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Introducción
Habiendo culminado y aprobado la totalidad de las asignaturas de la carrera “Licenciatura en Resolución de Conflictos y Mediación”, es que presento como propuesta de trabajo final, el tema: “Herramientas para la comunicación en  procesos de mediación”.                                                                                     

 Durante el cursado la asignatura Pasantías, se puso en evidencia lo aprendido hasta esa instancia, concatenando lo percibido y aprendido de la teoría, con las observaciones de diferentes circunstancias y en distintos contextos y escenarios, lo que, me permitió visualizar los efectos de las herramientas para comunicación en los procesos de mediación observados. 

 Marco teórico
En la historia de la humanidad los conflictos  siempre se fueron resolviendo de una u otra forma, pasada una primera etapa de la constitución del ser humano, cuando la diferenciación con los animales era imprecisa, aparecen los primeros intentos de comunicación, en un medio hostil, para obtener recursos para convivir.

Utilizando en primer término los gestos, luego el sonido gutural, con la adquisición del habla al utilizar las posibilidades sonoras de las vías respiratorias y las cuerdas vocales,  la palabra  comienza a convertirse en lo propio por excelencia del hombre.
El convivir (el gregarismo), implica  la necesidad de las personas de constituir grupos sociales para poder sentirse bien, de compartir, agregándose las formas pacificas de resolver los problemas que plantea la convivencia, en un largo proceso de milenios, que va ocurriendo tanto en los grupos más pequeños, en particular la familia, como en grupos más grandes como tribus, pueblos y organizaciones  entre otros.

Esta convivencia e interrelación de las personas, se manifiesta en procesos de comunicación,  debo entonces, citar lo expuesto por  Watzlawick
,  quien expresó: “Toda conducta es comunicación y no puede no haber comunicación”; más precisamente, toda “interconducta” es comunicación, dado que, el hombre es un ser en relación. “Vivir es relacionarse, relacionarse es vivir”.
Al identificar comunicación con conducta, cualquier conducta es entonces entendida como un acto de influencia y tiene efectos sobre las conductas de quienes interactúan, entendiendo  la interacción como un proceso de influencia recíproca en el cual cada sujeto modifica su comportamiento como reacción al comportamiento del otro, quien a su vez reacciona, dando así lugar a la circularidad.

La comunicación se concibe como un sistema de canales múltiples en el que el autor social participa en todo momento,  tanto si lo desea como si no: por sus gestos, su mirada, su silencio e incluso su ausencia, es un proceso social permanente que integra múltiples modos de comportamiento: palabra, gesto, mirada, mímica, espacio, etc.

Un primer acercamiento a la definición de comunicación puede realizarse desde su etimología. La palabra deriva del latín communicare, que significa “compartir algo, poner en común”. Por lo tanto, la comunicación es un fenómeno inherente a la relación que los seres vivos mantienen cuando se encuentran en grupo. 

A través de la comunicación, las personas obtienen información respecto a su entorno y pueden compartirla con el resto.

También debo definir Conflicto, argumentando que La Real Academia Española da distintas acepciones al término: combate, pelea, lucha, también: apuro, situación desgraciada y de difícil solución o esta otra: problema, cuestión, materia de discusión, en todos los casos se refiere a un confrontación, sea esta física o psicológica, el origen está siempre relacionado en que las partes involucradas en una desavenencia quieren lo mismo (y a veces al mismo tiempo) y creen que les corresponde.

2.1. - Resolución Alternativa de Conflictos.
La palabra «resolución», en su etimología, se remonta a la idea de «abrirse». La voz latina resolutio, significa «liberación» (lo re-suelto) y solutio, a su vez, significa «soltura, facilidad, explicación». Entonces: cuando las partes han logrado resolver un conflicto, se han liberado de la situación que las mantenía atrapadas.

Se pueden observar  características básicas en esta manera de resolver los mismos, que detallo a continuación:

· El protagonismo de las partes: Este concepto es fundamental en esta concepción (pacifica) de gestionar el conflicto, en la cual, las partes mantienen  para sí la potestad en la toma de decisiones.

· Ganar / Ganar: Se trabaja con el principio que en un conflicto pueden ganar las dos partes. Se trata de que las mismas encuentren acuerdos que satisfagan sus intereses profundos.
· Duración del proceso: Por la estructura del proceso y la participación de las partes la resolución es rápida, por ejemplo el promedio en tiempo de una Mediación, en los distintos países, es de alrededor de 10 (diez) horas, lo que varía según la complejidad del mismo, la disposición de quienes intervienen y la cantidad de partes involucradas.

· Confidencialidad: Los Métodos Alternativos son de carácter confidencial, lo que permite trabajar con mayor libertad a las partes y a su vez favorece un conocimiento real de lo que quiere el otro y uno mismo.
· Cumplimiento de lo acordado: la participación voluntaria de las personas, hace que  cuando se llega a un acuerdo, por el camino del consenso, todos comprenden que en definitiva han ganado y los mismos se respetan. 
· Costos económicos: En estrecha relación con el tiempo empleado y la complejidad en recursos humanos y materiales que el dispositivo requiere, por sus características cuando intervienen los Métodos Alternativos el costo económico es bajo

· Incidencia en la relación futura de los involucrados en un conflicto: Algo muy distintivo de los Métodos es ser una modalidad amigable para encarar las disputas que termina, cuando es exitosa, acercando a los que intervienen en la medida que es una construcción común, en este sentido es muy importante el rol del tercero neutral que facilita esta construcción colaborando con las partes en particular para establecer o restablecer una comunicación efectiva, entendiéndose por esta: el proceso de  informar y significar, transmitir noticias de hechos, y a la vez hacer compartir sentimientos e ideas con un receptor que conserva sus derechos de aceptar, rechazar, mantenerse indiferente o pasivo, o bien critico o activo frente a los mensajes que recibe.
· Auto composición: Quien está inmerso en un conflicto y elige esta modalidad para administrar el mismo se basa en que es posible alcanzar una solución no dejándolo a la decisión de otro, juez o arbitro, sino ésta es lograda por cuenta propia, a lo sumo con la colaboración de un tercero neutral que cumplirá el papel de mediador.
· El rol de las emociones: Ligado a la temática de la percepción están las emociones, en casi cualquier interacción humana están presentes las emociones e influyen en el curso del conflicto, reconocer y comprender el rol de éstas en su resolución es esencial. Las emociones informan a los participantes en una disputa la importancia de una cuestión para cada uno. Los componentes emocionales del conflicto suelen incluir: ira, desconfianza, suspicacia, desprecio, resentimiento, temor y rechazo.

Cabe destacar que si bien el mediador comprenderá el rol de las emociones y obtendrá información de las mismas, no es su competencia el tratamiento de estas, que requieren la intervención  profesionales del campo de la  psicología 

Ya planteadas las características básicas de esta manera pacífica de encarar la resolución de conflictos, debo encaminar la exposición  al tema de referencia, en el proceso de mediación motivo por el cual defino y detallo las características del mismo.

2.2. - Mediación.
Es el método más difundido y con mayor fundamento teórico en la resolución alternativa de conflictos, en el,  las partes eligen a un tercero neutral (el mediador) para que colabore con ellos para intentar llegar a un acuerdo, la mediación tiene un procedimiento que implica dar a conocer el funcionamiento de la misma, las partes exponen su puntos de vista y deben respetar el del otro, el mediador puede trabajar con todas las partes al mismo tiempo, en general al principio y al final, y/o tener reuniones privadas con cada uno, si se dan las condiciones y se acercan las posiciones, entendiendo por tal lo que dicen las partes, se podrá comenzar a elaborar un acuerdo donde las partes reflejaran sus intereses (lo no dicho, lo que desean) y se comprometerán con lo que sea necesario en aras de superar el conflicto.

2.2.a. - Proceso de Mediación.
Los mediadores intervienen procediendo de modo flexible, con mayor o menor formalidad según la peculiaridad de la situación y de las partes implicadas, pero no improvisan, existe una estructura en el procedimiento de Mediación,  sin embargo, es necesario señalar que las cuestiones de procedimiento  sólo son un soporte para ayudar a suscitar en las partes la actitud que mejor logre disponerlas al diálogo. En tal sentido, se han de decir dos cosas:

1. Que no debe absolutizarse la metodología, pues el conflicto no se resolverá por la eficacia del método, sino por la calidad del diálogo.

2. Que un cierto ordenamiento tampoco es prescindible.
Es importante que el mediador señale al inicio de la sesión las reglas a las que se ajustarán las partes y él mismo, para luego seguirlas y respetarlas coherentemente. 

Las partes relatarán los hechos tal como cada una de ellas los ven, manifestarán su particular posición,  intercambiarán información para arribar a un acuerdo. Esas etapas son transitadas por las partes en presencia de un tercero imparcial, “el mediador”,  que las escucha atentamente y participa del diálogo acorde a su papel.

Las etapas del proceso de Mediación no son algo fijo, pues cada mediador estructura el procedimiento a su medida, no obstante, el proceso mantiene una secuencia, lo que no impide que el mediador pueda volver atrás y repetir o modificar ciertos pasos.

2.2.b. -  Etapas del Proceso de Mediación.
Discurso inicial, Narración, Esclarecimiento, Generación de opciones y Acuerdo.

1. Primera Etapa: Discurso inicial: Al iniciar la primera sesión, el mediador realiza una breve exposición  explicativa del encuadre del procedimiento, en tal sentido, aclarará que la discusión ha de realizarse ordenadamente,  sin interrupciones, con el debido respeto mutuo, guardando absoluta reserva de lo manifestado en las sesiones.

2. Segunda Etapa: Narración: Dando la palabra a los interesados, se invita a las partes a exponer el motivo que las convoca; es decir, la naturaleza del asunto que las ha traído al servicio de Mediación.

Cada una de las partes deberá relatar su particular punto de vista del problema, su posición frente al conflicto.

· Relato breve:

Se ha de solicitar a las partes que sin abundar en detalle expongan en pocas palabras su punto de vista sobre responsabilidades y pretensiones.

Mediante este relato breve se espera que cada una de las partes pueda expresar sintéticamente su particular visión del asunto, sintiéndose ambas igualmente escuchadas y comprendidas. 

· Relato detallado:

En este momento se volverá sobre los aspectos nucleares de lo narrado, a los efectos de procurar extender la comprensión de los puntos sobresalientes expresados en el relato breve. 

