aceptar el acuerdo, en-
contramos que en un 60% de los casos se se-
fiala no haber sido obligado a participar ni
forzado a aceptar el acuerdo, versus un 8%
que sefial6 sf haber sido obligado a participar
y también forzado a aceptar el acuerdo. En
tanto un 20% indic6é no haber sido obligado a
participar, pero si haber sido forzado a aceptar

“Se debe

aprender a ejercer

la democracia

al interior de la

mediacién y favorecer
la autocomposicién de las

partes involucradas

en el conflicto.”

el acuerdo, y un 8% fue obligado a participar,
pero no fue forzado a aceptar el acuerdo.

Por lo tanto, podemos observar que en una
minorfa de los casos que logré llegar a acuer-
do, se presenta una alta correlacién entre ser
obligado a participar en la mediacién y forza-
do a aceptar el acuerdo, y que una mayorfa
sefiala lo contrario, es decir, haber participa-
do y haber tomado el acuerdo en forma volun-
taria. Ahora bien, no deja de ser alarmante
que existan personas
que consideran que el
acuerdo fue forzado y
la participacién obli-
gatoria. Esta aprecia-
cién debe ser conside-
rada, pues si no la me-
diacién deja de res-
ponder a las necesida-
des e intereses de las
partes en conflicto,
perdiendo el sentido
de la misma.

Luego preguntamos a
los usuarios de la me-
diacién si crefan que
su participacién fue
importante para el lo-
gro del acuerdo. Ante
esta interrogante un
92% senalé que si era
importante y apunté a
dos razones: por una
parte, a la importancia
de una participacién
activa: “en un problema de pareja siempre
hay dos opiniones, hay que plantear el propio
punto de vista”, y por otra, se alude a la im-
portancia de la presencia fisica: “porque si no
hubiera estado, no se hubiera llegado a un
acuerdo”.

Respecto a la pregunta de si cree que la parti-
cipacién de la otra parte fue importante para
el logro del acuerdo, un 88% considera que sf,
por las mismas razones anteriores, es decir,
por la importancia de una participacion activa
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del otro: “siempre es bueno escuchar lo que el
otro piensa, hubo un didlogo directo, pusimos
todo sobre la mesa”, y por la presencia fisica
de quien es parte de un problema: “sin con-
versar con ella no se podria haber hecho
nada”. En tanto, un 12% sostuvo que la parti-
cipacién de la otra parte no fue importante.

Vemos, entonces, que si bien un alto porcen-
taje manifiesta que su participacioén si es im-
portante para el logro del acuerdo, las razones
muchas veces apuntan a la importancia de es-
tar presentes, pero no activos ni con una au-
tocomposicién clara. A pesar de esto, en un
72%, como sefialamos anteriormente, los en-
cuestados no se sintieron forzados a aceptar
el acuerdo, lo que en relacién a lo anterior po-
dria interpretarse, por un lado, como el hecho
de que los mediadores logran captar los inte-
reses y necesidades de las partes y gufan el
proceso de tal forma que si se responde a es-
tas, pero sin una participacién mayor de las
partes; o por otro lado, podria significar que
aun existiendo una participacién importante
de las partes, siendo reconocida por ellas, no
logren visualizar su rol protagénico, por la
costumbre de que otro decida por ellos, sobre
todo en los tipos de materia mediados. Se
debe entonces aprender a ejercer la democra-
cia al interior de la mediacién y favorecer la
autocomposicién de las partes involucradas en
el conflicto.

Colaboracion: para abordar este supuesto se
hicieron cuatro preguntas, la primera referida
a la creencia de que la otra parte respeté sus
opiniones e intereses, a lo que un 38% sefial6
que la otra parte “nunca” respeté sus opinio-
nes e intereses, por una actitud inadecuada de
la otra, esto “porque entré de partida mintien-
do”, “nunca respet6 mis derechos”, etc. En
tanto, un 30% dice que la otra parte “siempre”
respeté sus opiniones e intereses y un 28%
respondi6 que la otra parte “a veces” respeté
sus opiniones € intereses.

Si bien no hay una diferencia muy significati-
Va entre estas tres opciones, hay un porcentaje
mayor de personas que cree que la otra parte
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nunca respeté sus opiniones e intereses, lo
que no habla bien de la colaboracién entre lag
partes, y nos plantea, al respecto, grandes de.
saffos a futuro.

Frente a la pregunta inversa, de si trat§ de
comprender los intereses y opiniones de la
otra parte, un 62% manifest6 que “siempre”
trat6 de comprender a la otra parte, un 189
“nunca” traté de comprenderla y un 16% dice
“a veces.

Por otro lado, al preguntar si creen que tanto
ellos como la otra parte ayudaron en la bs-
queda de solucién al problema, un 58% consi-
dera que no, por falta de voluntad de la otra
parte, falta de honestidad de la otra parte, ri-
gidizacion de posiciones y desistimiento de la
otra parte.

Un 36% cree que si ayudaron ambas partes en
la biisqueda de solucidn al problema, por evi-
tar un juicio y porque participar implica una
voluntad.

En suma, tenemos que la mayoria reconoce
tratar de comprender los intereses y opiniones
de la otra parte; sin embargo, la mayorfa, tam-
bién sefiala que la otra parte no trat6 de com-
prender sus opiniones e intereses. Por otro
lado, una mayoria manifiesta que ambas par-
tes no colaboraron en la bisqueda de solucién
a sus problemas.

De esto se puede deducir que el supuesto de
colaboracién permanece en la mediacién
més bien en forma técita que explicita, dando
cuenta de una falencia de las partes para dar
solucién a sus problemas.

