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gradecemos la oportunidad que

A nos brinda el "Centro de Resolu

cion Alternativa de Conflictos”

(CREA), de la Universidad Catdlica de

Temuco de dar a conocer nuestra investiga-
cion.

Nuestro objetivo general fue “Pro-
dueir un conocimiento preliminar acerca del
proceso y resultados de la aplicacion de la
mediacién como técnica alternativa de re-
solucion de conflictos en el ambito judicial”.
En cuanto a los objetivos especificos, estos
fueron: contrastar los supucstos tedricos en
que se basa la mediacion, con la forma que
asume el desarrollo de este procesoe en la
empiria; conocer la satisfaccion de los suje-
tos usuarios de la mediacion, respecto al
proceso y resultado de la aplicacidn de esta
téenica. Finalmente, conocer y describir
los resultados de la aplicacion de la media-
cion en el dmbito judicial.

! Este articulo ¢s una sintesis de una investigacion
realizada en 1997 obteniendo el 3er lugarenel ™ ler
Concurso de iMemorias en Resolucion Alternativa de
Conflictos”, realizado por el Proyecto CREA.

* Asistentes Sociales de la Pontificia Universidad
Catolica de Chile

Desde esta perspectiva, lo que pre-
tendimos, fue responder al desafio de ilu-
minar, aunque de manera parcial, este 4m-
bito del saber y de la praxis, y asi por medio
del planteamiento de hipotesis y nuevas
interrogantes, abrir camino a futuras inves-
tigaciones y estudios.

1. Aspectos Metodoldgicos.

Nuestra investigacion se sitia den-
tro del Paradigma Analitico-Explicativo
como enfoque tedrico-metodoldgico orien-
tador de este proccso. Se aspird a generar
un canocimiento de indole descriptivo mas
que explicativo. Sc utilizd la encuesta como
técnica de recoleccion de informacion.

La unidad de anélisis estuvo confor-
mada por personas que habian participado
en un proceso de mediacién, desarrollado
en el Centro de Mediacion de Santiago, de-
pendiente de la Corporacion de Asistencia
Judicial de la Region Metropolitana, entre
le 01 de agosto de 1996 y el 31 de Enero de
1997.

Esta delimitacion de la poblacién
obedece a la biisqueda de control de posi-
bles factores intervinientes, a saber:
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1. La experiencia de los mediadores
en la aplicacion de [a téenica. En este senti-
do se considerd un periodo de 3 meses, des-
de el inicio de sus intervenciones, como pla-
zo para el alcance de un nivel adecuado en
el ¢jercicio de la mediacion.

2. La influencia del factor temporal
en la observacion de los resultados del pro-
ceso. Para ello se estimd un plazo minimo
de 6 meses, desde el egreso del caso, hasta
la fecha de inicio del frabajo de campo o de
seleccidon de la muestra.

Eltipo de muestra elegida correspon-
de al muestreo aleatorio estratificado no pro-
porcional. Dentro de los tipos de muestreo
aleatorio se opté por el muestreo por estra-
tos, tomando de ellos, muestras aleatorias
simples.

En aquellas materias que presenta-
ban un ntimero mayor de casos en la pobla-
cidén, se opté por elegir una cantidad
estadisticamente representativa. En aqué-
llas con un nimero absoluto menor de ca-
s0s, se opto por seleccionar lz totalidad de
cllos. De esta manerd, de un total de 101
casos que constituyen ln poblacion, fueron
seleccionados 44 casos (88 personas) para
la constifucién de la muestra; la distribucion
por materins es la siguiente: 15 de familia
(16 personas entrevistadas); 8 de vivienda
(10 personas entrevistadas); 7 de indole co-
mercial (10 personas entrevistadas); 6 de
cardcler laboral (3 personas entrevistadas);
2 comunitarios (3 personas entrevistadas),
y 6 de otras materias® (8 personas entrevis-

IMaterias de mediacion: Faniliares: conlempla

tadas).

De acuerdo a la naturaleza del pro-
ceso e mediacion, cada caso involucra al
menos a dos personas, lu parte A correspon-
de a quien solicita la mediacion, (26 perso-
nas) y la parte B a la contraparte, (24 perso-
nas), correspondiendo la muestra g 24 mu-
jeres y 26 hombres.

