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Mario Benedetti: «Asi estamos, cada uno en su orilla,
sin odiarnos, sin amarnos, ajenos.»

José Luis Martin Descalzo: «No hay tarea mas
hermosa que dedicarse a tender puentes..., sobre todo
en un tiempo en el que tanto abundan los constructores
de barreras y de zanjas. Es muy duro y se hace con
mucho sacrificio.

Un puente es fiel a las dos orillas, pero no pertenece a
ninguna de ellas. Soporta el peso de todos los que pasan
por él, la resistencia, el aguante y la solidez son sus
virtudes. Vive el desagradecimiento, nadie se queda a
vivir encima, su tarea posterior es el olvido. Incluso, es lo
primero que se bombardea en las guerras, cualquier sitio
estd lleno de puentes destruidos.

A pesar de ello, qué gran «oficio» es ser puente entre
las gentes, entre las ideas, entre las generaciones. El
mundo dejara de ser habitable el dia que haya mas
constructores de zanjas que de puentes.»

(Extracto de «Los Puentes»)



La elaboracion de esta serie de materiales didacticos sobre mediacién
comunitaria representa para la Defensoria un motivo de celebracion.
Desde las primeras instancias de sensibilizacion y capacitacion hasta
la creacion de un programa especifico hemos recorrido un largo cami-
no que ha permitido capacitar a actores departamentales y nacionales
—mas de 500 personas al momento de escribir este texto—, contar
con un grupo de voluntarios y voluntarias, ofrecer la mediacién co-
munitaria a las personas que llegan a la institucion, participar en un
programa nacional de promocion de agendas locales de convivencia,
organizar un encuentro binacional que permitié compartir experiencias
y proyectar la herramienta, entre tantas otras acciones.

En estos afios la mediacion comunitaria se cold en todo el quehacer de
la institucion, mucho mas alla de su posible utilizacién en respuesta
a las situaciones que presenta la ciudadania, aportando una mirada
sobre las relaciones, los vinculos, la convivencia, el espacio comparti-
do en la ciudad, en el departamento. El crecimiento que ha tenido la
Defensoria en lo que venimos haciendo en mediacién comunitaria es
un crecimiento de la institucién en su conjunto, como lugar de hospi-
talidad, caracteristica esencial que permite abrirse a lo desconocido, a
aquello para lo que atin no tenemos respuesta y sera en el proceso de
didlogo que la iremos descubriendo.

Muchas son las personas e instituciones que han aportado a este pro-
ceso y a las que les queremos agradecer. En primer lugar a Alejandro
Natd', el docente y amigo de la Defensoria, que ha brindado apoyo

1 Abogado y Procurador (UBA, egresado en 1986) mediador, especialista en con-
flictos publicos, certificate in globalization - Georgetown University y maestria
en Resolucion de Conflictos y Mediacion, Universidad de Ledn, Espafia. Defensor
del Pueblo de la Ciudad de Buenos Aires, Argentina (2003). Actualmente Respon-
sable del Area de Gestion Alternativa de Conflictos de la Defensoria de la Nacion
Argentina.



permanente, entusiasmo, confianza y dedicacion al desarrollo de la
mediacién comunitaria. Alejandro nos contagio la conviccién de que es
posible aportar a la gestion de conflictos y a una convivencia pacifica
con independencia de nuestros recursos materiales, desde el compro-
miso, el conocimiento y la formacion permanente. Sin duda la experien-
cia de varias defensorias argentinas ha sido inspiradora. En particular
queremos agradecer a las Defensorias de la Nacion de Argentina y de
la Ciudad Auténoma de Buenos Aires que generosamente facilitaron
la presencia y el aporte de Alejandro. También agradecemos a la ex
Defensora de Bariloche, Andrea Galaverna, por la capacitacion espe-
cifica sobre mediacion comunitaria y género, un eje que entendemos
fundamental como parte de la transversalizacién de esta perspectiva
en todo el accionar de nuestra institucion.

Agradecemos a Fernando Rodriguez, el primer Defensor de Montevideo,
que junto al equipo fue dando pasos fundamentales para incorporar esta
herramienta. Asimismo, va el agradecimiento a concejales y concejalas
vecinales que motivados/as con la capacitacion recibida empezaron a
apropiarse de la mediacion y a difundirla en el territorio, lo que a su vez
generd solicitudes de capacitacion tanto de nuevos concejales como de
organizaciones publicas y de la sociedad civil; a integrantes de la De-
fensoria que se fueron involucrando profesional y afectivamente con la
mediacion, capacitandose y trabajando con compromiso en el armado de
proyectos, en las relaciones con otras instituciones, en el desafio interno
de ir dandole forma a un programa; al equipo de voluntarios y volunta-
rias que viene acompafando, involucrandose de manera creciente; a di-
versas instituciones que en el intercambio aportaron al desarrollo de esta
tarea —una larga lista que incluye a los Centros de Mediacion del Poder
Judicial, el CLAEH, Policia Comunitaria, el Consejo Nacional de Politicas
Sociales, la Intendencia de Montevideo a través de varios departamentos
y servicios, los Municipios, la Junta Departamental de Montevideo, entre
otras; a la cooperacion que permitié el desarrollo de acciones que fueron
marcando hitos y consolidando nuestra posicion en la tematica (PNUD,
UNESCO, AECID, el Centro de Formacion de la Cooperacion Espaiiola).

Un agradecimiento particular a Leslie Falca, seleccionada para el desa-
rrollo de esta serie de materiales didacticos quien se sumo a la tarea



de la mediacién comunitaria en la Defensoria como una integrante mas
del equipo, aportando, sugiriendo, facilitando procesos y aprendizajes
mutuos.

Esta sumatoria de voluntades, dedicacion y confianza, es la que nos
permite hoy estar compartiendo estos materiales como aporte hacia
una cultura de gestion participativa de conflictos, de promocién de es-
pacios de dialogo, de respeto de los derechos humanos. Confiamos que
sean ampliamente utilizados y que quienes los utilicen vayan apropian-
dose de ellos, mejorandolos, desafiandose y desafiandonos a seguir de-
sarrollando herramientas y sobre todo entusiasmo y compromiso para
una convivencia que valore nuestra diversidad y celebre el encuentro.