Sin embargo, del total de 50 casos encuesid-
dos, la mitad logré llegar a un acuerdo; enton-
ces ;c6mo se explica esto sin contar con 12
colaboraci6n de las partes? Una respuesta po-
dria ser que finalmente las partes cedie.rﬁﬂ
més de lo que estaban dispuestas a dar, 0 ST
plemente se impuso algo que ellas no querfat
firmar, De ser esto dltimo, tendremos que an%"
lizar, més adelante, qué pasa entonces €0f el
cumplimiento de estos acuerdos.
Finalmente podemos concluir respecto
supuestos de mediacién, que en su ma

a los
yorfa
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(odos son percibidos por los encuestados
como presentes dentro de este proceso; sin
embargo, en algunos casos, al complementar
Jas respuestas cuantitativas con las cualitati-
vas, pudimos ver que quedan muchas interro-
gantes por responder y desaffos por resolver.

2.2 Una mirada a los principales resultados

Al analizar el porcentaje de logro de acuerdo
¢l que alcanza a un 50% para la muestra ob-
jeto de estudio- observamos que este puede
considerarse como 6ptimo, dada la naturaleza
piloto del Proyecto.

Asf también, dicha ci-

fra es congruenté con

los resultados obteni-

dos en otros contextos

de aplicacion.

Si observamos las ra-
zones aludidas por
los entrevistados para
el no logro de acuerdo
-¢l que alcanzé un
50%— vemos que aque-
llos apelan predomi-
nantemente a cuestio-
nes relativas a la rela-
cién de las partes en
conflicto, y a sus per-
cepciones mutuas, ta-
les como: rigidizacién
de las posiciones, falta
de interés de la otra
parte, ausencia de cre-
dibilidad de la otra
parte, desistimiento de
la otra parte, lo que no

apunta a la naturaleza y aplicacién de esta
técnica,

Si bien el objetivo de la aplicacién de la me-
diacién es atenuar la naturaleza confrontacio-
nal de las relaciones mutuas entre las partes
en disputa, con miras al logro de un acuerdo
satisfactorio para ambas, consideramos que la
eficacia de las técnicas destinadas a este fin

“En un contexto
sociocultural
fuertemente legalista
como el nuestro,
el cumplimiento
de lo acordado
requiere del peso
de la ley para
hacerse exigible.”

dependerfan de la complejidad del conflicto.
Asi en los llamados conflictos de “suma
cero”, o aquellos en que ¢l componente emo-
cional es muy intenso, las intervenciones del
mediador -si bien destinadas a este fin— no
siempre son garantfa de que las partes alcan-
cen una actitud colaborativa.

Dentro de las razones descritas por los entre-

vistados para el no alcance de un acuerdo, se

alude a la intervencién del mediador. A prime-

ra vista resultaria contradictorio que si uno de

los objetivos de la mediacién fuera el logro de

un acuerdo, precisamente el orientador del
proceso se constituye-
ra en un limitante para
ello.

En este sentido hay
que apelar a las causas
de su intervencién y
preguntarnos si la de-
cisién de terminar con
el proceso estuvo co-
rrectamente fundada.
Asf, en la literatura
especializada se sefia-
la que ante la falta de
imparcialidad, capaci-
tacién del mediador, o
por sentir este que
pese a su intervencién
las partes no estdn dis-
puestas a colaborar,
resulta recomendable
dar término a la me-
diacion.

Respecto del cumpli-
miento del acuerdo,
vemos que un 44% de
quienes llegaron a este, aluden cumplimiento
del mismo. Si sumamos a este porcentaje de
cumplimiento un 20% de cumplimiento par-
cial del mismo, resulta una cifra bastante
alentadora.

Entre las razones sefialadas por los encuesta-
dos para el incumplimiento del acuerdo, se se-
fiala principalmente la falta de obligatoriedad
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del acuerdo pactado. En este sentido, es posi-
ble sugerir como hipétesis, que en un contex-
to sociocultural fuertemente legalista como el
nuestro, el cumplimiento de lo acordado re-
quiere del peso de la ley para hacerse exigi-
ble. De no mediar el elemento legal, la moti-
vacién de las personas para su cumplimiento
decrecerfa significativamente.

En este sentido, es posible plantear la hipéte-
sis de que si bien la intervencién mediadora
habria permitido la creacién de un clima de
colaboracién propicio para el alcance del
acuerdo —pasando de un conflicto de “suma
cero” a uno de alternativas multiples—, la
complejidad del conflicto habria influido en la
prevalencia de las diferencias entre las partes,
en el proceso de mediacién, lo que a su vez
habria incidido en el incumplimiento de lo
pactado.

A lo anterior se agrega también la existencia
de los ya mencionados factores externos —prin-
cipalmente de orden econémico- que influi-
rian en el incumplimiento del acuerdo.

De la correlacion entre la frecuencia de cum-
plimiento y las respuestas a la interrogante
(se sinti6 forzado a aceptar el acuerdo?, se
observa que un alto porcentaje de quienes se-
fialan cumplimiento, 75%, declaran no haber-
se sentido forzados a aceptar el acuerdo.

Lo anterior permitirfa avalar la hipétesis rela-
tiva a que la percepcién de voluntariedad en
la aceptacién del acuerdo influirfa positiva-
mente en el cumplimiento del mismo. Sin em-
bargo, el andlisis de los datos permitirfa refu-
tar esta hip6tesis; en tanto, la mayorfa de
quienes declaran incumplimiento, un 81,82%,
sefialan no haberse sentido forzados a aceptar
el acuerdo.

Asimismo, la mayoria de quienes dan cuenta
de un cumplimiento parcial, 60%, aluden no
haberse sentido forzados a aceptar el acuerdo.

Las hipé6tesis antes enunciadas pueden ser re-
emplazadas, entonces, por la suposicién rela-
tiva a que esta percepcién de voluntariedad no
tendria una influencia positiva en el cumpli-

miento del acuerdo, més bien serfa dable |,
contrario, es decir, que la naturaleza no oblj.
gatoria de la aceptacién del acuerdo disminy;.
rfa la motivacion de los participantes hacia ¢|
cumplimiento del mismo.