El mediador debe servirse de lo que escucha para poder reconstruir los enunciados de manera tal que le permitan mirar ese conflicto de un modo diferente a como lo ven las partes, e ir identificando la presencia de elementos negociables que puedan resolverse mediante la Mediación, pues lo más probable es que puedan negociarse cuestiones referidas a sus necesidades, pero es muy difícil que negocien los valores que tienen internalizados.

El mediador consensuará una agenda de trabajo, recomendando partir desde los puntos más simples hacia los más controvertidos, ya que, cuando los pequeños temas puedan comenzar a encontrar visos de solución, el clima de la reunión podrá resultar más favorable y apto para tratar de abordar las cuestiones especialmente difíciles que subyacen en el conflicto. 

3. Tercera Etapa: Esclarecimiento

Esta etapa es decisiva, es la bisagra de todo el proceso, su quicio, pues aquí deben manifestarse los elementos que cimientan lo expresado en la narración; es decir, los intereses que dan sustento a la posición que se manifiesta, pero que permanecen ocultos en esa misma. No será fácil cubrir las necesidades si no se satisfacen los intereses.

Definimos entonces tres elementos:

· Las posiciones: lo que se dice.

· Los intereses: lo que se desea (lo no-dicho).

· Las necesidades: lo que se piensa que se debe obtener.

Los objetivos de la etapa de esclarecimiento son:

· Ayudar a las partes a expresar con claridad y calma sus propios intereses; esto es, las motivaciones e ideas que subyacen a su posición de cara al asunto que se trata en la sesión. Los intereses dan cuenta de por qué y para qué la persona quiere lo que desde su posición dice querer.

· Lograr que cada uno escuche serena y detenidamente las argumentaciones de su contraparte.

· Acompañar a las partes en la ampliación de su visión del asunto, pasando de la afirmación cerril de su posición a la argumentación compartida respecto de los intereses en juego, obteniendo así un horizonte de interpretación más dilatado.

4. Cuarta Etapa: Generación de opciones
Esta etapa también denominada  de reconfiguración argumentativa,  tiene por objetivo el ayudar a las partes a que repiensen los intereses identificados en la etapa de esclarecimiento.

En esta se procurará poner en juego algunas estrategias de pensamiento que resulten aptas para dar a luz opciones de resolución al tema en discusión, de manera tal que sean aceptables para las partes en función de sus respectivos intereses.

5. Quinta Etapa: Acuerdo
La última etapa es propiamente una resolución; es decir, un resolverse a actuar en función de las elecciones hechas a partir de lo esclarecido y de las opciones generadas en las etapas anteriores. Reflexionar sobre lo acontecido en el arribo a esta etapa nos permite observar que somos parte del problema y también parte de su solución. Nos permite ver cómo el conflicto nos invita a la forma más alta de solución: a la resolución; es decir, a una decisión fundamental.

2.3. - Herramientas para comunicación.

El mediador sólo se presta al diálogo con las partes, orientando y acompañando la iniciativa en la solución de su conflicto a través del mismo y utilizando técnicas y herramientas de comunicación, las que intentaré describir a continuación.

2.3.a. - El diálogo. 

Es una conversación entre dos o más personas, mediante la que se intercambia información y se comunican pensamientos sentimientos y deseos, es un patrón de interacción en el cual la comprensión y el respeto son objetivos a cumplir, siendo sus características que:  

· Las personas que hablan se llaman interlocutores.

· Es muy expresivo puesto que intervienen los gestos, la entonación y la actitud.

· Es espontáneo y se utilizan frases cortas y simples.

· Suele tener errores y frases sin terminar.

2.3.b. - Las Preguntas.

El preguntar es un arte que tiene una estructura que debemos  analizar para poder  aplicarla con éxito. Conviene que tengamos presente la característica interaccional de la pregunta puesto que si esta  no tiene respuesta, no es una pregunta, dado que se transforma en una mera declaración afirmativa o negativa.  La pregunta se transforma en una bisagra dado que toma elementos de lo anterior, de la meta a la que apunta la intervención. 
Lo que el mediador busca con sus preguntas no es hacer un interrogatorio, sino estimular el pensamiento. Para suscitar el diálogo, debe invitar a las partes a explicar su respuesta, pedirles que clarifiquen los significados de los términos que utilizan y los conceptos más importantes de sus argumentaciones, actuando como un co-indagador, interesado en escuchar a las partes y respetuoso con ellas.

Tipos de Preguntas:

· Preguntas abiertas: son aquellas que no pueden ser respondidas por “si” o por “no”. Son formuladas desde la curiosidad (postura down), para buscar información y son muy útiles en mediación para un primer momento de exploración, para ampliar nuestro campo de trabajo y redefinir el problema. 
Se inician con las siguientes palabras: qué, cómo, quién, cuándo, dónde, para qué, cuánto, de qué modo, etcétera. Ej: ¿de qué modo cree Ud. que podría colaborar para que su hijo tenga los elementos escolares antes del inicio de clases?
· Preguntas cerradas: son aquellas que se contestan por “sí” o por “no”, limitan la flexibilidad y el alcance de la respuesta y a menudo dirigen la respuesta hacia una dirección particular. Son útiles para confirmar alguna información obtenida con anterioridad. Ej.: Ud. me podría ratificar que recibió 500 $ para comprar útiles el 23 de febrero de este año?
· Preguntas del metamodelo del lenguaje: sirven para que la otra persona amplíe su mapa, corrija las distorsiones  y complete su información. La utilización del metamodelo en la mediación parte del supuesto que los conflictos entre las personas se ubican siempre en el plano de los mapas, no en el plano de las realidades. 
Las palabras están relacionadas con nuestra experiencia, pero la experiencia no es la realidad y la palabra no es la experiencia. Las palabras son convenciones y aluden a experiencias diferentes. En primer lugar podemos distinguir el plano de la experiencia pura, el plano común al niño recién nacido, al joven o al anciano. Por ser un ser vivo, el hombre experimenta el mundo.

Sobre este plano, nada se puede decir, ni pensar, ni opinar en forma directa, porque juntamente con la experiencia se puede distinguir un segundo plano, el de la representación interna de la experiencia por medio de sensaciones, sonidos e imágenes.

Este es el mapa que nos permite movernos en el mundo de las experiencias, pero no es la experiencia misma. También se llama estructura profunda.

Un tercer plano a distinguir es el lenguaje que utilizamos para expresar nuestro mapa representacional. El lenguaje viene a constituirse en un nuevo mapa, no de nuestras experiencias sino de nuestras representaciones internas. El lenguaje, o estructura de superficie, es el mapa de nuestro mundo representacional, de la misma manera que el mundo representacional (estructura profunda) es el mapa de la realidad que experimentamos
. La experiencia (primer plano) es el punto referencial para calibrar nuestro mundo representacional (estructura profunda) y éste es la referencia para calibrar el lenguaje.

Comprender de donde surgen nuestros modelos mentales nos permite comprender cuán lejos estamos de la experiencia original cuando la expresamos mediante el lenguaje y cuán relativas son las “verdades” que expresamos con nuestros mapas.

Cuando una persona habla lo que dice es el resultado de un proceso de transformación que puede llevar a malos entendidos y/o sobreentendidos.

La mayoría de los conflictos se dan por problemas en la comunicación: la dificultad de escucharse, el confundir la realidad con nuestra idea o percepción de la realidad, el ponerle al otro el propio mapa. Ej.: ¿Por lo que Ud. dice, es una responsabilidad muy grande ser padre, entonces, como se condice esta expresión con la falta de provisión de útiles para que su hijo pueda cumplimentar con las actividades escolares?

Preguntas circulares. Tienen como finalidad hacer que las partes comprendan la interdependencia entre los elementos que componen el sistema y para poder hacer nuevas conexiones o ampliar el sistema y por lo tanto abrir nuevos sentidos y nuevas historias. Ej.: “si Ud. fuese Francisco  ¿Cómo se sentiría  con lo ocurrido?
2.3.c.- El Parafraseo: 

Se denomina paráfrasis a la traducción de un texto que utiliza más palabras que las necesarias, a fin de dar una versión más clara y didáctica del sentido original. En sentido estricto, paráfrasis significa interpretar un texto ampliando la explicación del contenido para aclararlo y facilitar su comprensión. Se usa para traducir textos de un idioma a otro sin necesidad de que se haga con exactitud.

Se recurre a la paráfrasis como un medio didáctico, como estrategia para obtener información. La paráfrasis constituye una técnica para estimular, evaluar y autoevaluar la comprensión del significado de un texto. Parafrasear es ampliar la comprensión de un texto vertiéndolo en nuestras propias palabras, pero conservando la significación de las ideas contenidas en el texto original. Consiste en cambiar una forma de presentación conservando la significación de fondo. Para poder cambiar la forma del texto es necesario utilizar otras palabras que, con significado similar, representen el mismo contenido.

¿Cómo parafrasear? Algunos recursos lingüísticos:

a) Usar sinónimos para todas las palabras que no sean genéricas.

b) Cambiar la voz de los verbos.

c) Cambiar la estructura de la frase.

d) Reducir párrafos extensos a frases simples y breves.

e) Cambiar partes del texto.

Como herramienta en el proceso de mediación, permitirá:

· Al mediador, ganarse la confianza de las partes, evidenciando que las escucha activamente y que comprende lo que el otro dice; asegurarse de que ha comprendido exactamente lo dicho, e identificar los puntos centrales del asunto que se trata.

· A los protagonistas: Sentirse escuchados y comprendidos; completar y corregir sus dichos; aprender a detenerse para escuchar al otro y dialogar; ejercitarse en el afán por hacerse entendible para los demás.

· El parafraseo es también una herramienta útil para cortar relatos demasiado largos, confusos o inconducentes.

Ej: Si entendí bien: Ud. afirma que el hecho que Julio colaborara con la compra de los útiles escolares permitiría mejorar la relación con los  abuelos de Julito…... 

Correrlos de la queja:

John Haynes
 explicaba esto maravillosamente. Él decía que las partes suelen concurrir a la mediación con el mismo objetivo
:

1. Convencer al mediador de que él es el bueno y la otra parte es la mala

2. Que su conflicto es tan especial que hay una sola manera de resolver lo, y esa manera es que el otro haga lo que éste le pide

3. El otro intentará exactamente lo mismo

Para intentar modificar esta única manera de ver las cosas que las personas suelen traer a la mediación podremos utilizar tres técnicas: Mirada al futuro, normalización y reciprocación o mutualización.