Ana Agostino
Defensora de Vecinas y Vecinos de Montevideo



El librillo «<Mediacién Comunitaria» se elabora junto con otros materia-
les didacticos, en el marco de la ejecucion del proyecto «Mediacién Co-
munitaria con perspectiva de género y Derechos Humanos» presentado
por la Defensoria de Vecinas y Vecinos de Montevideo (DVVM) ante
el Programa de Participacion de la UNESCO (2016-2017). El objetivo
es que pueda ser utilizado como apoyo en capacitaciones y sensibili-
zaciones sobre esta tematica y por quien se interese en ayudar en los
conflictos sociales, en particular los equipos vinculados a la descentra-
lizacion del gobierno departamental e integrantes de organizaciones
locales que reciben habitualmente demandas de la ciudadania para la
resolucién de conflictos cotidianos.

La DVVM atiende consultas y reclamos de la ciudadania, en gran me-
dida asociados a la vulneracion de derechos humanos. En los Gltimos
afos se aprecia un aumento sostenido en el nimero de consultas so-
bre situaciones de conflicto derivados de la convivencia. La Defensoria
cuenta con diferentes tipos de actuaciones y areas de trabajo, dentro
de las cuales se ha incorporado el area de Mediacion Comunitaria,
constituyendo un servicio que se ofrece a la comunidad, siendo consi-
derada desde la Institucién como una herramienta por excelencia para
facilitar la convivencia pacifica, propiciar el didlogo, reflexionar sobre
las propias conductas, actitudes y comportamientos, generar acuerdos,
procurar la generacion de propuestas por parte de las propias personas
involucradas que contribuyan a la solucion de la problematica instalada
y evitar futuros desacuerdos o conflictos.

Por otra parte el equipo de la DVVM considera que la presencia en terri-
torio es fundamental para la expansion y difusion de esta herramienta,
ya que si no se conoce no se considerara por parte de los diversos
actores la posibilidad de usarla para resolver los conflictos. Asimismo,
estar en territorio colaborara con la identificacion e intervencién en



situaciones que son susceptibles de generar conflicto (eje preventivo) o
en situaciones de conflicto instalado (eje resolutivo).

La Defensoria propone, ademas, incorporar un enfoque de género en
la Mediacién comunitaria como parte de la transversalizacion de esta
perspectiva en tanto pretende profundizar la integracién de la mirada
de género en todas las estrategias internas de su gestion institucional.
Esta integracion implica un desafio novedoso para trabajar la Media-
cion, que requiere pasar por un tamiz de diversidad especifica, sin per-
der el equilibrio de la igualdad de las personas frente a la herramienta.
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Modulo 1.

Qué es la Mediacion Comunitaria

La Mediacion Comunitaria es un espacio de ENCUENTRO que busca
la construccion de soluciones a las situaciones problematicas que
enfrentan las personas. Es un proceso voluntario en el que dos o mas per-
sonas involucradas en un conflicto trabajan con un mediador o mediadora para
resolver sus diferencias. Es una forma de buscar soluciones a los problemas in-
volucrando a todas las personas, a través del didlogo y el encuentro (Definicién
del folleto de Mediacién Comunitaria de la Defensoria de Vecinas y Vecinos de
Montevideo).

La Mediacién en el ambito social es «un recurso humano y un instrumen-
to civico mediante el cual los integrantes de una sociedad pueden
tramitar sus diferencias y/o gestionar los conflictos que se le pre-
sentan en el ambito privado y/o publico, asi como también partici-
par en la construccion de la sociedad que integran» (Libro «Mediacién
Comunitaria. Conflictos en el escenario social urbano», 2006. Autores: Alejandro
Marcelo Natd, Maria Gabriela Rodriguez Querejazu y Liliana Maria Carvajal).

La Mediacién comunitaria es un instrumento de escucha y didlogo que puede
contribuir al cambio social en las comunidades, en la medida que produce parti-
cipacion, empoderamiento y educacion.

La Mediaciéon Comunitaria comprende 1) Mediacién vecinal 2) Mediacién de con-
flictos publicos sociales y 3) Mediacion intercultural.

Caracteristicas de la Mediacion Comunitaria

1. Es voluntaria

La voluntariedad de la mediacion consiste en la libertad que las personas tienen
de decidir si quieren participar del proceso, mantenerse en él y acordar o no. La



voluntariedad es un principio basico de la mediacién pero sin embargo hay casos
en los que, con buenas intenciones, y en el afan de ayudar a las personas en con-
flicto e impulsarlas a participar de un proceso mediatorio, se puede vulnerar este
principio. Si esto sucede se puede llegar a desnaturalizar la mediacién.

2. Autocompositiva con objetivo de autonomia

Lo que se busca en una mediacion es que sean las propias personas que tienen
el conflicto, ayudadas por quien realiza la mediacién (que no es quien toma la
decision), las que encuentren una solucion satisfactoria. Ellas son las que saben
realmente qué es lo que esta en juego en esa problematica y si bien esto se
puede llegar a captar por quien media, puede haber elementos que escapen a su
observacion. Por otra parte la mediacion debe tener un efecto pedagdgico, en el
sentido de mostrar a quienes participan un método colaborativo aplicable a todo
conflicto, de forma tal que puedan utilizarlo con autonomia en el futuro.

3. Informal, flexible y personalizada

La mediacion es informal, no requiere pautas estrictas, en cuanto a lugar, plazos,
consecuencias de esos plazos; no tiene una base rigida, sino que por el contrario
se adapta a cada caso y a cada persona.

4. Confidencial

Con el objetivo de que las personas involucradas en una mediacion puedan te-
ner un didlogo franco y abierto, se establece el principio de la confidencialidad,
entendido como la no transferencia de informacion que se maneje en este marco
a otros ambitos. Este compromiso de reserva es asumido por el equipo o res-
ponsable de la mediacion, las personas mediadas, asistentes letrados u otros/
as asistentes en su caso, o sea por todas aquellas personas
que participen de la mediacién. En algunos tipos de conflictos,
particularmente los conflictos publicos, esto es «insostenible o
simplemente irrelevante»?, ya que es deseable que se conoz-
can y se trasladen las informaciones que se manejan. En estos
casos, se trabajara con las personas involucradas los limites a

2 Alejandro Naté y otras, Mediacion Comunitaria, Ed. Universidad, Bue-
nos Aires, 2006.
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la confidencialidad. Para reforzar la confidencialidad se puede utilizar el «acuer-
do o convenio de confidencialidad».

5. De manejo interdisciplinario

Los conflictos son complejos y pueden abarcar mas de un area de conocimiento,
por lo tanto se pueden convertir en encuentros de «distintas personas» y de
«distintos saberes». La riqueza de la interdisciplinariedad hace que se pueda
abordar un mismo conflicto desde distintos angulos, de tal manera que cada uno
aporte desde su disciplina de origen o desde el sentido comn, una visién mas
integrada. Esto exige a la persona que media tener una cabeza abierta a otros
lenguajes y otros angulos de la misma situacion. Habra aportes juridicos, psico-
légicos, sociolégicos, etc. pero lo fundamental es que se visualicen estos aportes
como incluyentes y no excluyentes.

