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MEDIACIÓN ESCOLAR

“Todo conflicto contiene oportunidad,

desafío, cambio.

Mediar significa orientar hacia el cambio productivo.”

Haynes, W.

1.-Introducción


El incremento de la violencia en nuestra sociedad, y la respuesta habitual que damos a ella es, sin lugar a dudas, uno de los graves problemas que hallan en la Escuela su caja de resonancia.


La violencia se manifiesta en el ámbito escolar,  y nuestros intentos de evitarla o reprimirla no nos han dado mayor resultado, por lo que se hace imprescindible buscar otras alternativas, otros caminos.


Es en este marco que la mediación y la negociación surgen como una opción que los docentes debemos tener en cuenta, ya que más que suprimir la violencia hay que crear otros medios para transformarla.


El enseñar o resolver los conflictos con responsabilidad y sin culpas, requiere TIEMPO Y COMPROMISO.


Si queremos una Escuela  que a su vez sea el reflejo de una sociedad, que valore la cooperación, la solidaridad y no solo el rendimiento, y eduque para la paz, entonces es necesario invertir tiempo.


El aprendizaje en el marco de la cooperación asegura mayor retención de información,  desarrolla el pensamiento crítico y creativo, hace que se valore la diversidad y la diferencia dentro de las aulas.


En nuestra realidad áulica enfrentamos situaciones conflictivas, la amplia gama de interrelaciones entre los distintos actores que la componen hacen inevitables las mismas. Así, los intereses, necesidades y expectativas de los educandos, sus padres, los directivos, los docentes, el personal auxiliar, integrantes de la Cooperadora, etc., asumen y juegan roles que se contraponen, chocan e interactúan, generando problemáticas que, con mucha frecuencia, derivan lamentablemente y, como lo vemos a diario, en actuaciones administrativas  y/o judiciales.


Frente a un conflicto, se puede reaccionar de diversas formas: evitando, culpando, minimizando, distrayendo, negando. Todas estas actitudes frente al conflicto, conducen indefectiblemente a la violencia, porque no lo resuelven y quedan necesidades sin cubrir.


La mediación escolar es una respuesta a estas situaciones.


Vivimos una era de cambios profundos y vertiginosos.


Si pretendemos romper el ciclo de violencia y guerra, ya sea en un nivel interpersonal o interaccional, debemos empezar por comprender y enseñar como tratar con los conflictos en forma no violenta.


Los docentes podemos recurrir a la negociación y a la mediación para resolver las dificultades y diferencias de la comunidad escolar. Con estas herramientas y técnicas es posible comenzar a pensar en una Educación para la Paz.

Los procedimientos de Resolución Alternativa de Disputas.

            Los procedimientos de Resolución Alternativa de Disputas , también se denominan métodos de Resolución alternativa de disputas .Algunos autores consideran que la terminología correcta sería métodos "adecuados" ya que, para cada conflicto puede existir un camino para su administración o resolución. Este movimiento, pensado originariamente como una alternativa al juicio para resolver los conflictos, actualmente se ha extendido a otras áreas como la empresaria, laboral, escolar, ampliando su perspectiva en el sentido de obtener una adecuada gestión del mismo, entendiendo por ello no sólo su resolución sino también su prevención y administración.
           Cabe en el ámbito educativo la acepción amplia de la expresión, dado que, de hecho estas técnicas pueden aportar un marco útil para la prevención en algunos casos, para la resolución en otros y, para una adecuada gestión en aquellos en que no sea factible encontrar una solución.                                                                                                                                                             

          La importancia de estas técnicas en la administración de los conflictos, está basada en que, en aquellas situaciones que no permitan una solución, se podrán gestionar los mismos de manera tal que no impidan el normal funcionamiento de la institución escolar.                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

           La Mediación Escolar es una forma más de mediación, aplicada a conflictos que aparecen en las escuelas. Los diferentes tipos de conflictos que surgen en las instituciones educativas pueden ser entre maestros, entre padres  y/o entre alumnos.                           Habrá que diferenciar quiénes son parte en los conflictos para evaluar quiénes serán los mediadores.                                                                                                                                             

           La mediación resulta especialmente interesante en contextos donde los involucrados en el conflicto mantienen un vínculo continuo, ya que permite restablecer la comunicación entre quienes seguirán relacionados en el futuro.
¿Por dónde comenzamos?
           En primer lugar, la implementación no debe responder a una moda sino a una necesidad de la institución y la comunidad. Una cuestión a definir es el alcance que le daremos.