2.3.d. - Mirada al Futuro:

Cuando las personas están en conflicto suelen utilizar un lenguaje negativo: “no quiero”, “no me gusta”, “ella no hace”. Nuestra tarea va a estar centrada en tratar de transformar ese lenguaje en positivo. Y para ello intentamos colocarlos en un escenario hipotético, tratando de que visualicen cómo quieren seguir con estos temas,  preguntando:

¿Qué quiere?, ¿qué le gusta? , ¿Qué quisiera que haga?

Generalmente, estamos más preparados para decir lo que no queremos que lo que sí queremos. El mediador le dice “dígame lo que quiere, no lo que no quiere”, pero esto es algo difícil de procesar, y requiere por parte de los mediadores, no sólo tiempo y paciencia sino estar realmente convencidos de que las personas son capaces de resolver sus propios conflictos, o por lo menos, y sobre todo, de tomar sus propias decisiones

Cuando las personas se quejan se centran en el pasado, cuando preguntamos sobre el futuro tienen que reflexionar de una manera diferente.

2.3. e.- Normalización:

Las personas suelen pensar que su conflicto es único, que a nadie más le ocurrió algo parecido,  que es tan especial que hay una sola manera de tratarlo, y que si no se hace de esa forma no hay solución. Si los mediadores tenemos conocimiento de las cuestiones habituales, por ejemplo las crisis que se producen en determinados momentos del ciclo familiar, o durante la evolución de los niños, o la separación de los padres, podremos normalizar la situación, y poner un manto de tranquilidad sobre las personas. Al normalizar buscamos provocar un alivio en las personas que comprenden que la situación que plantean no es única. Que es posible tratarla, y resolverla. Que es habitual que en situaciones parecidas pase lo que ellos dicen, y que cada familia encuentra maneras de resolución diferentes, e invitarlos a pensar en el mejor modo para ellos.

Es importante tener en cuenta que cuando normalizamos NO minimizamos, no decimos “esto no tiene importancia”, “no se preocupe por esto”, simplemente lo reconocemos como algo que suele suceder en determinadas circunstancias, que es habitual que pase, y que se resuelve de muy variadas formas.

Tampoco minimizamos lo que no es pasible de serlo, por eso necesitamos conocer sobre la temática y sobre las costumbres de las personas que están en la mediación.

Ej: Marta: Cada vez que el papá lo viene a buscar Raulito se pone a llorar y no quiere ir. El me dice que apenas se van se pone re-contento. Pero yo prefiero que no se lo lleve.

Mediador: Suele suceder que en estos casos, los niños actúan de esa forma…

2.3.f. - Mutualizar o Reciprocar:
Otra situación que suele presentarse en las mediaciones  es que una de las partes culpe a la otra de todo lo malo que pasa, o crea que el otro es responsable de hacer distintas cosas.

El objetivo de la técnica es correr a la persona  de la queja, del reclamo, y colocarlo en situación de Colaboración.

Ej: Manuel: Los chicos andan mal en la escuela, ella no vigila la tarea

Elena: Yo hago lo que puedo, además de las cosas de la casa y los chicos, también tengo

que ir a trabajar.

Manuel: Si, pero no hacen los deberes

Mediador: Comprendo la preocupación que ustedes tienen con relación a la educación de sus hijos. Qué podría hacer cada uno de ustedes con relación a la tarea de sus hijos?
Los dos tienen un problema, los hijos son de ambos, y solo ellos pueden resolverlo, pero a cada uno le pedimos nos diga que puede hacer él. No que debería hacer el otro.

2.3.g.- Revalorización:

Se trabaja en el fortalecimiento de la confianza de las partes en sí mismas, en sus posibilidades, en la propia eficacia personal y en la capacidad que cada una posee para afrontar sus dificultades e intentar hacer algo por resolverlas.

Ej. ¿Qué le gustaría preguntarle a...? 

     ¿Qué quisiera decir Ud. que hasta ahora no haya dicho?

2.3. h.- Reconocimiento:

Disposición de apertura y aceptación de la persona del otro en cuanto otro, valioso en sí mismo. Lo cual supone la aceptación de la diversidad de las personas y el respeto a las individualidades.

Ej. ¡Ah, claro! Ahora lo comprendo. Lo que pasa es que yo había creído que...

2.3.i. - Cuidado de la imagen:
Preservación de la imagen de cada parte para evitar el estancamiento del proceso reflexivo por desagrado de sí mismo. En este sentido, cuidar la imagen supone: mantenerla mediante el refuerzo de atributos o desempeños personales positivos y repararla cada vez que de alguna manera pudiera resultar atacada o dañada (real o imaginariamente).
Esto se consigue a través de: el parafraseo que permite sacar de discusión a las personas y redirigir la atención al tema, la reformulación que resalta los verdaderos intereses de cada parte y el reflejo de sentimientos que explicita y enfatiza la carga emocional positiva contenida en lo que se dice durante la sesión.

Ej. Si entendí bien, Ud. se siente honrado de poder llevar a Julito a clases, entonces podemos  contar con Uds. para esta tarea.

2.3. j. - Realce Positivo:
Consiste en subrayar y destacar lo positivo contenido en un enunciado negativo o amenazante.

También se acentúa el valor positivo de los aportes de cada parte al diálogo argumentativo mantenido en la sesión y los avances manifestados en el transcurso del proceso.

[Dice la parte]: —No entiendo por qué quiere ahora mi ayuda, siempre se las ha ingeniado solo.

[Realce positivo]: —Por lo que Ud. dice, parece que valora su capacidad para salir adelante por sí mismo.

Desarrollo matriz
Como lo anticipara en la introducción, siendo esta carrera, de modalidad virtual, en la asignatura pasantías, se realizaron observaciones  para su análisis y conclusión de: cuadros de pinturas, películas y mediaciones en centros para tal fin; Sobre estas últimas, es que realizo el trabajo final, en el cual, se visualizan las herramientas para comunicación en los procesos de mediación; En tal sentido y para una mejor interpretación de este análisis, expongo a continuación cada caso por separado, con sus características propias. 

· Observación de Mediación “1”:
En el marco de tareas de observación de un proceso de mediación, se observaron en forma virtual, dos reuniones de una familia en conflicto de dos partes, acompañadas por sus respectivos abogados, en la que participaron dos mediadoras.

El grado de parentesco entre las partes es de consanguinidad de segundo grado, tías/sobrinas, siendo la reunión caracterizada por ser sus integrantes de género femenino, excluyendo a una persona (un tío) y un abogado.

Durante el discurso inicial, se observa un alto grado de participación de ambas partes,  quienes incentivadas por la intervención de ambas mediadoras, exponen “que es lo que esperan de esta mediación”, lo que es respondido por las partes en un marco de respeto y de escucha, permitiendo distender el ambiente.

En cuanto a las mediadoras, se observa la utilización de herramientas de comunicación, como las preguntas abiertas “que es lo que esperan...” y el parafraseo, “entiendo que….”.

En el proceso, se puede dar cuenta del efecto de las mencionadas herramientas, al observar a las partes, advirtiéndose al comienzo de la reunión, en el uso de lenguaje analógico, no verbal,  a aceptación de la idea con gestos de afirmación de ambas partes, y la actitud de cambio que va desde la posición inicial desconfiada, poco abierta y demandante,  a la distensión, el hablar, el conversar, incluso llegando a ciertos niveles de empatía, que nos permite inferir la desescalada del conflicto.

En cuanto a las posiciones de las partes, antagónicas y divergentes, con vínculos familiares que intervienen en la relación autonomía-pertenencia, en las que aparece el conflicto con las posturas de quienes niegan la interrelación con quien tienen que compartir intereses de bienestar familiar,  se observa la desescalada del conflicto, al replantearse el mismo en términos de los intereses comunes a las partes, como el bienestar común de la familia, la preservación del patrimonio histórico para quien los necesite y la visualización y acuerdo de reglas y normas de convivencia y de respeto.

En cuanto a la interrelación en este desarrollo del conflicto, es simétrica, por cuanto frente a una acción de un participante, el otro responde con otra de igual intensidad, Ej.: en el caso, ante el comentario “acá se perdió… (Algo), y si entra cualquiera, la otra parte radica la denuncia o exposición policial “para deslindar responsabilidades”
Observo a las profesionales recibiendo dos grupos de personas, presentándose, y preguntando a los participantes, su nombre, su filiación, escucho que se dirige a una persona, la abogada de una parte, luego a otra, el abogado de la otra, miro la gestual, algunos muy encimados a la mesa, otros alejados como queriendo salir del cuadro, siento golpear la puerta y entrar un Sr., todos muy callados las medidoras hablando pausadamente, preguntando, buscando compatibilizar dialécticamente, generalizando el nivel de comunicación, parafraseando lo expuesto por  los participantes.
Veo el conflicto,  como se comunican, gesticulan, la insistencia del tío de mantener la casa materna como patrimonio familiar, escucho las mediadoras, replanteando la necesidad de búsqueda del bien común, escucho a la abogada de parte, proponiendo reglar, definir las pautas de comportamiento familiar a futuro, nuevamente las mediadoras, parafraseando, entendiendo que todos desean mejorar y preservar la comunicación interrumpida, escucho al tío, pidiendo un acuerdo para que se reconstituyan los vínculos familiares en memoria de sus fallecidos, y visualizo los gestos de emoción, bajando los brazos, agachando las cabezas.

En la desescalada, veo la intervención las mediadoras, utilizando técnicas de comunicación, a través de preguntar, mantener la neutralidad, no dando opinión, sino preguntando lo que opinan las partes, corriendo a los participantes de la queja, ante la afirmación  “no quiero”, la pregunta de las mediadoras ¿Qué querría en adelante?, buscando la mutualidad, corriendo las expresiones de la queja a la colaboración, como ejemplo, una sobrina, “yo no puedo vivir estando ella allí, (interviniendo la mediadora preguntando) como podrían colaborar todos para que puedan vivir en armonía”, proponiendo la empatía, ponerse en la piel del otro para que se pueda correr de las posiciones, buscado los intereses comunes.

La utilización de herramientas de comunicación para la resolución de conflictos, sumada a la práctica de las mediadoras que generalizaron el procedimiento manejando el nivel de comunicación acorde al usos y costumbres de las personas requirentes, permitieron generar el clima para que las partes resuelvan sus diferencias en el marco de la conversación, la escucha y el respeto mutuo.