6. En el que interviene una tercera persona (mediador o
mediadora o un equipo mediador) imparcial y neutral

La caracteristica de imparcialidad y neutralidad de la persona mediadora es una
de las mas controvertidas, pero no por eso se debe eludir su analisis. Hace unos
afios, cuando la mediacién empez6 a aparecer sistematizada en nuestro pais, se
afirmaba «La cualidad mas importante de un mediador eficaz es su capacidad de
mantener un papel imparcial y neutral en medio de una controversia»?. Se definia
como «no tomar partido». En su libro «Mediacion Comunitaria» Natd, Rodriguez
Querejazu y Carbajal aluden a la neutralidad como «ni tan lejos ni tan cerca»,
«actuar como tercero supuesto neutral» con base de «respeto y reconocimiento
de la otredad».

El perfil de las personas mediadoras comunitarias

«La persona mediadora es quien lleva adelante el proceso, manteniéndose im-
parcial, sin emitir juicio. Quien media no toma las decisiones sino que facilita la
busqueda de acuerdos y acercamientos entre las partes involucradas» (Folleto
Mediacion Comunitaria de la Defensoria- Montevideo).

3 Gladys S. Alvarez y otra. «Mediacién para resolver Conflictos». Ed. Ad.Hoc, Buenos Aires, Afio
1995.



Es esa persona, ajena al conflicto, que, con capacitacion especifica a esos efec-
tos, ayudara con sus técnicas, habilidades y destrezas a cumplir con los objetivos
de la mediacién.

Es una especie de «director de orquesta» que conduce el proceso pero no toca
los instrumentos, facilitando la comunicacién entre las personas que tienen el
conflicto, propiciando los intercambios, ayudando a cada parte a entender la
vision de la otra y hacer entender la propia, reduciendo tensiones y estimulando
la creatividad para generar opciones.

Entre otras caracteristicas el perfil ideal es el de aquel que tiene una actitud de
servicio, de confianza en la capacidad humana para resolver conflictos, respeto
por el otro y su diversidad, paciencia, sentido comun, creatividad, sabe escuchar,
sabe comunicar, se ha capacitado, puede trasmitir confianza, tiene credibilidad y
ética, tiene sentido del humor.

Mediar o usar las técnicas de la Mediacion

Dependiendo del contexto, pueden existir varias maneras de hacer uso de la
mediacion:

1. Utilizar la mediacién como procedimiento dentro de un contexto con cierta
estructura, aunque sea informal, implica la necesidad de algunos elementos
indispensables de organizacion: una infraestructura minima adecuada (salas
con cierto aislamiento para que lo que se hable alli pueda ser reservado, de
ser posible mas de una por si se necesita hacer reuniones individuales, sillas,
una computadora o dispositivo similar para escribir posibles acuerdos, etc.),
una estructura administrativa con un protocolo de actuacién y un enlace con
el equipo de mediacion actuante (definiciones sobre quién
recibe las solicitudes de mediacion, cémo se envian las invi-
taciones, si se guardan los acuerdos escritos, como se hace
el seguimiento si éste esta previsto, la utilizacién y disefio
de determinados formularios, en su caso, etc.)

2. Utilizar las técnicas que la capacitacién en mediacion inclu-
ye para distintas situaciones que no son exactamente un
procedimiento estructurado sino otro tipo de instancias de
comunicacion y encuentro para transformar un conflicto.
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Carlos y Mariana son vecinos y quieren reunirse en un bar para conversar
sobre un problema que tienen relativo a un muro medianero que tienen que
construir. Piden una mediacion porque han intentado hablar varias veces y
siempre terminaron mal.

3. Utilizar las técnicas que la capacitacion en mediacion incluye para distintas si-
tuaciones que no son de conflicto, pero si de encuentro, comunicacién o toma
de decisiones. Ejemplo: circunstancias personales o laborales. Estas técnicas
no son exclusivas de esta metodologia.

Alicia atiende publico. Utiliza técnicas de Mediacion que la ayudaron a desem-
pefarse mejor, por ejemplo la Escucha, el Parafraseo, la Pregunta.

Un equipo de trabajo, dentro de una dependencia municipal descentraliza-
da, tiene que tomar ciertas decisiones que le estan resultando dificiles. Es
de fundamental importancia que todo el equipo esté convencido de que la
decision que tomen va a ser buena, ya que tienen que estar motivados para
llevarla adelante y ademas cada integrante del grupo es imprescindible. La
negociacion entre ellos esta desgastando su relacién y no llegan a un acuerdo.
Acuden a un mediador o mediadora para que los ayude.

Mediabilidad de los asuntos en la DVVM

Las actuaciones de mediacion en la DVVM son el conjunto de actuaciones
desarrolladas con el objeto de asistir a las personas interesadas en la resolucién
de conflictos.

La mediacion comunitaria en la Defensoria se ocupa de asuntos como:

1. Conflictos Vecinales
Tenencia de animales (ruidos, olores, peligrosidad)
Cuestiones edilicias (filtraciones, medianerias, saneamiento)
Copropiedad (espacios comunes de uso exclusivo, etc.)
Arbolado interno
Contaminacion ambiental (contaminacion acustica)
Relacionamiento

2. Conflictos Publicos
Uso de los espacios publicos (ejemplo: uso inadecuado de una canchita de
futbol)



Contaminacion ambiental
(Entre vecinos/as y organizaciones, instituciones publicas y privadas)

3. Conflictos por discriminacion en relacion a la convivencia
Interculturalidad
Género
Discapacidad

La mediacion comunitaria en la Defensoria no se ocupa de:
Situaciones que evidencian violencia de género e intrafamiliar
Temas relacionados a menores de edad (tenencia, abuso, etc.)
Temas relacionados a Derecho de familia (retenciones judiciales, sucesio-
nes, pensiones alimenticias, etc.)
Situaciones relacionadas con el ambito laboral
Cualquier asunto de convivencia que involucre alguna de los temas men-
cionados anteriormente

Escuelas de Mediacion

Tres lineas de pensamiento dan origen a los modelos de mediacién mas aplicados
en el mundo:

A. Mediacion basada en la Escuela de Negocios
de Harvard o mediacion tradicional

Este tipo de mediacion se usé mucho en las décadas de 1960 y 1970 particu-
larmente en Estados Unidos. Es la forma tradicional de mediar, basada en las
teorias de la Negociacion de Harvard y tiene el mérito de haber posicionado los
métodos alternativos de resolucion de conflictos en la agenda mundial, con estu-
dios académicos sobre el tema. William Ury es un exponente

de estos estudios.