Luego de |a etapa de trabajo de cam-
po, y del consiguiente proceso de normali-
zacion de las encuestas aplicadas, la mues-
tra definitiva quedd constituida por un total
de 38 casos, con 50 enirevistados. En 26 de
estos solo se encuestd a una de las partes y
en |2 casos se encuestd a ambas.

Las variables escogidas para la investigacion
fueron:

1. Supuestos de la Mediacidn: corres-
ponde una serie de principios generales que
subyacen, orientan y determinan que el pro-
ceso que se estd llevando a cabo es una me-
diacién. Las dimensiones de ésta variable
fueron: neutralidad; voluntariedad;
deuteronprendizaje; confidencialidad;
autocomposicion; colaboraciony dialégica

desavenencias Tmilinres, nlimenlos particiones, des-
avenencias conyugales, tuicion y herencias. Vivien-
da: incluye arrendamientos, dafios a la propiedad,
desalojos y comodatos. Comerciales: se considerun
cobros., compraventas, deudus y devoluciones, esta-
fas, créditos, apropiacion indebida y disoluciones de
sociedades. Luborales: considera cobro de honora-
rios, trabajos no pagados, indemnizaciones, desahu-
cios, conlralos ¢ incumplimiento de
deudas.Comunitarios: se refiere a conflictos veei-
nales, muros medinneros, rifias, cierres deslindes,
gaslos comunes y ambientales. Otros: contenipla
choques aulomovilisticos, lesiones menores, injuria,
negligencias y atropellos.
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2. Resultado: se refiere al producto
de la participacién en el proceso, tanto de
las partes como del mediador, durante un
proceso de mediacion; tiene como fin 0lti-
mo la resolucion de un conflicto. Las dimen-
siones de esta variable fueron: logro del
acuerdo y cumplimicento del acuerdo.

3. Satisfaccién: es la coherencia en-
tre las expectativas y lo efcctivamente ob-
tenido por las partes en conflicto durante el
proceso de mediacion. Las dimensiones de
ésta variable fueron; satisfaccién con el pro-
ceso; con el desempeiio del mediador; con
la duracién; con el acuerdo.

A su vez las variables moderadoras
que escogimos fueron: sexo, cdad, nivel
educacional, parte encuestada (A o B) y ma-
teria de mediacion,

Por Gltimo, ¢l nivel de medicién de
las variables y de los items corresponden a
un nivel nominal y ordinal, por tratarse de
una investigacion exploratoria,

2. Resultados y algunas interrogantes.

Dado lo breve de este articulo solo
se hard mencién a algunos resultados e
interrogantes de nuestros hallazgos mds re-
levantes,

2.1 Supuestos de Mediacién.
Neutralidad:

Respecto a la presencia o ausencia
de la neutralidad, obtuvimos por lo general
respuestas que nos permiten inferir que ésta
es percibida e identificada en ¢l proceso de
mediacion por una gran mayoria de los usua-
rios encuestados. Sefialamos esto, en tanto

un 70% de los casos manifiesta que las ne-
cesidades e intereses de la ofra parte fueron
igualmente tomados en cuenta, Ademds un
82% considerd que el mediador “siempre”
respetd sus opiniones e intereses. Por Glti-
mo, un 90% de los encuestados sostuvo que
“siempre” tuve la misma oportunidad para
expresarse.

L.a minoria restante percibid un gra-
do de parcialidad en la mediacién. Surgen
enlonces dudas. ;Por qué en algunos casos
se reconoce la neutralidad (pudiendo inferir
que ésta efectivamente existc) y en otros se
reconoce la parcialidad o falta de neutrali-
dad?. ;Serd tal vez, la respuesta a esta inte-
rrogante, 1a aplicacion de la “neutralidad
benévola” planteada por Bonafe, aplicindo-
se al encontrarse el mediador frente a
desequilibrios de poder entre las partes?.
{Bonale, 1992). Surge entonces otra re-
flexion que Bonafe plantes, y ésta se refiere
a la presencia de los valores del mediadory
si los que debieran prevalecer deberian ser
los propios, los valores dominantes en la
socicdad, el ordenamiento juridico vigente,
o si deben ser los valores de las partes.