Un proyecto global debería incluir:
1. Programa de Resolución de Conflictos entre adultos (docentes, directivos, personal administrativo, auxiliares docentes ,auxiliares de portería).

2. Programa de Resolución de Conflictos entre pares (alumnos).
3. Apoyo de los padres que no sólo conocen el programa sino que utilizan las técnicas para resolver sus conflictos cotidianos.
4. El apoyo de los docentes, quienes también deben poner en práctica las Procedimientos .
5. El apoyo de los estudiantes.
6. La inclusión del tema Mediación Escolar en el currículo. La ley Federal de Educación Argentina y los nuevos diseños curriculares no sólo permiten, sino que exigen que se trabajen los temas relacionados a la gestión de los conflictos.
7. Un Programa de Resolución de Conflictos, entre los demás actores de la institución educativa.
8. La inclusión del tema Mediación Escolar  en los planes de estudio de los profesorados.
            Son los docentes quienes en primer término deben conocer estas técnicas y aplicarlas a la gestión de los conflictos que se planteen en la institución, para evitar de esta manera enviar un doble mensaje a los alumnos en el que, por un lado damos importancia a la autogestión de los conflictos y por el otro se recurre a un tercero para que resuelva sus disputas.

           Por otra parte, quien internalice  estos procedimientos inevitablemente terminará por cuestionarse su propia forma de resolver los conflictos, por lo que la transmisión de los mismos va más allá de lo conceptual, constituyendo, además una forma de educación en valores. Tampoco debemos generar expectativas desmesuradas en cuanto a la aplicación de estas técnicas en educación, dado que son una herramienta más para gestionar el conflicto pero no constituyen la panacea.  Habrá que generar los espacios de reflexión acerca de la forma en que resolvemos nuestros conflictos, y, a la luz de estas herramientas lograr una propuesta superadora. Como paso previo se debe analizar, la posibilidad de aplicar estos procedimientos de acuerdo con las realidades de cada institución. Pretender eliminar los conflictos es una utopía y equivocar el camino, sabemos que los conflictos son parte de la vida y por ello lo que debemos buscar son nuevas formas de prevención..

¿Quiénes pueden estar a cargo de la mediación escolar? 


           No hay reglas para este tema, lo que sí debemos tener en claro que para actuar como mediadores se requiere una capacitación especial que hace al análisis de los conflictos y el uso de herramientas y estrategias de negociación y facilitación. Una mediación llevada a cabo por alguien no capacitado puede hacer que el conflicto escale y, lo que es grave también que las partes salgan convencidas que la mediación no sirve.
          Distinguimos lo que es aplicar las técnicas de mediación y negociación -que lo podemos hacer en cualquier momento de nuestro trabajo diario y cualquiera que las conozca- de lo que es actuar de "mediador" que - insistimos- requiere un entrenamiento especial.

La Mediación y la diversidad.


          Pensar la mediación como un proceso comunicacional ,nos posibilita encarar su aplicación en el ámbito escolar, como algo más pretencioso, no reducible a la mera solución de los conflictos  intra escolares. Me refiero específicamente a la necesidad de prevenir conflictos, no solo de resolverlos. Esto puede ser posible en la medida que entendamos la mediación ,como un proceso de comunicación y podamos implementarla no como una técnica sino como un método pedagógico, válido para todos los actores sociales: padres, alumnos, docentes, directivos, administrativos ,etc. Basado en la escucha, la aceptación, la comprensión y el respeto, por los miembros de un sistema. Donde la diversidad, el otro, tiene cabida  y aceptación . El respeto por la diferencia también incluye la necesidad de aceptar miradas, conclusiones o reflexiones diferentes en el ámbito educativo. Las que deberán ser contempladas en el campo del saber. Hoy más que nunca, debemos fomentar la aceptación del otro, como diferente a uno mismo. Entender la mediación en la escuela desde esta postura, es permitirse autocuestionarse, ya que todos estamos involucrados, todos somos responsables de los hechos que acontecen ,sea por acción u omisión. Cuando algo acontece en una institución todos somos corresponsables.      