Si consideramos, por otra parte, la correlacign
entre el logro del acuerdo y la satisfaccién
con la mediacién como forma para resolver
problemas, vemos que la mayorfa de los en-
cuestados que alcanzaron acuerdo, un 84%, se
manifiestan satisfecho respecto de este pro-
ceso.

Lo anterior nos lleva al planteamiento de dog
hipétesis estrechamente interconectadas; por
un lado, el que a mayor satisfaccién con ¢
proceso, mayores posibilidades de lograr
un acuerdo, y por otro, que el logro de acuer-
do influye positivamente en la opini6n que los
entrevistados tienen respecto de la mediacién.

En cuanto a la primera hipétesis, resultaria ra-
zonable pensar que al haber sido participes de
una experiencia de mediacién satisfactoria,
esta serfa un antecedente importante para la
consecucién del acuerdo.

Respecto de la influencia que tendrfa el logro
del acuerdo en la evaluacién positiva de la
mediacién, es factible considerar que si las
personas logran a través de este proceso cum-
plir con uno de los objetivos que motivé su
participacién en el mismo —como es el logro
de un acuerdo—, la consecucién de su meta
influya en la buena percepcién que tengan de
la mediacién.

Pese a lo plausible de los planteamiento ante-
riores, su validez puede verse cuestionada al
observar que incluso entre aquellos que no lo-
graron acuerdo se obtiene un indice de satis-
faccién con el proceso de mediacién bastante
significativo, de un 60%.

En atencién a lo anterior, es posible suponer
que la satisfaccién de los usuarios con la me-
diacién como forma para resolver conflictos
se relaciona tanto con su eficacia en el logm
de acuerdos como con la naturaleza distintV?
de esta forma de resolucién de conflictos.
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Mantener la correlacién entre el logro del
acuerdo y la satisfaccién de los usuarios con
¢l mismo, se obtiene que un 72% de quienes
alcanzaron acuerdo expresan satisfaccién con
este. Si a esto se agrega que en la misma pro-
porcién los entrevistados sefialan no haberse
sentido obligados a aceptar el acuerdo, es po-
sible hipotetizar que la satisfaccién con el
gcuerdo obtenido estaria relacionada, entre
otras variables, con la naturaleza voluntaria
del proceso.

Asimismo, al correlacionar el cumplimiento
de los acuerdos con la satisfaccién de los
usuarios, respecto del
acuerdo logrado, seria
plausible suponer que
la satisfaccién con el
acuerdo —ademds de la
percepeién del caréc-
ter voluntario del mis-
mo- influirfa positiva-
mente en su cumpli-
miento.

En este sentido se ob-
serva que un 87,5% de
quienes dan cuenta de
cumplimiento del acuer-
do, expresa satisfac-
cién con el mismo. En-
tonces, ¢la satisfaccion
con el acuerdo serfa una
variable determinante
€n su cumplimiento?

El andlisis de los da-
tos parece demostrar
que no; en tanto, el
12,12% de quienes de-
claran incumplimien-
10, aluden también satisfaccién con el acuerdo
logrado. Asimismo, entre quienes aluden un
cumplimiento parcial del acuerdo, el 60% de-
clara sentirse satisfecho con el acuerdo logra-
do. En este sentido, el estar satisfecho con lo
Pactado no asegurarfa su cumplimiento.

S_‘ a esto agregamos que las razones més men-
Clonadas por los encuestados en relacién al

M.. S S
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“Podemos
sugerir que entre
quienes poseen mds
educacion existiria
un menor temor a las
posibles consecuencias
de no cumplir el acuerdo;
en tanto, se tendria la
certeza del cardcter
yoluntario del
mismo.”

incumplimiento del acuerdo est4n referidas a
la no obligatoriedad del mismo, a la falta de
voluntad de la otra parte, asf como a factores
externos. Es posible hipotetizar que el no
cumplimiento del acuerdo no implica des-
acuerdo con el contenido del mismo, sino més
bien a factores relativos a la naturaleza volun-

taria de este, ya la complejidad de las relacio-
nes entre las partes.

Lo anterior plantea la interrogante respecto
de la conveniencia de legalizar este tipo de
acuerdos. Esto suscita una interesante discu-
sién —y tema de reflexién para futuras investi-
gaciones—; en tanto,
por una parte, el ca-
ricter voluntario del
proceso -y del acuer-
do- constituirfa un
factor importante en la
satisfaccién con el
mismo -aunque no
respecto de su alcan-
ce-, no obstante que
la no obligatoriedad
influirfa negativamen-
te en el cumplimiento
de los acuerdos.

Si analizamos, por
otra parte, el tipo de
acuerdo alcanzado,
vemos que la mayoria
de los encuestados se-
fialan haber logrado
un acuerdo escrito.
Esta preferencia por
escriturar lo conveni-
do durante el proceso
de mediacién, admite
interpretacion a la luz del pe.so. que tendria el
registro escrito, en el cumplimiento de la pa-
labra empefiada.

Si la consideracién anterior fuera Plausiblc,
serfa dable que en forma mayoritaria los en-
cuestados optaran por dar més garantfa' al
cumplimiento de lo acordado, vfg formaliza-
ci6n ante notario del acuerdo. Sin embargo,
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vemos que solo un 4% de quienes llegaron a
acuerdo eligieron esta alternativa.

Lo anterior puede ser interpretado como la
bisqueda de una cierta formalizacién de la
palabra empeiiada, pero sin que en ello medie
una instancia de vincularla a lo legal. A modo
de hipétesis explicativa, de esta exclusién de
la formalizacién notarial podemos sefialar, por
un lado, el temor al compromiso, asociado a
una alternativa mds ligada a la justicia —lo que
es congruente con la bisqueda de solucién al
conflicto por la via extrajudicial-, y por otro,
el ahorro de tiempo, debido a lo engorroso de
dichos tramites.

