Guia de organizacion y puesta
en funcionamiento del Servicio
de Mediacion y Orientacion
Comunitaria (SEMOC)

- Proyecto piloto
de modelo de
acceso a justicia.

- Servicio de mediacion
y orientacion
comunitaria en la
terminal de omnibus
de Asuncion (TOA).

- Marco de las iniciativas
de la Red Municipal
de Derechos Humanos
de la Municipalidad
de Asuncion.

Incidenc a ciudadana
para el acceso a justicia @Q

ti Municipalidad #ASUNCIéN
mAM) de Asuncidn EN ORDEN

RED MUNICIPAL
DE DDHH

CENTRO DI
Q ESTUDIOS
JUDICIALES







Guia de organizacion y puesta
en funcionamiento del Servicio
de Mediacion y Orientacion
Comunitaria (SEMOC)

PARA LA MUNICIPALIDAD DE ASUNCION

Proyecto piloto
de modelo de
acceso a justicia.

Servicio de mediacion
y orientacion
comunitaria en la
terminal de omnibus
de Asuncion (TOA).

Marco de las iniciativas
de la Red Municipal

de Derechos Humanos
de la Municipalidad

de Asuncion.



Ficha Técnica

Guia de organizacién y puesta en funcionamiento del Servicio
de Mediacién y Orientacién Comunitaria (SEMOC) en la
Terminal de Omnibus de Asuncién (TOA) para la Municipalidad
de Asuncion, en el marco de las Iniciativas de la RED
MUNICIPAL DE DERECHOS HUMANOS DE LA MUNICIPALIDAD
DE ASUNCION, en el contexto de la cooperaciéon del Proyecto
“Incidencia ciudadana para el acceso a la justicia a nivel
comunitario”, ejecutado por el Centrode EstudiosJudiciales (CEJ),
con el financiamiento de la Agencia Espafola de Cooperacion
Internacional para el Desarrollo (AECID).

Asistencia Técnica del Centro de Estudios Judiciales (CEJ):
Dra. Maria Victoria Rivas, Directora Ejecutiva; Abg. Livia Cardozo
Sanchez, Coordinadora de Proyecto, y Abg. Yeny Victoria Villalba
Ferreira, Consultora en Derechos Humanos y Acceso a Justicia.

Coémo se hizo esta Guia: fue elaborada y sistematizada por Livia
Cardozo Sanchez, experta en mediacion y Resolucion Alternativa
de Conflictos, con los aportes y contribuciones de Yeny Victoria
Villalba Ferreira, Yudith Rolén Jacquet, Coordinadora de Derechos
Humanos de la Intendencia Municipal, Luisa Soler, Maria Luisa
Giménez Dominguez y Natalicio Rivarola, Mediadores integrantes
de la Red y Promotores de la iniciativa de implementacion del
Servicio de Mediacion y Orientacion Comunitaria (SEMOC) en
La Terminal e Omnibus de Asuncién (TOA), y se agradece el
apoyo general de los demas integrantes de la Red Municipal de
Derechos Humanos de la Municipalidad de Asuncion.

Fecha: Junio 2021.

Proyecto “Incidencia ciudadana para el acceso a justicia a nivel
comunitario”.

Iniciativa: Centro de Estudios Judiciales (CEJ)

Financiamiento: Agencia Espafola de Cooperaciéon Internacional
para el Desarrollo (AECID).

Iméagenes vectoriales: https://www.freepik.es




A Presentacion

. I. Consideraciones Generales

. Il. Construyendo el Modelo del Servicio de Mediaciéony

Y 9 A 4

Orientacién Comunitaria (SEMOC). Proyecto Piloto
en la Terminal de Omnibus de Asuncién (TOA)

1. Objetivo

2. Alcance.

3. Mision y Vision.

4. Estructura Organizativa.

5. Organizacion y Funcionamiento.

6. Procedimiento del Servicio de Mediacion.

Guia Practica para Mediadores. EIl Método de la
Mediacion. LaMediaciéon ComunitariaysusPrincipios.
Las Mediadoras y los Mediadores:. Construyendo la
practica institucional y comunitaria.

IV. Ambitos de Aplicacién y el Marco Juridico de la

V.

Mediacion.

Normativa de Servicios de Mediacion.

Anexos

[. Instrumentos de Gestidon de Servicio de Mediacion.

ll.Esquema-Guiade Registrode Datos de Estadisticos.

20

55

57

58



Presentacion

En el marco del Convenio de Cooperacion Interinstitucional entre la
Municipalidad de Asuncidon y el Centro de Estudios Judiciales (CEJ), con
la cooperacion del Proyecto “Incidencia ciudadana para el acceso a justi-
cia a nivel comunitario”, desarrollado por el CEJ, con financiamiento de la
Agencia Espanola de Cooperacion Internacional para el Desarrollo (AECID),
se presenta la “Guia de organizaciéon y puesta en funcionamiento del
Servicio de Mediacion y Orientacion Comunitaria (SEMOC)”, que tiene
como objetivo principal contribuir en la construccion de Politicas Publicas
con enfoque de derechos y la Agenda 2030 de los Objetivos de Desarrollo
Sostenible (ODS), mediante la formulacion de lineamientos estratégicos
en el disefo e implementacion de Servicio Municipal de Mediacion Comu-
nitaria, como un modelo de acceso a justicia participativo y alternativo,
que pueda ser incorporado en el marco de las politicas publicas municipales
de Derechos Humanos.

En ese contexto del Proyecto la Coordinacion de Derechos Humanos, la Di-
reccidn General del Area Social, la Direccién de Relaciones Interinstitucionales
y Cooperacion Externa, y la Direccion General de Recursos Humanos de la
Municipalidad de Asuncion, plantean un espacio de formacion conjunta e
intercambio entre pares responsables institucionales vinculados al impulso
de actividades relacionadas a la construccion del enfoque de derechos
humanos a nivel institucional. Como antecedente, en el 2018 se iniciaron
capacitaciones vinculadas a temas generales de derechos humanos y en el
2019 se implementé Curso de Derechos Humanos y Acceso a Justicia en la
Gestion Local Construimos el acceso a justicia con enfoque de derechos
en la Municipalidad de Asuncion.

En ese proceso nace la Red Municipal de Derechos Humanos de la
Municipalidad de Asuncién - Red Municipal DDHH ASU, fue creada
en diciembre de 2019 luego de un proceso de convocatoria, formacion
e intercambio de experiencias y practicas en el ambito municipal, con
la cooperacion del Centro de Estudios Judiciales del Paraguay CEJ vy la
Agencia Espanola de Cooperacion Internacional para el Desarrollo AECID,
en el marco del Proyecto Incidencia ciudadana para el Acceso a Justicia
a nivel comunitario.

Estd conformada por personas funcionarias o vinculadas laboralmente a
la Municipalidad de Asuncidn, reconocidas entre sus pares o colegas por
su compromiso con la institucion, los derechos humanos y por su perfil
de espiritu colaborativo y de servicios comunitarios. Integrantes de la Red
Municipal DDHH ASU culminaron los cursos de capacitacion como Pro-
motores del Acceso a Justicia, y Mediadores Municipales: Puentes en la



construccion de Cultura de Derechos Humanos, Memoria Historica y Paz
en los barrios, los territorios y las comunidades.

Esta iniciativa de creacion y puesta en funcionamiento del Servicio de
Mediacion y Orientacion Comunitaria, mediante Proyecto Piloto en la Ter-
minal de Omnibus en Asuncion (TOA) se enmarca en la implementacion
del Plan 2020-2030 de la Coordinacion de Derechos Humanos de la Inten-
dencia Municipal y la Red Municipal DDHH -ASU, promovida por integrantes
de la Red, que se alinea con la construccién de Politicas Publicas con
enfoque de derechos y los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS).

Busca una ciudad donde todos los derechos sean respetados y el acceso a la
justicia esté garantizado para prevenir la violencia, la resolucién participativa
y democratica de los conflictos comunitarios.

Todos los actores de la sociedad pueden contribuir y generar un “movi-
miento” desde lo comunitario a lo cultural para una convivencia pacifica
y democratica.




. Consideraciones Generales

La Ley No.1879/2002 de Arbitraje y Mediacion en su articulo 53 define la
MEDIACION: “es un mecanismo voluntario orientado a la resolucién de
conflictos, a través del cual dos 0 mas personas gestionan por si mismas
la solucidon amistosa de sus diferencias, con la asistencia de un tercero
neutral y calificado, denominado mediador”.

La mediaciéon es un Método Alternativo de Resolucion de Conflictos, en el cual
un tercero imparcial y neutral, el mediador o la mediadora, quien se encuen-
tra capacitado especialmente en técnicas y herramientas de comunicacion
y manejo de conflictos, actUa para facilitar el didlogo y la negociacion entre
las partes involucradas en un conflicto, de modo a ayudar a que logren por si
mismas un acuerdo satisfactorio para todas ellas.

De conformidad con lo sefialado en el articulo 54 de la Ley No. 1879/02,
podran ser objeto de mediacion todos los asuntos que deriven de una
relacion contractual u otro tipo de relacion juridica, o se vinculen a ella,
siempre que dichos asuntos sean susceptibles de transaccion, concilia-
cion y arbitraje. En suma, todos los asuntos que pueden ser negociados
(derechos disponibles de las personas).

Por otra parte, la Ley 3.966/2010 establece en su Art. 12 que: “..11. Ademas,
las municipalidades tendran las siguientes funciones....d. la promocion de
soluciones pacificas de controversias y conflictos comunitarios e insti-
tucionales, mediante la aplicacion de la mediacion, conciliacion, mesas
de didlogos u otros medios alternativos y complementarios a la justicia
ordinaria reconocidos por la ley...”.

Con la finalidad de contribuir con la implementacion de estos modelos
de servicios de mediacion y orientacion comunitaria se elabora el presen-
te documento, el mismo en su contenido establece orientaciones en las
politicas, organizacion y procesos, metodologias a ser implementadas por
Gobiernos Locales.

La mediacion es un instrumento y una herramienta fundamental para
el acceso a justicia y fortalece los valores fundamentales de convivencia
humana, de respeto, tolerancia, libertad, equidad, inclusion, participacion
y paz social.

Por ello, la mediacion contribuye a la convivencia en democracia y a la
construccion de cultura de paz.



Il. Construyendo el modelo
del Servicio de Mediacién y

Orientacion Comunitaria (SEMOC).
Proyecto Piloto en la Terminal de
Omnibus de Asuncidén (TOA)

1. Objetivo

Documentar de una manera organizada y secuencial la estructura organiza-
tiva y los procedimientos del Sistema Administrativo disefiado para la gestion
del Servicio de Mediacion y Orientacion Comunitaria (SEMOC), dependiente
de la Direccion General del Area Social, a través de la Direccidn de Participacion
ciudadana, en articulacion con la Red Municipal de Derechos Humanos.

Con el fin de facilitar la comunicacion y coordinacion interna en el desarrollo
y monitoreo de las actividades multidisciplinarias implementadas en la
ejecucion de los mismos.

De su adecuada administracion dependeran la eficacia de las acciones
desarrolladas y la eficiencia en los resultados obtenidos.

2. Alcance

El Sistema Administrativo comprende la estructura, funciones y procedi-
mientos administrativos a ser desarrollados por el Servicio de Mediacion y
Orientacion Comunitaria.

3. Mision y Vision

Contribuir a la efectiva prevencion, gestion y resolucion de
conflictos, mediante la promocion de Métodos Alternativos
de Resolucion de Conflictos y el servicio de mediacion.

Un sistema institucionalizado y de voluntariado de resolucion
alternativa de conflictos, que responda a las necesidades de
la comunidad de manera efectiva y confiable, promoviendo
el acceso a justicia, la participacion ciudadana y la paz social.
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5. Organizacién y Funcionamiento del Servicio de

Mediacién y Orientacion Comunitaria (SEMOC)
en la Terminal de Omnibus de Asuncion (TOA)

OBJETIVO

Proveer los Servicios de Mediacion y Orientacion Comunitaria (SEMOC) como
servicio municipal, destinado a propiciar la resolucion alternativa de conflictos
a nivel comunitario.

COMPETENCIAS - DEPENDENCIAS INVOLUCRADAS

Coordinacion de Derechos Humanos de la Intendencia Municipal y Direccion
General del Area Social, por medio de la Terminal de Omnibus de Asuncién
(TOA) y la Direccion de Participacion Ciudadana, que podra implementar el
SEMOC dentro del Centro Municipal No.4 Mburucuya, que funciona en la TOA.

FUNCIONES

a) Brindar el servicio de escucha, atencién, informacioén, orientacion vy,
en su caso derivacion, pudiendo ser esta asistida o integrada a otros
servicios municipales especializados en los distintos niveles y otros
servicios publicos y sociales.

b) Proveer el servicio técnico de Mediacion Comunitaria, por medio de
Mediadores Municipales Voluntarios, y podran integrarse Mediadores
Comunitarios Voluntarios (lideres/as sociales, estudiantes universita-
rios, profesionales, etc.) y Redes de Voluntarios/as en coordinacién al
SEMOC.

c) Promover el desarrolloy la difusion educativa de los Métodos Alterna-
tivos de Resolucion de Conflictos.

d) Registrary sistematizar de la gestion del SEMOC.

e) Llevar registro estadisticos que permitan evaluar cualitativa y cuan-
titativamente el Servicio de Mediacion.

f) Articular redes institucionales, sociales y de voluntariado .

g) Estrechar y fortalecer relaciones con entidades afines, basadas en la
cooperacion para lograr el beneficio mutuo.

h) Desarrollar redes para la promocion de los Derechos Humanos, el acceso
a justicia y la Paz Comunitaria Sustentable.