           La mediación en la escuela puede ser un buen método. Una buena manera de empezar es, ante la presencia de un conflicto en el ámbito escolar, poder preguntarse:

¿Para quién la situación representa un conflicto?
¿ Quiénes están involucrados en ese conflicto?
¿A quiénes afecta la resolución o no resolución, de ese conflicto?
¿De qué manera afecta a cada uno?
¿Qué nivel de poder expresa el conflicto y sus posibles soluciones?
¿Qué consecuencias se desprenden de las posibles soluciones?



Conflicto.

           Podemos decir que la mediación es un proceso en el cual las partes, ayudadas por un tercero, encuentran los motivos de sus  disputas, los aíslan y tratan de encontrar opciones que se ajusten a sus necesidades. Cuando definimos mediación  hablamos de la intervención de un tercero, el mediador , que ayuda y facilita la comunicación entre las partes para que puedan resolver sus conflictos satisfactoriamente.

           Los conflictos pueden dividirse en dos categorías : intra personales e interpersonales. La mediación está dirigida primordialmente a los conflictos interpersonales, los que suceden entre individuos o entre grupos de individuos. Pero durante la mediación aparecen conflictos internos de las partes que repercuten en las relaciones.

Kenneth Boulding definió el conflicto como:

 “una situación de competencia donde las partes están conscientes de la incompatibilidad de futuras posiciones potenciales ,cada una de ellas desea ocupar una posición que es incompatible con los deseos de la otra”.

           También debemos diferenciar el conflicto manifiesto, que es abierto y explícito del conflicto que es oculto o negado. El rol del mediador será detectar cual es el conflicto real.

Principios Básicos del Proceso de Mediación.

           Un análisis crítico del proceso de mediación, revela que la mediación efectiva se basa en cuatro principios fundamentales:

1. Entendimiento y apreciación de los problemas que confrontan a las partes.

2. Dar a conocer a las partes el hecho de que el mediador conoce y aprecia sus problemas.

3. Creación de dudas en las partes acerca de la validez de las posiciones asumidas con respecto a sus problemas.

4. Sugerencia de enfoques alternativos que puedan facilitar el acuerdo.

           Es importante resaltar que el mediador no actúa como un juez, no tiene autoridad para imponer decisiones. En cambio , cara a cara con los confrontados y , usando habilidades especiales de escuchar , preguntar, negociar y crear opciones, ayuda a las partes a elaborar sus propias soluciones para la disputa.

Objetivos de la Mediación Escolar.

· Construir un sentido mas fuerte de cooperación y comunidad con la escuela.

· Mejorar el ambiente en el aula por medio de la disminución de la tensión y la hostilidad.

· Desarrollar el pensamiento crítico y las habilidades en la solución de problemas.

· Mejorar las relaciones entre estudiante y maestro.

· Incrementar la participación de los estudiantes y desarrollar las habilidades de liderazgo.

· Resolver disputas menores entre iguales que interfieren con el proceso de educación.

· Favorecer el incremento de la autoestima en cada uno de los miembros grupales.

· Facilitar la Comunicación y las habilidades para la vida cotidiana.

           Los participantes en un conflicto pueden apelar a diversas estrategias:

Retirada: renunciar a sus fines y a su relación.

Fuerza: asegurarse que uno obtiene el objetivo sin importarle la relación

Afabilidad: mantener la relación a pesar de perder su objetivo

Compromiso: renunciar a parte del objetivo para mantener la relación

Negociación Integrada: intentar llegar a un acuerdo que satisfaga las necesidades de ambas partes, consiguiendo con ello el objetivo de cada uno y manteniendo intacta la relación.

           Las estadísticas muestran que los niños para resolver sus conflictos escolares recurren a la fuerza física, la agresión, la retirada o mandando a hacer a otro lo que ellos quieren, por eso es tan importante cambiar los paradigmas en la resolución de conflictos avanzando hacia el consenso, la colaboración y la actitud constructiva frente al conflicto.

Características de la mediación 


 La mediación "es un procedimiento no adversarial, donde un tercero neutral -el mediador conduce un proceso de negociación asistida a fin de que las partes arriben aun acuerdo" . 

 La mediación posee algunas características que están referidas a su mecánica y filosofía que entendemos es interesante destacar, en especial si las comparamos con el instituto de la justicia. 