Lz incognita que nuce, es si corres-
ponde o no darle mds poder a una de las par-
tes, surgiendo entonces el peligro del abuso
de poder que el mediador se tome o se le
conficra dentro del proceso de mediacion.

Finalmente, creemos que la neutra-
lidad, es algo que no ocurre, por lo que esti-
mamos que se deberia abandonar esta idea,
aludiendo mds bien al conceplo de equidis-
tancia o imparcialidad. Esto implicaria pre-
ocuparse, como mencionan Folger y Jones,
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de los problemas practicos de esta no neu-
tralidad, especificando las formas aceptables
de influencia del mediador. Cudles de éstas
deben hacerse explicitas, e identificar la [or-
ma en que los discursos del mediador y
disputantes definen y dan forma a la
interaccion durante el proceso. (Folger y
Jones,1997:303-306).

Deuteroaprendizaje:

Un 80% de los casos, manifestd que
la mediacion si licne aspectos positivos en
tanto un 18% opina lo contrario.

Entre los positivos se menciona el
hecho de no ser un proceso confrontacional,
en donde se deben respetar unos a otros;
también la rapidez de la mediacién versus
Ia de los juicios, ademds de evitarlos. Final-
mente, mencionan la orientacion y atencion
personalizada de ésta,

Entre el 18% de quienes no respon-
den directamente, algunos mencionan que,
dependia de la gravedad del problema Ia for-
ma de resolucion que acloptarian. “El depen-
de”, pone en evidencia que la mediacion no
es la panacea a todos los conflictos. Que-
dan algunos excluidos de ésta, como son
los derivados de violencia intrafamiliar o
algunas materias pentles. En tanto, otras
materias que son mediadas podrian encon-
trar una solucidén mas adecunda en otras al-
lernativas judicinles, debido a distintas ra-
zones. Entre ellas, la relacién entre las par-
tes, desigualdades de poder, etc.

Nos encontramos por olra parte con
que un 66% dc los casos considera que la
mediacion no tienc aspeetos negativos y un

28% indica lo contrario, a saber; la no obli-
gatoriedad del cumplimiento de los acuer-
dos. lo que dice relacién con la etapa en la
que sc encoentraba la mediacion en Chile al
momento de realizar nuestra investigacion.
E! segundo aspecto mencionado, es la bu-
rocracia de la mediacidn, Un {ercer aspec-
to, es el que la mediacion depende de los
protagonistas, lo que constituye un aspecto
central para el analisis de la mediacion, ya
que en €sta, no hay un orden rigido o proce-
dimiento (inico y verificable para la resolu-
cidn de un conflicto. De ahi entonces, la im-
portancia tanto de la formacién de buenos
mediadores, como de la necesaria aprehen-
sidn de quienes participan en la mediacion,
de los clementos que la constituyen.

En caso de tener un problema simi-
lar un 44% sefiald que o resolveria a través
de la mediacion, justificandolo en: la valo-
racion del didlogo, la buena calidad de la
atencidn y el evitar un juicio, Un 24% lo
resolveria sélo debido a la incredulidad en
la justicia y un 22% lo harfa a través de un
juicio, por la confianza que tienen en la jus-
ticia, sefialando como argumento que si la
mediacion tuviera validez legal, si la usa-
rian.

Confidencialidad:

La exploracion de este supuesto fue
especialmente complicado, siendo aborda-
do sélo desde el punto de vista del usuario
de la mediacién, excluyendo la vision del
mediador debido a opciones metodologicas.

Un 82% respondié que si creian que
esta informacion seria mantenida en reser-
va por ¢l mediador. No podemos afirmar que
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ésta se lleve a cabo por los mediadores, de-
bido al carécter conjetural de las respues-
tas. Ahora bien, de ser efectivo lo que dicen
los encuestados, es decir, que no se rompe
l2 confidencialidad, ;qué pasa entonces con
la excepcion al deber de confidencialidad?
;O seré la respuesta a esta interrogante el
que los mediadores no rompen la
confidencialidad?. (AGn cuando aparecen
casos que lo ameriten). Cabe mencionar la
relevancia de este tema, y la necesidad de
reglamentarlo, ya que solo existiendo
pardmetros comunes se facilitard una inter-
vencion mas adecuada por parte de los me-
diadores, que clarifique los pasos a seguir,
procurando de esta forma, no atentar contra
derechos civiles ni tratados internacionales.