COORDINACION DEL SEMOC

Coordinar las actividades con funcionarios municipales, Mediadores Muni-
cipales, Mediadores Comunitarios y voluntariados y/o pasantias profesionales
para facilitar a las personas concurrentes a los servicios del SEMOC.

FUNCIONES

a) Velar por el cumplimiento de las funciones del Servicio de Mediacion.

b) Dirigir y monitorear la prestacion del servicio de mediacion del Centro,
a fin de que se lleve de manera eficaz y eficiente.

c) Planificar y presentar los proyectos, programas y planes del Servicio
de Mediacion al inmediato superior.

d) Ejecutar los proyectos, programas y planes del Servicio.

e) Articular la suscripcion de los acuerdos correspondientes con orga-
nismos e instituciones, publicos, sociales y privados, interesados en
los Métodos Alternativos de Resolucion de Conflictos.

f) Implementar la normativa y manuales de gestion.

a) Coordinar técnicamente la prestacion del servicio de mediacion.

b) Conservary mantener actualizados los legajos de los /as Mediadores/
as Municipales y Comunitarios Voluntarios.

c) Organizar las reuniones de mediacidn y/o articular mecanismo de las
Mediaciones in situ desarrolladas en comunidades.

d) Asignar el mediador/a con mejor perfil para llevar adelante los casos
presentados o mediaciones solicitadas al Servicio.

e) Tener a su cargo el archivo del Servicio de Mediacion.

f) Establecer mecanismos de monitoreo del servicio de mediacion.

g) Organizar y colaborar con los/as Mediadores el seguimiento de los
casos, en la medida de los recursos disponibles.

h) Elaborar informes de resultados de la gestion en mediacion en articula-

ciéon con la Red de Mediadores/as.

Las demas funciones que le sean asignadas por su inmediato superior



AREA DE MEDIACION

OBJETIVO

Implementar los procedimientos de mediacion de conformidad a las normas
y procedimientos establecidos.

FUNCIONES

a)

K)

Articular con la Coordinador/a la implementacion de la Agenda de
Mediaciones y mecanismo del servicio de mediacion que podran ser
en el espacio del SEMOC, y mediaciones in situ, en su caso y acorde a
los principios de la mediacion.

Brindar informacion veraz y oportuna sobre el tipo de servicio a ser
ofrecido, procedimientos a seguir y condiciones establecidas por el
SEMOC.

Interiorizarse de los casos ingresados al area y evaluar los aspectos a
ser considerados en el proceso de mediacion a iniciar.

Implementar los procedimientos y aplicar las herramientas adecuadas
en las reuniones de mediacion.

Registrar los resultados de las reuniones de mediacion y determinar
de conformidad a los resultados las acciones a seguir.

Aplicar los instrumentos de gestion que soportan los procedimientos
de la mediacion y encargarse de su archivo cuidando los aspectos
relacionados con la confidencialidad del proceso.

Articular con la Coordinadora General los procedimientos de comuni-
cacion a las partes a partir de la asighacion del caso o primer contacto
con una de las partes.

Llevar el registro de las mediaciones realizadas y acuerdo logrados e
informar a la Coordinaciéon de los resultados obtenidos con finalidad
informativa y de archivos.

Incorporar a los legajos de mediacion la documentacion de los casos
mediados.

Supervisar la organizacion y adecuacion del “espacio de mediacion”,
cuidando que los detalles relacionados a la seguridad del proceso
sean considerados.

Elaborar informes de resultados de las mediaciones realizadas.




5. Procedimiento de los

Servicios de Mediacién

Planteamiento de la Necesidad Ciudadana.

Los casos de mediacion pueden ingresar al SEMOC por propia iniciativa de
este servicio, ofreciendo el servicio en una situacidén concreta en el entorno
comunitario; como también de diversas fuentes o redes de derivacién, como
las siguientes:

1. Redes internas: Coordinacion interna con servicios municipales y
dependencias de la Municipalidad de Asuncion. Es la primera Red
de derivacion reciproca que debe estar articulada e integrada.

2. Instituciones publicas y del sistema local de justicia, las redes institu-
cionales. A los fines de un trabajo integrado, en red. Es el siguiente
ambito de articulacion.

3. Organizaciones de base — comisiones vecinales.
4. Organizaciones de la sociedad civil.
5. Medios de comunicacion del ambito comunitario.

6. Las/os propios mediados del Servicio o usuarias/os.

1. Analisis: Ingreso o derivacion

Toda solicitud de mediacion debera ser registrada por el SEMOC, la cual debera
realizar “un diagnodstico del caso”, antes de iniciar el procedimiento, de modo a
identificar, si el caso, es mediable o no, y si no resulta mediable, se realizara la
orientacion y/o derivaciéon correspondiente. Y, si el asunto se identifica como
mediable en principio, se procede a iniciar el proceso de mediacion.

De conformidad con lo sefialado en el articulo 54 de la Ley No. 1879/02, po-
dran ser objeto de mediacion todos los asuntos que deriven de una relacion
contractual u otro tipo de relacion juridica, o se vinculen a ella, siempre que
dichos asuntos sean susceptibles de transaccion, conciliacion y arbitraje. En
suma, todos los asuntos que pueden ser negociados (derechos disponibles
de las personas).

En principio, algunos casos circunstanciales y que no derivan de una situacion
de violencia instalada en un vinculo, con marcada desigualdad en la distribucion
los poderes, aunque que no resulte al principio visible, debe llamar la atencion
para profundizary generar una atencion integral y asistencia en la derivacion del
caso a las instituciones especializadas.

Los casos de violencia no son mediables.



2. Ingreso del Caso al Servicio: la Premediacion

Ante la solicitud de una de las partes a los servicios de Mediacion, es res-
ponsabilidad del SEMOC, realizar la invitacion (convocatoria) a las partes
involucradas.

Se espera que en la medida de lo posible “la convocatoria” se realice en forma
personal y/o acompanada de una llamada telefénica, u otro medio idéneo
para esa entrevista inicial, como se tuvo con el/la solicitante, con la finalidad
de estimular la participacion de los involucrados, particularmente de la parte
convocada. A través de este contacto se puede explicar al convocado/a el sen-
tido de los servicios para beneficio de las partes y su comunidad.

Cuando una mediacion no pueda llevarse a cabo por desinterés del /la convo-
cado/a, o por motivos de fuerza mayor de una de las partes, deberd orientarse
al solicitante sobre las acciones que puede realizar en pos de la resolucion
mMas apropiada de su caso.

Una mediacion no arranca con la intencion de un tercero que la recomiende.
Las partes son las protagonistas y estas tienen la decision final de esta posi-
bilidad de recurrir para el abordaje del conflicto.

3. Asignacion del caso al/a la Mediador/a

Cabe recordar que, para la asignacion del caso, se debe contar una Lista
de Mediadores Municipales y otros Voluntarios Mediadores Comunitarios, y
definirse el sistema de disponibilidad, turnos o listas, y acorde al perfil del
mediador para el caso.

La coordinacién de los SEMOC deberé seleccionar del Cuerpo/Equipo/Red de
Mediadores, el/la mediador/a o los/as mediadoras (Comediacion con 2 media-
dores) que reluna/n el perfil necesario para la mediacion entre las partes, de
conformidad al tipo y complejidad del caso.

Se comunica al mediador/a o mediadores la asignacion del caso. El/la Media-
dor/a podra excusarse de atender el caso, por razones justificadas que afecten
su imparcialidad e independencia. A su vez, durante el proceso contara con
otros profesionales de mayor experiencia o que pueden asesorarlo o acompa-
narle técnicamente.

La persona a quien se comunigque su posible asignacion como mediador/a,
debera revelar las circunstancias que puedan dar lugar a dudas justificadas a
cerca de su imparcialidad o independencia. El mediador, desde el momento
de su nombramiento y durante la mediacion, revelarad sin demoras tales
circunstancias (Art. 67, Ley 1879/2002).

El /la mediador/a quedara inhabilitado para intervenir en cualquier proceso
judicial o arbitral relacionado con el conflicto objeto de la mediacion, ya sea
como testigo, perito, asesor o apoderado de una de las partes, o en cualquier
otro caracter (Art. 66, Ley 1879/2002).




4. Preparacién de la Reunién/Encuentro de Mediacién

El espacio de mediacién debera estar acondicionado, segun los principios
de la mediacion.

En mediacién comunitaria es importante recordar que con elementos o
recursos sencillos y disponibles se puede adaptar a las necesidades de las
partes, segun cada contexto, cuidando la confidencialidad (lugar privado) y
la neutralidad del espacio (que no sea un lugar asociado a una de las partes),
por cual, se puede prever lugares para la reunion de mediacion, distintos a la
oficina del SEMOC.

Que recursos minimos se necesitan para un espacio de mediacion. (véase en
el Método de la Mediacion).

En cuanto a los instrumentos o documentos para preparar la mediacion, se
debe contar con un Legajo de Mediacion que contendra los materiales para
registrar el procedimiento del servicio (lo conversado con las partes es con-
fidencial y no deberd quedar registrado). En el Anexo a la presenta guia se
encuentran modelos de instrumentos y documento a ser aplicados para
tales fines.

No te olvides igualmente de contar con utiles (hojas en blanco, boligrafo,
papel sulfito, etc.) para anotaciones de los mediadores y mediados o terceros
participantes de la mediacion.

5. Encuentros/Reuniones de Mediacién
Comunitaria: Mediando

Las reuniones/encuentros de mediacion tendran caracter confidencial, los
que en ella participen deberan mantener la debida reserva del caso (Art. 57,
Ley 1879/2002).

Con la finalidad de “dejar testimonio” del interés de las partes involucradas
en mantener la confidencialidad del procedimiento, en la primera reunion, se
debera suscribir el acuerdo de confidencialidad entre las partes, el mediador/a
Y, €N suU caso, otros participantes.

El/la mediador/a responsable llevara registros de los avances logrados con la
finalidad de mantener un “legajo de mediacion” del caso, y entregar el legajo
al finalizar la mediacion al responsable del SEMOC.

6. Cierre del Proceso

Cuando el/la mediador/a y las partes identifican la imposibilidad de llegar a
ningun acuerdo, se dara por finalizado el procedimiento, en estos casos
debera ser redactada un acta que dejara constancia del hecho (Art. 62. Inc. B,
Ley 1879/2002). (Véase modelo de acta en Anexo)

Otro de los aspectos por los cuales se debe dar término a la mediacion es la
ausencia reiterativa de una de las partes a la primera o siguientes reuniones
acordadas (en principio no mas de 2 intentos de realizacion de la reunion,



segun el caso), a los efectos se debera dejar constancia de la misma. Esta
constancia podra ser expedida por el mediador/a del caso o en su defecto por
el SEMOC (Art. 62, Inc. C, Ley 1879/2002). (Véase modelo de acta de imposibi-
lidad de realizar la mediacidn por ausencia de una de las partes o de ambas
partes en Anexo).

Los acuerdos de mediacion obligan a las partes desde el momento que las mis-
masy el mediador/a “suscriben el acta de acuerdo”, tiene el valor de un contrato
privado, ley entre partes, y tendra los efectos de cosa juzgada desde el momento
gue un juez competente lo homologue, en casos que sea necesario solamente
(Art. 61, Inc. B, Ley 1879/2002). (Véase modelo de acta de Acuerdo en Anexo).

En caso de acuerdos parciales, se dejara constancia de ello en el acta de
mediacion (acuerdo), y las partes podran acudir a otra instancia o decision
en cuanto a lo no acordado (Art. 61, Inc. C, Ley 1879/2002).

El Servicio de Mediacion llevara el registro de todos los casos atendidos y
finalizados, y los casos derivados a otras instancias.

7. Seguimiento del Caso.

El servicio debera registrar las acciones encaminadas o realizadas para el
“seguimiento del caso”, que significa realizar un seguimiento del cumpli-
miento del Acuerdo, nivel de satisfaccion de las partes con el acuerdo, o en su
caso, la efectividad de la derivacion asistida, como elementos de monitoreo y
evaluacion del servicio y el trabajo en red.

Se propone una ficha de registros de las acciones de seguimiento del caso,
gue podra ser realizada por distintos medios idéneos.

En el ambito comunitario en la experiencia, en ocasiones, las mismas partes
mediadas se comunican con el mediador o el Servicio, y realizan una devo-
lucion respecto al caso o solicita nuevamente una reunién con su Mediador
para resolver una situacion vinculada a la mediacion realizada para ser
resuelta por medio del didlogo en mediacion. Lo cual se registra como infor-
macion de seguimiento del caso.

Como minimo se debera realizar un seguimiento del 10% de los casos mediados
para obtener estadisticamente una tendencia del nivel de cumplimiento de
los acuerdos, y a partir de 100 casos mediados (criterios técnicos).
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SEMOC: “SERVICIO DE MEDIACION Y ORIENTACION
COMUNITARIA” Impulsado por la Red Municipal de
Derechos Humanos de la Municipalidad de Asuncion.