Una de las principales características de la mediación es la confidencialidad, que no solamente es para el mediador, sino que también incluye a las partes, a sus asesores, a sus representantes, etc., vale decir a todos a los que están involucrados en el proceso de mediación. 

Otra característica es la informalidad del proceso, que no está sujeto a reglas fijas, aunque en realidad tiene una estructura que sigue el mediador, pero no debe respetar un procedimiento formal ni tampoco debe ajustarse al derecho en sus acuerdos, pues lo que convengan los participantes es lo que vale, el mediador es solamente un facilitador del proceso, que según sea su estilo irá desde un accionar proactivo a uno reactivo. 

Otra cuestión importante es la imparcialidad del mediador que debe estar asegurada para los participantes, y esto es lo que les interesa fundamentalmente a ellos para tener una garantía y asegurar sus posiciones. 

La conservación de las interrelaciones entre los involucrados es otro punto fundamental, en especial en aquellas relaciones recurrentes, pues no suele deteriorarse el contacto y así continuar desarrollando actividades entre sí. 

Uno de los aspectos que más puede interesarle a los involucrados es el verdadero resultado, que puede obtenerse en el proceso de mediación, que en lugar de centrarse sólo en distribuir o regatear lo existente, puede generar genuinamente valor o riqueza entre los participantes, ya sea aumentando sus mutuas satisfacciones o reduciendo los eventuales sacrificios.

"El acercamiento y acuerdo entre las partes es solamente uno de los cuatro pilares fundamentales sobre los que debe basarse una mediación”, y que ellos son: 

· Acercamiento y acuerdo 

· Satisfacción apropiada versus sacrificio adecuado 

· Actitud positiva o predisposición de los participantes (madurez) 

· Cumplimiento de lo acordado

   Lo que la mediación procura, es que el mediador logre: 

una sensación de confianza, en el proceso y en el facilitador, 

generar un adecuado clima positivo, 

guiar con firmeza el proceso para que no haya interferencias y procurar un acercamiento, 

la informalidad necesaria, 

producir opciones satisfactorias y con adecuado sacrificio. 
 Satisfacción de necesidades, intereses, deseos y/u objetivos 
Si los participantes no quedan satisfechos o si el sacrificio es excesivo para lo que se logra es muy probable que los acuerdos que se logren en la mesa de la mediación duren un escaso tiempo entre los participantes, y al poco tiempo se tenga el conflicto en forma explícita nuevamente, y en algunas ocasiones puede reverdecer con mayor acentuación y más dificultades para poder encauzarlo. De allí que debe evaluarse claramente si los participantes quedan satisfechos con lo acordado y si sus sacrificios están en proporción a su satisfacción.

La satisfacción no responde a cuestiones únicamente materiales, y es también muy probable que en muchísimas ocasiones los participantes no las expliciten con claridad, o las presenten muy confusamente o con circunloquios, pero la habilidad del mediador    estará en poder develar esas cuestiones, que en general tienen un alto contenido emocional.

 Para poder comprender qué es lo que satisface a una persona será interesante conocer su escala de valores, sus esquemas mentales de lógica, sus emociones, la información que posee y que comparte, etcétera. En general las personas solamente muestran muy poco de la que sienten o saben. Son como un "iceberg" que únicamente se le ve el 10%, y mantiene oculto el otro 90%. De esa parte oculta una parte es consciente, pero buena parte es inconsciente. 

 Actitud y/o predisposición

              Para que una mediación pueda ser llevada a cabo en forma positiva es  imprescindible que los participantes estén predispuestos y tomen una actitud de diálogo constructivo. Si no hay diálogo no puede haber intercambio de ideas y por ende no habrá negociación positiva ni tampoco se podrán lograr acuerdos, y menos aún racionales y equilibrados. 

Ese clima no tiene que ser necesariamente cordial, pero al menos debe ser neutro. Si los participantes no tienen una actitud madura hacia el acuerdo es muy probable que el mismo no se concrete, y si se concreta podrá ser por imposici6n o por irresponsabilidad con lo cual es posible que el mismo no sea duradero. 

Dentro de las peores dificultades que se tienen en la mediación se encuentra el caso en que uno o más participantes tienen una actitud negativa que incluso puede llegar a la ciega venganza o revancha, si no existe la posibilidad de revertir esa actitud, el bloqueo del proceso de diálogo es inevitable. 