Autocomposicion:

El 68% de las personas le atribuyen
el logro del acuerdo al mediador, a sf mis-
mos , y a la otra parte; un 16% lo atribuye
s6lo a la accion del mediador; un 8% lo
atribuye al mediador y a su propia partici-
pacion; un 4% a ambas partes y otro 4% se
lo atribuye solo a si misma.

Si comparamos esta pregunta con la
de sentirse forzado o no a aceptar el acuer-
do, tenemos que, un 72% de los casos sin-
tieron que no habian sido forzados a acep-
tar ¢l acuerdo, en tanto un 28% sintid que si
fue forzado a aceptarlo,

Vemos entonces que este supuesto
debe reforzarse, adquiriendo mds autonomia
las partes en conflicto y mds protagonismo
que el mediador en ¢l planteamiento y reso-
lucidn de sus conflictos.

Por otra parte encontramos que en el
60% de los casos se scfiala no haber sido
obligado a participar ni forzado a aceptar el
acuerdo, versus un 8% que sefial6 si haber
sido obligado a participar y también forza-
do a aceptar el acuerdo. En tanto un 20%
indicéd no haber sido obligado a participar,
pero si haber sido forzado a aceptar el acuer-
do, y un §% fue obligado a participar, pero
no fue lorzado a aceptar el acuerdo. No deja
de ser alarmante la idea de un acuerdo for-
zado, o de una participacién obligatoria,
Esto debe ser considcrado por los mediado-
res que intentan, a través de la mediacion, a
toda costa llegar a un acuerdo, muchas ve-
ces forzando una situacion que no responde
a las necesidades e intereses de ambas par-
tes en conflicto, perdiendo el sentido de ésta.

Un 92% sefiald que su participacion
fue importante para el logro del acuerdo. Se
sefiala, por una parte, la importancia de una
participacion activa y por otra parte, se alu-
de a la importancia de la presencia fisica.
Un 88% considera que la participacion de
la otra parte fue importante para el logro del
acuerdo, por las mismas razones anteriores.
En tanto, un 12% sostuvo que la participa-
cion de la otra parte no {ue importante.

Vemos entonces, que si bien un alto
porcentaje maniliesta que su participacion
si es importante para el logro del acuerdo,
las razones muchas veces apuntan a la im-
portancia de estar presentes, pcro no acli-
vos ni con una autocomposicion clara. A
pesar de esto, en un 72% como sciialamos
anteriormente, los encucstados no se sintie-
ron forzados a aceptar ¢l acuerdo, lo que en
relacién a lo anterior podria inlerpretarse,
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por un lado, como que los mediadores lo-
gran captar los intereses y necesidades de
las partes y guian el proceso de tal forma
que si se responde a éstas, pero sin una par-
ticipacion mayor de las partes; por otro lado
podria significar, que atin existiendo una par~
ticipacién importante de las partes - siendo
reconocida por ellas- no logren visualizar
su rol protagdnico debido a la costumbre de
que otro decida por ellos, sobre todo en los
tipos de materia mediados. Se debe enton-
ces aprender a ejercer [a democracia al inte-
rior de la mediacién y favorecer la
autocomposicion de las partes involucradas
en el conflicto.

Colaboracion:

Para abordar este supuesto se hicie-
ron cuatro preguntas, la primera referida a
la creencia de que [a otra parte respetd sus
opiniones e intereses, a lo que un 38% se-
fialé que la ofra parte “nunca” respetd sus
opiniones e intereses, por una actitud inade-
cuada de la otra, esto “porque entrd de par-
tida mintiendo” “nunca respetd mis dere-
chos”, etc. En tanto un 30% dice que la otra
parte “siempre” respetd sus opiniones e in-
tereses y un 28% respondidé que la otra par-
te “a veces” respeto sus opiniones e intere-
ses.

Si bien no hay una diferencia muy
significativa entre estas tres opciones, hay
un porcentaje mayor de personas que cree
que 11 ofra parte nunca respetd sus opinio-
nes e intereses; lo que no habla bien de la
colaboracidn entre las partes, y nos plantea
al regpecto, grandes desafios a futuro,

Frente a la pregunta inversa, de si
traté de comprender los intereses y opinio-

nes de la otra parte, un 62% manifesto que
“siempre” tratd de comprender a la otra par-
te, un 18% “nunca” tratd de comprenderla
v un 16% dice “a veces”.