Desde este punto de vista conviene analizar
la correlacién entre el cumplimiento de los
acuerdos y el tipo de acuerdo alcanzado. En
este sentido, vemos que un 62,5% de los en-
cuestados que sefialan cumplimiento del
acuerdo, optaron por un acuerdo escrito. Cabe
preguntarnos, entonces, si la explicitacién del
acuerdo por escrito es garantfa para su cum-
plimiento, lo cual serfa coherente con la hip6-
tesis antes enunciada, de que la preferencia
por lograr un acuerdo escrito se deberfa a que
a esta modalidad se asocia una mayor garantfa
de cumplimiento,

Si observamos que en los casos de incumpli-
miento un 62,5% sefiala haber llegado a un
acuerdo escrito —porcentaje exactamente simi-
lar a la resultante para el cumplimiento-, ve-
mos que, al parecer, la constancia escrita no
serfa garantfa efectiva de cumplimiento del
acuerdo.

En cuanto a la alternativa de formalizacién
notarial del acuerdo, vemos que esta est4 pre-
sente en un 12,5% de quienes aluden cumpli-
miento. Asf, la formalizacién ante notario no
se constituye en un antecedente significativo
para el cumplimiento del acuerdo, lo que re-
sulta coherente con la opcién minoritaria de
los encuestados por utilizar esta alternativa.

Resulta interesante de analizar la frecuencia
de logro de acuerdo, en cuanto a los tipos de
materia a los que aluden. En este sentido, las
materias en que predomina el logro por sobre

el no logro de acuerdos, corresponden a aque.
llos conflictos agrupados en las categorias
Comunitario en un 66,7% y Comercial 60%,
Mientras que en las materias de tipo Laboral
y Familiar el no alcance supera al logro de
acuerdos, con un 66,7% y un 62,5%, respecti-
vamente. Para las disputas relativas a Vivien-
da, el porcentaje de acuerdos obtenidos es
igual al de los no obtenidos, con un 50%.

En cuanto a la frecuencia de cumplimiento
para cada una de las materias aludidas se ob-
serva que la que presenta mayor cumplimien-
to es la referida a asuntos de tipo Laboral con
un 100%, seguida de la categoria Comercial
con un 50%, Familiar con 33,3%, Vivienda
20% vy finalmente Comunitaria, en la que no
se registra cumplimiento.

El alto porcentaje de acuerdos para las cate-
gorfa Comunitario podria se explicado —a
modo de hipétesis— por el interés de las partes
en preservar una relacién, que por su naturale-
za se extenderia mds alld del momento del
conflicto. Sin embargo, el total incumplimien-
to de los conflictos parece indicar que si bien
estas motivaciones podrian estar presentes al
momento del acuerdo, no son lo suficiente-
mente significativas para asegurar el cumpli-
miento. En este sentido, es posible hipotetizar
sobre la existencia de elementos que van ms
alld de la voluntad de las partes, como por
ejemplo, los de indole econdmica que influi-
rfan negativamente en el cumplimiento de lo
pactado.

Un razonamiento similar al que sirve de ante-
cedente para el alto logro de acuerdos en ma-
terias comunitarias, serfa susceptible de apli
car -y tal vez con mayor justificacién ain-en
el caso de los conflictos familiares, donde
ademés de un vinculo permanente entré !as
partes, habrian fuertes componentes emocio-
nales. Sin embargo, los datos demuestran qué
el logro de acuerdos solo alcanza a un 37,%,
algo més de un tercio del total.

En este sentido, es posible plantear la hipdte-
sis relativa a que si bien la naturaleza perma-
nente del vinculo existente entre las partes
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constituirfa una motivacién importante para el
logro del acuerdo, son precisamente los com-
ponentes emocionales derivados de la com-
plejidad de las relaciones entre los miembros
del grupo familiar los que pueden dificultar el
alcance del acuerdo.

El argumento anterior resultarfa también plau-
sible en tanto elemento asociado al bajo grado
de cumplimiento de los acuerdos logrados en
esta materia.

El alto porcentaje de logro en el caso de con-
flictos comerciales podria tener como antece-
dente ¢l interés de las
partes por ahorrar
tiempo y dinero. Si
bien esta motivacién
serfa una constante en
todas las materias ob-
jeto de mediacion, es
dable considerar que
en conflictos de tipo
comercial predomina-
rfa el interés por maxi-
mizar los beneficios,
con la consiguiente
disminucién de los
costos. A esto se agre-
garia el afin por man-
tener una respetable
imagen publica —pién-
sese en el caso de em-
presas u otras institu-
ciones de este tipo-,
donde las consecuen-
cias del no logro y el
eventual desarrollo de
un proceso judicial se-
rian factores negativos para su prestigio y, por
lo tanto, importantes de evitar,

En cuanto a las materias de tipo laboral, el
bajo porcentaje acuerdo podria sugerir la exis-
tencia de mayores desequilibrios de poder que
en otros tipos de relaciones. En este sentido, y
considerando que la mediacién, si bien consti-
luye un proceso extrajudicial de resolucién de
conflictos, no puede desconocer la normativa

“La necesidad
de contar con un tercero
que le otorgue cardcter
obligatorio a un acuerdo, se
presenta como una paradoja
entre la deslegitimacion
de los acuerdos judiciales
y la necesidad de ratificar
los acuerdos ante quienes
estan investidos con la
autoridad de hacer
cumplir dicho
contrato.”

legal, vemos que la apelacién a una legisla-
cién laboral reconocida como discriminatoria
para los trabajadores no harfa més acentuar

dichas diferencias, dificultando el logro del
acuerdo.