Si uno de los intereses más importantes fuera tomarse una revancha, sancionar a la contraparte o mantener una situación de enemistad permanente, y si luego de la evaluación de todos los aspectos del conflicto, uno de los participantes insistiera en que ese es su primordial interés, no será posible ningún acuerdo. 

La actitud negativa de los participantes suele tener efectos perjudiciales para ellos mismos, dado que en lugar de generar valor genuino, o al menos repartir aquello que está en disputa, lo más probable es que lo reduzcan aún más, con lo que habrá menos para repartir. 

Es decir la satisfacción de algunas personas se da en el perjuicio que logran infringirle a sus circunstanciales oponentes, sin medir cuánto se están perjudicando ellos mismos. Ante este tipo de actitudes la mediación se debe centrar en hacerle ver la realidad objetiva, y para ello deben bajarse los niveles emocionales de los participantes, de lo contrario las posibilidades de lograr algo positivo será muy difícil. 

 El cumplimiento de lo acordado 

Es fundamental que el acuerdo sea cumplido por los responsables, pues si ello no es así existe un nuevo conflicto o continúa el anterior, incluso puede tener un resurgimiento más grave. 

No es suficiente que en el proceso de mediación se llegue a un acuerdo, sino que deben ser analizadas y tenidas en consideración las deficiencias en las posibles satisfacciones, los sacrificios, o las posibilidades de su cumplimiento para que la mediación resuelva estos aspectos, o al menos deben ponerse con claridad sobre la mesa de diálogo para que los participantes tengan cabal conciencia de ello.

Tener como meta solamente que se llegue a un  acuerdo, sin tener seguridad que la esencia de la disputa queda latente, puede llegar a ser peor que no llegar a ningún acuerdo. 

Los acuerdos no deben celebrarse artificialmente ni de forma deficiente pues ello puede traer consecuencias perniciosas o perjudiciales, incluso para el mismo mediador.  

Ópticas diferenciales 

           Todas las personas poseemos ópticas diferentes debido a que tenemos características individuales en los siguientes aspectos: 

· escalas de valores, 

· esquemas de lógica, 

· percepción, 

· experiencia, en especial la más reciente, 

· estado de ánimo o emocional. 

· disponibilidad de recursos, 

· necesidades, intereses, deseos y/u objetivos  que satisfacer, 

· sistemas o mecanismos de decisión, 

· formas de comportamiento o estilos de negociación,

· sistema de ética. 

· formación (capacitación, actualización, noticias, etc.), 

relación con la información, 

· Predisposición hacia los otros, 

el medio ambiente (escenario ),

· resultado esperado (satisfacción versus sacrificio), 

· premura, 

· compromisos (grupo, políticos, sociales, etc.), 

· oportunidad (momento), 

· perspectivas futuras (expectativas), etc.

La forma en que el mediador visualiza las cuestiones en las que debe intervenir, es de suma importancia. Debe hacer énfasis en: 

a) los aspectos y las formas de dar satisfacción apropiada a los participantes, 

b) el equilibrio entre esas satisfacciones y  los eventuales sacrificios en que deben incurrir  los involucrados, 

c) la perspectiva del acto de conciliación en el tiempo (oportunidad y futuro), 

d) el escenario donde se desarrolla el conflicto, 

e) la óptica que tiene cada participante;

f) la existencia de un equilibrio o un resultado positivo entre los sacrificios y las satisfacciones.

“Es muy probable que el sacrificio de uno de los participantes resulte de alguna forma una satisfacción para el otro, pero esto no siempre es así, dado que tenemos las siguientes posibilidades en lo  que si bien puede ser satisfacción para uno de los involucrados:

a)también podría ser satisfacción para el otro, sin que necesariamente existan sacrificios,

b) no exista sacrificio alguno –o el mismo sea mínimo- para el otro” 

Uno de los principales secretos del éxito de una mediación es el adecuado relevamiento y análisis de información en especial en lo referente a los aspectos y/o cuestiones que representan sacrificios y satisfacciones para los participantes, obteniendo así el máximo provecho para los involucrados. 

"Uno no trabaja con hechos, sino con la percepción de los hechos, y cada uno de los participantes puede tener una percepción diferente”.