· Observación de Mediación “2”:

En el marco de tareas de observación de un proceso de mediación, se observaron en forma virtual, dos reuniones de un matrimonio en conflicto, en proceso de separación en la que participo una mediadora, durante la primer reunión o pre-mediación, se observa un alto grado de participación de la parte A (Marcela),  quien motivada por la intervención de la mediadora, expone “que es lo que esperan de esta mediación”, lo que es respondido por la otra parte en un marco de respeto y de escucha, pero en lenguaje  analógico, gesticulando, cruzando los brazos, desplazándose con su silla hacia atrás.

En cuanto a la mediadora, se observa la utilización de herramientas de comunicación, con técnicas de “mirada al futuro”, como las preguntas abiertas “que es lo que esperan al término de la mediación...”  Como también la utilización de combinación de preguntas cerradas, abiertas y circulares, lo que permite, obtener información y permitir que las partes armen su argumento, Ej.: Mediadora: Francisco, ¿Cuánto tiempo hace que no ve a sus hijos?, Francisco: hace dos meses, Mediadora: cuál es la causa de esta situación? Francisco: es que no quiero saber nada con Marcela ni sus padres. Mediadora: desde su punto de vista, ¿que propondría Ud. para poder estar con sus hijos? Francisco: yo mandaría a alguien a retirarlos de casa de Marcela, Mediadora: a quien propondría Ud. que le dé a Marcela la confianza suficiente para permitir trasladar a los niños? y el Parafraseo, Mediadora: “Entiendo bien, Ud. dice que su hermana, que tiene buena relación con Marcela, podría retirar a los niños y llevarlos a su casa…¿no es así?” .
En el proceso, se puede dar cuenta del efecto de las mencionadas herramientas, al observar a las partes, advirtiéndose, de la parte A, quien expone con lujo de detalle, la situación  desde su punto de vista, en contraparte, la parte B (Francisco), callada, expectante, respondiendo con  monosílabos, reclinado en su silla, no mirando a su contraparte, preponderando el lenguaje analógico, expresando la aceptación de la idea con gestos de afirmación, y evadiendo , reclinándose, para tomar distancia, ante expresiones no compartidas. y la actitud de cambio que va desde la posición inicial desconfiada, poco abierta y demandante,  a la distensión, el poder hablar, sin conversar, sin llegar a ningún nivel de empatía, pero, visualizando intereses en común, que nos permiten inferir la desescalada del conflicto.

En cuanto a los estilos de los protagonistas, cabe destacar que en esta relación, los comportamientos son, fijos, y  todo el tiempo se mantiene el mismo comportamiento, un acabado ejemplo de esta apreciación, es el comportamiento de  Francisco, siempre con comportamiento evasivo, a tal punto de exponer que no quería venir, que no quería hablar más, que ver a Marcela le hace daño. Se advierte también estilo confrontativo en Marcela, quien menciona: “él es un padre ausente”.
También se observa el estilo de convenir, cuando ante el Parafraseo de la mediadora, las partes asienten lo expuesto respecto a: “estar de acuerdo con mantener el importe fijado por el juez, y acordar la entrega por parte de Francisco de víveres, ropa y medicamentos para el bienestar de sus hijos”.
En cuanto a las posiciones de las partes, en las que aparece el conflicto con las posturas de quienes, por un lado denuncian padre ausente, y papa domingo en constante posición de queja, y por el otro, se niega a la interrelación con quien tienen que compartir información ya que es la madre de sus hijos y con quien ellos conviven.
En esta situación es que se visualiza, en Francisco la posición de evasión, “no quiero saber nada ni con Marcela, ni con sus padres”, y en Marcela, de  queja permanente. 

Respecto a la divergencia de interés, en este conflicto, se descubre, ante el pedido de Marcela de actualizar los valores de cuota para los niños, y pedir más participación en la crianza de los mismos a Francisco, quien, asume sus ausencias, justificando las mismas en el dolor que le produce la interrelación con su esposa separada.
En el proceso los actores se relacionan con dificultades en la comunicación, por un lado, Marcela, verborragica, tratando de convencer sobre su punto de vista, en franca comunicación verbal o digital y Francisco, por el otro, dejando de hablar con quien se siente enfrentado en predominio de lenguaje analógico, cargada de pequeños gestos, detalles visuales dotados de suficiente entidad como para llegar a definir desde estados de ánimo a comportamientos y comienzan a conversar con otras personas en las que encuentran apoyo o complicidad frente a lo que hacen. (Francisco casi no hablo, pero si se explayo en sesión privada).
En cuanto a la interrelación en este desarrollo del conflicto, es simétrica, por cuanto frente a una acción de un participante, el otro responde con otra de igual intensidad, en el caso, ante el comentario de Marcela: “no se preocupa por saber de sus hijos”, Francisco responde: “cuando llamo me atienden mal o no está, para el cumpleaños de Marcos se los llevo a Cinco Saltos…”
Se puede observar a la mediadora muy amable, en actitud de Escucha Activa, presentándose, y preguntando a los participantes, su nombre, su filiación, hablando pausadamente, preguntando, buscando compatibilizar dialécticamente, generalizando el nivel de comunicación, parafraseando con palabras que usan  los participantes, replanteando la necesidad de búsqueda del bien común, proponiéndoles encontrar y redefinir las pautas de comportamiento familiar a futuro, Parafraseando, utilizando técnicas de comunicación, a través de preguntar, mantener la neutralidad, no dando opinión, sino preguntando lo que opinan las partes, corriendo a los participantes de la queja, ante la afirmación  “no quiero”, la pregunta de las mediadoras ¿Qué querría en adelante?, buscando la Mutualidad, corriendo las expresiones de la queja a la colaboración, como ejemplo, Francisco: “yo no puedo llamar porque me hace mal, (interviniendo la mediadora preguntando) como podrían colaborar todos para que puedan relacionarse por el bienestar de los hijos en común”, proponiendo la Empatía, ponerse en la piel del otro para poder correrlos de las posiciones para buscar los intereses comunes.

Se observa como la mediadora saca de la queja a la parte y la coloca en la búsqueda de intereses, como por intermedio de las Preguntas Circulares, va tomando conciencia de la necesidad de sus hijos y va dejando de lado su posición antagónica y su denuncia constante de padre ausente, se compró tal o cual cosa etc. Por la visualización de los intereses en común como: necesitan leche, zapatos, el contacto ante la urgencia etc.

Conclusión personal
El concepto de comunicación, concebido como un sistema de canales múltiples en el que los autores participan en todo momento, tanto si lo desean o no, por sus gestos, su mirada, su silencio e incluso su ausencia ,  como proceso social permanente que integra múltiples modos de comportamiento ( palabra, gesto, mirada, mímica, espacio etc.)., debe considerarse  “ constitutivo del proceso de mediación”.

En este marco, del universo de herramientas para comunicación y  teniendo en cuenta los procesos de mediación observados, podemos seleccionar las más utilizadas generando con estas, un “maletín de técnicas y herramientas para los procesos de mediación “enfatizando, que la metodología de abordaje e intervención dependerá de la especificidad de cada caso. 

Este maletín de herramientas de comunicación está constituido por: el diálogo, las preguntas, el parafraseo, las técnicas para correr a los participantes de la queja (mutualidad, mirada al futuro y normalización).  
Esta selección o maletín, no excluye a las otras, por entender que el diálogo del proceso de mediación, caracterizado por la interrelación de las partes , se manifiesta en la influencia recíproca de las mismas, modificando sus comportamientos como reacción al comportamiento del otro, por lo cual, la resolución del conflicto, estará directamente relacionado con la posibilidad de que resuelvan sus diferencias en el marco de la conversación, la escucha y el respeto mutuo, favorecido por un ordenamiento metodológico. 

El análisis del uso de las herramientas descriptas en este trabajo, permitió inferir cómo y a través de las mismas, se genera el clima para que las partes, mejoren la interrelación a través de lograr  la comunicación funcional y eficaz. 

Es muy importante observar cómo en los procesos de mediación, las herramientas y técnicas de comunicación permiten mover a las partes de la queja y propiciar el acercamiento  entre los individuos en la búsqueda del logro de intereses comunes, incluso, alcanzando cierto nivel de empatía entre las partes. 
	Quisiera finalizar resaltando que estas conclusiones enunciadas precedentemente; surgen, en primer término de lo estudiado y aprendido sobre “Comunicación” y sus herramientas; “Mediación” y sus procesos,  y luego, de lo descripto y analizado en las observaciones realizadas durante la etapa de pasantías, lo que permite dar cuenta sobre como se concatenan las herramientas para comunicación en los procesos de mediación.
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Anexos
TRABAJOS PRESENTADOS EN PASANTIAS.

Observación cuadro “Las Meninas”.

Observación película “Derecho de Familia”.

Observación película “Recursos Humanos”

Observación Mediación 1º.

Observación Mediación 2º.


[image: image1.emf]Resolución de conflictos.    Pasantía.   Prof.: Diana Elbaum   Alumno: Daniel Szlapelis   Ejercicio 1   cuadro “Las Meninas”.       VER:   En la escena aparecen varias niñas, al parecer en un salón en donde se encuentr a   un  hombre, pintando una tela, en un segundo plano, u na figura  en penumbras al lado de  una señora de apariencia novicia o monja, en otra habitación mirando por el entre   marco de una puerta abierta un señor.   MIRAR:   Me detengo a mirar y capto que la niña  en el  centro de escena ,    es rubia, menor a las de  sus f lancos, impecablemente  vestida,   recibiendo una bandeja con aparentemente un  fruto en ella, de una de sus acompañantes, encontrándose la otra en actitud de reverencia  o de saludo a la niña, cerca de ellas una señora, por su  facie   y su porte ( pícnico   y muy  b ajo) enana, a su lado un niño, pateando a un perro de gran porte  echado   en los pies de  las niñas .     OBSERVAR:   Busco mas detalles y contemplo en el fondo, al caballero, vestido elegante, con  sombrero, medias y zapatones, marcando  época   antigua, que condice c on la  arquitectura,  maciza, las puertas de madera trabajada y muy gruesa, cerca de este, pero  en segundo plano, la novicia, al lado de la figura sombría, que no puedo distinguir  si es  hombre o mujer , de apariencia cansina, avejentada o enferma, también obs ervo al  pintor, su rostro y ropaje, su pelo y bigote me remonta a época de monarquía,  al igual  que la decoración del lugar, cuadros de gran tamaño, retratos en posición erguida, la  ropa de las niñas .   ANALIZAR:    De los datos, que surgen de la observación,  esta escena  representa,   en el centro de la  misma a una niña de   seis   o siete años, acompañadas por dos niñas  más   grandes, que la  sirven y reverencian, (una entregando alimentos y la otra en posición  de genuflexión ) ,   En el siguiente plano, un pintor, en su m undo, no compartiendo acciones con las niñas,    Sosteniendo el pincel y la tabla de colores, como pensando su próxima pincelada sin  tener en cuenta los otros actores.   Por otro lado en primer plano la enana y la niña, de distinto ropaje y postura, tampoco  pa recen compartir o atender a los demás.   En  plano posterior, la novicia, en actitud de atención a la figura no clara de su izquierda  y de fondo y en el portal el caballero observador.     INTERPRETAR:   Puedo interpretar, de este análisis y observación, una obra  que retrata a una niña de la  realeza, sus acompañantes, sirvientes, y un pintor, inmerso en su mundo y tarea,  puedo,  a través de lo detallado de esta pintura, contextualizarla en el siglo xv, por la presencia  de  mobiliario, decorado y atuendos, así como p einados y arreglos , también puedo  interpretar que el pintor no esta pintando a la niña, por lo menos no en este preciso  momento, el envejecimiento de la pintura me hace pensar en su antigüedad.  