No obstante lo anterior, el alto grado de cum-
plimiento de los escasos acuerdos logrados en
esta materia podria dar cuenta de la motiva-
cién de las partes de respetar el resultado de
una compleja y diffcil negociacién.

Finalmente, para los conflictos relativos a vi-
vienda, la obtencién de un 50% de acuerdo -y
por ende un 50% de
no logro de acuerdo-
no permite plantear
hip6tesis al respecto.
En este sentido, un lo-
gro significativo po-
drfa relacionarse con
la naturaleza comer-
cial del tipo de vincu-
lacién entre las partes,
la que es mds o menos
frecuente en este lipo
de conflictos. Asi, al
mediar entre las paTtes
este tipo de relacién,
se aplicarian conside-
raciones semejantes a
las que explicarian
un alto porcentaje de
acuerdos en materia
comercial.

En cuanto a la presen-
cia de un porcentaje
similar de no logro,
nos permitimos suge-
rir la hip6tesis de la existencia de algunas va-
riables externas —que también pueden ser de
tipo econémico- que dificultarian el logro de
acuerdos. Lo anterior no implica desconocer
la existencia de otro tipo de relaciones que
van més de lo econémico entre las partes,
como son las de tipo familiar, las que por su
complejidad pueden influir tanto negativa-
mente como positivamente en el alcance del
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acuerdo. Serfan las variables antes menciona-
das las que podrian servir de antecedente,
también, al bajo porcentaje de los acuerdos
cumplidos.

Situando nuestra reflexién en la correlacién
entre el logro del acuerdo y una de las varia-
bles relativas a las caracteristicas de las par-
tes, se observa que por sobre los 60 afios de
edad disminuye considerablemente la frecuen-
cia de acuerdos, porcentaje que se mantendria
mds o menos constante bajo este limite de
edad. Asimismo, es en el rango 30 a 39 afios
donde se obtiene la mayor frecuencia de logro
de acuerdo, con un 69,23%, mientras que en
la categoria 70 a 79 afos el 100% de los en-
cuestados no alcanz6 acuerdo.

Si bien los datos anteriores no permiten reba-
tir ni tampoco argumentar a favor de la hipé-
tesis indicada en estudios anteriores (ver Sal-
gado y Campos, 1992), que sugiere una leve
tendencia a no lograr buenos resultados —en la
aplicacién de procesos extrajudiciales de re-
solucién de conflictos— con solicitantes muy
jovenes, si lo es respecto de la referencia que
indica que tampoco se lograrian resultados
positivos con personas de avanzada edad.

El alto porcentaje de acuerdo para las perso-
nas ubicadas en el rango 30 a 39 afios, puede
ser atribuido —también de manera hipotética—
a la mayor madurez y consiguiente estabilidad
emocional conseguida durante esta etapa del
ciclo vital, la que influirfa positivamente en la
bisqueda de un solucién colaborativa a los
conflictos presentados.

A su vez, la baja en el logro de acuerdos entre
aquellas personas mayores de 60 afios, asf
como el no alcance de acuerdo presentado en-
tre quienes se ubican en la categorfa 70 a 79
afios, si bien podria atribuirse a algunas carac-
teristicas psicosociales que presentarian las
personas en esta etapa del ciclo vital —a saber,
aislamiento, falta de conexién con redes, dis-
minucién de los contactos interpersonales,
baja de la tolerancia, entre otros—, considera-
mos que dichos factores no constituyen una
constante entre los adultos mayores y, por lo
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tanto, no podrian relacionarse de modo cays,.
lista —sino solo como factores asociados- cop
el no alcance del acuerdo.

De todo lo anteriormente expuesto, se deducj.
rfa que la edad de las partes en conflicto,
bien no constituye una variable determinante
en el logro del acuerdo, puede ser considerads
como un factor asociado al mismo, sobre todo
para las categorfas de edad denominadas adul-
tez joven y adultez mayor.
Asimismo, si observamos la correlacion resul-
tante entre la edad de los encuestados y sy
satisfaccién con el acuerdo logrado, vemos
que esta se mantiene en un nivel alto, entre
60% y 70% a lo largo de las distintas catego-
rias etdreas, alcanzando un 100% de satisfac-
cién en los rangos limites para la distribucidn
de edad de quienes llegaron a acuerdo 20 229
afios y 60 a 69 afios.
Lo anterior indicaria que la edad no constitu-
ye un factor determinante en el grado de satis-
faccién con el acuerdo.
En relacién a la influencia de la edad en el
grado de satisfaccién de los usuarios con esta
forma de resolucién de conflictos, es posible
visualizar que se mantiene un grado significa-
tivo de satisfaccién a lo largo de las distintas
categorfas etéreas, el que fluctia entre el 55y
83%, disminuyendo abruptamente en la cate-
gorfa 70 a 79 afios, para la cual se registra un
100% de insatisfaccién, Lo ocurrido en el ran-
go 70-79 afios resulta coincidente con el he-
cho de que es, precisamente en esta categoria
de edad, donde no se registra logro de acuerdos.
Lo anterior darfa cuenta de una influencia re-
cfproca entre el logro de acuerdos en el nivel
de satisfaccién con el proceso, la cual, §!
bien no es posible de ser generalizada al total
de los encuestados, serfa vélida para aquellos
ubicados en el rango antes mencionado.
El nivel educacional de los usuarios es otra &
las variables cuya correlacién con los resulta-
dos —logro y cumplimiento de acuerdos- ¢
interesante de apreciar. En este sentido, es po-
sible visualizar que la preeminencia del logr
supera al fracaso en los distintos niveles edv-
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cacionales, siendo la tinica excepcién la cate-
gorfa Bdsica Incompleta. As{, también, se ob-
serva que a medida que aumenta el grado de
instruccién de los encuestados se presenta un
leve aumento —alrededor de 10 puntos- en el
logro de acuerdos.