Esa visualizaci6n de las satisfacciones y de los sacrificios de los participantes es trascendental para poder equilibrar el diálogo y los resultados. De allí Que resulte trascendente un cabal conocimiento por parte del mediador e incluso de los participantes acerca de que es lo que cada uno cree que con sus satisfacciones y sacrificios.

El litigio – en general -, al referirse a derechos demostrables (pruebas, documentos, testimonios, etc.) es un anclaje con el pasado, que tiene aspectos positivos y negativos aunque toma decisiones hacia el futuro no puede dejar el pasado de lado. 

Mientras que los métodos de mediación y de conciliación apuntan hacia el futuro, que normalmente tiene connotaciones fundamentalmente positivas.

El pasado tiene aspectos negativos y positivos, y ellos pueden provocar anclaje que crean dificultad a la realidad actual.

 El presente se esta viviendo en ese instante y si se logra conducir hacia una acción positiva  es posible que las partes puedan construir un acuerdo positivo. 

Si es posible usar lo positivo  del pasado es de utilidad, pero si el mismo esta muy entremezclado con lo negativo es mejor descartarlo.

 La otra perspectiva apunta hacia el futuro, pues lo que realmente importa es que los participantes  den cumplimiento a lo que se acuerde, y el cumplimiento debe ser con voluntad de los participantes para que este resulte satisfactorio y con un sacrificio apropiado.

           Esta visualización del aquí y ahora, y hacia el futuro que tienen los participantes de una mediación –incluido entre ellos el mediador- es clave para que no solamente se tengan en cuenta las circunstancias que nos llevaron al conflicto y la imposibilidad de resolverlo entre las partes en forma independiente, sino que se comience a evaluar las consecuencias de:

· lo que pasaría si no se resuelve la disputa,

· lo que pasaría según sea la forma en que se resuelva el conflicto.

El escenario del conflicto puede tener importancia, de allí que conocerlo puede llegar a contribuir para que el mediador pueda tener un panorama más claro y completo del conflicto que debe procurar resolver.

 Lo trascendental de la visualización, para el mediador, es captar la verdad, y así poder ser un mejor agente de la realidad.

 Éxito
El éxito es lograr lo que uno se propone como finalidad, no importando la forma en que  se logra ese objetivo. Es decir a los fines del éxito importan mucho más las metas que los medios utilizados para obtenerlas. 

En la terciación el éxito es obtener un acercamiento genuino de los involucrados, y que el mismo culmine en un acuerdo que se cumpla apropiadamente.

“Para las partes el concepto del éxito de una mediación debe estar centrado en su satisfacción, de allí que si un mediador quiere ser exitoso no puede dejar de lado lo que los involucrados buscan dentro de un proceso de mediación”.

“Por ello el acuerdo es una consecuencia y no un objetivo del mediador, el mismo debe tener como finalidad que los participantes logren satisfacer sus necesidades, intereses, deseos y/u objetivos”.

Muchísima gente no tiene clara la necesidad de satisfacer a los otros involucrados en los diálogos –ya sea negociaciones, mediaciones o conciliaciones -, y es habitual que participen con la finalidad de derrotar a los otros –en lugar de centrarse en lograr su propia y genuina satisfacción minimizando sus sacrificios potenciales -, pero lamentablemente esta es la actitud que intuitivamente la mayoría de la gente tiene hacia los otros.

Esto es lo que en negociación denominamos como una actitud o estilo competitivo y que el mediador debe tratar de convertir en una actitud o estilo colaborativo, que es el modo más seguro para conseguir lo que se  quiere por medio del proceso de mediación.

En este sentido ORTENBERG nos dice que “el éxito no reside en el camino que conduzca más rápidamente al acuerdo, sino en hallar el que es necesario conforme las pasiones en juego, para que el pacto al que se arribe contemple esos efectos. Estos son los acuerdos que llegan a cumplirse.”

Debe comprenderse que tener éxito en una mediación no es ganar –y menos aún derrotar al otro-, sino lograr la satisfacción de todos los participantes con los mínimos sacrificios posibles.

Cuando los participantes pueden captar que para que el otro esté predispuesto a satisfacernos él tiene que estar a su vez satisfecho, eso produce un clima de colaboración mutua que permite desarrollar opciones innovadoras y creativas que pueden ser distintas –e inclusive mejores- que  aquellas que originalmente aportaban los involucrados.