Planteamiento de la
necesidad ciudadana. Analisis.
Ingresos o derivacion.

Ingreso del caso al Servicio de
Mediacién Premeditacion.

Asignacion del caso a un Mediador o
una Mediadora, o un Equipo de Media-
dores (Comediaciéon de 2 mediadores).

Reunion de Mediacion
Cierre de Mediacién

SEGUIMIENTO




Herramienta

1. Planeamiento de la Acondicionamiento basico del espacio
necesidad ciudadana. Analisis. fisico: medios de comunicacion (celular
Ingreso o derivacién. y whassap, etc.), los instrumentos de
gestion (legajo), y la reglamentacion del
SEMOC, materiales comunicacionales
de difusion educativa. Planteamiento
de la necesidad ciudadana.

Analisis. Ingreso o derivacion.

Ingreso o derivacion.

Uso de TICs para el Servicio. Folletos

o materiales informativos.

2. Ingreso del Caso: Derivacién o 1.A Instrumento de registro
Admisién en el Servicio de Me- de Orientacion y Derivacion;
diacién. (Mediacién o alternativa y documento de derivacion
de Intermediacién) Espacio de la (numeraciénde las orientaciones).
Mediaciéon: Mediacién presen- 1.B Legajo de Mediacion.
cial y Mediacién Remota/TICS Formulario de Solicitud de Mediacion .
« Medir en Sala del SEMOC Registro en Tabulador (numeracion
« Medir en espacio de redes de las mediaciones).
« Medir en la comunidad o en TICs.

espacio comunitario/comun Folletos o materiales
+ Mediacion online, informativos del Servicio..

remota y /virtual

Legajo de Mediadoras/es: CV, Registro
de labores y actualizaciones.

Legajo de Mediacion:

Nota de Invitacion.

Folletos y materiales

informativos del Servicio.

4. Reunion o reuniones de Legajo de Mediacién: Informe de
Mediacion o Reuniones. Reunidén, Convenio de Confidencialidad.

5. Cierre de la Mediacion Legajo de Mediaciéon: Informe de
Reunion, Actas de resultado o Acuerdo.

6. Seguimiento del caso Cuestionario de nivel de satisfaccion
del usuario y ficha de seguimiento.




Il1l. El Método de la

Mediaciéon. GUIA PRACTICA
PARA MEDIADORES

LA MEDIACION

.EN QUE CONSISTE LA MEDIACION?
.Y SU MARCO FILOSOFICO?

LLa Mediacion es un Método Alternativo de Resolucion de Conflictos (RAC).
Estos Métodos constituyen “un conjunto de herramientas y metodologias
que permiten resolver conflictos sin recurrir a la fuerza y sin que lo resuelva
un Juez”.

La promocion de los Métodos RAC contribuye a incrementar el acceso a
justicia de las/os ciudadanas/os; incrementar la mayor participacion y res-
ponsabilidad de las personas en la gestion de sus conflictos, y, ademas, a
qgue los jueces dispongan de mayor tiempo de dedicacion a los casos que
ameriten su intervencion por la naturaleza de la cuestion, o por no haberse
resuelto mediante otros métodos pacificos.

En la Ley No. 1879/2002 de Arbitraje y Mediacion se define la mediacion de la
siguiente manera: “Articulo 53. Definicion. La mediacion es un mecanismo
voluntario orientado a la resolucion de conflictos, a través del cual dos o mas
personas gestionan por si mismas la soluciéon amistosa de sus diferencias,
con la asistencia de un tercero neutral y calificado, denominado mediador”.

En general la mediacion se ha definido como “una negociacion asistida
por un tercero neutral” que ayuda a las partes a que en forma cooperativa
encuentren el punto de armonia del conflicto.

~
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La mediacion se ha considerado un proceso informal, estructurado y flexible;
en el que se aplican técnicas y herramientas comunicacionales y procedi-
mentales. En el cual un tercero neutral, llamado Mediador/a, que no tiene
poder sobre las partes, facilita la comunicacion para restablecer el didlogo
entre éstas, y las ayuda a tomar decisiones de manera voluntaria e informada
para llegar a un acuerdo mutuamente satisfactorio y justo para ambas.

Se ha delineado la funcién de mediador/a seflalando que no actia como
juez, pues no puede imponer una decision a las partes, sino que los ayuda
a identificar los puntos del conflicto, a explorar las posibles bases de pacto
y las vias de solucion, generando la posibilidad de que las partes reflexionen
las consecuencias de no llegar a un acuerdo. Plantea la relacion en términos
de cooperacion, con un enfoque hacia el futuro y la busqueda de soluciones
consensuadas, inclusivas, equitativas, justas.

La Mediadora o el Mediador actua como un puente entre las partes para que
salgan del estado que no les permite avanzar ni vislumbrar soluciones a sus
diferencias, y asi alentar, estimular y facilitar la resolucion del conflicto por
ellas mismas, sin que el Mediador o la Mediadora indique la receta de so-
lucion, para que las partes por si mismas, logren un acuerdo que proteja los
valores, necesidades e intereses reales en juego.

Este método estd orientado por la idea de que las partes involucradas en un
conflicto, en principio tienen el poder para resolverlo por ellas mismas, y ellas
son las que saben la mejor y mas justa solucioén, y que pueden actuar como
ciudadanas/os libres y responsables ante sus conflictos. Solamente cuando
el conflicto por su naturaleza o situacion, o limitaciones establecidas en la ley,
Nno pudiera resolverse por este medio u otro método RAC, deberia resolverse
por el Sistema Formal de Justicia. Por ello, la mediacidon tiene que ver con
convivir en democracia, libertad, justicia y paz.

(CUALES SON LAS CARACTERISTICAS
DE LA MEDIACION?

Voluntariedad
La mediacién es un proceso voluntario:
P Las partes deciden si participan o no en la mediacion.

P Las partes deciden si permanecen o se retiran durante el procedimiento
de la mediacion.

P Las partes deciden si hay o no acuerdo y el contenido de los mismos.

Autocomposicion: Protagonismo de las partes.

La mediacidon es un método autocompositivo, la solucién del conflicto pro-
viene de las decisiones de las propias partes involucradas. La Mediadora o
el mediador no impone ni toma decisiones, conduce el proceso y facilita la
comunicacion entre las partes para que, juntas, descubran sus intereses y
exploren las diversas maneras para satisfacerlos.
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Las partes participan activamente como protagonistas de este dialogo, li-
derado, dirigido y ordenado por el/la mediador/a, manteniendo las partes
el poder de decidir qué solucion se adoptard, y el/la mediador/a el poder
del proceso, como tercero calificado.

La mediacion tiene que ver con la autogestion del conflicto: empodera-
miento de las partes para hacerse cargo y responsables de sus diferencias
con la otra parte.

Confidencialidad

La mediacion se desarrolla en un espacio confidencial, lo que significa que la
informacion que en la misma se ventile no podra ser revelada en otros ambitos.

Esto permite que las partes puedan conversar libremente con la mediadora
o el mediador de todos los temas que les preocupan y sean importantes para
resolver el problema.

Solo si resulta de la informacidn recibida la tentativa o comision de un delito,
u otra cuestién establecida o derivada de la Ley, el/la mediadora quedard
relevado del deber de confidencialidad.

La confidencialidad esta prevista en la Ley de Arbitraje y Mediacion (articulo
57). De todas formas, en la practica, la confidencialidad también se garantiza
por medio de la firma de un “Convenio de Confidencialidad” que comprome-
te a las partes, al mediador y, en su caso, a otras personas que intervengan
por alguna circunstancia en la mediacion, a no revelar la informacion recibida
en la mediacion, salvo las excepciones establecidas o derivadas de la Ley.

Imparcialidad y Neutralidad

La imparcialidad significa la falta de preferencia a favor de alguna de las
partes. Y la neutralidad se refiere al comportamiento o la relacion entre el/
la mediador/ay las partes. El/la Mediador/a no debe promover actos perjudi-
ciales para los intereses de alguna de las partes. También tiene que ver con
este deber, que el/la Mediador/a no espere obtener beneficios o retribuciones
especiales de una de las partes como compensacion por favores prestados al

desarrollarse la mediacion.




Ciertamente el/la Mediador/a no podra ser absolutamente imparcial; puesto
que, tiene sus propias vivencias y forma de ver las situaciones, mas como se
ha senalado por Christopher Moore en su obra El Proceso de Mediacion, lo
que la imparcialidad y la neutralidad significan es que el/la mediador/a pue-
de separar sus opiniones de los deseos de las partes, y concentrarse en los
modos de ayudar a las partes a plantear sus propias decisiones sin favorecer
impropiamente a una de ellas.

Los Mediadores son Defensores de un Proceso Equitativo y No del Acuerdo
por el Acuerdo o de un determinado arreglo.

Cooperativa y Creativa

La Mediadora o el Mediador incentiva la generacion de una dinamica de coo-
peracion y mutua comprension entre las partes para solucionar el problema
en el cual estan involucradas.

En la mediacion se estimula a las partes a trabajar juntas para resolver un
conflicto comun, como se ha dicho: pasando de adversarias a socias en la
solucion del conflicto.

Se trata de animar a utilizar la imaginacion para encontrar una forma coope-
rativa que satisfaga a todas las partes. Las ideas que generen las partes se
analizardn de forma realista en el espacio de la mediacién, con ayuda del/de
la mediador/a, mediante el didlogo.

Acento en el futuro

Se enfrenta el conflicto en forma practica y positiva, alentando a las partes a
concentrarse en el futuro, y dejar atras lo negativo del pasado, que no permite
avanzar a una solucién, mirando hacia adelante. En la mediacién no se trata
de juzgar sobre un pasado a fin de determinar quién tiene la razén, sino de
encontrar una solucidon que resulte satisfactoria para todas las partes.

Esto alienta a las personas mediadas a superar el impacto negativo del
conflicto y a crecer en la relacion con la otra parte.

Un procedimiento estructurado y flexible.

Se ha senalado que la mediacion es un proceso estructurado y flexible,
como técnica; puesto que, el/la Mediador/a no esta obligado/a por las reglas
procesales de normas juridicas, sino que sigue un proceso como técnicay
herramienta, que puede adaptar a las necesidades de las partes, respetando
los principios de la mediacion.

¢CUAL ES EL ROL DE LA MEDIADORA
O DEL MEDIADOR?

El/la mediador/a ejerce el rol de conductor/a del procedimiento, con un en-
foque participativo, y de facilitador/a de la comunicacién y de la Negociacion
Colaborativa.
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El/la mediador/a no actlia como juez/a, ni abogado/a ni terapeuta, no puede:

Decidir quién tiene la razon.
Proponer férmulas de acuerdo a las partes.

Asesorar a las partes sobre sus derechos.

El papel del/de la mediador/a consiste en ayudar a que las partes lleguen a un
acuerdo cuyos términos sean aceptables y justos para todas ellas. En ese sen-
tido el/la mediador/a por medio de técnicas y habilidades, ayuda a las partes a:

Identificar sus reales necesidades y deseos.

Comprender las necesidades y deseos del otro.

Descubrir los temas fundamentales del conflicto.

Incentivar la cooperaciéon entre ellas para resolver el problema.
Explorar posibles vias de solucion.

Analizar en forma realista las posibilidades de concretar con éxito las
opciones pensadas por ellas.

FUNCIONES DE LAS MEDIADORAS
Y LOS MEDIADORES

VIVIV VIV VIV VVPVY

Facilitar que las partes entren en la negociacion.

Crear un clima de Negociaciéon Colaborativa.

Estimular la salida de posiciones rigidas.

Mostrar lo manifiesto del conflicto y mirar mas alla.

Escuchar a las partes y comprender sus intereses.

Mejorar la habilidad de las partes para comunicarse entre ellas.
Aliviar la carga emocional.

Conducir el proceso y mantenerlo activo.

Ayudar a las partes a que generen opciones.

Actuar como “Agente de la Realidad” o “Abogado/a del Diablo”.
Facilitar que las partes tomen decisiones racionales.

Alentar a las partes a realizar acuerdos equitativos y cumplibles.

¢CUAL ES EL ROL DE LAS PARTES?

Como se ha expresado anteriormente, las partes participan activamente
como protagonistas del didlogo, ordenado y dirigido, por el/la mediador/a,
manteniendo el poder de decidir qué solucidn se adoptara.



La mediacion promueve el protagonismo de las partes involucradas, ya que
son ellas mismas las que intervienen, si lo consideran conveniente con el
asesoramiento de sus abogados/as o alguna persona de confianza, en la
resolucion del conflicto.

(CUAL ES EL ROL DE LAS/OS ABOGADAS/OS?

Las partes pueden acudir a la mediacion solas o con sus abogadas/os. Si con-
curren con su abogada/o a la mediacioén, el mismo ejerce su rol, asesorando
legalmente a la parte respectiva y evaluando con la misma las ventajas o
desventajas del posible acuerdo.

Inclusive, como el/la mediador/a tiene el deber de que las partes realicen
elecciones voluntarias e informadas, si lo considera necesario puede orientar
a las partes que se asesoren legalmente.

Las/os abogadas/os pueden ejercer los siguientes roles o funciones durante
la mediacion:

Participar directamente, asistiendo a las reuniones.

Participar indirectamente asesorando a sus clientes antes, durante
o después de las reuniones.