Aunque luego ha sido criticada, sus teorias han servido de
soporte para los otros tipos de mediacion que se construyeron
y auln hoy tiene vigencia en cuanto a muchos de los principios
y de las herramientas base de este procedimiento.

Concibe al conflicto como un obstaculo para la satisfaccion de
ciertos intereses o necesidades de las partes, siendo su causa

15
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principal el desacuerdo puntual. No intenta analizar profundamente los procesos
multicausales que pueden originarlo.

Sintéticamente consiste en trabajar en pos de un acuerdo que sea satisfactorio
para todas las partes y para ello intenta disminuir las diferencias entre las par-
tes, tanto como sea posible. Se utilizan preguntas abiertas al inicio del procedi-
miento, con el fin de identificar los puntos en conflicto, explorar los intereses y
necesidades subyacentes. Luego se desarrollan posibles opciones de acuerdo y
se evaltian. Claramente utiliza mas las reuniones conjuntas que los caucus (reu-
niones individuales). Estos los maneja en forma excepcional en caso de conflictos
muy complejos o claro desequilibrio de poder. Intenta que las partes expresen
sus emociones desde un principio, con la intencidn de que éstas no perturben el
desarrollo posterior del proceso. Se procede desde el desorden inicial al restable-
cimiento del orden. El mediador o mediadora nunca da su opinién, no aconseja,
no asesora. Es una guia del proceso.

B. Mediacion basada en el modelo transformador
(Bush y Folger)

Este modelo se centra en la transformacién de los vinculos o relaciones entre las
personas en conflicto. El cambio pasa por la revalorizacion y reconocimiento de
las partes, en el sentido de poder desarrollar en el transcurso del procedimiento
una nueva mirada moral individual.

Las partes en conflicto son las mas indicadas para decidir cémo resolverlo. Lo
mas importante aca no es el acuerdo sino ayudar a cambiar la mirada de una de
las partes sobre la otra, para que en primer lugar comprendan las motivaciones
de sus acciones y en segundo lugar se transforme el vinculo.

Esta escuela de mediacion es muy aplicable a los conflictos comunitarios vecinales.

C. Mediacion basada
en el modelo circular-narrativo (Sara Cobb)

Esta escuela pone el énfasis en el analisis de las narraciones que las partes traen
a la mediacion. Se apoya en el concepto de causalidad circular. La materia prima
sobre la que trabajan las mediadoras es el relato, o sea lo que las personas cuen-
tan del conflicto. Esta escuela propone que frente al relato de A y el relato de B
se construya una historia alternativa, que permita salir de la trama construida en
forma previa por cada una de las partes.



Modulo 2.

Definicién y Caracteristicas del Conflicto

El Conflicto es una presencia permanente en nuestras vidas, por lo tanto es una
realidad que debemos aprender a gestionar, para que se transforme en un pro-
ceso constructivo. En las comunidades el Conflicto es fundamental para cambiar
y crecer. El desafio es poder manejarlo creativamente, a satisfaccion de las per-
sonas implicadas y sin que llegue a la violencia. Una posible definicién de Con-
flicto: «El conflicto es una especie o clase de relacién social en que hay objetivos
de distintos miembros de la relacion que son incompatibles entre si o percibidos
como incompatibles»*.

Caracteristicas:

= Presume una interrelacion (aunque sea minima) entre las personas que inter-
vienen.

= Es inherente al ser humano en su vida de relacion (algunos filésofos orien-
tales, como por ejemplo J. Krishnamurti®, consideran que esta afirmacion es
valida en esta etapa de la vida social, pero que llegara el momento histdrico
en que anulado el «deseo» sera, por consecuencia, anulado el conflicto).

= Es dindmico: el conflicto es un proceso que se desarrolla en el tiempo y cam-
bia. No es una foto estatica.

= Esta muy vinculado a los quiebres comunicacionales.

= No siempre es negativo, pero hay que tener en cuenta que
puede tener costos.

= Es un fendmeno complejo, generalmente policéntrico.

IS

Entelman, Remo: «Teoria de Conflictos» Gedisa, Barcelona, 2002.

(%,

Krishnamurti Jiddu: «Sobre las relaciones», Editorial Edad, 1992.
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Elementos del Conflicto

Para analizar el conflicto necesitamos conocerlo, por lo menos en sus elementos
esenciales. El mediador o mediadora puede conocer o no el conflicto en el mo-
mento en que actlia. Cuando su radio de accion es el de los conflictos publicos o
interculturales necesitara, en general, conocerlo antes.

Una de las herramientas de analisis del conflicto es el uso de una Matriz o Mapa
del Conflicto, en el que consideramos algunos de sus elementos esenciales. Por
ejemplo:

Matriz esquematizada de elementos del conflicto, basada en la pro-
puesta por John Paul Lederach:

= |dentificacion: Cual es el conflicto

= Historia

= Actores directos e indirectos

= Recursos: bienes materiales o simbolicos que estan en juego

= Poder

= Problemas asociados al conflicto

= Valores

= Usos y Costumbres

= Propuestas y Contribuciones

Existen otras posibles matrices del conflicto, por ejemplo el anlisis a través de
las tres «P» de John Paul Lederach®:

6 Lederach, John Paul. Elementos para la resolucion de conflictos, Cuadernos de No-violencia,
México, 1989.



Partes. Personas que estan en el conflicto. Actores directos o indirectos. Cémo
percibe el problema cada una de ellas, como les afecta. Cuéles son sus posicio-
nes, intereses y necesidades. Cudles son sus valores

Proceso. En qué etapa se encuentra el conflicto (latencia, escalada, meseta,
etc.), cudl es la historia del mismo. Cual es el contexto.

Problema. Hechos. Informacién lo mas objetiva posible.

Partes

Proceso Problema

Incluso dentro de este analisis puede agregarse un elemento mas cuando anali-
zamos a las partes (o a los actores) que es el referido a las posiciones e inte-
reses de cada una de ellas.

Concepto de posiciones: Lo que cada una de las partes DICE querer en el con-
flicto. Es lo que aparece a simple vista, la punta del iceberg.

Concepto de intereses: Lo que cada una de las partes real-
mente quiere en el conflicto. No siempre lo expresa. No siem-
pre esta dispuesto a mostrarlo.

Los intereses pueden incluso ser desconocidos por la propia
persona, pueden ser inconscientes, pueden ser cambiantes.