Por otro lado, al preguntar si creen
que tanto ellos como la otra parte ayudaron
en la blisqueda de solucidn al problema, un
38% considera que no, debido a: falta de vo-
luntad de la otra parte, falta de honestidad
de la otra parte, rigidizacion de posiciones
y desistimiento de la otra parte.

Un 36% cree que si ayudaron ambas
partes en la bisqueda de solucion al proble-
ma, por evitar un juicio y porque participar
implica una voluntad.

En suma, la mayoria reconoce tratar
de comprender los intereses y opiniones de
la otra parte. Sin embargo, la mayoria tam-
bién sefiala que la otra parte no traté de com-
prender sus opiniones e intereses. Por otro
lado una mayoria manifiesta que ambas par-
tes no colaboraron en la busqueda de solu-
cion a sus problemas.

De ésto se puede deducir que en la
mediacion, el supuesto de colaboracién per-
manece mas bien en forma tdcita que ex-
presd, dando cuenta de una falencia de las
partes para dar solucién a sus problemas,

Sin embargo, del total de 50 casos
encuestados, la mitad logro llegar a un acuer-
do, entonces jcomo se explica esto sin con-
tar con la colaboracion de las partes?. Sera
que finalmente las partes cedieron més de
lo que estaban dispuestas a dar, o simple-
mente se impuso algo que cllas no querian
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firmar; de ser asi, tendremos que ver qué
pasa entonces con ¢l cumplimiento de éstos
acuerdos.

Finalmente podemos concluir, res-
pecto a los supuestos de mediacion, que en
su mayoria lodos son percibidos por los
encuestados como presentes dentro de este
proceso, sin embargo, en algunos casos al
complementar las respuestas cuantitativas
con las cualitativas, pudimos ver que que-
dan muchas interrogantes por responder y
desafios por resolver.

2.2 Resultados de la Mediacidn.

[l porcentaje de logro de acuerdo es
de un 50%. Las razones 2ludidas por los
entrevistados que no llegaron a acuerdo
(50%) son: la falta de obligatoriedad del
acuerdo pactado, rigidizacién de las posi-
ciones; falta de interés; ausencia de credibi-
lidad y desistimientos de la otra parte, fac-
tores econdmicos, finalmente la interven-
cién del mediador,

Un 32% de quienes llegaron a acuer-
do, aluden cumplimiento del mismo, su-
mandose un 20% de cumplimiento parcial,

De la correlacion entre la frecuencia
de cumplimiento y las respuestas a Ia inte-
rrogante ;Se sintié forzado a aceptar el
acuerdo?, se observa que un alto porcenta-
je de quienes sefialan cumplimiento (75%)
declaran no haberse sentido forzados a acep-
tar el acuerdo.

Sin embargo, la mayoria de quicnes
declaran incumplimiento (81,82%) sefialan
no haberse sentido forzados a aceptar el

acuerdo.

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

Al parecer esta percepeion de volun-
tariedad no tendria una influencia positiva
en el cumplimiento del acuerdo, mds bien,
la naturaleza no obligatoria de la acepta-
cion del acuerdo disminuiria la motivacién
de los participantes hacia el cumplimiento
del mismo.

Si consideramos la correlacion entre
el logro del acuerdo y la satisfaccion con la
mediacién como forma para resolver pro-
blemus, vemos que, la mayoria de los
encuestados que alcanzaron acuerdo (84%)
se manifiesta satisfecho respecto de este
proceso. Incluso entre aquellos que no lo-
graron acuerdo, sc obtiene un indice de sa-
tisfaceion con el proceso de mediacion bas-
tante significativo de (60%).

En atencion a lo anterior, es posible
suponer que la satisfaceion de los usuarios
con la mediacion como forma para resolver
conflictos, va mas alld de su eficacia en el
logro de acuerdos, y se relaciona con la na-
furaleza distintiva de esta forma de resolu-
cion de confliclos.

Entonces, ;la satisfaccion con el
acuerdo serfa una variable determinante en
su cumplimiento?. El andlisis de los datos
parece demostrar que no.