Colaborar en la redaccion de los acuerdos logrados.

Revisar los proyectos de acuerdos.

LA MEDIACION COMUNITARIA

La Mediacidn comunitaria busca que los integrantes de una comunidad,
por sus propios medios y contando con la colaboraciéon de sus vecinas/os
Y miembras/os, solucionen sus conflictos por si mismos, construyendo una
convivencia pacifica y confiable entre ellos.

Se ha dicho que la Mediacion Comunitaria se constituye en “el alma” del
Movimiento de Resolucion Alternativa de Conflictos en el sentido que se pre-
ocupa por la comunidad y su organizacion y por el modo como las personas
se relacionan entre si' y el sistema juridico'.

La Mediacion Comunitaria tiene como ambitos de aplicacion en sentido
amplio; por ejemplo, cuestiones: vecinales, organizacionales, educativas, es-
colares, Arrendador/a y arrendataria/o, comercio y consumidor/a, relaciones
entre diversas culturas, cuestiones de convivencia, comunitarias que afectan
el ambiente, comunitarias con consecuencias penales, y otros conflictos de
interés social o publico. Dependera de la formacion de las Mediadoras y los
Mediadores, los niveles de desarrollo del servicio y de mayor complejidad, en
suma, el alcance del servicio; que, a su vez, podra desarrollarse ampliando su
oferta a la ciudadania.

"Mediadora Albie Davis.




PAS

PRINCIPIOS ESENCIALES VINCULADOS
A LA MEDIACION COMUNITARIA

>

>
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La promocion de los Derechos Humanos y el Acceso a Justicia, priorita-
La promocion de los Derechos Humanos y el Acceso a Justicia, prioritaria-
mente para personas en situacion de vulnerabilidad.

La construccion de la interculturalidad y una convivencia pacifica y
armoniosa: Comprendemos que la interculturalidad conduce a la coe-
xistencia de las culturas en un plano de igualdad. Se refiere “..a la pre-
sencia e interaccion equitativa de diversas culturas y a la posibilidad
de generar expresiones culturales compartidas, a través del didlogo y
del respeto mutuo™.

La promociéon del Ejercicio del Poder Ciudadano y empoderamiento
de las comunidades en la prevencion de la violencia y resolucion de sus
propios conflictos comunitarios.

El Fomento del entendimiento entre todos las/os Vecinas/os, a través de
la participacion democratica. En prevencion y resolucion de conflictos,
mediante el Dialogo Comunitario y Social (como también socioambiental)
y la Mediacion.

La generacion de relaciones igualitarias, equitativas, inclusivas, de
solidaridad y colaboracion entre las/os miembras/os de una comunidad.

Reparacion del dano. Reconstruccion del tejido social.

La construccion de relaciones mas sdlidas, familias mas armoniosas y
barrios mas tranquilos y seguros, con enfoque de seguridad humana.

r
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La Promocion del trabajo en re-
des institucionales y sociales, y
Mediadores institucionales con
y junto a Mediadorasfes Comu-
nitarios, hacia la transformacion
personal, social y cultural - Cultu-
ra de Paz y Derechos Humanos.

Educar por la pazy para la paz
sustentable.

2 Articulo 4.8 de la Convencidn sobre la Proteccion y la Promocidén de la Diversidad de las Expresiones

Culturales

3 Six Jean-Francois “Dinamica de la Mediaciéon”, Edicién Paidos, paginas. 35, 37 y 163.



PARA REFLEXIONAR...

ACERCA DE LAS/OS MEDIADORES

Los Mediadores naturales nacen en los grupos sociales, como segregados
por ellos para atender las necesidades de la comunidad. No tiene poder
como tales, no son jueces que dilucidan ni arbitros a los que se delega la
conclusion del pleito; no tienen mas autoridad que la moral. Si uno se diri-
ge a ellos es porque considera que son, No gurus que deciden, sino al con-
trario, sabios que sugieren. Abren una via nueva con respecto a un punto
muerto en que nos hemos extraviado o con respecto a un dilema del que
gueremos salir... Les pedimos que sean verdaderamente terceras personas,
que sean, con SuU presencia, su acogida, su atencion, alguien que le haga
avanzar a usted, personalmente, en el problema, que usted tenga con otros,
con su familiar, su empresa, su barrio... Estan destinados a encontrarse, ante
todo, con las personas, para permitir que ellas encuentren, por sus propios
medios, una salida a su conflicto. Para ello recurren a las fuentes propias de
quienes se dirigen a ellos; se apoyan en eso que las personas poseen y que
no se atreven a utilizar o no recuerdan: sus propios recursos; las despiertan
si estan dormidas, Les dan confianza, las confortan, las ayudan a ponerse
en marcha, a pasar a la accion. No aportan una solucion externa: animan la
libertad, la valentia, la voluntad propia de las personas...El mediador tiene un
don, el de crear lazos, reconfortar a las personas, aportar una pequefa luz en
un momento de oscuridad...Debe tomarse el tiempo que haga falta, olvidar-
se de simplismo, atajos y precipitaciones; tiene que conservar el sentido de
duracion y de la vuelta atras, de |la paciencia y de la distancia... El mediador si
es verdaderamente mediador, sélo puede ser inoportuno: es molesto como
todo buen critico, es decir, alguien que no destruye, sino que da que pensar,
gue nos hace pensar por hosotros mismos.**




28

LA METODOLOGIA DE LA MEDIACION
ESQUEMA DEL CONFLICTO PARA MEDIADORES/AS

Se harecomendado que el mediador examine detenidamente el esquemaola
estructura del conflicto desde tres puntos de vista, segun PABLO LEDERACH:

Las Personas

El Problema El Proceso

Esta estructura basica de cualquier conflicto es conocida como el esquema
de las “3 P". Se ha aconsejado al mediador considerar respecto a cada antedi-
cho enfoque lo siguiente:

Las Personas:

P (Quiénesestan directamente implicados en el problema?

P Quiéneslo estan en forma indirecta, pero que pueden influir en el
resultado?

’ ¢Cudles son los intereses, necesidades y valores de cada una de las
partes?

P .Coémolos ha afectado el problema?

P Cudles son los sentimientos que sobresalen y en qué intensidad?

El Problema:

¢Qué es lo que los preocupa?
¢Cuales son los puntos que se deben resolver hoy aqui?
¢Qué proponen para resolverlo?

¢Por qué eligen una soluciéon mas que otra?

VVYVVVYYVY

¢Cuales necesidades se tomaran en cuenta y deberan figurar en la
resolucion final del acuerdo?



El Proceso:

P (Quéasunto o asuntos causé o causaron todo esto?

P Hubo algun otro problema que estd conectado?

’ ¢Qué cosas aumentaron el problema?

P :De qué manera se han comunicado las partes?

P :(Dequé manera conviven las partes?

En suma, la mediadora o el mediador debe preguntarse internamente:
“¢ Estas PERSONAS, qué percepcion tienen del PROBLEMA y como ha sido

el PROCESO qué el conflicto ha seguido hasta el momento en que se en-
cuentran frente a mi?”

Cuando se obtiene la informacion relacionada con los antedichos elementos, se
ha apuntado a que las y los mediadores transformen el esquema anterior asi:

Las Partes
Mediador/a

El Conflicto La Mediacién

Por un lado, las y los mediadores tienen el control del procedimiento, como
facilitadores de la comunicacion y negociacion, y, por otro lado, las partes tie-
nen el poder de decidir qué hacer sobre el fondo de la cuestion. Todos deben
trabajar en equipo para solucionar el conflicto.

En efecto, las partes delegan el control del procedimiento al mediadory man-
tienen el control de la solucion. Las y los mediadores ayudan a las partes a ne-
gociar en forma colaborativa.
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EL PROCESO DE MEDIACION

Etapas del Proceso de Mediacion

Para fines pedagdgicos el procedimiento de mediacion puede dividirse en
cuatro etapas o pasos, que constituyen los pasos minimos imprescindibles
de la mediacidony, a su vez, lo suficientemente amplios, a saber:

Organizar la mediacion

Comprension de las Posiciones y busqueda de intereses

Replanteo y generacion de opciones

Acuerdo y cierre

Existen autores en mediacion que dividen a cada una de las etapas sefaladas en
varias o las unifican para considerar algunas conjuntamente o agregan otros pa-
sos. Lo importante es que el procedimiento de mediacion es estructurado, cada
etapa tiene objetivos determinados, aunque a la vez sea un esquema flexible y
gue se adapta a cada caso.

Preparacion de la Mediacion

Antes de la iniciacion del proceso de mediacion resulta necesario decidir
quiénes deben participar en la mediacion, considerando el grado de infor-
macion y el poder de decision de las personas y obtener, como minimo, la
informacion basica de los temas involucrados, la relacion entre las partes,
como se derivo el caso y si existe otro tramite con relacion al conflicto.

Sucede que, en algunas sociedades, una de las mayores dificultades radica
en lograr que las partes se pongan de acuerdo en acudir a la mediacion,
generalmente resulta la excepcion que todas las partes involucradas en un
conflicto soliciten conjuntamente el servicio de mediacion. Por ende, en la
mayoria de los casos sera necesario, a solicitud de una de las partes, convocar
a la otra parte a la reunidén de mediacion.

Se toma en cuenta quiénes deben participar en la mediacion, segun el grado
de informacion y poder de decision respecto al conflicto; los temas involu-
crados, y debe explicarse a las partes previamente a la primera reunion de
mediacion las caracteristicas del procedimiento.

Se ha sefalado que, segun las posibilidades de comunicacion y preferencia



del mediador, la convocatoria se hara por nota, o por teléfono (u otro medio
idoneo de comunicacion), o podria realizarse mediante presentacion personal
en el domicilio de la parte, e inclusive, se pueden combinar los medios de
invitacion a la reunion. Muchas organizaciones que ofrecen el servicio de
mediacion gestionan la convocatoria mediante nota (sin perjuicio de realizar
lamadas telefénicas y presentaciones personales de acuerdo a lo mas apro-
piado en el caso) a la cual adjuntan material escrito informativo de las ventajas,
las caracteristicas y el procedimiento de la mediacion, referencias de lasy los
mediadores.

Las reuniones conjuntas y privadas

En virtud del modelo de mediacion que seguimos, generalmente la media-
cion se desarrolla en reuniones conjuntas (o sesiones conjuntas), entre el/la
mediador/a, las partes involucradas en el conflicto y, en su caso, los demas
participantes. Las reuniones privadas (o sesiones privadas), separadas entre
el/la mediador/a y cada parte, son optativas.

m ORGANIZAR LA MEDIACION

En esta primera etapa introductoria se desarrollaran las siguientes actividades:

Recepcién y presentaciones personales

Se ha recomendado que el/la Mediador/a se presente de la forma que ha de-
cidido que las partes se dirijan a él o ella.

P con el nombre solamente;
’ con el apellido solamente;

P conelnombrey apellido conjuntamente;
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Es aconsejable que el/la mediador/a considerando el contexto se dirija a los
presentes por su nombre directamente o como “sefor” o “sefora”. Lo que
resulta mas fundamental es el tratamiento igualitario a las partes.

Discurso de Apertura de lasy los
Mediadores (o Discurso Inicial)
El/la mediador/a debera realizar una exposicién inicial, denominada “discurso
de apertura o inicial”, para explicar a las y los participantes cuanto sigue:
P Losrolesdelasy los mediadores, de las partes y, en su caso, de
las/os abogadas/os.

P Las caracteristicas del procedimiento de la mediacion:

Neutral.

Voluntario.

Colaborativo.

Confidencial.

Mirada hacia el futuro, etcétera.

P Lasreglas de comportamiento personalesy funcionamiento de
la mediacion:

Respeto mutuo

Hablar uno por vez

Eventuales sesiones privadas

Firma de convenio de confidencialidad.
Una vez concluido el discurso de apertura, el/la mediador/a debera cercio-
rarse de la comprension de lo explicado y, para proseguir, las partes deberan
prestar su consentimiento de trabajar conforme a dichas pautas expuestas. Y

se deberd firmar de un Convenio de Confidencialidad de la mediacién entre
todos los participantes.

Se ha afirmado que el discurso inicial efectivo es importante especialmente
por las siguientes razones:

P Establece las reglas basicas y el rol del mediador o de la mediadora
en la reunion.

Asienta la conduccion del procedimiento por parte del mediador de
la mediadora.

P Sirve para que lasy los participantes se sientan comodos.

Comunica a las partes la sensacion de que el/la mediador/a
tiene seguridad y esta formado, invitandolos por ello a confiar
tanto en el/la mediador/a como en el procedimiento.



P Permite a las partes reconocer y aceptar la diferencia entre lo que
esperaban obtener a través de la mediacion y la realidad.

El/La Mediador/a construye su propio Discurso de Apertura en un lenguaje
coloquial y claro para las partes — con su propio estilo de comunicacion. Lo
mas importante es la comunicacion eficaz e ir generando un clima de espa-
cio de didlogo constructivo — confiable para todas/os.

m COMPRENSION DE LAS POSICIONES
Y BUSQUEDA DE LOS INTERESES

En esta etapa la mediadora o el mediador:

P Abre el dialogo, otorga ordenadamente la palabra.