Ejemplo tipico de la naranja: Dos chicos que se pelean por
una naranja. La mama que los esta observando, parte la
naranja a la mitad y se la da a cada uno.
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Otro modo de gestionarlo: La mama pregunta para qué quieren la naranja:
uno de los chicos dice que quiere tomar un jugo y el otro que quiere hacer una
artesania con la cascara. La mama pela la naranja y le da toda la cascara a
uno y toda la pulpa al otro.

Factores que dan lugar a la aparicion de conflictos

La cultura

Valores

Estilo personal o colectivo de resolucion de conflictos
Tipo de relacion entre las personas o colectivos
Percepciones diferentes

Disfuncionalidad en la comunicacion

No respeto a las normas

Poder

Miedos

Resistencias al cambio



Actitudes personales frente al conflicto

Huida o evasion (Yo pierdo -Tu pierdes)
Es la actitud de las personas o grupos que ante el conflicto prefieren no en-
frentarlo.

Sumision (Yo pierdo - TG ganas)
Es la actitud de las personas o grupos que ante el conflicto prefieren ceder
todo, antes que discutir o intercambiar ideas.

Competencia o imposicion (Yo gano - Tu pierdes)
Es la actitud de las personas o grupos que ante el conflicto pretenden imponer
su solucion a la otra parte.

Colaboracion (Yo gano - Tt ganas)
Es la actitud de las personas o grupos que ante el conflicto, negocian.

Conflictos Comunitarios

A. Conflictos en la comunidad

«Son aquellos que surgen dentro de una comunidad determinada, caracterizados
por la cualidad y la intensidad de los vinculos interpersonales en el marco de las
relaciones marcadas por la interdependencia reciproca de quienes participan en
ellas»”. Incluyen conflictos vecinales, en ambitos institucionales, en organizacio-
nes civiles, conflictos familiares y los derivados de relaciones urbanas.

Ejemplo: Mauro vive solo en un apartamento en la ciudad de Montevideo. En
el apartamento de al lado, en el mismo piso, viven Laura y Marta, dos her-
manas a las que apenas conoce porque se mudaron hace
poco. Pero apenas se mudaron empezaron los problemas.
Segun Mauro estas chicas tienen un estilo de vida muy in-
vasivo: hacen ruido permanentemente sin importarles la
hora ni el descanso de los vecinos y vecinas, gritan, traen
muchos amigos, ponen musica fuerte, dejan sus bicicletas

7

Alejandro Nat6 y otras, Mediacion Comunitaria, Ed. Universidad, Bue-
nos Aires, 2006.
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en el drea comdn. Segln Laura y Marta, Mauro es un exagerado, amargado,
sin vida social, resentido.

B. Conflictos publicos

Son aquellos que resultan de interés publico, por el nimero de actores y de inte-
reses involucrados o por la repercusion que tienen en el conjunto social o en la
comunidad en particular®.

Ejemplo: Una zona de Montevideo es actualmente la «zona de los boliches»,
es decir el lugar donde los jévenes se rednen, toman, bailan e interactdan.
Los vecinos y vecinas de esa zona protestan por las consecuencias de esa in-
teraccion. Los duefios de los «boliches» quieren continuar en la zona, porque
mudarse implicaria un destino empresarial incierto.

C. Conflictos interculturales

Son aquellos en los que estan implicadas las diferencias socioculturales de di-
versos actores.

Ejemplo: el uso del velo por parte de las mujeres musulmanas: para algunas
personas permitirlo en ambitos publicos implica el respeto por la diversidad
cultural y religiosa; para otros implica aceptar un simbolo de la desigualdad
del hombre y la mujer.

8  Alejandro Nato y otras, Mediacion Comunitaria, Ed. Universidad, Buenos Aires, 2006.



Modulo 3.

Comunicacion

La Comunicacion es un proceso, un conjunto de acciones en las cuales estan
comprometidas por lo menos dos personas (o dos seres vivos) que se relacionan
y mutuamente producen modificaciones a causa de sus interacciones.

Los elementos de la comunicacion son: dos 0 mas emisores y/o receptores, entre
los que circulan mensajes, en una serie circular de informacion, por diferentes
canales o medios simultanea o sucesivamente, que siempre se influyen mutua-
mente, dentro de un contexto espacial, histérico y cultural. Todo esto genera una
historia o narrativa.

Estudiar las bases de la Teoria de la Comunicacién es importante para mediar
porque los conflictos tienen un factor de base muy frecuente en las dificultades
comunicativas. Ademas el propio conflicto es, en general, un proceso comunica-
cional.

El rol mediador implica ser un facilitador de la comunicacion entre las partes,
quitar los obstaculos para que las personas se entiendan. Muchas de las herra-
mientas de la mediacién que utilizara se desarrollan en este campo. Entre otras
tareas necesitara comprender los hechos, las posiciones, los intereses y necesi-
dades de las personas a través de sus relatos y también ayudar a la comprensién
de la perspectiva de una de las partes por la otra y viceversa.

Principios o axiomas de la Comunicacion
humana segun Paul Watzlawick?:

No es posible no comunicarse.

23

9 Paul Watzlawick y otros. Teoria de la Comunicacién humana. Herder,
1981.
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Toda conducta es comunicacion y no existe lo contrario a la conducta. El silencio
o la falta de respuesta también son formas de comunicacion.

El equipo de mediacion tiene que prestar atencion a las conductas de las perso-
nas en el conflicto, porque son las que indicaran cuales son los intereses.

Ejemplo: Pedro y Pablo han estado discutiendo acaloradamente sobre algunas
conductas que refieren a lo que sucede a través de la medianera que separa
sus respectivas propiedades. Pedro le recrimina a Pablo que tira basura per-
manentemente y ambos tienen problemas con un arbol que estd en la casa de
Pedro pero cuyas raices estan aparentemente afectando el piso de un galpén
de la casa de Pablo. Ambos convinieron mediar, pero llegado el momento Pe-
dro habla y habla y habla y Pablo no responde en lo més minimo. Adn cuando
la mediadora le hace preguntas abiertas, recibe contestaciones escuetas y
muy cerradas. Y esto contintia asi por un buen rato. La mediadora registra
claramente la incomodidad de Pablo, a través de su reticencia a hablar, pero
también registra que Pablo quiso venir a la mediacion en forma voluntaria.
Acd hay una incongruencia, que la mediadora intentara solucionar con un re-
curso procedimental: reuniones individuales. En suma la falta de respuesta de
Pablo es una forma de comunicacion, que le dio informacion a la mediadora
para su curso de accion en el proceso.