Resolución de conflictos.

Pasantía.

Prof.: Diana Elbaum

Alumno: Daniel Szlapelis

Ejercicio 2
Guía de observación de las películas

Película elegida: Derecho de Familia

 Descripción objetiva:

Debo comenzar esta descripción, dando cuenta del  encuadre realizado, basado en el diagrama de Lederach, como forma practica de distinguir los elementos del conflicto y para lo cual recurro a la construcción del triangulo denominado esquema del conflicto, en el cual se concentran en sus vértices estos tres elementos graficados a continuación: 
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PERSONAS:

Del mismo grafico y extrapolando de las figuras el elemento homónimo,  detallo a continuación quienes intervienen bajo estas características en el conflicto estudiado:
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En este conflicto intervienen: como protagonista,  Ariel, joven abogado, ejerciendo como profesor universitario, el Dr, Perelman, padre de Ariel y quien ejerce su profesión de abogado en su propio estudio y con clientes de reputación o actividades  marginales, Sandra, su esposa, y antes de serlo su amor inaccesible, Gastón, hijo de ambos, como personajes secundarios, el cliente del Dr Perelman, y su Secretaria
En cuanto los personajes, debo exponer que, este conflicto se desarrolla con actores individuales ya que son personas físicas que actúan por ellas mismas, y que si bien, durante la introducción, se observa un alto grado de participación en papeles protagónicos a Ariel y su Padre, no se mantiene este protagonismo durante el desarrollo del conflicto, ya que el aprendizaje y la maduración de Ariel, lo llevan a dejar de lado la teorización y el no ejercicio de la profesión por la decisión personal de no participar en problemas ajenos, como lo hace su padre,  para llegar a las personas en sus problemas reales, tales como implicarse realmente en la educación de su hijo, sin importarle que siga o no sus huellas, o comprender la diversidad sin censurar.

Es en ese momento de descubrimiento de Ariel , en el cual , la inicial distancia con que   analiza y juzga a su padre y todo lo que le rodea, dejará paso a otra actitud más humilde, de epifanía y gratitud, porque descubre que sólo cuando haya aprendido a ser buen hijo estará en condiciones de convertirse en buen padre.

Los actores secundarios, su familia recién constituida, Sandra, su amor, y Gastón,   quien ocupan un  lugar muy importante en  función a la proximidad que mantienen con Ariel, ya que, al margen de ser directamente afectados, serán, en definitiva quienes colaboran con la resolución, en sus conversaciones y a veces, sin estar presentes,  en su dialogo interno, estando en su cabeza y en su corazón o en sus pensamientos como una imagen juzgadora  o tal vez consejera.

Debo también exponer la finitud del limite entre protagonistas y secundarios por lo expuesto anteriormente respecto a la postura de Ariel ,soltero, despreocupado, no comprometido con su entorno, luego, en total confronte con el Ariel esposo, padre, y entendedor de su padre, hasta hace poco incomprendido y hasta repudiado.

 Cabe entonces detenerse en el párrafo anterior y destacar que en algún sentido, la interacción social, origen de esta situaron conflictiva, al parecer díada, Ariel – Padre,  luego es triádica, ya que recibe las influencias externas estando presente o no, como fuese expuesto anteriormente, en este caso de  Sandra, o Gastón. 

Esta relación de triada, lleva la tendencia de coaliciones, o alianzas de diferentes clases de dos miembros frente al otro, expuesto en el caso de estudio, con la relación de Sandra en coalición con el padre de Ariel, a quien entiende y aprecia adoptando roles disuasivos  y persuasivos, siempre muy fuertemente presentes en Ariel,  por menos que ella haga. 

Podemos entonces, visualizar, en este conflicto, el tercer lado, haciendo mención a lo expuesto por William Ury, “todo conflicto tiene tres lados, ninguna disputa se produce en un vació, siempre hay otros alrededor….”, en el caso estudiado, a Sandra y Gastón distinguidos como el tercer lado de adentro, por estar directamente involucrados, a los amigos, secretaria y el cliente del Dr. Perelman, como tercer lado de afuera, quienes están indirectamente involucrados y el tercer lado  interior, que es la conciencia de Ariel, en su maduración y comprensión, que tiende a sanar los agravios evitar la disputa y escuchar.

En cuanto a los estilos de los protagonistas, cabe destacar que en esta relación familiar, los comportamientos son , variados, y queda demostrando que no todo el tiempo se mantiene el mismo comportamiento, un acabado ejemplo de esta apreciación, es el comportamiento de Ariel, en principio evasivo, evitando el ejercicio de su profesión, no colaborando con su padre, demostrando desinterés, recluyéndose en la teoría,  en momentos buscando convenir, con su padre, concediendo parcialmente, acompañarlo al juzgado, reemplazarlo en el estudio, y sobre el final, en franca colaboración, atendiendo los deseos de todos, incluyendo los propios creando nuevas opciones, sin censurar.  

PROBLEMAS

Basado en el diagrama de Lederach, distingo como problema tomando en cuenta la clasificación de causas de un  conflicto de Akland, a este como un conflicto de relación, familiar y personal por el cual el protagonista, mantiene una relación distante con su padre, a quien analiza y juzga, con todo lo que lo rodea. 
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En cuanto a las posiciones de las partes, antagónica y divergente, en la que aparece el conflicto con la postura de Ariel se niega a asumir responsabilidades, que solicita el padre, quien a su vez se ofusca por la incomprensión y rebeldía de su hijo, al parecer irreconciliables, y que decrecen al replantearse el conflicto en términos de interés comunes de las partes, como el bienestar común de la familia con la llegada a misma de sus nuevos integrantes, la visión de intereses  diferentes, la forma que desea ejercer su profesión, pero también comunes como es la integración de la familia.

Resolución de conflictos. 

Pasantía.

Prof.: Diana Elbaum

Alumno: Daniel Szlapelis

Ejercicio:  3
Guía de observación de las películas

Película elegida: Recursos Humanos

Dado el formato de exposición en este trabajo, Ud. encontrará en letra cursiva, el tema de guía  de observación tratado. Si bien utilizo la misma plantilla  de Word,  para los dos trabajos, el contenido de los mismos difiere por su argumentación y personajes

Descripción objetiva:

Debo comenzar esta descripción, dando cuenta del  encuadre realizado, basado en el diagrama de Lederach, como forma practica de distinguir los elementos del conflicto y para lo cual recurro a la construcción del triangulo denominado esquema del conflicto, en el cual se concentran en sus vértices estos tres elementos graficados a continuación: 
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PERSONAS:

Del mismo grafico y extrapolando de las figuras el elemento homónimo,  detallo a continuación quienes intervienen bajo estas características en el conflicto estudiado:
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En este conflicto intervienen:

· Como protagonistas,  Frank, joven Profesional de RR.RR, realizando primeras practicas en la fábrica donde trabaja su padre.

· La Gerencia de la empresa donde Frank realiza sus prácticas.

·  Los empleados, y compañeros del padre de Frank.

· Como personajes secundarios, su familia, sus amigos y el sindicato.
 En cuanto los personajes, debo exponer que, este conflicto se desarrolla con actores individuales y colectivos, ya que son personas físicas que actúan por ellas mismas, y también actores que representan a otros (sindicato, representante de la empresa) .

En este conflicto, la intervención de Frank, con su informe que es tomado por la empresa para exponer y justificar la reducción de horas de trabajo y el consecuente despido de algunos empleados entre los que cuenta el padre de Frank.

Esta actitud hace que Frank cambie su actitud, y caracterice el conflicto como triada, compuesto por, la líder del sindicato Ruth, los obreros sindicalizados y Frank.

Podemos entonces, visualizar, en este conflicto, el tercer lado, haciendo mención a lo expuesto por William Ury:

 “todo conflicto tiene tres lados, ninguna disputa se produce en un vació, siempre hay otros alrededor….”, 

en este caso y teniendo en cuenta las interrelaciones de este pequeño pueblo, en el que todos se conocen e interactúan, incluso económicamente, aflora la figura del tercer lado, en la misma comunidad, que interviene en el indirectamente, pero afectando las conductas, actitudes, por estar ligados familiar y afectivamente a los protagonistas de ambas partes.

En cuanto a los estilos de los protagonistas, cabe destacar que en este conflicto, los comportamientos son variados y queda demostrando que no todo el tiempo se mantiene el mismo comportamiento.

Un acabado ejemplo de esta apreciación, es el comportamiento de Frank,  en principio evasivo, evitando el roce con sus superiores en el ejercicio de su profesión, no escuchando a su padre,  en momentos buscando convenir, con los obreros y luego  en franca actitud competitiva, subiendo la apuesta ante la otra parte.  

PROBLEMAS

Basado en el diagrama de Lederach, distingo como problema tomando en cuenta la clasificación de causas de un  conflicto de Akland, a este como un conflicto laboral. 
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En cuanto a las posiciones de las partes, en principio antagónicas y divergentes, en las que aparece el conflicto con la postura de Frank, quien eleva informe que permite a la gerencia propiciar un programa de flexibilización, por el cual reduce las horas de trabajo y achica la plantilla de personal, parecen ser  irreconciliables.