Resulta interesanie analizar la [re-
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cuencia de logro de acuerdos, en cuanto a
los tipos de materia a los que aluden. En
este sentido, las materias en que predomina
el logro de acuerdos, corresponden a aque-
llos conflictos agrupados en las categorias:
comunitario en un 66,7% v comercial 60%.
Mientras que en las materias de tipo laboral
y familiar, el fracaso en el logro de acuerdo
supera el logro de los mismos, con un 66,7%
y un 62,5%, respectivamente. Para las dis-
putas relativas a vivienda, el porcentaje de
acuerdos iguala al de no acuerdos, con un
50%.

En cuanto a la frecuencia de cumpli-
miento para cada una de las materias aludi-
das, se observa que la que presenta mayor
cumplimiento es la referida a asuntos de tipo
laboral con un 100%, seguida de la catego-
ria comercial con un 50%, familiar con
33,3%, vivienda 20% y finalmente comu-
nitaria, en la que no se registra cumplimien-
to.

Situando nuestra reflexion en la co-
rrelacion entre el logro del acuerdo y una
de las variables relativas a las caracteristi-
cas de las partes, se observa que por sobre
los 60 afios de edad, disminuye considera-
blemente la frecuencia de acuerdos, por-
centaje que se mantendria mds o menos
constante bajo este limite de edad. Asimis-
mo, es en el rango 30 a 39 afos donde se
obtienen la mayor frecuencia de logro de
acuerdo, con un 69,23%, mientras que en la
categoria 70 a 79 afios el 100% de los
encuestados no alcanz6 acuerdo,

En cuanto al cumplimiento del acuer-
do por categorias educacionales, se observa

que a mayor educacion existiria un menor
cumplimiento de los acuerdos.

De lo anteriormente sefialado, es po-
sible concluir que, para [a muestra estudia-
da, se obtiene un porcentaje significativo de
acucrdos y cumplimientos, considerando lo
reciente de la aplicacidn de esta técnica en
Chile, y el cardcter piloto de la experiencia
objeto de investigacion.

2.3 Satisfaccion de los usuarios.

Se puede observar que del total de
partes A que lograron acuerdo, el 69,23%
quedo6 satisfecho con el mismo. Frente a
esto, del tatal de partes B un 75% coincide
en ello. Ahora bien, las personas conside-
ran que l2 mediacion, en cuanto al cumpli-
miento de los acuerdos, seria mds efectiva
si dichos arreglos estuvieran sometidos a la
ratificacién ante un ministro de fe (juez,
mediador, etc.) con poder de hacerlo cum-
plir.

Se observa que, frente a acuerdos que
se evaliian como satisfacterios por ambos
involucrados, no existe un cumplimiento de
ellos que manifieste tal satisfaccién: del to-
tal de personas que lograron acuerdo s6lo el
32% considerd que el acuerde se cumplid.

Otro tema que es relevante de abor-
dar es el relativo a los tiempos de duracidn
y a los costos econdmicos implicados en
cualquier conflicto. En términos compara-
tivos, el tiempo invertido para alcanzar una
solucidn a los conflictos, es menor a través
de un proceso de mediacion. Este tiempo
en general no excede a un mes, con un pro-
medio de 3 a 4 sesiones en este lapso, plazo
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que es significativamente menor al tiempo
requerido en un proceso judicial. Asi, es
posible observar que un 68% de los
encuestados manifiesta que el tiempo de
duracion del proceso de mediacion fue “su-
ficiente™ para alcanzar un arreglo. No s¢
puede desconocer, sin embargo, que un 28%
de los encuestados sosticnen que el tiempo
de duracion es “poco”, lo cual puede res-
ponder a la exigencia que se ha impuesto la
mediacion de acortar los procesos de reso-
lucion de conflictos, como manera de res-
ponder eficazmente frente a la lentitud de
los procedimientos tradicionales, pudiendo
producir con ello acuerdos precipitados.

Por Gltimo del total de encucstados
un 76% recomendaria la mediacion a un fa-
miliar 0 amigo, destacindose la valoracion
del didlogo. El 24% restante no la recomen-
daria, sosteniendo como argumento la in-
eficacia de la técnica.
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