Toda comunicacion tiene dos aspectos, uno de contenido y
otro relacional, de modo que el segundo califica al primero.

Toda comunicacién implica la trasmision de una informacion (contenido del men-
saje o report) y ademas refleja la relacion que se establece con el otro (command).

Con referencia a este axioma es importante que en la mediacion se pueda dife-
renciar el contenido de la relacion en una comunicacion, porque las confusiones
en este terreno pueden dar lugar a malos entendidos.

Ejemplo: Manuela le pregunta a Florencia: «Querés venir conmigo al cine?»
Florencia le contesta: «No, no quiero». Esta comunicacion no nos da infor-
macion suficiente para saber si Florencia no quiere ir al cine con Manuela
(aspecto relacional) o lo que no quiere es ir al cine (aspecto de contenido).
Finalmente Manuela se ofendi6 con Florencia porque creyé que no queria salir



con ella, cuando en realidad lo que sucedia es que a Florencia le hubiera gus-
tado salir con Manuela a otro lado.

La naturaleza de una relacion depende de la puntuacion
de las secuencias de comunicacion entre los comunicantes.

Teniendo en cuenta el caracter circular de una comunicacion, es dificil establecer
el origen de la secuencia, porque siempre habra un hecho anterior que la causo.
Si no puntuamos ambas partes el inicio en el mismo lugar, es probable que se
den malentendidos.

Dada la circularidad de la comunicacién, ésta no se detiene. Siempre existe in-
formacion anterior o informacion posterior. Suele suceder que en un conflicto
cada persona pone el punto en un lugar distinto, aquel que lo favorece o lo hace
aparecer como «victiman.

Ejemplo: La secuencia de los hechos en este conflicto es la siguiente: Alejan-
dra y Jacqueline van juntas a una UTU del barrio y desde hace tres dias, cada
vez que salen de la institucion, se cruzan en una esquina con Mariela y Paula
que salen de un liceo cercano y estas ltimas las miran mal, las insultan y una
de ellas le tiré la mochila al suelo a Alejandra en una oportunidad. Deciden
vengarse y llevan dos amigas mas y entre las cuatro las rodean, le sacan el
celular a Paula y se lo tiran al suelo. Alejandra cuenta lo que pasé y dice:
«Ellas dos nos acosaron durante tres dias seguidos. Nos miraban mal, nos in-
sultaban y me tiraron la mochila». Paula cuenta lo que paso y dice: «El jueves
nos encontramos en una esquina: ellas eran cuatro y nosotras éramos dos.
Nos patotearon, me sacaron el celular y me lo tiraron al suelo». Las dos estan
diciendo la verdad, pero cuentan la parte de la secuencia que las favorece.

Los seres humanos nos comunicamos tanto digital
como analdgicamente.
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La comunicacion que hacemos a través de la palabra (oral o
escrita) se denomina comunicacion digital. La que hacemos a
través de gestos, posturas, tonos de voz, secuencia, ritmos, ca-
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dencias, expresion facial y otras que no incluyen la palabra, se denomina analégica.
El mayor inconveniente es traducir desde lo analdgico a lo digital y viceversa. La
comunicacién analégica es la comunicacién por excelencia.

Cuando la comunicacién analdgica y la digital no coinciden, se habla de «doble
mensaje».

En la mediacién es imprescindible prestar mucha atencién a la comunicacién
analogica, que es la que habla en voz alta sobre lo que las personas quieren. Los
gestos, posturas, tonos de voz dicen mucho sobre los intereses de las partes en
los conflictos. También tiene que saber interpretar este tipo de comunicacion.

En un encuentro de mediacion, una de las personas cada vez que habla se
tapa la boca con la mano, en un gesto que parece decir: «hablo pero no quiero
hablar», pero también puede querer decir «estoy mintiendo» o quizas «soy
muy timida y esto me cuesta». Habra que chequear con otras comunicaciones
estas posibles diferentes interpretaciones.

Todos los intercambios comunicacionales son simétricos o
complementarios, segun estén basados en la igualdad o en
la diferencia.

La interaccion entre las partes ejerce una influencia reciproca que modifica en
general la conducta posterior de cada una de ellas ante la conducta de su in-
terlocutor. Estos intercambios generan comportamientos simétricos o comple-
mentarios. A veces se tiende a igualar la conducta reciproca desarrollando una
situacion competitiva entre las partes por tratar de colocarse cada una a la altura
de la otra. A veces se tiende a generar una desigualdad que parte de dos posi-
ciones diferentes: una de superioridad con relacion a la inferioridad de la otra.

En este caso ambas conductas son diferentes, pero complementarias, porque
encajan una con la otra y a la vez se retroalimentan mutuamente.

Ejemplo: En este encuentro de mediacion cada vez que Enrique levanta la voz
Washington hace lo mismo y no se estan pudiendo entender (comportamiento
simétrico). En otro encuentro de esa misma mediacion cada vez que Enrique le-
vanta la voz y se enoja, Washington uso la estrategia de hablar bajito y calmado.



Algunas dificultades en la Comunicacion

Desde la Programacion Neuro Lingiistica (P.N.L.) nos aportan algunos «filtros»
comunicacionales'?:

= Generalizaciones. Cuando representamos toda una clase de experiencias
mediante una sola o partimos de una experiencia individual y la hacemos
universal.

Elena dice: «Nunca nos llevamos bien» y el mediador pregunta «;seguro que
no hubo alguna etapa en la vida de ustedes en la que se entendieron?». Elena
contesta: «Bueno, si, pero hace tiempo». Se desarmé la generalizacion.

= Eliminaciones. Cuando seleccionamos y filtramos algo de la experiencia
vivida, bloqueando alguna parte.

= Distorsiones. Cuando deformamos las experiencias vivi-
das dandole distintas interpretaciones

= Construcciones o lecturas de mente. Cuando creamos
algo que no existe.

10 0O’Connory Seymour. Introduccion a la P.N.L. Urano, Barcelona, 2000.
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Modulo 4.

Distintos tipos de procedimientos de mediacion

El procedimiento en la Mediacion Comunitaria no es rigido, sino que debe adap-
tarse a las personas y a los conflictos. Pero podemos considerar una cierta se-
cuencia légica minima conveniente.

Etapa 1. Calmando los danimos

No conviene mediar cuando estamos en plena escalada del conflicto. Es impor-
tante recordar que la mediacion es un proceso dialégico y para poder dialogar las
personas tienen que estar calmas y dispuestas.

Etapa 2. Presentacion de la persona mediadora y de la
mediacion

Esta etapa de presentacion e informacion es esencial para que las personas se-
pan qué esperar del procedimiento. Puede hacerse en una pre-mediacién o en la
misma mediacion, cuando se inicia.