Pero no tan así ya que  decrecen al replantearse el conflicto en términos del interés común de las partes, puesto de manifiesto en la necesidad de mantener la producción y la fuente laboral para la subsistencia de la comunidad toda.

Respecto a la divergencia de interés, es destacable que este conflicto, es descubierto, ante el fracaso de una de las partes (Frank) en lograr sus aspiraciones, en el plano profesional, y personal, esta experiencia se denomina privación relativa, al  percibir un conflicto ante la frustración de la obtención de un logro, ante la realidad de la intervención profesional puramente técnica, sin apreciar el entorno, y las consecuencias de esta actitud univoca.

Encuentro pertinente expresar, respecto a los objetivos, según la clasificación de Entelman,  como concretos ya que el mantener las 39 horas semanales de labor alejaría el riesgo de dejar sin trabajo a su padre.

PROCESO

Siguiendo con el formato de esta presentación, grafico El Proceso, tanto de comunicación  como de evolución o desarrollo, explayándome y referenciando a continuación sobre el mismo:
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Destaco de este elemento del conflicto planteado, en principio,  en predominio de comunicación simétrica, donde Frank responde con una acción de igual impacto a la empresa, luego, la líder del sindicato instala la asimetría en la comunicación, con duplicar la apuesta ante las acciones de la parte opuesta, a continuación se advierte comunicación analógica, cargada de gestos,  posturas, que desencadena la medida de fuerza del colectivo obrero cual es la huelga.

En cuanto a la evolución, se observa este conflicto en escalada, producto de la información obtenida por el sindicato respecto a los cambios en la  jornada laboral, con la consecuente reducción de salarios, y los inminentes despidos.

Luego, la actitud de Frank en defensa de los obreros, tomando como suya esta bandera, asimilando y entendiendo su falencia, al comprender que la teoría es solo una parte y el entorno y contexto, poseen peso propio, produce el amesetamiento de posiciones, y su posterior desescalada . Con el acuerdo de las partes en lo laboral, la jubilación del padre de Frank, y su regreso a Paris con el paso por su pueblo cargado de una experiencia tanto dura como enriquecedora.

En este punto puedo construir la hipótesis de que “la intervención de Frank en el conflicto, estimuló  al mismo en su cambio de comportamiento y actitud con su visión de la vida y profesión”, ya que la constitución teórica de su profesión, se ve afectada en principio y enriquecida luego, produciendo en este protagonista un quiebre, dando paso a un Frank con otra actitud más humilde, porque descubre que sólo cuando haya aprendido a escuchar y percibir otras posiciones estará en condiciones de convertirse no solo en un buen profesional sino que lograra ser mejor persona.

DESCRIPCION SUBJETIVA:

De lo observado, puedo formularme ciertas hipótesis, producto de la selección de datos objetivos desagregados anteriormente:

Hipótesis 1:

 El conflicto establecido entre Frank y la empresa, permite la visualización de Frank de los aspectos  empíricos y los usos y costumbres, que no están en la cátedra, pero que no se deben olvidar a la hora de tomar decisiones.

Hipótesis 2:

La intervención del tercer lado, el colectivo comunidad, en su rol de disuasivo y persuasivo hacia la empresa, respecto a tomar conciencia que no existe crecimiento de la organización sin crecimiento de sus integrantes, permitió que el conflicto entre en acciones de desescalada, hasta lograr su resolución.  
EVALUACION DEL CONFLICTO. 

Los aspectos que estimo importantes son:

· Observo a Frank, joven profesional, realizando tares de campo en una empresa, en la que trabaja su padre.
· Desagrego los elementos  y analizo que, Frank,  recién recibido de Lic en RR.HH, desea poner en práctica los conocimientos adquiridos esmerándose en su tarea y acudiendo a lo teórico  recién incorporado como conocimiento.

· Veo la fabrica, objeto del trabajo, y su cadena de producción, el mecanicismo  de sus tareas, 

·  Miro el resultado de la recopilación de datos expuestos en el informe de Frank.

· Observo los gerentes analizando el informe y planificando una reducción de costos.

· Analizo esta situación, la concatenación de sus componentes, la consecuencia de la reducción de costos basado en el achique de jornada laboral.

· Interpreto la escalada de conflicto en  la implementación de estas medidas, la asimetría de la respuesta gremial y las consecuencias en el pueblo.

· Formulo  hipótesis: la toma de decisiones univoca produce un efecto no deseado de características y proporciones incalculables.
Que propongo: 
                               (respecto a la hipótesis formulada)

Si bien este conflicto fue resuelto en acuerdo de partes, la cátedra nos permite recordar que la comunicación efectiva, la escucha activa y la empatía en las relaciones interpersonales, permiten la toma de decisiones consensuada y el consecuente  mejoramiento de estas interrelaciones para el bien común.

Daniel Szlapelis.
Resolución de conflictos. 

Pasantía.

Prof.: Diana Elbaum

Alumno: Daniel Szlapelis

INFORME DE OBSERVACION MEDIACION 1

INTRODUCCION:

En el marco de tareas de observación de un proceso de mediación, se observaron en forma virtual, dos reuniones de una familia en conflicto de dos partes, acompañadas por sus respectivos abogados, en la que participaron dos mediadoras.

El grado de parentesco entre las partes es de consanguineidad de segundo grado, tías/sobrinas, siendo la reunión caracterizada por ser sus integrantes de género femenino, excluyendo a una persona (un tío) y un abogado.

La sala* donde se realizaron dichas reuniones, es de sobrias características, decorada con cuadros, de paredes blancas, con buena luz natural y artificial, existiendo en ella una mesa oval que permitió a todos los actores permanecer sentados alrededor de la misma, encontrándose las mediadoras en un extremo de la misma y entre ambos grupos de personas, siendo estos de parte A: seis (cuatro tías, un tío y el abogado) parte B: seis (una cuñada, madre de las sobrinas, cuatro sobrinas y la abogado).
Sala de Reuniones
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Durante las reuniones no existió irrupción de personas ajenas a la misma, ni se sintieron ruidos o interferencias en la comunicación por agentes extraños.

Descripción objetiva:

Para dar cuenta del encuadre realizado, basado en el diagrama de Lederach, detallo a continuación quienes intervienen bajo estas características en el conflicto estudiado:

PERSONAS:
[image: image10.png]Tias/abogado  Sobrina

PROCESO. PROBLEMA




En este conflicto intervienen:

·  Como protagonistas: 

PARTE A Cinco herman@s, (tías de las personas integrantes de la otra parte).

PARTE B Cuatro sobrinas, una cuñada.

·  Como familiares: Una hija de una tía quien comparte la propiedad.

Las hijas y esposos de las sobrinas.

·  Los abogados de ambas partes.

En cuanto los personajes, debo exponer que, este conflicto se desarrolla con actores colectivos ya que son personas físicas que si bien actúan por ellas mismas, tienen y se agruparon por intereses en común y nombraron un abogado de partes cada grupo.

Durante el discurso inicial, se observa un alto grado de participación de ambas partes,  quienes motivadas por la intervención de ambas mediadoras, exponen “que es lo que esperan de esta mediación”, lo que es respondido por las partes en un marco de respeto y de escucha, permitiendo distender el ambiente.

En cuanto a las mediadoras, se observa la utilización de herramientas de comunicación, con técnicas de “mirada al futuro”, como las preguntas abiertas “que es lo que esperan..” y el parafraseo,” entiendo que….” .

En el proceso, se puede dar cuenta del efecto de las mencionadas herramientas, al observar a las partes, advirtiéndose, en comunicación analógica, la aceptación de la idea con gestos de afirmación de ambas partes, y la actitud de cambio que va desde la posición inicial desconfiada, poco abierta y demandante,  a la distención, el hablar, el conversar, incluso llegando a ciertos niveles de empatía, que nos dan la visión de la desescalada del conflicto.

En cuanto a los estilos de los protagonistas, cabe destacar que en esta relación familiar, los comportamientos son, variados, y queda demostrando que no todo el tiempo se mantiene el mismo comportamiento, un acabado ejemplo de esta apreciación, es el comportamiento de una tía, en principio evasiva, a tal punto de exponer que no quería venir, que no quería hablar más, pero luego es quien se convierte en la vocera de la parte. Se advierte también estilo de colaboración en el Tío, quien menciona : “de aquí tenemos que salir con un acuerdo de bien común a la familia, en honor a los que no están”, o de una sobrina quien manifiesta que “yo siempre mantuve relación con mis tías, porque sé que todos tenemos nuestros caracteres……”.

También se observa el estilo de convenir, cuando ante el parafraseo de las mediadoras, las partes asienten lo expuesto respecto a: “ estar de acuerdo con preservar una parte de la propiedad como casco histórico para utilización de quien lo necesite de la familia y otra parte para permitir a las sobrinas en posesión de estos lugares, mantenerles y permitirles esta posesión, accediendo a un compromiso de  partes.

PROBLEMAS

Basado en el diagrama de Lederach, distingo como problema tomando en cuenta la clasificación de causas de un  conflicto de Akland, a este como un conflicto de relación, familiar  por el cual los protagonistas, mantienen una relación distante. 
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En cuanto a las posiciones de las partes, antagónicas y divergentes, con vínculos familiares que intervienen en la relación autonomía-pertenencia, en las que aparece el conflicto con las posturas de las sobrinas, quienes niegan la interrelación con quien tienen que compartir parte de la propiedad en la que viven, y de sus tías, quienes se ofenden por la falta o distorsión de información respecto a la toma de decisiones de cambios en la propiedad familiar, se observa la desescalada del conflicto, al replantearse el mismo en términos de los intereses comunes a las partes, como el bienestar común de la familia, la preservación del patrimonio histórico para quien los necesite y la visualización y acuerdo de reglas y normas de convivencia y de respeto.

Respecto a la divergencia de interés, es destacable que este conflicto, es descubierto, ante el fracaso de las de las partes en mantener el estatus quo que existía y reinaba, pese a las diferencias siempre presentes, por la presencia  de Héctor, padre de las “sobrinas”, y hermano de las ”tías”, y de su madre, pilar familiar.

Encuentro pertinente expresar, respecto a los objetivos, según la clasificación de Entelman, que en el estudio de observación de la mediación, en este conflicto, se visualizan objetivos simbólicos, ya que los mismos no son la única meta deseada por los actores “la irrupción de una hija al predio”, sino que representan otros, ejemplo de esta situación es el reclamo de legitimación de tenencia del inmueble, buscando en realidad, mantener el circulo de confort, libertad,  evitando “problemas ajenos”, como es el de permitir a otros la utilzacion de un bien común.