De lo anteriormente expuesto, se deduce
que si bien el nivel educacional influirfa en el
alcance del acuerdo —a mayor nivel educacio-
nal mayores posibilidades de logro-, este da-
to constituye un antecedente y no un factor
determinante en aquel.

En cuanto al cumpli-
miento del acuerdo por
categorfas educaciona-
les, se obtiene un gra-
do de cumplimiento
bastante alto, que se
mantiene hasta la cate-
goria Media Completa
donde el porcentaje de
incumplimiento co-
mienza a Ser mayor,
llegando a duplicarlo
en el caso de la cate-
goria Técnico-Profe-
sional o Superior.

Lo anterior daria cuen-
ta de un aumento del
incumplimiento de los
acuerdos a medida
que aumenta el grado
de instruccién de los
usuarios, donde a ma-
yor educacién existiria
un menor cumplimien-
to de los acuerdos.

Como hipétesis explicativa de lo anterior, po-
demos sugerir que entre quienes poseen més
educacién existirfa un menor temor a las posi-
bles consecuencias de no cumplir el acuerdo;
en tanto, se tendria certeza del cardcter volun-
tario del mismo. A esto se puede agregar el
que dichos usuarios contarfan con recursos
econémicos y culturales para enfrentar un
eventual proceso judicial.

“En una
cultura legalista
como la nuestra,
nuestros limites o
atribuciones no

estdn definidos por la
autodeterminacion
ni siquiera en
el logro de los
acuerdos
consensuados.”

Asimismo, de la correlacién entre el nivel
educacional de los encuestados y las respues-
tas a la interrogante ¢si tuviera un problema
similar c6mo lo resolverfa?, es posible obser-
var que a medida que aumenta el nivel educa-
cional aumentan las preferencias por un pro-
ceso de mediacién.

En cuanto a la resolucién en forma auténoma,
esta categorfa se mantiene constante a través
de los distintos rangos de instruccién, con una
leve alza de 10% en la categoria Bdsica In-
completa.

El proceso judicial es
una opcién que se
mantiene mis 0 menos
constante a través de
las distintas categorias
educacionales, presen-
tando una baja signifi-
cativa de alrededor del
15% para el nivel téc-
nico profesional o su-
perior, lo cual resulta
interesante, por cuanto
es dable suponer que
un grado méds alto de
educacién implicaria
mayores posibilidades
econémicas para el fi-
nanciamiento de un
proceso judicial.

Los antecedentes an-
teriores servirian de
fundamento a la hipé-
tesis relativa a que un
mayor nivel de educa-
cién influirfa positiva-
mente en el grado de valorizacién de formas
alternativas a lo adversarial para la resolu-
cién de disputas. Esto resultaria coherente
con la consideracién de la mayor escolari-
dad como una variable en el alcance de
acuerdos. Sin embargo, contrasta con el he-
cho de que al aumentar el nivel de instruc-
cién diminuye la frecuencia de cumplimiento
de lo pactado.
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En este sentido, cabe recordar que en el cum-
plimiento influyen una serie de factores que,
como se sefialé anteriormente, irfan mds all4
de la voluntad de las partes en conflicto.

A los resultados anteriormente analizados, se
agregan los relativos a la vinculacién entre el
nivel educacional de los encuestados y sus
respuestas a la interrogante ;durante la media-
cién logré llegar a un acuerdo?, los cuales
muestran que a menor nivel de escolaridad
habrfa un mayor reconocimiento de aprendi-
zaje como producto de este proceso.

Lo anterior admite interpretacién de la hipéte-
sis relativa a que aquellos que poseen un nivel
educacional mds alto, estarfan mds familiari-
zados con formas no adversariales de resolu-
cién de conflictos. Si consideramos ademis
que el proceso de mediacién involucrarfa la
referencia explicita a ciertas normativas lega-
les —vinculadas al tema en conflicto—, es dable
suponer que quienes posean un mayor nivel
de instruccién posean més conocimientos re-
lativos a estos temas.

Las consideraciones antes €Xpuestas serfan,
en cierta medida, coherentes con la ya men-
cionada preferencia de quienes poseen mayor
educacién, por el uso de la mediacién —por
sobre otras alternativas— en futuros conflictos.

Al analizar la correlacién entre la variable
sexo del entrevistado y la existencia de des-
acuerdos con el mediador, se observa que la
mayorfa de los encuestados, independiente-
mente de su sexo -87,5% de las mujeres y
80,8% de los hombres-, declara no haber teni-
do desacuerdos con e] mediador,

Desde este punto de vista, es posible hipoteti-
zar que la ausencia de desacuerdos con el me-
diador tendria una vinculacién més estrecha
con la naturaleza de sy intervencién, que con
las caracterfsticas derivadas del sexo de los
entrevistados,

Si analizamos, por otro lado, la correlacién
entre el sexo de los encuestados y la presencia
de desacuerdos con la otra parte, es posible
observar que la mayorfa de los encuestados,

en forma independiente de su sexo, 759, de
las mujeres y 80,8% de los hombres, declara
haber presentado desacuerdos con la otra par.
te. Lo anterior indicaria que la presencia de
desacuerdos entre las partes estaria asociady
de modo més directo a la naturaleza de g
relacién que a su sexo.

Del mismo modo, al analizar la correlacion
entre el sexo de los encuestados Yy Sus res.
puestas a la pregunta ;se sinti6 forzado ,
aceptar el acuerdo?, es posible visualizar que
en general los entrevistados, independiente.
mente de su sexo, declaran no haberse sentido
forzados a aceptar el acuerdo.