P Toma notas personales y deja abierta la posibilidad que las partes a
gue tomen notas (lo que resulta especialmente Util para que anoten lo
qgue desean manifestar cuando tengan la oportunidad de exponer su
punto de vista y asi evitar interrumpir a la otra parte).

Pregunta sobre detalles importantes del relato.
Maneja interrupciones.

Ayuda a expresar emociones y a alivianar las tensiones.
Delimita areas y cuestiones a discutir.

Parafrasea: cuando cada parte termina su relato, repite en forma resu-
mida, rescatando de lo dicho los hechos y pretensiones importantes,
en un lenguaje neutral.

VVYVPVVVYVY

P Explora posiciones, necesidades, intereses, sentimientos y valores.

La mediadora o el mediador confeccionara una agenda provisional para la
definicion de areas y cuestiones a discutir: a) identificar los temas a tratar; b)
obtener acuerdo sobre puntos a discutir, y c) determinar la secuencia en que
van a trabajar. Debera trabajar formulando las preguntas adecuadas para de-
tectar los intereses opuestos, comunes y diferentes de las partes. Una vez
explorado los distintos intereses en juego, estara en condiciones de ayudar a
cada parte a ponerse en el lugar del otra para la comprension y el reconoci-
miento de las necesidades mutuas.
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REPLANTEO Y GENERACION DE OPCIONES

En esta etapa la mediadora o el mediador debera realizar un replanteo del con-
flicto convirtiendo el planteo original del problema en base a las posiciones en
un planteo nuevo en base a los intereses de las partes. Para dicho reencuadre
del conflicto se utiliza la llamada “pregunta clave del replanteo”: “;Como po-
demos hacer para lograr satisfacer las necesidades prioritarias y subyacentes
de las partes Ay B?” (0 mas partes si el caso).

Por supuesto que, para encaminar a las partes a una negociacion colabo-
rativa, basada en los intereses, deberd haberse generado condiciones para
que cada una se ponga en el lugar de la otra, de tal forma que se encuentren
preparadas para generar opciones orientadas a satisfacer las necesidades de
todas las partes involucradas en el problema.

Una vez que se replantea el conflicto en base a los intereses, hay una serie de
meétodos para generar opciones. Se trata de insistir en ampliar el abanico de
opciones antes de decidir:

Inventar antes de juzgar

Multiplicar la variedad de opciones

Limar las diferencias

Explorar los intereses diferentes

Considerar el valor en dinero del tiempo

VVVVVYYVY

Explorar opciones de diferente alcance

El método mas comun para generar opciones es el llamado “torbellino de
ideas” o “lluvia de ideas”. El objetivo es que, sobre la base de los intereses, se
puedan generar distintas aproximaciones a una solucion del problema.

Las instrucciones basicas para un “torbellino de ideas” se resume en el siguiente
esquema:

CLIMA OBIJETIVO PASO BASICO

Informal, permisivo al - Desarrollar y ejercitar la BUSCAR CANTIDAD

maximo. Sin criticas, sin imag]nacién creadora,
exigencias metoddicas la capacidad para

(existe la posibilidad que

; . establecer nuevas
en el conjunto disperso e lac |
inconexo de ideas, aparezca relaciones entre [as
la solucién que justifique opciones o de integrarlas
todo los demas). Se trata de una manera distinta.

de un proceso creativo. Producir ideas originales

o soluciones nuevas.



Estas instrucciones constituyen el primer paso de la antedicha técnica,
el segundo paso lo constituye la evaluacion y seleccién de opciones en la
busqueda de la mejor calidad de solucidn para satisfacer los intereses de
todas las partes involucradas en el conflicto.

En esta ultima etapa debe realizarse la evaluacion y seleccidn de opciones, y
el cierre de la mediacion con o sin acuerdo.

Para la evaluacion de opciones, el mediador o la mediadora debera ayudar a las
partes a considerar filtros objetivos (estandares) y personales (las alternativas)
para la evaluacion y seleccion de opciones.

Los criterios o filtros objetivos constituyen estandares que representan una
vara de mediacion, independiente de la voluntad de las partes, que sirve para
evaluar opciones en conflicto. Se identifican criterios objetivos y procedimientos
equitativos.

Algunos ejemplos de estandares utilizables:

Derecho

Valor de mercado
Precedente

Tradicion

Reciprocidad
Eficiencia

Tratamiento igualitario

Apreciacion cientifica

\ A A AAAAA A4

Tasacion

Respecto a los filtros personales, la evaluacion de la Mejor Alternativa a un
Acuerdo Negociado (MAAN) significa la comparacion de la mejor solucion que
cada parte tiene fuera de la negociacion, para la preservacion de sus intereses
si no llega a un acuerdo.

Esa alternativa marca un limite subjetivo, pues obliga a cada uno a reflexionar
sobre qué va a hacer en el supuesto caso de levantarse de la mesa de mediacion.
Se trata de evaluar en forma privada e individual (mediante reunién privada
entre el mediador o la mediadora y cada parte por separado) las fortalezas y
debilidades de cada parte, y también identificar el MAAN de la otra parte.

El mediador o la mediadora ayuda a las partes por medio de las preguntas
adecuadas a determinar su Mejor Alternativa a un Acuerdo Negociado
(denominada el MAAN). Se trata del analisis de las alternativas que pueden
usar las partes si fracasan las negociaciones y los resultados posibles que
pueden ser consecuencia de los diferentes métodos de resolucion de conflic-
tos. En esta oportunidad las partes sopesar la decisiéon de concluir el proceso
de mediacion y la aplicacion de otro método de resolucion de conflicto o la
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evaluacion para la presentacion de propuestas y el avance hacia un acuerdo
mutuamente aceptable.

Una vez evaluadas las opciones, por medio de los filtros objetivos y subje-
tivos, las partes podran formular propuestas o contra-propuestas (ofertas o
contra-ofertas) para llegar a la mejor solucién para todas ellas.

Distincion entre los términos Opcién, MAAN y Propuesta

Cabe advertir que técnicamente en la mediacion se conceptuan de forma
diferente los términos opcion, alternativa y propuesta, a saber:

OPCION A

“Es un posible acuerdo o parte de un acuerdo. Inventar opciones
es un proceso de creatividad, una oportunidad para que ambas
partes ganen; es la manera de agrandar el ‘pastel’. Abrirse a
nuevas opciones, es crear nuevas posibilidades, una de las cua-
< les podria satisfacer los intereses personales y a la vez satisfacer
000 los de la otra parte. La técnica mas utilizada dentro de una nego-
Q ciacion colaborativa es el ‘torbellino de ideas’ que basicamente
tiene dos pasos: el primero consiste en inventar sin restricciones
Nni criticas, apunta a la cantidad; el segundo es de seleccion,
evaluaciony eleccion, apunta a la calidad para satisfacer intereses
de ambas partes. La opcion que, tamizada por los estandares y
por la mejor alternativa a un acuerdo negociado (MAAN), da
nacimiento a una propuesta de acuerdo.”

N

MEJOR ALTERNATIVA A UN \
ACUERDO NEGOCIADO (MAAN)

“Es lo que usted hara si no logra un acuerdo que satisfaga sus
intereses dentro de la negociacion. Es su plan alternativo con
el cual debe comparar cualquier propuesta de acuerdo. Un
~ buen negociador va a la mesa de negociacion con un MAAN
bien identificado y desarrollado.” J

PROPUESTA (U OFERTA)

“Es la opcion que resulta viable luego de haber sido ‘filtrada’ por
los estandares objetivos y por el MAAN propio de cada parte y
gue usted estaria dispuesto a aceptar. Es flexible y debe basarse
en los intereses.”



, ACUERDO Y CIERRE

En esta Ultima etapa se realiza el cierre de la mediacidn con o sin acuerdo.

De conformidad con lo establecido en el articulo 61 de la Ley 1879/2002 de
Arbitraje y Mediacion:

“El acuerdo de mediacion obliga a las partes desde el momento que ellas
y el mediador suscriban el acta de mediacion que lo documente, y tendra
los efectos de cosa juzgada desde el momento en que el juez competente lo
homologue.

Si el acuerdo de mediacion tuviera lugar existiendo un juicio pendiente, sera
competente para homologarlo el juez de la causa, y la homologacion produ-
cird ademds el efecto de terminar el proceso.

Si el acuerdo de mediacion fuera parcial, se dejard constancia de ello en el
acta de mediacion y las partes podrdan discutir en juicio las diferencias no
mediadas.

Y, a su vez, segun lo senalado en el articulo 62 de la misma Ley en mencion:
“El tramite de la mediacion concluye por:

a) la suscripcion de un acta de mediacion que contenga el acuerdo al-
canzado por las partes segun lo previsto en el Articulo 61.

b) la suscripcion de un acta por medio de la cual el mediador y las partes
dejan constancia de la imposibilidad de alcanzar una mediacion.

c) lacertificacion expedida por el centro ante el cual se presentod la solicitud
de mediacion, en el sentido de que existio imposibilidad de celebrar la
audiencia por la ausencia de una o mads de las partes citadas a la
audiencia.”

TECNICAS Y HERRAMIENTAS DE MEDIACION

Basicamente el mediador o la mediadora, ademas de las herramientas
conceptuales (manejo de los conceptos de posicion e interés, opciones,
alternativa, criterios objetivos, propuesta y acuerdo inclusivo, contemplando
los intereses de todas las partes involucradas) puede utilizar dos clases de
técnicas y herramientas:

P Técnicas y herramientas comunicacionales: escucha activa, parafraseo,
diversos tipos de preguntas y secuencia comunicacional.

P Técnicasy herramientas procedimentales: sesiones o reuniones conjun-
tasy privadas, y rol de abogado del diablo o agente de la realidad.
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TECNICAS Y HERRAMIENTAS COMUNICACIONALES
ESCUCHA ACTIVA imagen alusiva a escuchar

Se ha afirmado que escuchar es una actividad que requiere receptividad
interior, concentracion, interés, atencion y paciencia. El mediador debe
escuchar activamente. Para escuchar de manera efectiva, se ha recomendado:

Eliminar las distracciones

Establecer buen contacto visual y auditivo

Observar posturas corporales, tono de voz, gestualidad, miradas, etc.
Preguntar con claridad

Parafrasear

Resumir

PARAFRASEO

Esta herramienta se aplica cuando cada parte termina su relato, el mediador
lo repetird en forma resumida, rescatando sélo los hechos y pretensiones
importantes, transmitiendo el relato con un lenguaje neutral. Ademas, el
parafraseo puede ser utilizado en cualquier otro momento del procedimiento
de mediacion, si resulta oportuna y Util su aplicacion.

Cuando el mediador parafrasea para preservar su imparcialidad y neutralidad
debe cuidar de no tomar como propio o como verdad aceptada lo dicho por
la parte, por medio de términos como: “usted dice”, “usted piensa”, “usted
siente”. No se debe olvidar hacer dichas introducciones. Y cuando se concluye
el parafraseo, se debe verificar si lo dicho refleja fielmente lo expresado por la

parte involucrada.

Se ha advertido que la habilidad de haber escuchado activamente es lo que
le permitira al mediador hacer un resumen de lo dicho por los protagonistas
del conflicto, como asimismo transmitir de manera eficaz la sensacién que
ha comprendido realmente lo que trataron de decirle, y al mismo tiempo,
genera un clima de confianza y comprension.

El parafraseo tiene como objetivos:

. Permitir al mediador confirmar informaciones (datos, posiciones,
intereses, sentimientos, valores de las partes).

Mostrar que el mediador escucha.

Mostrar que el mediador comprende de qué se trata.

VvV

Transformar la ira y emociones negativas, al reformular lo dicho en
lenguaje neutral.



P Ayudar aidentificar, clarificar, ordenar lo que la persona que habla
quiere expresar.

P Ayudar aescuchar a la otra parte el relato por intermedio del mediador
o de la mediadora.

El parafraseo también puede ser utilizado en cualquier momento oportuno
del proceso. Inclusive, puede ser usado el parafraseo para ayudar a las partes
a ponerse una el lugar de la otra, al rescatar de manera resumida las necesi-
dades o situacion de cada una.

LAS PREGUNTAS

El modo natural de expresarse del mediador es el interrogativo. EIl mediador
pregunta, preservandose de asesorar, emitir juicios de valor y comprometer
su neutralidad.

Se ha senalado que raras veces el mediador recurre al modo afirmativo de
comunicacion. Afirma; por ejemplo, cuando realiza el discurso de apertura al
inicio del procedimiento de mediacion, cuando parafrasea los dichos de las
partes, o cuando resume después de intercambios desordenados o reuniones
esparcidas en el tiempo.

Las preguntas deben tener como objetivos obtener informacion, fomentar
la conversacion y aumentar el dialogo con el mediador y entre las partes.
Y ademas de estos dos objetivos se ha indicado que el mediador usa las
preguntas para: identificar el problema, para pedir aclaraciones o detalles,
superar situaciones de estancamiento, a la hora de generar opciones y
luego para seleccionarlas, para medir las fortalezas y debilidades de las
partes en sus argumentaciones, para focalizar sobre un determinado punto,
para corroborar un determinado aspecto, confirmar un dato, para lograr
consenso, etcétera.

De los muchos criterios de clasificacion de las preguntas, consideramos mas
apropiada la que distingue las preguntas en abiertas y cerradas, atendiendo
a la forma en que éstas se construyen.