Etapa 3. Las personas cuentan qué les sucedié y como se
sintieron

Quien conduce la mediacién pide a las partes en conflicto que den su vision
personal de los hechos, de acuerdo a sus percepciones personales. En esta etapa
debera ejercer su escucha en profundidad. Las personas deben sentirse acompa-
fiadas en su relato y contenidas en sus emociones. Se podra parafrasear y utilizar
las preguntas abiertas.

Etapa 4. Empezar a comprender de qué trata el conflicto y
cuales son los objetivos de cada persona

En esta etapa, a través de la comprension del conflicto, se identifican intereses
y se empieza a trabajar a partir de los que son comunes, si es que existen. Prac-



ticar la empatia y utilizar preguntas circulares puede ayudar a que cada parte se
ponga en el lugar de la otra. Lograr pasar del yo/ti al nosotros/nosotras es un
paso importante. Se puede llegar a replantear el conflicto en base a intereses.

Etapa 5. Construccion de alternativas de solucion

El mediador o mediadora puede estimular a las personas para que planteen po-
sibles soluciones. La energia se orienta hacia arreglar la situacién. Es la hora de
ser creativos y ayudar, a través de las preguntas (por ejemplo hipotéticas) para
provocar ideas para el futuro.

Etapa 6. Acuerdos

Si se llega a acuerdos parciales o definitivos, de contenido o de procedimiento,
es bueno dejarlos anclados y sobre todo evaluar entre todas las partes si son
cumplibles.

Etapa 7. Seguimiento o acompafiamiento

Una vez finalizada la mediacion se abre una etapa muy importante, que es la de
cumplimiento o no del acuerdo. Es de buena practica instrumentar un seguimien-
to 0 acompafiamiento de la misma.

Otra forma de recordar las etapas del Procedimiento

1. CONTAR

2. SITUAR

3. ARREGLAR
4. ACORDAR

En la mediacion multipartes el procedimiento es mas
complejo.

La mediacion multipartes es la que se aplica a conflictos com-
plejos, en los que generalmente intervienen muchos actores
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sociales, por ejemplo instituciones gubernamentales y no gubernamentales, per-
sonas, grupos de personas, grupos de interés. Suelen tener cierta exposicion
publica. Por esta razén usualmente algunos de los actores a tener en cuenta son
los diferentes medios de comunicacion. Requieren intervencion de un equipo de
mediadores y mediadoras con experticia.

Generalmente se utiliza una gama variada de procedimientos combinados (nego-
ciaciones, facilitaciones, mediaciones, conciliaciones y otros).

Procedimiento en estos casos:

= Andlisis del conflicto

= Planificacion estratégica

= Seleccion del equipo mediador

= Asignacion de roles a cada integrante del equipo
= |dentificacion de actores

= Convocatorias

= Proceso

= Ajustes

Lugar y tiempo para mediar
iDonde mediamos?

A. El escenario ideal

Para poder mediar bien podemos imaginarnos un escenario ideal, con ciertas
caracteristicas que ayuden a que la comunicacion se facilite y que los animos se
calmen. Todos sabemos cuanto influye el espacio donde se realizan determina-
das actividades, para que se puedan cumplir de la mejor manera.

Caracteristicas del escenario ideal:
= Un lugar neutral.

= Que pueda asegurar privacidad y confidencialidad.



= Que invite al didlogo (evitar lugares donde haya distracciones sonoras o vi-
suales).

= Con una temperatura adecuada (ni mucho frio ni mucho calor)

= Que la disposicion de la sala de reunion facilite la comunicacion igualitaria (por
ejemplo sillas iguales, que no exista una silla de poder; si se quiere usar mesa
que ésta no sea un elemento de separacion sino de comunidad de trabajo, etc.).

= Que exista por lo menos otra sala anexa, por si se requieren reuniones indi-
viduales.

= Contar con elementos que faciliten la tarea, por ejemplo una computadora o
similar para poder dejar por escrito el acuerdo, si asi lo desean y poder impri-
mirlo y firmarlo, si asi lo desean.

B. El escenario posible

Si no tenemos todos los elementos para construir un escenario ideal para mediar,
vamos a tener que hacer un uso creativo del espacio disponible.

= Si no tenemos la posibilidad de mediar en un lugar neutral, tendremos que ase-
gurarnos como mediadoras de equilibrar ese elemento de poder, es decir buscar
alternativas para que la persona que «juega de visitante» se sienta lo mas co-
moda posible y la persona que «juega de local» no abuse de esa circunstancia.
De todos modos es uno de los elementos mas dificiles de contrarrestar.

= Asegurar la privacidad y confidencialidad es esencial. Si no tenemos un lu-
gar cerrado, especifico para mediar, podemos hacer uso de un lugar que nos
presten y colocar un cartelito en la puerta, que diga «No molestar. Estamos
mediando» o algo parecido.

= Con respecto a buscar un lugar que invite al didlogo, puede
suceder que el dnico lugar disponible o posible sea un lu-
gar con mucho publico y distracciones visuales (un bar por
ejemplo). En ese caso nos toca a los mediadores evaluar si
esta situacion incomoda a los mediados, porque de ser asi,
habra que buscar otro lugar.

= El mobiliario que se utiliza en la sala de reunién puede ser
adaptado por las mediadoras de la mejor manera posible
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para facilitar la comunicacion. Por ejemplo si existe una mesa, pero es muy
grande y separa, se puede sacar la mesa y mediar en circulo sélo con las sillas.
Si no hay sillas y los mediados estan dispuestos podemos consensuar sentar-
nos en almohadones o encontrar otras alternativas.

= Si no contamos con salas anexas, podemos ubicar un lugar en que las perso-
nas puedan esperar, si hacemos una reunién individual. Ese lugar no requiere
de privacidad, asi que puede ser un lugar compartido con oficinas o salas de
espera, etc.

= En caso de que no contemos con elementos para registrar un posible acuerdo,
lo podemos escribir en una hoja (si lo quieren por escrito) y hacerlo firmar. Si
se quiere mas formal, se puede comprometer la mediadora para que lo traiga
a otra instancia de reunién y se firme en esa otra instancia. En ese caso es de
buena practica darle a cada uno de los mediados una hoja escrita a mano con
lo esencial del acuerdo y firmado por ambas personas.

iDurante cuanto tiempo mediamos?