PROCESO

Siguiendo con el formato de esta presentación, grafico El Proceso, tanto de comunicación  como de evolución o desarrollo, explayándome y referenciando a continuación sobre el mismo:
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Destaco de este elemento del conflicto planteado, que en el mismo los actores se relacionan con dificultades en la comunicación, dejando de hablar con quienes se sienten enfrentados, en predominio de comunicación analógica, cargada de pequeños gestos, detalles visuales dotados de suficiente entidad como para llegar a definir desde estados de ánimo a comportamientos y comienzan a conversar con otras personas en las que encuentran apoyo o complicidad frente a lo que hacen.

Un claro ejemplo de esta relación es la definición de una tía,  respecto a la relación dialéctica con sus sobrinas, con la frase: “yo no iba a ven ir porque me propuse no hablarles más”.

En cuanto a la interrelación en este desarrollo del conflicto, es simétrica, por cuanto frente a una acción de un participante, el otro responde con otra de igual intensidad, en el caso, ante el comentario” acá se perdió… (Algo), y si entra cualquiera, la otra parte radica la denuncia o exposición policial “para deslindar responsabilidades

 DESCRIPCION SUBJETIVA:

De lo observado, puedo formularme ciertas hipótesis, producto de la selección de datos objetivos desagrados anteriormente:

Hipótesis 1:

El conflicto de relación establecido entre las tías y las sobrinas, por la posesión de la propiedad es la visualización de un conflicto colectivo familiar, producto de las fuerzas de cohesión y fragmentación característica en grupos familiares, ante la falta sin remplazo de la figura de jerarquía o distancia generacional, por la muerte, primero de la abuela, y luego de Héctor.

Hipótesis 2:

La intervención de una sobrina, a través de la identificación y de  mantener relaciones de cooperación o compatibilidad con las de la otra parte, (fragmentación con su grupo),  sumada a la intervención del tío, en explicita búsqueda del bien común y de preservar los valores de unión familiar, (cohesión con ambos grupos), permitió que el conflicto entre en acciones de desescalada, hasta lograr un mutuo acuerdo.  
EVALUACION DE LA  MEDIACION. (Evaluó rol de mediadoras)

Los aspectos que estimo importantes son:

Observo a las profesionales vestidas de sport, con asentó citadino, recibiendo dos grupos de personas de vestimenta humilde, con acento norteño,  presentándose, y preguntando a los participantes, su nombre, su filiación, escucho que se dirige a una persona, la abogada de una parte, luego a otra, el abogado de la otra, miro la gestual, algunos muy encimados a la mesa, otros alejados como queriendo salir del cuadro, siento golpear la puerta y entrar un sr, todos muy callados las medidoras hablando pausadamente, preguntando, buscando compatibilizar dialécticamente, generalizando el nivel de comunicación, parafraseando con palabras que usan  los participantes.
Desagrego los elementos  y analizo que, una parte, las tías, al responder que esperan de esta mediación, responden: buscar el bien común, Por otro lado, las sobrinas contestan: tener alguna seguridad de no ser desalojadas a futuro.

Veo el conflicto,  como se comunican, gesticulan, la insistencia del tío de mantener la casa materna como patrimonio familiar, escucho las mediadoras, replanteando la necesidad de búsqueda del bien común, escucho a la abogada de parte, proponiendo reglar, definir las pautas de comportamiento familiar a futuro, nuevamente las mediadoras, parafraseando, entendiendo que todos desean mejorar y preservar la comunicación interrumpida, escucho al tío, pidiendo un acuerdo para que se reconstituyan los vínculos familiares en memoria de sus fallecidos, y visualizo los gestos de emoción, bajando los brazos, agachando las cabezas.

en la desescalada, veo la intervención las mediadoras, utilizando técnicas de comunicación, a través de preguntar, mantener la neutralidad, no dando opinión, sino preguntando lo que opinan las partes, corriendo a los participantes de la queja, ante la afirmación  “no quiero”, la pregunta de las mediadoras ¿Qué querría en adelante?, buscando la mutualidad, corriendo las expresiones de la queja a la colaboración, como ejemplo, una sobrina, “yo no puedo vivir estando ella allí, interviniendo la mediadora preguntando “ como podrían colaborar todos para que puedan vivir en armonía”, proponiendo la empatía, ponerse en la piel del otro para poder correrse de las posiciones para buscar los intereses comunes.

Formulo  hipótesis: la utilización de herramientas de comunicación para la resolución de conflictos, sumada a la práctica de las mediadoras que generalizaron el procedimiento manejando el nivel de comunicación acorde al usos y costumbres de las personas requirentes, permitieron generar el clima para que las partes resuelvan sus diferencias en el marco de la conversación, la escucha y el respeto mutuo.

Conclusión: debo expresar que esta es mi primer experiencia de observación en un proceso de mediación, y como tal, me siento en la obligación de expresar que destaco y visualizo, como impactante, en este proceso observado, como las técnicas y herramientas estudiadas, van concatenándose con el entorno y se contextualizándose con la práctica.

Este concepto manifestado en el anterior párrafo, surge de lo vivenciado durante la observación, al  respecto, es muy impactante ver, como las mediadoras, van en el proceso dialectico, buscando, a través del preguntar, de la comunicación efectiva, tomando palabras o dichos de los participantes, y parafraseando, de tal manera que, en la primer reunión, ya se mejoraron las relaciones interpersonales y existió un principio de acuerdo.

Este impacto que produjo esta situación en mi, creo , es producida por haber asistido virtualmente, a la puesta en práctica de lo teórico estudiado, y no es cosa menor, como observador, el haber palpado, la diferencia, o mejor dicho, la complementariedad existente entre la teoría y la práctica, y muy evidenciado, con la intervención de las medidoras, entre el conocimiento científico, en el uso de sus técnicas, y el conocimiento empírico, el de la experiencia o expertez para manejar y lograr la empatía con las personas intervinientes en la mediación. 

Daniel Szlapelis
Resolución de conflictos. 

Pasantía.

Prof.: Diana Elbaum

Alumno: Daniel Szlapelis

Ejercicio: 4
INFORME DE OBSERVACION MEDIACION 2

INTRODUCCION:

En el marco de tareas de observación de un proceso de mediación, se observaron en forma virtual, dos reuniones de un matrimonio en conflicto, en proceso de separación en la que participo una mediadora.

La sala donde se realizaron dichas reuniones, es de sobrias características, sin decoración, de paredes beige, con buena luz natural y artificial, existiendo en ella una mesa rectangular que permitió a la mediadora, colocarse por entre las partes, estando estas, una frente a la otra. 

Durante las reuniones no existió irrupción de personas ajenas a la misma, ni se sintieron ruidos o interferencias en la comunicación por agentes extraños.

Descripción objetiva:

Para dar cuenta del encuadre realizado, basado en el diagrama de Lederach, detallo a continuación quienes intervienen bajo estas características en el conflicto estudiado:
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En este conflicto intervienen:

·  Como protagonistas: 

PARTE A Marcela esposa de Francisco en proceso de separación.

PARTE B Francisco esposo de Marcela en proceso de separación.

·  Como familiares: los hijos de ambos. Giselle (7) y 
Marcos (8). Los padres de ambos, los hermanos de Francisco y cuñados de Marcela.

En cuanto los personajes, debo exponer que, este conflicto se desarrolla con actores individuales ya que son personas físicas que actúan por ellas mismas en lo que estiman, defensa de los intereses de sus hijos.

Durante la primer reunión o pre mediación, se observa un alto grado de participación de la parte A,  quien motivadas por la intervención de la mediadora, expone “que es lo que esperan de esta mediación”, lo que es respondido por las partes en un marco de respeto y de escucha, pero en comunicación analógica. (gestual).

En cuanto a la mediadora, se observa la utilización de herramientas de comunicación, con técnicas de “mirada al futuro”, como las preguntas abiertas “que es lo que esperan..”  Como también la utilización de combinación de preguntas cerradas, abiertas y circulares, lo que permite, obtener información y permitir que las partes armen su argumento,  y el parafraseo,” entiendo bien, Ud. dice que…¿no es así?.” .

En el proceso, se puede dar cuenta del efecto de las mencionadas herramientas, al observar a las partes, advirtiéndose, en comunicación digital , la parte A, 
quien expone con lujo de detalle, la situación  desde su punto de vista, en contraparte, la parte B, callada, expectante, respondiendo con  monosílabos, reclinado en su silla, no mirando a su contraparte, en comunicación analógica, expresando la aceptación de la idea con gestos de afirmación, y evadiendo , reclinándose, para tomar distancia, ante expresiones no compartidas. y la actitud de cambio que va desde la posición inicial desconfiada, poco abierta y demandante,  a la distención, el poder hablar, sin conversar, sin llegar a ningún nivel de empatía, pero, visualizando intereses en común, que nos dan la visión de la desescalada del conflicto.

En cuanto a los estilos de los protagonistas, cabe destacar que en esta relación, los comportamientos son, fijos, y  todo el tiempo se mantiene el mismo comportamiento, un acabado ejemplo de esta apreciación, es el comportamiento de  Francisco, siempre con comportamiento evasivo, a tal punto de exponer que no quería venir, que no quería hablar más, que ver a Marcela le hace daño. Se advierte también estilo de confrontativo en Marcela, quien menciona: “el es un padre ausente”.

También se observa el estilo de convenir, cuando ante el parafraseo de las mediadoras, las partes asienten lo expuesto respecto a: “estar de acuerdo con mantener el importe fijado por el juez, y acordar la entrega por parte de Francisco de víveres, ropa y medicamentos para el bienestar de sus hijos”.

PROBLEMAS

Basado en el diagrama de Lederach, distingo como problema tomando en cuenta la clasificación de causas de un  conflicto de Akland, a este como un conflicto de relación, familiar  por el cual los protagonistas, mantienen una relación distante. 
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En cuanto a las posiciones de las partes, antagónicas y divergentes, con vínculos familiares que intervienen en la relación autonomía-pertenencia, en las que aparece el conflicto con las posturas de las partes, quienes, por un lado denuncian padre ausente, y papa domingo en constante posición de queja, y por el otro, se niega a la interrelación con quien tienen que compartir información ya que es la madre de sus hijos y con quien ellos conviven.