40

Las preguntas abiertas

Las preguntas abiertas no apuntan nial “si” nial “no”, hacen pensar a las partes,
comunmente empiezan con:

“tQueé.?"
“:Quién .2?"
“:Cuando ..?”"
“.Doénde ..?"
“;Cuanto ..?”
“Como ..?"
“¢Para que ..?"

“¢Por qué..?" (con cuidado, para no imponer necesidad de
justificacion de la parte)

En cuanto a la finalidad, las preguntas abiertas son usadas para obtener
mayor informacioén, pero desde el punto de vista de su construcciéon, son
también usadas con otros fines (movilizar, conmover, evaluar, etcétera).

Se ha sefalado que quiza sean las preguntas mas utilizadas por los mediadores
porgue permite:

generar mayor narracién con menos preguntas;

preservan, por ello, el clima de conversacion que debe imperar en la
mediacion;

protegen la neutralidad del mediador, porque disimulan mejor la
linea de pensamiento del mediador.

Basicamente las preguntas abiertas pueden tener diferentes objetivos en la
mediacion, al comienzo se utilizan para buscar informacién que conduzca a
descubrir los principales intereses en juego, y pueden con objetivos distintos
de indole estratégica subclasificarse en circulares y reflexivas, a saber:

Preguntas circulares

Las preguntas circulares se utilizan para que las partes desplacen su pensa-
miento hacia las otras partes, momentos o terceros del conflicto.

Las preguntas circulares permiten hacer visibles relaciones de tiempo, personas
y lugar. Ayudan a que las partes reflexionen sobre su propia percepcion, y
puedan ver las cosas desde otro lugar, por ejemplo:

Acerca de las personas: ;qué cree usted que necesita la otra parte?,
¢cOMo reaccionaria usted, si estuviera en el lugar del otro?, ;qué cosas
cree que el otro necesitaria para reaccionar diferente?



Acerca del tiempo: ;qué pasd antes que esto?, ;como eran las cosas
antes que ahora?, ;como desea que las cosas sean en el futuro?

Acerca de la relaciéon con terceros: ;qué pensara su jefe de esto?, ;Quién
Mas ve las cosas como usted?

El mediador o la mediadora puede usar las preguntas circulares para com-
prender las interacciones entre las partes y ayudarlas a cambiar percepciones
centradas en su punto de vista y a ponerse cada parte en el lugar de la otra.

Preguntas reflexivas

Se ha expresado que las preguntas reflexivas intentan que la parte genere un
pensamiento diferente del que ha traido a la mediacién, y que suele repetir
al insistir en su posicion. Se diferencian de las preguntas circulares en que es-
tan dirigidas directamente a la parte, no para hacerlas desplazar hacia otros
aspectos del conflicto, sino para generar una reaccion distinta, que produzca
un cambio en la percepcion de las cosas.

Se pueden hacer preguntas reflexivas para reflexionar o conmover, para
provocar cuestionamiento, para transformar en protagonista a la parte, por
ejemplo:

Sobre la parte: ;como le afecta esto? (reflexionar)
Sobre la relacion: ;como dividiran sus tareas en el futuro? (cuestionar)

Sobre el contenido: ;qué aportaran para el acuerdo? (protagonizar)

Tanto las preguntas circulares como las reflexivas requieren la creacion de
cierto clima para su formulacidon, para que la parte se prepare para la re-
flexion. Se debe distinguir dichas preguntas de las que buscan meramente
informacion.

Las preguntas cerradas

Las preguntas cerradas, en cambio, apuntan a un “si” o un “no”, comienzan
con un verbo (por ejemplo, ¢ penso? ;firmd?). Su finalidad es confirmar datos
o informaciones ya dadas.

Se utilizan mas estas preguntas en los ultimos tramos de la mediacion, para
trabajar ya los aspectos mas concretos de las propuestas, camino hacia el
acuerdo.

La oportunidad para las preguntas

Se ha senalado que las preguntas abiertas que buscan informacidon corres-
pondan centralmente a las primeras etapas de la mediacion, cuando el
mediador pregunta sobre la causa que trae a las partes al procedimiento,
busca datos y explora intereses. Al indagar estos ultimos, se comienza a in-
troducir algunas preguntas reflexivas. En adelante, a medida que se conocen
los intereses subyacentes de las partes, se favorece la comprension reciproca
mediante preguntas circulares. La clasica pregunta clave del replanteo es, por
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- Oiry comprender a la otra parte

si, una gran pregunta reflexiva (;qué podrian hacer ustedes para satisfacer
las necesidades de ambos?), que encamina a las partes hacia la generacion
de opciones. Las preguntas circulares y reflexivas se utilizan para movilizar a
las partes. El trabajo con las opciones implica ya aunar todas las modalidades
de preguntas, siempre de ser posible, abiertas, para ayudar a las partes a re-
flexionar y evaluar, y gradualmente, a medida que se avanza hacia el acuerdo, se
trabaja con preguntas cerradas para confirmar los Ultimos puntos del acuerdo.

ESQUEMA-GUIA DE HERRAMIENTAS DE

COMUNICACION EN MEDIACION

Técnicas y Herramientas Comunicacionales

Objetivos

Resultados que pueden
obtenerse:

Cambios positivos de actitud
de todas las partes

Informacioén sobre la otra parte

Satisfaccion de la necesidad
de ser escuchado del otro

Romper el “circulo vicioso
de los argumentos”

Mejoramiento de la relacion

Objetivos

- Demostrar comprension
. Confirmar datos e intereses
- Ayudar a clarificar, ordenar e

identificar lo que la persona
gue habla quiere expresar

- Ayudar a que la persona

que habla se escuche

Escucha Activa

Orientacion: Acciones

- “Bajar las revoluciones del propio motor

interno” (no juzgar, defender o aconsejar)

- Escuchar con concentracion e

interés (sea curioso, aprenda,
concéntrese en la conversacion)

- Prestar atencion a la expresion de

percepciones y sentimientos

- Observar el lenguaje corporal, tono

de voz, gestualidad, mirada

- Atender a lo que no se dice

(silencios, leer entrelineas)

- Alentar la narracién (preguntar

con claridad y parafrasear)

Orientacion: Acciones

- Repetir lo dicho por la otra parte de manera

objetiva (anteponer usted dice, usted
siente, usted piensa, a usted le preocupa)

- Resumir lo dicho por la otra parte

rescatando lo mas importante, los puntos
de vista basicos y temas fundamentales
(desde el enfoque de los intereses,
neutralizando los ataques personales)



Técnicas y Herramientas Comunicacionales

Hablar Apropiadamente

Objetivos Orientacion: Acciones

- Hablar clara y oportunamente - Hablar con un propésito (tener claro el
objetivo con que se dara informacion)

- Ordenary priorizar las propias
ideas al expresarse

- Usar frases cortas, claras y concretas
(no confundir ni dispersar)

- Utilizar "y” — no “pero” de preferencia
(se borra la afirmacién con el pero)

- Prestar atencion a los propios
gestos y actitudes corporales

- Hablar sobre usted mismo no sobre el otro
(relatar solo el impacto sobre usted y no en
términos de ataque personal del-la otro-a)

HERRAMIENTAS DE LA ESCUCHA ACTIVA

Mantener contacto visual. Mirar directamente a los ojos sin “examinar” a la otra
persona. Se debe evitar “recorrer” con la mirada a quien se escucha. Si se
estan tomando notas, puede ser conveniente alternar la mirada entre la per-
sona que escuchamos y las notas que tomamos. Evitar tener una mirada
“distraida”. Concentrar la atencién en quien se escucha.

Actitud corporal:

Demostrar atencion a quien escuchamos manteniendo una posicion frontal
y atenta, aunque relajada. Brazos y piernas preferiblemente no cruzados.
Estar a la misma altura y en posicion similar de quien escuchamos, ambos
parados, ambos sentados, ambos arrodillados, etc. (mas aplicado en el caso
de entrevistas o reuniones con una de las partes). Mantener una prudente
distancia corporal con quien escuchamos. Una buena medida es un poquito
mas de la distancia de nuestro brazo extendido. Evitar la proximidad o lejania
excesivas.




Comprensiéon y empatia

Son palabras y actitudes que hacen sentir al otro que se lo esta escuchando
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y comprendiendo. Por ejemplo, decir: “lo escucho”, “veo que esto es un
problema para usted”, “entiendo lo que me dice”, “;quiere hablarme mas de
ello?”. La empatia no significa que uno esta de acuerdo con todo lo que el
“entrevistado” esta diciendo, significa que comprendemos y damos valor a

lo que nos dice la otra persona.

Preguntas amplias (abiertas)

Son aquellas que animan al “entrevistado” a contar las generalidades del
problema o la situacioén. Las basicas son del tipo qué, quién, cuando, como,
doénde, para qué. Por ejemplo: “;Qué paso?” “;Qué es lo que estd ocurriendo?”
“Como es la situacion aqui?” “; Me puedes hablar de..?".

Preguntas especificas

Son aquellas que permiten precisar las afirmaciones generales. Por ejemplo:
“Cuantas personas estan en esta situacion?” “Cuales (tierras, zonas, personas)
han sido afectadas?” “;Han servido las acciones que han tomado?”. Debe
ponerse mucho cuidado a no inducir las respuestas. Por ejemplo: “sVan a
tomar acciones de protesta (o0 van a hacer una manifestacion) para ser
escuchados? en su lugar se puede preguntar simplemente “;Y qué acciones
van a tomar (o qué van a hacer)?”

Consiste en repetir lo que la persona acaba de decir para dejar en claro la
afirmacion. Permite al “entrevistado” escuchar de otra voz lo que acaba de
decir para poder pensarlo mejor. Por ejemplo, si el entrevistado/la entrevistada
dice: “iEs que si vuelven por aqui no los vamos a dejar entrar!”, el entrevistador/
la entrevistadora podra decir “Ah, isi ellos vuelven por aqui ustedes no los van a
dejar entrar!” Una afirmacion tan fuerte al ser escuchada del entrevistador/de
la entrevistadora puede hacer reflexionar al entrevistado/la entrevistada, bien
para pensar mejor u cambiar lo dicho de manera mas racional u objetiva, o
reafirmase en ello.

Repetir (Eco)

Muy similar al espejo. Consiste en repetir solamente la Ultima parte de lo
dicho por el entrevistado/la entrevistada. Usando el ejemplo anterior el
entrevistador/la entrevistadora diria: “iNo los van a dejar entrar...!



Uso del silencio

Luego de formular alguna pregunta o simplemente a medida que se
escucha a una persona, algunas pausas de silencio del entrevistador/la
entrevistadora pueden motivar a que el “entrevistado” /la “entrevistada”
continUe hablando, aclare por si solo alguna idea o plantee algun tema
gue no habia mencionado anteriormente.

Parafrasear

Consiste en repetir la esencia de lo que la otra persona acaba de expresar con
nuestras propias palabras (de forma neutral). Escuchar lo que el otro acaba de
decir ayuda al “entrevistado”/"entrevistado” a separarse un poco del problema,
a estar seguro que lo que dice esta siendo entendido correctamente y a tener
la sensacion de estar siendo escuchado.

Reencuadrar

Parecido a parafrasear sélo que aqui el entrevistador/la entrevistadora tratara
de concentrarse en algun detalle importante de lo dicho por el “entrevistado”
/ la “entrevistada”, un detalle significativo que puede ampliar la forma de ver
la situacion o darle una nueva mirada.

Existen tres herramientas que son un poco diferentes de las anteriores y que
ayudan no solo a escuchar sino a mejorar la comunicacion y el dialogo:

Uso del “y..."” en lugar de “pero”: Se trata de sustituir el “pero” tan comun
para cuestionar una afirmacion, por un “y..” que complementa la idea. Por
ejemplo, veamos estas dos frases:

Persona 1. “Nosotros luchamos por nuestros justos derechos

colectivos”. La Persona 2 responde: “Pero piensan también en
su beneficio individual/particular”.

Persona 1: “Nosotros luchamos por nuestros justos derechos
colectivos”. La Persona 2 responde: “Y piensan también en su
beneficio individual/particular”.

Esta aparentemente pequena diferencia puede marcar positivamente la
forma en que la respuesta de la Persona 2 es comprendida por el resto.

Uso de “es una posibilidad”: Consiste en no negar de plano o automatica-
mente una afirmacion de la otra persona, sino verla como “una posibilidad” a
ser analizada, por muy radical que esta sea.
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En ocasiones se pude complementar con mencionar otra posibilidad que la
otra persona no ha dicho o pensado y que se ve como posible.

Por ejemplo: Persona 1 dice: “Lo Unico que nos dejaréd satisfechos/as es que
renuncie el presidente de la organizacion” y responde la Persona 2: “Bueno,
esa es una posibilidad... otra seria que cambie su politica...”.

Preguntas Abiertas Preguntas Cerradas
Objetivos: Objetivos:
- Generar mayor informacioén y/o - Confirmar y verificar datos
hacer reflexionar a la otra parte e informaciones
- Puntualizar
- Convenir




ALGUNOS PUNTOS BASICOS PARA UN DIALOGO EFECTIVO

Algunas Palabras y Frases que Impiden Entendimiento. Las siguientes
palabras y frases pueden hacer que el oyente se ponga a la defensiva, ha-
ciéndole mas dificil canalizar la voz interna hacia el aprendizaje:

Siempre/nunca. (“; Por qué nunca sacas la basura?” vs. “En algunas ocasiones
se te pasa sacar la basura.”).