NIERENBERG refiriéndose a la satisfacción de las necesidades, deseos, intereses y objetivos señala que “Las necesidades son a menudo intangibles. La gente que satisface necesidades actúa sobre la base de la emoción y no de la razón”.

A lo que PINTO agrega:

“El  conflicto no existe en la realidad objetiva. Es una interpretación de la realidad objetiva la que puede generar el conflicto”. 

La clave del éxito está en determinar con cuidado y la mayor precisión posible:

· que quiere “racional y realmente” cada participante, y

· que está dispuesto a dar o hacer “racional y realmente” cada involucrado.

Dondequiera que el objetivo sea producir una nueva decisión, la posibilidad de éxito será mayor en la medida que:

            al ir hacia delante, la acción de la otra parte se vea como la implementación de un acuerdo y no como una rendición ante el ultimátum de un adversario;

· ambos participantes hayan elaborado conjuntamente el acuerdo;

· el otro participante pueda implementar ese acuerdo sin temor a que establezcamos más demandas antes de hacerlo;

· las consecuencias de ese acuerdo sean mejores para el otro participante que su propia alternativa, y que para nosotros sean mejores que la nuestra;

· exista una comunicación de doble vía;

· ambos participantes valoren los intereses de cada uno;

· cada parte comprenda la alternativa de autoayuda de la otra, orientada hacia el acuerdo;

· el acuerdo no rebase la confianza existente.

Los conflictos tienen habitualmente un alto componente psicológico más que una cuestión concreta  -real y efectiva-, por lo que muchos asuntos o aspectos pueden ser satisfechos plenamente con sacrificios mínimos o insignificantes del otro participante. Por ello el relevamiento de estos temas psicológicos en forma cordial y en un clima de confianza puede desarrollar resoluciones sumamente positivas.

    Para manejar las diferencias, parece imprescindible:

a) entender cuales son las percepciones de las partes,

b) que metas concretas se proponen,

c) cuales son las escalas de valores con las que actúan,

d) con qué métodos se está operando,

e) qué información tienen los involucrados, y

f) en qué medida los roles condicionan o facilitan el avance de los acuerdos.

“En muchísimas ocasiones la disputa se da debido a que los participantes se encuentran en un callejón sin salida del  que por sí solo no pueden salir, pues cada uno de ellos siente que al ceder estaría perdiendo posiciones ante los demás. La salida elegante es el concurso de un tercero, y allí aparece el rol del mediador”.

Por estas razones la confidencialidad que debe guardar el mediador tiene tanta importancia para los involucrados, puesto que en otras circunstancias no se le confiarían detalles  que pueden ser las cuestiones esenciales que traban el diálogo directo. Por lo que si el mediador toma las confidencias que le trasmiten los involucrados y si las sabe utilizar con habilidad podrá construir resoluciones que dejen bien parados y satisfechos a los intervinientes .

      Cuando el mediador detecta reducidos o insignificantes sacrificios para un participante que puedan constituir significativas satisfacciones para el otro, es probable que comiencen intercambios sucesivos de satisfacciones y sacrificios debido a esa importante compensación inicial (casi sin valor para uno y con mucho para el otro), que conjugado con salidas airosas o elegantes,que todos los casos sin excepción, son de tipo emocional. Son el punto del éxito del proceso de mediación.

 Consideraciones finales 
Una de las cuestiones fundamentales que deben tener presente el terciador y los involucrados es que la prelación de las cuestiones convenidas entre los participantes es mayor que la ley en sí misma, salvo que se alteren cuestiones de orden público.


Existen muchas formas, conceptos, herramientas de las que puede valerse el terciador para  desarrollar su tarea de resolución de los conflictos, pero lo más importante es que posea una actitud positiva hacia la disputa de manera que pueda ayudar genuinamente a sus clientes.

Las herramientas deberán utilizarse según la voluntad y la personalidad del terciador, las partes en disputa y el momento del proceso.

“El mundo está frente a un cambio de paradigmas en la resolución de los conflictos, entonces cómo no empezar con los niños, que son nuestro futuro, para generar los cimientos y seguir avanzando hacia la pacificación y el entendimiento social. La utilización de la mediación desde la escuela ayuda al crecimiento personal y desarrollo de los alumnos”.

                                                                          Silvia Iungman
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