Como toda instancia de dialogo requiere pautar un tiempo para mantenerlo pro-
ductivo. El tiempo pautado puede tener en cuenta la disponibilidad de las perso-
nas que participan en él, los mediados y los mediadores y también tendra que te-
ner en cuenta el hecho de que se puede dialogar de manera més o menos cordial
durante un cierto lapso, pero pasado ese lapso se puede producir un desgaste,
un cansancio que no ayuda a hacer del encuentro una instancia colaborativa.
Ese lapso de tiempo puede variar con cada persona: hay personas que pueden
concentrarse sélo durante una hora; a otras no les afecta. Como de antemano no
podemos conocer cual es el limite de cada uno, sera bueno coordinar las reunio-
nes en un lapso de tiempo promedio que no exceda mucho de una hora y prestar
atencion a los signos de cansancio o desgaste durante la reunion.

Tenemos que tener en cuenta que a veces pautamos la reunién para una hora,
pero luego observamos que cuando se cumple ese tiempo se esta a punto de
llegar a acuerdos importantes y podemos consultar a las personas y extender
ese lapso. Por lo tanto, deberemos ser también flexibles con el tiempo. También
tenemos que tener en cuenta que la mediacion puede llevar varias reuniones y
que el lapso de tiempo que transcurra entre una y otra va a influir en el resultado
de la comunicacién. No es lo mismo pautar el tiempo frente a situaciones que
requieren de decisiones urgentes que pautarlo en casos que pueden esperar.



Modulo 5.

Limites de la mediacion

A. Accion sin dafio"

El concepto de Accién sin Dafio (que nos viene de la estadounidense Mary An-
derson) esta enmarcado dentro de un enfoque ético de la Construccién de la Paz.
En el marco de la mediacion lo podriamos definir como el limite que el mediador
debera tener a su accionar, teniendo en cuenta las consecuencias de su actuacion
en el marco de conflictos complejos. Con la mayor buena intencién de aplicar sus
técnicas y herramientas la mediadora puede correr el riesgo de profundizar, agra-
var o hacer escalar conflictos, en vez de generar impactos positivos. En ciertas
circunstancias acciones bien intencionadas pueden provocar dafios. Con el obje-
tivo de evitar que se den esas situaciones, lo ideal es tener presente que ninguna
accion es neutral. Toda accidn tiene un efecto. Ademas el mediador deberd tener
instrumentos para medir o prever los posibles efectos, siempre con un rumbo evi-
tativo de violencia. Si se decide actuar es importante ir evaluando en la marcha
el desempefio y sus consecuencias para poder corregir posibles cursos de accién.

En la etapa posterior a la mediacion también es recomendable hacer una evalua-
cion de los resultados, no sélo a la interna del procedimiento sino también con
una mirada de seguimiento de los efectos producidos por un

acuerdo o no-acuerdo y con la intencién de tener un aprendi-

zaje continuo, basado en la experiencia.

11 Accién sin dafio como aporte a la construccién de Paz, Fundacion Siner-
gia, Colombia, 2011.
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B. La mediacion NO es terapia

Los mediadores trabajan en el area de la transformacion de conflictos y por lo
tanto tienen que estar preparados en el manejo de ciertas herramientas comuni-
cacionales que tienen su base en la Teoria Psicolégica y/o en la Psicologia Social,
entre otras disciplinas que aportan. Pero debe estar claro, tanto para la media-
dora como para las partes en conflicto que el procedimiento no es una terapia,
no cumple con los mismos objetivos ni las personas que intervienen estan en
condiciones de trabajarlo asi.

C. Violencia

Los mediadores trabajan para que el conflicto se transforme creativa y pacifica-
mente. La idea es evitar la violencia. En caso de que esta se produzca en el mismo
procedimiento, habra que suspenderlo.

La mediacion y el poder

Uno de los principios sobre los que se asienta la mediacion es el de igualdad de
todas las partes dentro del proceso. Esto significa que el mediador debe asegurar
a todas las personas que intervienen en la mediacién que tendran igualdad de
oportunidades, aun cuando exista en la base de la relacion que vincula a estas
personas algun tipo de desigualdad, por detentar distintas clases de poderes. El
equilibrio de poderes es una tarea que la mediadora debe intentar, aun cuando
tenga claro que, en la relacion de base de la vida, existe una desigualdad de dis-
tinto grado, que dificilmente vaya a ser modificada por la mediacién.

Diversos autores consideran que sélo se puede mediar cuando el desequilibrio de
poderes no es muy intenso, ya que este desequilibrio puede poner en riesgo la
voluntariedad de la mediacion si una parte ejerce un poder muy fuerte sobre la
otra parte. Otros autores, sin embargo, consideran que en cualquier caso de me-
diacion se puede observar un cierto desequilibrio de poderes, ya que los poderes
pueden ser de distinta indole y eso no impide que el mediador intente asegurar la
igualdad de las partes frente al proceso y cuide que la voluntariedad se cumpla.
Es claro que el trabajo en la mediacion funciona mejor cuando las personas que
intervienen estan en una posicion de igualdad relativa de poder. Pero la diver-
sidad existe y es un elemento a considerar. Lo minimo que podemos hacer los



mediadores frente a esa situacion es detectarla, e intentar manejarla con miras a
una igualdad de oportunidades frente al proceso.

Los poderes pueden ser diversos, por ejemplo pueden tener su base en una mejor
situacion econémica (poder econémico), cuando una de las personas depende
laboralmente de la otra (poder jerarquico), cuando hay una influencia importan-
te en la toma de decisiones de una persona por otra (poder psicoldgico) y otros
como el poder de la informacion, diferentes niveles educativos, poder politico,
poder social, etc.

El arte de mediar

Cualquier texto sobre Mediacion Comunitaria desarrolla con-
ceptos, herramientas, técnicas que, sin duda, son muy Utiles a
la hora de desempefiarse como mediador o mediadora, pero
no estara completo si no se hace referencia a algo mas, algo
asi como «el alma de la mediacién», eso que hace que nos
entusiasmemos con el tema, que continuemos por afios tra-
bajando en esto aunque las recompensas no sean demasiado
evidentes; ese brillo en la mirada que nos pone felices cuando
lo encontramos en quienes se estan capacitando; ese apreton
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de manos de la persona que vivié una instancia de mediacién y que, después
de mucho tiempo, pudo restablecer una comunicacién perdida; o esa sonrisa
de quien logré no sélo resolver un conflicto sino transformar una relacion que
le importaba; esa satisfaccion que se le nota a la mediadora o al mediador que
acaba de hallar la manera de ayudar para que las personas se encuentren. Todo
esto no se logra sélo dominando técnicas, sino que requiere de algunas otras
herramientas que tienen mas que ver con el «arte», con la belleza, con el servicio,
con el corazén.
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