Debes/no debes. (“Simplemente no debes tener contacto fisico la primera
vez que sales con alguien” vs. “Lo que me preocupa al haber contacto fisico
la primera vez es...").

.., pero ... (“Estoy escuchando, pero ahora te diré porqué estas equivocado.”
vs. “Te estoy escuchando. Ahora permiteme decirte en lo que creo que no

.o n

estamos de acuerdo” (Para enlazar dos pensamientos, usese “y” no “pero”).

Lo que se asume respecto a las intenciones de los demads. “Usas esas
palabras para manipularme”, vs. “Cuando usas esas palabras me lastimas”
(Mencionese el efecto que el comportamiento de la otra persona tiene en
usted, sin asumir nada respecto a sus intenciones: “Cuando usted hace
tal cosa, me siento X.”).

Poner etiquetas. (“Eres racista” vs “¢ No me darian el trabajo por la raza a que
pertenezco?").

Formas de promover Entendimiento. Los siguientes puntos ayudan al oyente
a canalizar su voz interna hacia el aprendizaje.

Dése ‘informacion especifica’y razonamiento, no solo conclusiones. (“Tu tra-
bajo esta mal escrito” vs. “Has usado la voz pasiva cuatro veces seguidas. La voz
pasiva, yo pienso, le quita mérito a lo que quieres decir de este modo...").

Sin juzgar, digase lo que se piensa o siente. (“No estoy diciendo que tu tie-
nes la culpa. Sélo estoy tratando de decirte como me siento cuando trabajas
tarde. Me siento solo y distante.”).

Mencionese cualquier ambivalencia o complejidad. (“De verdad me importas
mucho, y al mismo tiempo siento enojo y resentimiento.”).

Exprésese claramente cualquier confusion. (En vez de esperar hasta que las
cosas se aclaren por si solas, considere expresar su confusion: “Cuando estoy
confuso, no estoy seguro qué hacer. Algunas veces quiero levantar la voz y
gritarte, y al mismo tiempo me pregunto si tengo el derecho de hacerlo”).

Compdrtanse experiencias personales. (“Un grupo de personas golped a mi
abuelo, y recuerdo cémo una vez empezd a llorar cuando me contaba sobre
ese incidente. El nos ensend a defender nuestra postura pase lo que pase...").

J
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Formas de Escuchar para Promover Entendimiento.

Asuma que la persona que habla es de buena
fe, a no ser de que se tenga alguna razén para
pensar de otra manera.

Asuma que ellos tienen informacién que usted
no tiene. Si usted cree que sabe todo lo que
necesita saber acerca de ellos o de la situacion,
lo mas probable es que esté usted equivocado.

Demuestre que esta usted escuchando y entendiendo admitiendo y
parafraseando. Ponga especial atencion al reconocer como se siente la
otra persona.

Haga preguntas porgque realmente tiene el deseo de saber o aclarar
algo al respecto.

Haga preguntas que le permitan a la persona responder narrando
su experiencia (“cY como te sentiste cuando te dijo es0?”), en vez de
insinuar una respuesta deseada (“Seguramente no te dolié cuando
te dijo eso, ¢verdad?) o frases en forma de preguntas (“;Escuchando
musica fuerte es tu idea de estudiar mejor?")

Reserve su juicio, cuando menos hasta que usted sienta que tiene un
entendimiento mas complejo de sus percepciones y sentimientos.

TECNICAS Y HERRAMIENTAS PROCEDIMENTALES

LAS SESIONES CONJUNTAS Y PRIVADAS

Segun el modelo de mediacion que seguimos, generalmente
la mediacion se desarrolla en reuniones conjuntas (o sesiones
conjuntas), entre el mediador, las partes involucradas en el
conflicto y, en su caso, los demas participantes. Las reuniones
privadas (o sesiones privadas), separadas entre el mediador y
cada parte, son optativas.

Se ha considerado que la reunion (o sesion) privada debe realizarse cuando
existan causas que justifiquen la interrupcion del tratamiento conjunto de
los temas del conflicto. En general, cuando se advierte estancamiento en el
procedimiento o reticencia de las partes, se utiliza la sesion privada.

En ese sentido se ha aportado un acrostico ESCAPE que senala las seis opor-
tunidades en las cuales puede ser utilizada la sesion privada, a saber:



OPORTUNIDAD DE LAS SESIONES PRIVADAS

EXPLORAR intereses, opciones, etcétera.

Si hay SENALES DE ALARMA, como alta emotividad o agresividad.
Para CONFIRMAR hipotesis sobre intereses, opciones, etcétera.
(=T o RIS oS oI Re S8 AGENTE DE LA REALIDAD (s6lo en sesiones privadas).

PAUSA.

Para EVALUAR alternativas, el MAAN (s6lo en sesiones privadas).

La sesion privada se realiza con cada parte por separado o con cada parte
con su abogado o con cada abogado o con ambos abogados. El mediador
debe anunciar la posibilidad de utilizar las sesiones privadas en su discurso
inicial o de apertura de la mediacion; decidir recurrir a esta herramienta con
un fin determinado (como los enunciados mas arriba), y N0 Como un recurso
evasivo; al proponerlas recordar a las partes que en el discurso de apertura se
menciono la posibilidad de su utilizacion; dar tranquilidad a las partes de que
se realizara la reunidén privada con todas ellas.

El mediador o la mediadora debe cuidar la neutralidad, por lo tanto, siempre
debe realizar las reuniones privadas con ambas partes, por tiempo similar o
igual de duracion.

Por lo tanto, en las sesiones privadas el mediador o la mediadora debe recordar
lo siguiente:

Reiterar nuevamente la confidencialidad.
Trabajar con empatia.

Ser equitativo con el tiempo otorgado a cada parte (preservando su
neutralidad e imparcialidad).

Avisar con anticipacion si va emplear la técnica de abogado del diablo
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Antes de cerrar la sesion privada debe preguntar a la parte qué asuntos
de los que ahi se dijeron no es posible conversarlo abiertamente con la
otra parte (qué se puede transmitir).

ROL DEL ABOGADO DEL DIABLO O
DEL AGENTE DE LA REALIDAD

El mediador ejerce el rol del abogado del diablo o del agente de la realidad
solo en sesion privada, cuando la parte se aleja de la vision realista que podria
conducir a un acuerdo, respecto de una posicion, un interés o una opcion.
Para movilizar a la parte hacia esa vision realista el mediador utiliza preguntas
abiertas.




¢Con quién se ejerce el rol de abogado del diablo o de agente de la realidad?

’ Con la PARTE, respecto de sus intereses negativos (resentimiento,
venganza, celos, etcétera) o sus opciones.

P Con el ABOGADO, respecto de aspectos juridicos (orden juridico, juris-
prudencia, doctrina) y aspectos judiciales (éxito del juicio, certeza sobre
el mismo, tiempo, costos, etcétera).

P Conla PARTE y el ABOGADO, las pruebas propias y de la otra parte.

El mediador o la mediadora antes de utilizar esta técnica debe anunciarla
a la parte, para preservar su neutralidad; no debe entablar una discusion
doctrinaria con el abogado ni personal con la parte, y no debe exponer al
abogado con la parte.

Se debe tener paciencia en el sentido de no aguardar necesariamente en la
misma reunion el efecto del uso de esta técnica.

EL PROCEDIMIENTO COMO

HERRAMIENTA DE LA MEDIACION

ETAPA |: ORGANIZAR LA MEDIACION

COMPONENTES

Objetivos - Iniciar el procedimiento de mediacion.
- Informar a las partes sobre el procedimiento.
- Crear un ambiente propicio para la mediacion.

Tareas - Recepcion.

- Ubicacién de las partes.

- Presentaciones personales.

- Discurso inicial o de apertura.

- Verificacién de si las partes comprendieron el procedi-
miento a seguir.

- Verificacién de si las partes estan de acuerdo en las
pautas establecidas en el discurso inicial o de apertura.

Habilidades - Manejo del espacio
- Comunicaciéon efectiva (verbal y no verbal)
- Empatia

Resultado/s - Conocimiento y comprension de las

partes sobre qué es la mediacion.
- Generacion de clima confianza
- Control del procedimiento por el Mediador
- Iniciada una nueva dinamica de
interaccion entre las partes




ETAPA Il: COMPRENSION DE POSICIONES
Y BUSQUEDA DE INTERESES

Objetivos - Consolidar la confianza de las partes en
el mediador y en la mediacion.
- Identificar las caracteristicas y pormenores del conflicto.
- Fomentar la comunicacion con el mediador y entre las
partes.

Tareas - Recoleccion de informacidén sobre las personas y el pro-
blema.

- Utilizaciéon de preguntas abiertas para buscar los intereses.

- Confirmaciéon de las respuestas a través del parafraseo
inicial y a lo largo del procedimiento.

- Primer control del avance hacia una posibilidad de acuerdo
teniendo en cuenta las caracteristicas personalesy el tipo
de conflicto.

Habilidades - Escucha activa

. Parafraseo

- Secuencia comunicacional
- Preguntar

Resultado/s - ldentificacion de los intereses prioritarios de las partes
(conflicto real).
- Comprension entre las partes de los intereses propios y
del otro.

ETAPA Ill: REPLANTEO Y GENERACION DE OPCIONES

Objetivos - Revisar los supuestos de trabajo del mediador (hipdtesis).
- Disenar una primera estrategia de negociacion mediada.
- Facilitar la negociacion entre las partes.

Tareas - Utilizacion de todo tipo de preguntas.

- Reconfirmacion de los temas sobre los que se trabajara
(necesidades, intereses, valores, etcétera).

- Elaboracion de un esquema de negociacion lo mas coo-
perativa posible.

- Verificacion (con parafraseos y resumenes) de que se
estd avanzando hacia un probable acuerdo.




ETAPA Ill: REPLANTEO Y GENERACION DE OPCIONES

Habilidades - Conduccion de una Negociacion Colaborativa.
- Pregunta clave del replanteo.
- Torbellino de ideas (si necesaria su aplicacion).

Resultado/s - Abandono de las posiciones iniciales.

- Reformulacién del conflicto en base a los intereses.

- Desarrollo de una negociacion colaborativa entre las partes
mediante la ayuda del Mediador

ETAPA IV: LOGRAR UN ACUERDO

Objetivos - Evaluar y seleccionar aquellas opciones que puedan ser
propuestas de acuerdo.

- Obtener consenso de todas las partes en la resolucion
del conflicto.

Tareas - Si necesario para la evaluacién y seleccién de opciones
se aplican:
- Se ayuda a las partes a hacer uso de criterios
objetivos (estandares) para analizar las opciones.
- Comparar las opciones con las alternativas de
no llegar a un acuerdo.

Habilidades - Delimitar las franjas de negociacion.

- Transmision de propuestas (ofertas) y
contrapropuestas (contra-ofertas).

- Conducir hacia la aplicacion de criterios
objetivos para evaluar opciones.

- Agente de la realidad o abogado del diablo para
evaluar opciones en base a su comparacion
con el MAAN (solo en sesion privada)

- Capacidad de sintesis.

- Dictado y/o redaccién

Resultado/s - Alcanzar un acuerdo mutuamente satisfactorio para las
partes o no alcanzar un acuerdo si no es lo mejor para
ambas partes.

- Aprendizaje para las partes de otra forma de resolver sus
conflictos (educacion para el didlogoy paz) y mejoramien-
to de la comunicacion entre ellas.




Como podemos ver cada etapa de la mediacion contiene 4 elementos internos
que las justifican, que son: los objetivos propuestos, las tareas a realizar por
el Mediador o la Mediadora, las habilidades basicas para realizarlas y los
resultados logrados.

RECUERDE EL ENFOQUE HACIA EL FUTURO

Frecuentemente, las partes miran hacia atras, discuten hechos y tratan
de encontrar quién tuvo la razén en el pasado. Y vuelven las partes a sus
posiciones. Esto no resulta util.

Para ayudarlas a salir de ese estancamiento, el Mediador o la Mediadora
puede invitarlas a mirar hacia el futuro, recordandoles que estan en un
espacio de dialogo, en el cual no se busca establecer quién tiene la
culpa o no, si no de encontrar la forma de superar el impacto negativo
del conflicto y seguir adelante (Por ejemplo, esta posible intervencion
del Mediador: “Esto ya fue asi y no lo podemos cambiar. Ambos habran
tenido sus razones ;como podemos seguir hacia delante?).
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IV. Ambitos de Aplicacién y el
Marco Juridico de la Mediacion

AMBITOS DE APLICACION

Pueden ser objeto de mediacion conflictos sobre derechos disponibles, que
se pueden disponer libremente por las personas.

En nuestro Derecho en el articulo 54 de la Ley No.1879/2002 de Arbitraje
y Mediacién se establece que: “podran ser objeto de mediacién todos los
asuntos que deriven de una relacién contractual u otro tipo de relaciéon
juridica, o se vinculen a ella, siempre que dichos asuntos sean susceptibles de
transaccion, conciliacion o arbitraje”.

En cuanto al ambito de aplicacidon de la mediacion, en principio no existen
l[imites, salvo los establecidos por Ley. Por ejemplo, pueden ser objeto de
mediacion cuestiones familiares, civiles o de derecho privado, asuntos laborales,
casos penales que puedan ser conciliados; conflictos comunitarios, sociales y
socioambientales, en cuestiones mediables o vinculadas mediables.