Al vincular las variables satisfaccién con |z
mediacién como forma de resoluci6n de con-
flictos con la respuesta de los entrevistados a
la pregunta ;si tuviera un problema similar
c6mo lo resolverfa?, es posible visualizar, por
una parte, que el 100% de quienes optarfan
por un proceso de mediacién, declararon sa-
tisfaccién con esta forma de resolucién de
disputas. Entre los que elegirian utilizar un
juicio, un 54,55% se declaré insatisfecho,
mientras que entre aquellos que elegirfan
una solucién auténoma, el 50% expresé satis-
faccién,

Desde el punto de vista del deuteroaprendi-
zaje, es posible hipotetizar que este se veria
influido por satisfaccién obtenida durante el
proceso. Asi, a mayor satisfaccién, mayores
posibilidades de deuteroaprendizaje.

Asimismo, suponiendo que el grado de satis-
faccién con una alternativa de resolucién Qe
conflictos implicarfa una cierta preferencia
por su uso futuro, es posible considerar las
respuestas de los encuestados como altamente
congruentes.

De lo anteriormente sefialado, es posible con-
cluir que para la muestra estudiada se obtiene
un porcentaje significativo de acuerdos y
cumplimientos, considerando lo reciente de la
aplicacién de esta técnica en Chile y e! carar:-
ter piloto de la experiencia objeto de investi-

gacién.
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Asimismo, en cuanto al logro de acuerdo, log
resultados obtenidos resultan coherentes con
los de otros contextos socictales e institucio-
nales.

En el caso de la mediacién en materias de
familia, cabe destacar la significativa cohe-
rencia lograda con los resultados obtenidos en
pafses con similares caracterfsticas sociocul-
turales =no asf con aquellos emanados de ex-
periencia en naciones culturalmente muy disf-
miles a nuestra-, lo que constituye un argu-
mento importante a la ya mencionada nece-
sidad de construir un modelo de mediacién
coherente con nuestra identidad societal.

Por otro lado, es preci-
so dar cuenta del alto
porcentaje de satisfac-
cién expresado por los
encuestados, tanto res-
pecto del proceso de
mediacién como con
el logro del acuerdo.
En este sentido, la sa-
tisfaccibn no se aso-
ciarfa solo a la mayor
o menor eficacia de la
técnica —expresada en
la consecucién de
acuerdos—, sino que
con las particularida-
des de esta forma de
abordar los conflictos.

Del andlisis relativo a

la influencia del tipo

de materias abordadas

en el proceso de me-

diacién en los resulta-

dos del mismo, es posible concluir que tanto
¢l logro como el cumplimiento de los acuer-
dos pactados no solo estarfa asociado a los
tipos temas mediados, sino también a la com-
Plejidad de las relaciones entre las partes, asf
como a factores externos al proceso.

Por \iltimo, en relacién a la incidencia de las

Variables moderadoras en los resultados de la
mediacion, eg posible concluir que el nivel

“La valoracién
del didlogo en el
abordaje de los
conflictos, es el
argumento que
prima a la hora
de recomendar
la mediacion.”

educacional constituirfa up factor de signifi-

cativa influencia, tanto en ¢l logro, cumpli-

miento y satisfaccion con esta forma de reso-
lucidén de conflictos, como en cuanto al deute-
roaprendizaje logrado por los participantes
del proceso de mediacién.

2.3 Medlaclén y sistoma adversarial:
escuchando la voz de los sujetos

Se puede observar que del total de partes A
que lograron acuerdo, el 69,23% quedé satis-
fecho con el mismo. Frente a esto, del total
de partes B, un 75% coincide en ello. Ahora
bien, las personas
consideran que la me-
diacién, en cuanto al
cumplimiento de los
acuerdos, serfa mds
efectiva si dichos
arreglos estuvieran so-
metidos a la ratifica-
cién ante un ministro
de fe (juez, mediador,
etc.) con poder de ha-
cerlo cumplir.

Se observa que frente
a acuerdos que se eva-
lian como satisfacto-
rios por ambos involu-
crados, no existe un
cumplimiento de ellos
que manifieste tal sa-
tisfaccién. En efecto,
del total de personas
que lograron acuerdo
solo el 33,3% conside-
ré que el acuerdo se cumplid.

La necesidad de contar con un tercero que le
otorgue cardicter obligatorio a un acuerdo, se
presenta como una paradoja entre la deslegiti-
macién de los procesos judiciales (lentitud,
costo, corrupcién, etc.) y la necesidad de rati-
ficar los acuerdos ante quienes estdn investi-
dos con la autoridad de hacer cumplir dicho
contrato. Por lo tanto, la gente asume como
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legitima la intervencién de un tercero, al me-
nos para ratificar acuerdos y asegurar su cum-
plimiento “porque los tribunales tienen més
atribuciones legales...”; “le falté presionar
més a la otra parte, mds cardcter”.

Las personas también asumen la intervencién
de un tercero en el proceso como algo legiti-
mo, se valora el conocimiento juridico y el
apego de lo acordado a lo que dicta la ley.
Este aspecto lleva implicita la creencia en una
autoridad externa, conocedora de los intrinca-
dos procedimientos judiciales. De este modo,
se presenta como una demanda de la gente y
un desafio para los profesionales el conoci-
miento juridico para mediar conflictos al se-
fialar, “a lo mejor estaba limitada para resol-
ver un problema de este tipo, si se lo hubiera
pasado a un abogado...”; “porque encontré a
una persona legalmente nula, me desorienté

mds”.

Lo anterior deja de manifiesto que en una
cultura legalista como esta, nuestros 1{mites o
atribuciones no estdn definidos por la autode-
terminacién, ni siquiera en el logro de acuer-
dos consensuados. Esto puede implicar conse-
cuencias diversas como las expuestas a conti-
nuacién;

Por una parte, la existencia de este respaldo
legal permite que exista una cierta garantfa a
los derechos minimos de cada individuo y
que, por lo tanto, no puedan ser transados;
por otra, este respaldo legal, aunque positivo,
puede menoscabar el valor de la autonomia de
los sujetos, al seguir estos ligados a un modo
de autoridad externa. La mediacién desde esta
perspectiva no estarfa del todo regida por el
principio que se otorga al valor de la autode-
terminacién de las decisiones.