En esta situación es que se visualiza, en Francisco la posición de evasión, “no quiero saber nada ni con Marcela, ni con sus padres”., y en Marcela, de  queja permanente “ es un padre ausente”

Respecto a la divergencia de interés, en este conflicto, se descubre, ante el pedido de Marcela de actualizar los valores de cuota para los niños, y pedir más participación en la crianza de los mismos a Francisco, quien, asume sus usencias, justificando las mismas en el dolor que le produce la interrelación con su esposa separada.

PROCESO

Siguiendo con el formato de esta presentación, grafico El Proceso, tanto de comunicación  como de evolución o desarrollo, explayándome y referenciando a continuación sobre el mismo:
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Destaco de este elemento del conflicto planteado, que en el mismo los actores se relacionan con dificultades en la comunicación, por un lado, Marcela, verborragica, tratando de convencer sobre su punto de vista, en franca comunicación verbal o digital y Francisco, por el otro, dejando de hablar con quien se sienten enfrentado en predominio de comunicación analógica, cargada de pequeños gestos, detalles visuales dotados de suficiente entidad como para llegar a definir desde estados de ánimo a comportamientos y comienzan a conversar con otras personas en las que encuentran apoyo o complicidad frente a lo que hacen (Francisco casi no hablo, pero si se explayo en sesión privada).

En cuanto a la interrelación en este desarrollo del conflicto, es simétrica, por cuanto frente a una acción de un participante, el otro responde con otra de igual intensidad, en el caso, ante el comentario de Marcela “no se preocupa por saber de sus hijos”, Francisco responde” cuando llamo me atienden mal o no está, para el cumpleaños de Marcos se los llevo a Cinco Saltos…

Es momento de concatenar lo expuesto y completar el Diagrama del conflicto:
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DESCRIPCION SUBJETIVA:

De lo observado, puedo formularme ciertas hipótesis, producto de la selección de datos objetivos desagrados anteriormente:

Hipótesis 1:

El conflicto de relación establecido entre Marcela y Francisco, por el aumento en el importe para mantención del bienestar de los niños, es la visualización de un conflicto individual de pareja, producto de las fuerzas de cohesión y fragmentación característica en situaciones similares, en sus etapas de divorcio. 

Hipótesis 2:

La intervención de la mediadora, a través de la identificación de intereses comunes y de  mejorar las relaciones de cooperación entre las partes,  en explicita búsqueda del bien común y de preservar los valores y vínculos familiares, permitió que el conflicto entre en acciones de desescalada, hasta lograr un mutuo acuerdo.  
EVALUACION DE LA  MEDIACION. (Evaluó rol de mediadoras)

Los aspectos que estimo importantes son:

Observo a la mediadora muy amable, en actitud de escucha activa, presentándose, y preguntando a los participantes, su nombre, su filiación, escucho que se dirige a una persona, Marcela, luego a otra, Francisco, miro la gestual, Marcela muy encimada a la mesa, Francisco alejado, fumando, de brazos cruzados, a la defensiva, en silencio,  como queriendo salir del cuadro, escucho hablando pausadamente, a la mediadora, preguntando, buscando compatibilizar dialécticamente, generalizando el nivel de comunicación, parafraseando con palabras que usan  los participantes.
Desagrego los elementos  y analizo que, una parte, Marcela, al responder que espera de esta mediación, responden: elevar la cuota por que ya no me alcanza, Por otro lado, Francisco contesta: lo que quiero es que mis hijos estén bien.

Veo el conflicto,  como se comunican, gesticulan, , escucho la mediadora, replanteando la necesidad de búsqueda del bien común, proponiéndoles encontrar y redefinir las pautas de comportamiento familiar a futuro, parafraseando, en la desescalada, veo la intervención la mediadora, utilizando técnicas de comunicación, a través de preguntar, mantener la neutralidad, no dando opinión, sino preguntando lo que opinan las partes, corriendo a los participantes de la queja, ante la afirmación  “no quiero”, la pregunta de las mediadoras ¿Qué querría en adelante?, buscando la mutualidad, corriendo las expresiones de la queja a la colaboración, como ejemplo, Francisco, “yo no puedo llamar porque me hace mal, interviniendo la mediadora preguntando “ como podrían colaborar todos para que puedan relacionarse por el bienestar de los hijos en común”, proponiendo la empatía, ponerse en la piel del otro para poder correrse de las posiciones para buscar los intereses comunes.

Formulo  hipótesis: la utilización de herramientas de comunicación para la resolución de conflictos, sumada a la práctica de la mediadora manejando el nivel de comunicación acorde al usos y costumbres de las personas requirentes, permitieron generar el clima para que las partes resuelvan sus diferencias en el marco de la conversación, la escucha y el respeto mutuo.

Análisis del proceso de mediación por etapas:
1. Primera etapa: Discurso Inicial / Primer Reunión o pre mediación
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· En ellas se presenta la mediadora, pidiendo a las partes que también lo hagan, dándole la palabra a cada una de ellas, buscando información sobre que trata el conflicto, cuales son las expectativas de las partes, realizando la “exploración preliminar.

· Herramientas utilizadas: escucha activa, preguntas cerradas, abiertas, parafraseo.

Se observa en este momento que la medidora, va introduciendo elementos del discurso inicial, explicado el proceso, su característica de confidencialidad y voluntariedad de las partes, suministrando información respecto al proceso, tranquilizando las partes, aclarando que la tarea se concentra no en la reconciliación sino en la construcción a futuro. Se ve como las partes toman posiciones antagónicas, una, con lenguaje digital, verborragica, la otra, tomando distancia, con lenguaje analógico, gesticulando, adoptando posiciones de alejamiento, cruzando sus brazos, corriéndose hacia atrás y recostándose sobre su silla.

Agenda:

· La construcción de la agenda, es visualizada ante la exposición de la mediadora, quien manifiesta la forma en la que se procederá, en las reuniones, y la utilización de sesiones privadas como parte del proceso, el acuerdo de los tiempos de las reuniones, los temas que se abordaran, logrando la aceptación de la agenda de las partes.

· Herramientas utilizadas: preguntas cerradas (de cuánto tiempo disponen, que día pueden reunirse), parafraseo, (entendí bien, que nos juntamos acá, la semana que viene…….¿es así?).

Se observa en este momento, la aceptación de liderazgo de la mediadora, pidiéndole la palabra, obedeciendo guardar silencio ante la llamada de atención por intromisión cuando está teniendo la palabra la otra parte, en actitud de escucha activa, con gestos de aceptación frente al parafraseo de la mediadora.

2. Segunda etapa: Narración.

3. Tercera etapa: Esclarecimiento.

Sesiones  Privadas:

Con Marcela: 

· la mediadora explora utilizando preguntas abiertas y cerradas, buscando los intereses, luego con preguntas circulares, ayuda a marcela a construir su argumento y visualizar sus intereses por encima de su posición, sacándola de la queja. ej.: ¿cuánto es la cuota fijada? ¿Cómo fue fijada la misma?, ¿Cómo podríamos hacer comprender a Francisco que no alcanza la plata y que va a necesitar 200 $?

· Herramientas utilizadas: preguntas abiertas, cerradas, circulares, escucha activa, parafraseo, repregunta.

Se observa como la mediadora saca de la queja a la parte y la coloca en la búsqueda de intereses, como por intermedio de las preguntas circulares, va tomando conciencia de la necesidad de sus hijos y va dejando de lado su posición antagónica y su denuncia constante de padre ausente, se compró tal o cual cosa etc... Por la visualización de los intereses en común como: necesitan leche, zapatos, el contacto ante la urgencia etc...
Con Francisco:

· La mediadora explora, con preguntas abiertas, logrando que se abra al dialogo, revelando situaciones muy profundas, luego preguntando y para fraseando, logra que Francisco realice propuestas para la resolución, 

Ej: entendí bien, Ud. me dice que evita acercarse por evitar los roces por el nivel de agresión de Marcela ya que ella está desesperada, pregunto, ¿cómo podemos hacer para que ella no esté tan desesperada y se puedan comunicar por el bien de sus hijos? 

Entiendo que UD aporta 120 $, y me dijo que ara cualquier esfuerzo para el bienestar de su hijos, con que cosas puede comprometerse a tal fin?.

¿Cuáles son las necesidades que cree que es importante para ese bienestar?

Ud. dice que no está dispuesto a dar plata por desconfianza a que la misma no se utilice en sus hijos, entonces entiendo que UD me dice que se puede comprometer en entregar un aporte en mercaderías, cuáles podrían ser?

Entonces Ud. se comprometería a aportan mensualmente: 30 lts leche, etc.….

· Herramientas utilizadas: preguntas abiertas, cerradas, parafraseo, replanteo

Nuevamente con Marcela:

· La mediadora expone que en la sesión con Francisco, el logro entender lo importante de encontrar un espacio a futuro para el bienestar común, comentándole la propuesta de la entrega mensual de víveres, calzado cuando sea requerido y medicamentos de ser necesario, y la participación como nexo entre ambos a la cuñada, hermana de Francisco, con el objeto de evitar roces, con lo que asiente Marcela.

· Herramientas utilizadas: preguntas circulares, parafraseo, replanteo.

4. Cuarta etapa generación de opciones
     Reunión conjunta: 

· La medidora expone que las partes concordaron en los puntos del acuerdo en el cual Francisco, se compromete a la entrega mensual de la cuota fijada por juez, más los siguientes elementos para los niños de ambos: 30 litros de leche. Etc.…, a su vez se propone y consensúa como nexo comunicacional a la hermana y cuñado de Francisco, haciendo entrega de los medios de contacto (nº tel. y cel.)

5. Quinta etapa Acuerdo:

  La mediadora redacta el acuerdo, claro y preciso de lo consensuado anteriormente, pormenorizando cada elemento, el lugar, el plazo de entrega, los nombres y datos de los involucrados, dejando abierta y agendada la posibilidad de nueva reunión a futuro.

Conclusión: 

Es muy importante observar como la mediadora logro, con su aptitud y las herramientas que dispuso, el sacarlos de la queja y propiciar el acercamiento comunicacional entre dos individuos que se despojaron de sus posiciones antagónicas para comprometerse y esforzarse en el logro de intereses comunes, incluso, logrando cierto nivel de empatía entre ellos, realmente creo que puedo concluir analizando la tarea de la mediadora “tarea cumplida”.

Algo para recordar:

Como corolario, quiero dejar parte de bibliografía leída, la que me pareció oportuna y relevante de tener en cuenta y recordar al abordar casos como en que hoy nos convoca la cátedra en esta instancia
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