Cabe destacar que la violencia no se media. En nuestro de pais la Media-
cion y la Conciliacion estan prohibidas en conflictos de hechos de violencia
hacia la mujer.

En la Ley No.5777/2016 de Proteccién Integral a las Mujeres, contra toda
forma de violencia, establece en el Articulo 44: “Prohibicion de conciliacidn
o mediacion. Se prohibe aplicar la conciliacion, mediacion o arbitraje o
cualquier otro medio de resolucion alternativa de conflictos de hechos de
violencia hacia la mujer, antes y durante la tramitacion del procedimiento de
medidas de proteccion”.

MARCO JURIDICO

NORMATIVA VIGENTE
Constitucion Nacional: Arts. 9, 97 y 248.

Las 100 Reglas de Brasilia sobre Acceso a la Justicia de las Personas en
condicion de Vulnerabilidad.

Ley 1879/2002 de Arbitraje y Mediacién.
Ley 3.966/2010 Organica Municipal: Articulo 12.

VYV 9V

El Decreto N° 3296 de fecha 16 de abril de 2015 “Por el cual se crea el Con-
sejo Nacional de Acceso a la Justicia y se establece el Programa Nacional
de Casas de Justicia”.
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Acordadas de la Corte Suprema de Justicia.
Cdodigo Procesal Civil: Arts.15,170 y 171.
Cdodigo Procesal Laboral.

Codigo Procesal Penal: Arts. 17,19, 25 (inciso 10), 311, 353,424, 503 y con-
cordantes.

Codigo de Nifiez y Adolescencia Ley No.1680/2001.
Codigo Civil: Arts. 669 y concordantes.
Cdédigo Laboral.

Cdodigo Penal (delitos de accion penal privada).




V. Normativas de Servicios

de Mediacién en el ambito
municipal/comunitario

En general la normativa vigente:

b Ley N0.1879/2002 de Arbitraje y Mediacion
P Ley3.966/2010 Organica Municipal.

Normativas que deben regularse en gobiernos municipales para la creacion
y puesta en funcionamiento de un Servicio de Mediacion:

’ Resolucion de creacion del Servicio emanada de la Intendencia Municipal,
con aval de la Junta Municipal para asegurar cuestiones presupuestarias.

Reglamento Interno (Manual de organizacién y funcionamiento): Regu-
lacion de la organizacion estructural del servicio.

P Reglamento del Servicio (Manual de procedimiento): Regulacion del
procedimiento del Servicio, la gestion del mismo.
|

Codigo (normativa) de Etica de las/os Mediadores: normativa ética de
las/os Mediadores y las/os funcionarias/os encargados.




Instrumentos de Gestidon
LEGAJO DE MEDIACION

LEGAJO DE VOLUNTARIAS/OS MEDIADORES/
AS MUNICIPALES Y COMUNITARIOS

FICHA DE REGISTRO DE ATENCIONES, ORIENTACIONES

Y DERIVACIONES A SERVICIOS DE ACCESO A JUSTICIA

CONSULTA No.
INSTITUCION/SERVICIO:

DATOS DEL/DE LA CONSULTANTE:

Nombre y Apellido:

C.l:

FechadeNacimiento: Edad:

Domicilio:

Barrio: Ciudad:

Teléfonos/Celulares:

Correo electronico:

Sexo: ()F ()M ( )Otros

(Como recibid informacién de este servicio?
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CONSULTA/ORIENTACION

DESCRIPCION:

DERIVACION No.:

|:| Servicios y/o Programas de la Municipalidad de Asuncion:

|:| Otros Servicios Publicos y/o Programas:

() Ministerio de Justicia:

() Ministerio de la Nifiez y Adolescencia:

() Ministerio de la Mujer:

() Ministerio de Salud Publica y Bienestar Social:

() Otros:

|:| Servicios sociales y/o Programas (Organizaciones de la Sociedad Civil,
Privados y Universidades):

( ) Organizacionesde la Sociedad Civil:

() Universidades:

() Entidades Privadas:

|:| Instancia del Sistema Formal de Justicia:

() Policia Nacional:

( )Juzgado de Paz:

() Ministerio de la Defensa Publica:




() Ministerio Publico:

() Otros:

|:| Otros:

OBSERVACIONES:

Fecha:

Responsable del Registro:

FORMULARIO DE SOLICITUD DE SERVICIO DE MEDIACION

Mediacion No.

Lugary fecha:

Nombres y Apellidos:

C.l. Fecha de nacimiento:
Ocupacion:

Domicilio:

Teléfonos: Fax:

Idioma de preferencia: |:| Espanol |:| Guarani
Abogado:
Domicilio:

Teléfonos: Fax:




Nombres y Apellidos:

C.L: Fecha de nacimiento:
Ocupacion:

Domicilio:

Teléfonos: Fax:

ldioma de preferencia: |:| Espafol |:| Guarani
Abogado:
Domicilio:

Teléfonos: Fax:

Relacion de las partes:

Temas:

[ INo [si

Cual/es:

Lugar:

Fecha: Hora:

Firma del/de los requirentes/s:
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Mediacion No.
INVITACION

Asuncion,

Senor (a)

Ciudad

Estimado sefor (a):

Tenemos el agrado de dirigirnos a usted a fin de comunicarle que el/la
sefior/a ha solicitado los
servicios de Mediacion de para intentar lograr
un acuerdo con relacion a las diferencias que manifiesta haber surgido entre
ustedes.

Atal fin, nos permitimos de la manera mas atenta invitarle a la reuniéon sefa-
lada para el dia a las
horas, y que tendra lugar en

En la mediacion, una tercera persona capacitada, llamado Mediador o Me-
diadora, ayuda a las personas a dialogar sobre sus diferencias o problema
para intentar lograr un acuerdo satisfactorio para todas ellas.

Si desea mayor informacion, o modificar la fecha de la reunidn, le pedimos
hacerlo lo antes posible, ya sea personalmente, o comunicandose por los te-
léfonos ...

Cordialmente,

Responsable del Servicio de Mediacion



Mediaciéon N°

Mediacion N°

DATOS DE LA REUNION

MEDIADOR/ES INTERVINIENTE/S:

Fecha:

DATOS PERSONALES DE LOS PARTICIPANTES:

REQUIRENTE:

C.l.: Domicilio:
Abogado:

Domicilio:

REQUERIDO:

C.l.: Domicilio:
Abogado:

Domicilio:

Reunidon N°: Hora de inicio: Hora de conclusion:

Sesiones: |:| Conjunta |:| Privada
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ESTADO DE LA MEDIACION

Continua la mediacién:

Dfecha y hora de préoxima reunion:

|:| Estad pendiente la coordinacion de nueva fecha y hora:
Resultado:

|:| Mediado con Acuerdo total

|:| Mediado con Acuerdo parcial

|:| Mediado sin Acuerdo

|:| No mediado por inasistencia de una de las partes

|:| No mediado por decisiéon de una de las partes

|:| Concluida por decision del mediador o de la mediadora

|:| Caso no mediable

Observaciones:

Firma/s del Mediador o de la Mediadora (o Mediadoras/es) y de las partes:




CONVENIO DE CONFIDENCIALIDAD

En la ciudad de Asuncidon, Paraguay, a los... dias del mes de... del ano..., quie-
nes suscriben, antes de participar en el procedimiento de mediacion del
Servicio de Mediacion y Orientacion Comunitaria (SEMOC), de conformidad
con el articulo 57 de la Ley N0.1879/2002 de Arbitraje y Mediacion, acuerdan
celebrar el siguiente CONVENIO DE CONFIDENCIALIDAD:------------------—---

PRIMERO: Deber de confidencialidad del Mediador o de la Mediadora. El
Mediador o la Mediadora no podra revelar lo sucedido en las reuniones de
mediacion ante terceros ni ante juez.-

SEGUNDO: Deber de confidencialidad en sesiones privadas. E| Mediador o
la Mediadora tampoco podran revelar a la otra parte contraria lo que las partes
le confien en sesion privada, salvo autorizacion. —------=====---mmmmmmmmmmm

TERCERO: Excepcion al deber de confidencialidad. El Mediador o la Me-
diadora estara relevado/a del deber de confidencialidad cuando tomare
conocimiento de la tentativa o comision de un delito de accidn penal publica,
o estuviera en peligro la vida o salud fisica o mental de una de las partes, o
iNnvolucre violencia. —------mmm

CUARTO: Deber de confidencialidad de las partes y otros participantes.
Las partes y todos los que hayan intervenido o presenciado la mediacion,
también quedaran comprometidos por el deber de confidencialidad. ----------

En prueba de su aceptacion, previa lectura y ratificacion, se firman
ejemplares de un mismo tenory a un solo efecto.




CUESTIONARIO SOBRE LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS
DEL SERVICIO DE MEDIACION Y ORIENTACION COMUNITARIA

Fecha:

El SEMOC, con el objetivo de conocer lo mejor posible las necesidades de
las personas usuarias del servicio y en beneficio del desarrollo de su servicio
de mediacion, le invita a que exprese su opinidon sobre su experiencia con la
mediacion. Por favor, conteste la mayor cantidad de preguntas que pueda,
marque la respuesta mas apropiada y haga comentarios adicionales sobre
cualquiera de las cuestiones.

1. Quién es usted:
|:| Solicitante
|:| Invitada o Invitado

2. El grado de satisfaccion que la mediacion le produjo:
|:| Muy satisfactorio

|:| Satisfactorio

|:| poco satisfactorio

|:| nada satisfactorio

3. En su relacion con la mediadora o el mediador usted sintio:
|:| confianza

|:| desconfianza

|:| comprension

|:| incomprension

4. La mediadora o el mediador en su relacion con las partes (participantes):
Dfue neutral (les tratd a todas por igual)
|:| se inclind hacia alguna de las partes

En caso del segundo supuesto, explique por qué



5. En caso de haber llegado a un acuerdo, usted esta:
|:| Muy satisfecho

|:| Satisfecho

|:| Poco satisfecho

|:| Nada satisfecho

6. Con o sin acuerdo, terminado el proceso de mediacioén usted considera
que:

|:|Volver|'a a intentar este camino para resolver el conflicto.
|:| Recomendaria usted la mediacion a otras personas.

|:| No volveria a participar en una mediacion.

7. :Qué sugerencias haria usted para mejorar el servicio de mediacion?

Agradecemos su colaboracion.




ll. Esquema-Guia de Sistematizacidén
de Datos Estadisticos

SERVICIO DE MEDIACION Y ORIENTACION COMUNITARIA
ESQUEMA-GUIA PARA SISTEMATIZACJC')N DE
DATOS ESTADISTICOS DE GESTION
a. ESTADO DE LOS CASOS INGRESADOS AL SERVICIO DE MEDIACION
Cantidad de casos ingresados al servicio
Estado de los casos en general

Naturaleza de los casos ingresados al servicio

TOTAL DE CASOS INGRESADOS AL SERVICIO DE MEDIACION POR
PERIODOS ESTABLECIDOS: POR EJEMPLO; MENSUALMENTE,
ANUALMENTE, ETC.

Casos orientados y/o derivados

Casos ingresados a Mediacion

Total de casos atendidos

Estado de casos Subtotales %

Concluidos
En proceso

Total de casos

Naturaleza de los casos Subtotales

ingresados al servicio
de mediacién

Total de casos



b. RESULTADOS DE LOS CASOS CONCLUIDOS

Mediados
No mediados

Total

Mediados con acuerdo
Mediados sin acuerdo

Total de casos mediados

Mediado con acuerdo
Mediado sin acuerdo

No mediado por
inasistencia de parte-s

No mediado por
decision de parte-s

Total de casos ingresados
y concluidos (mediados

y no mediados) al
Servicio de Mediaciéon

c. TRABAJO EN RED
FUENTE U ORIGEN
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c. TRABAJO EN RED
FUENTE U ORIGEN

Fuente de derivacion u origen m %

Derivado de otra area
de la Municipalidad

Fiscalia o Defensoria
Juzgado de Paz

Organizaciones
comunitarias/sociales

Otro servicio social

Medios Masivos de
Comunicacion (subdivido en:
radio comunitaria, television, etc)

Vecinos, usuarios, mediados, etc

Total de casos ingresados
al Servicio de Mediaciéon

Trabajo en Red, por cuales medios las personas atendidas se informaron
de la existencia del Servicio de Mediacién y Orientaciéon Comunitaria
(acceso al servicio)

FUENTE DE ACCESO AL SERVICIO

CASO FUENTE TIPO DE FUENTE



DERIVACIONES A OTROS SERVICIOS PUBLICOS Y SOCIALES
Trabajo en Red:

Cantidad de Casos derivados no mediados (por inasistencia de la otra par-
te o por decision de las partes, derivados a otros servicios sociales por el
Centro) sobre el total de casos ingresados al servicio de mediacion.

Cantidad de casos mediados derivados (concluidos sin acuerdo y deriva-
dos a otros servicios sociales por el Centro) sobre el total de casos ingresa-
dos al servicio de mediacion.

CASOS DERIVADOS POR EL SERVICIO DE MEDIACION

SERVICIO AL CUAL

CASO FUE DERIVADO

Tipo de Relacién
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