Otro tema relevante de abordar es el relativo
a los tiempos de duracién y a los costos eco-
némicos implicados en cualquier conflicto.
En términos comparativos, también el tiempo
invertido para alcanzar una solucién a los
conflictos es menor a través de un proceso de
mediacion. Este tiempo en general no excede
a un mes, con un promedio de 3 a 4 sesiones

en este lapso, plazo que es significativamene
menor al tiempo requerido en un proceso judi.
cial. Asf, es posible observar que un 68% (e
los encuestados manifiesta que el tiempo de
duraci6n del proceso de mediaci6n fue “syfj.
ciente” para alcanzar un arreglo. No se puede
desconocer, sin embargo, que un 28% de |gs
encuestados sostienen que el tiempo de dura-
cién es “poco”, lo cual puede responder a |
exigencia que se ha impuesto la mediacién de
acortar los procesos de resolucién de conflic-
tos, como manera de responder eficazmente
frente a la lentitud de los procedimientos tra-
dicionales, pudiendo producir con ello acuer-
dos precipitados. ;Vale la pena invertir menor
tiempo en el logro de un acuerdo que no se
cumple?

La solucién a esta controversia podria surgir
de la ratificacion legal de los acuerdos alcan-
zados en mediacién. Sin embargo, esto, que a
nivel practico presenta la ventaja de hacer efi-
caz el procedimiento de mediacién, interfiere
en su resultado, opacando con ello un princi-
pio que distingue a la mediacién, aquel del
protagonismo de los sujetos.

Por otra parte, si no fuera necesaria la ratifi-
cacién legal de los acuerdos, se estaria privi-
legiando el valor intrinseco de la mediacidn
como espacio de apoderamiento y apropiacién
de los propios actos.

Otro elemento a reflexionar se refiere a la va-
loracién que las personas encuestadas hacen
de la mediacién en cuanto a instancia de did-
logo, de escucha, entre aquellos que se pre-
sentan como adversarios “porque es lo mejor
para ambas partes, porque se conyersa, s lle-
ga a un acuerdo, si no hubiera, capaz que s¢
agarren a puifietes...”; “para lograr que las per-
sonas puedan llegar a una buena comunica-
cién y que se entiendan por qué pasan las co-
sas, que se logre unir y no desunir a las perso-
nas, porque la mediacion es para eso, conver-
sando ambas partes”; “porque es méds conver-
sable, se dialoga, uno pone el punto de unoy
el otro el de é1”; “ayuda a resolver problemas
con una conversacion, sin peleas, sin gritos”.
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Estos argumentos son relevantes si se los
compara con la apreciacién generalizada de
que ¢l sistema judicial se caracteriza por ser
excesivamente formalista e impersonal, ha-
ciendo de los problemas de la gente un pro-
plema rutinario. Generalmente, las personas
no los sienten asf y encuentran poco espacio
para expresar sus emociones y afectos en este
tipo de procedimientos.

Son estas razones las que permiten entender el
valor que otorgan las personas a la mediacién,
on tanto encuentran en ella un espacio de dia-
logo abierto, confidencial y un procedimiento
claro. El 90% de los encuestados considera
que el mediador se expresaba con claridad.
Por otra parte, el 84% de ellos considera que
este profesional logré entender cudles eran
sus necesidades e intereses.

Como se ilustra en las frases de los encuesta-
dos, 1a valoraci6én del didlogo en el abordaje
de los conflictos, es el argumento que prima a
la hora de recomendar la mediacién. Del total
de encuestados, un 76% recomendaria la me-
diacién a un familiar o amigo, destacéndose
¢l argumento anterior como uno de los mis
recurrentes. El 24% restante no la recomenda-
rfa, sosteniendo como argumento la ineficacia
de la técnica: “‘uno piensa lograr una solucién
y uno no logra nada”; “no solucionan ningin
problema”.

En este sentido, el rescate y valoracién de los
elementos relacionales presentes en los con-
flictos es relevante, en tanto no es lo mismo el
abordaje de una relacién meramente contrac-
tual de aquella que se da entre miembros de
relaciones con historias comunes, y que por lo
tanto cuentan con una multiplicidad de aristas

emocionales y afectivas que tifien el conflicto
de nuevos matices.

La comunicacién clara y respetuosa que lo-
gran las partes, facilitada por el mediador,
permite que estas no se involucren en un
circulo vicioso de reproches y ofensas y se
proyecten en bisqueda de una solucién mu-
tuamente satisfactoria. Sin embargo, cabe pre-
guntarse: ;qué pasarfa frente a un conflicto en

el que no existe un tercero que oriente el did-
logo de modo constructivo? ;Es posible man-
tener una comunicacién efectiva sin un terce-
ro imparcial?

Estas interrogantes no son secundarias, mds
atin si se considera que la mediacién mds alld
de una técnica, en este caso aplicable en el
dmbito judicial, pretende ser un modo natural
de enfrentamiento de problemas en la cotidia-
nidad de los sujetos, que reemplace lo adver-
sarial, la “suma cero” por la suma positiva, en
que ambos involucrados logren el mayor be-
neficio de esta relacién.

En este punto, también estd presente la distin-
cién que hacfamos al inicio. Si la mediacién
se mantiene a nivel de una técnica aplicable
en 4mbitos como la justicia, la intervencion
de un tercero serfa siempre requerida y este
cuestionamiento no tendrfa razén de existir.
Pero en caso de desear transformar la media-
cién en un modo de vivir los conflictos, segu-
ramente se requerird un esfuerzo mayor y un
cambio idiosincrdsico que permita trascender
el egofsmo con el que evaluamos nuestra po-
sicién en los conflictos.
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