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Es importante recordar que el conflicto ha tenido dife-
rentes enfoques, no solo desde el punto interdiscipli-
nario, sino que incluso existen perspectivas positivas
del conflicto, las cuales lo miran como una oportuni-
dad favorable de cambio. En este sentido, la unidad 1
presenta una reciente precision en relacién con el tra-
tamiento del conflicto, lo cual veremos en la primera
parte del desarrollo tematico.

Se debe por lo tanto favorecer el desarrollo de pensamiento
critico reflexivo sobre la base de una vision positiva de conflic-
to y de las formas de solucién pacifica de los mismos, enten-
diendo que dicho modo de pensamiento es una actitud, una
forma de abordar la solucién de los conflictos y no el simple
conocimiento de una serie de ideas, conceptos, teorias que
han acumulado a lo largo del diplomado.

De otra parte, veremos cudles son las técnicas y habilidades
gue debe reunir el conciliador en el tratamiento del conflicto,
de acuerdo con las teorias planteadas y con los aportes de
otras disciplinas que sin duda son sustancialmente importan-
tes dentro de la Conciliacion en Derecho.

El médulo de entrenamiento canaliza los diferentes conoci-
mientos especificos, abordados a lo largo del diplomado que
serviran de soporte al estudiante para el desarrollo de la au-
diencia de conciliacidon y constituye el espacio para realizar
actividades practicas, donde pueda demostrar sus habilida-
des de comunicacion asertiva, escucha activa y negociacion
efectiva, a través del contacto con la realidad y pueda afrontar
con éxito las audiencias de conciliacién.
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U1 Metodologia

La metodologia del presente médulo tiene un enfoque pedagdgico constructivista, com-
binado con la modalidad e-learning. Lo cual implica que el estudiante es el protagonista
activo en el proceso de aprendizaje, en donde debe analizar los objetivos planteados y de-
terminar la estrategia para la consecucion de los mismos, con las herramientas y guias que
la plataforma le brinda, junto con el acompafamiento e interaccién con el tutor, sumado al
analisis tematico conjunto a realizarse en los foros del diplomado.

La metodologia propuesta permite al estudiante desarrollar su proceso de manera auténo-
ma, asignando espacios proporcionalmente necesarios para realizar la lectura de la cartilla,
asi como los talleres sobre estudios de caso, propuestos por el tutor y socializados en los
foros tematicos.

Al finalizar el proceso de construcciéon del conocimiento, el estudiante presentara una eva-
luacion que permite examinar la consecucién de los objetivos.
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Diplomado de formacién de conciliadores en derecho
moédulo de entrenamiento
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U1 Obijetivos

Objetivo general

Construir la competencia de la identificacion y tratamiento del conflicto en casos concretos
aplicando las técnicas y herramientas para la Conciliacion en derecho.

Objetivos de aprendizaje

Construir los conceptos del proceso de transformaciéon y resolucion de conflictos.

Conocer y aprender las técnicas y habilidades para la transformacién y resolucién de con-
flictos.
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U1

De acuerdo con la revista latinoameri-
cana futuros’, el tratamiento que se le
da a los conflictos merece unas preci-
siones conceptuales:

“Cuando hablamos de conflictos hemos de
recordar que solo en ocasiones nos referi-
mos a las guerras, a los conflictos armados.
Bajo ningun concepto debemos olvidar la
expresion no belicista de los conflictos, y en
particular cuando pretendemos a vincular
el estudio de los conflictos con la cultura de
la paz. En ningin momento debemos olvi-
darnos de la violencia estructural que, por
ejemplo, permite el maltrato y la explota-
cion infantil, la sumisién de las mujeres, el
abandono de sociedades enteras, el hambre
y la malnutricion, y todo tipo de dominios
por parte de dictadores, transnacionales o
especuladores. La nueva mirada a los con-
flictos implica atender, entender y actuar
sobre ese tipo de situaciones, que producen
muchas mas muertes y sufrimientos que las
mismas guerras.

Este capitulo requiere también unas aclara-
ciones conceptuales, ya que el acercamien-
to a estos temas se designa a menudo con
palabras diferentes, sin que ello signifique
un cambio de tema o de paradigma.

Thttp://www.revistafuturos.info/futuros_10/
conflicto1.htm

Desarrollo tematico

Afortunadamente, nos referimos a un terre-
no profundamente evolutivo y en transfor-
macioén permanente, muy propia de la in-
vestigacion para la paz, pero que no escapa
de la tentacién, quiza sea una necesidad, de
poner el acento en una nueva palabra cada
diez o quince anos, aproximadamente. Esta
innovacion ciclica tiene sus explicaciones:
los conflictos adquieren diferente persona-
lidad a medida que avanzan los afios (los de
ahora no pueden abordarse como los de la
guerra fria), quienes analizan los conflictos
también evolucionan, el contacto entre teo-
riay observacion directa es masintenso, y la
influencia de otras disciplinas o maneras de
ver también es mas profundo hoy que ayer.

El resultado de todo ello es un continuum,
no una ruptura, resumible en tres palabras
que definen esta evolucion en la forma de
acercarse a los conflictos:

Resolucidn, gestion? y transformacion, que
refiriéndose basicamente a lo mismo expre-
san Opticas diferenciadas.

Avanzando lo que después desarrollaremos,
Lederach (1996) resume asi el significado de
cada término:

2En lengua inglesa se utiliza generalmente el
término "management”, que aqui traducimos
como "gestion", aunque con frecuencia se utilizan
igualmente los términos de "conduccién" o
"manejo".
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Resolucion de conflictos. Este concepto
indica la necesidad de entender cémo el
conflicto empieza y termina, y busca una
convergencia de los intereses de los actores.

Gestion de conflictos. Es un concepto que
reconoce que el conflicto no puede resol-
verse en el sentido de librarse de él, y que
pone el acento en limitar las consecuencias
destructivas del conflicto. Es un concepto
gue no recoge el sentido amplio de pacifi-
cacion, y se limita a los aspectos técnicos y
practicos del esfuerzo. Intenta realinear las
divergencias.

Transformacién de conflictos. El acento
en la naturaleza dialéctica del conflicto. El
conflicto social es un fenémeno de la crea-
cion humana que forma parte natural de las
relaciones humanas.

El conflicto es un elemento necesario de
la construccién y reconstruccion transfor-
mativa humana de la organizacién y de las
realidades sociales. El conflicto puede tener
patrones destructivos que pueden ser cana-
lizados hacia una expresién constructiva. Se
asume la transformacién del sistemay de la
estructura. La transformacién es un concep-
to descriptivo de la dindmica del conflicto,
al tiempo que es prescriptivo de todos los
propositos que persigue la construccion de
la paz, tanto en lo relativo a cambiar los pa-
trones de relaciones destructivas como de
buscar un cambio del sistema. La transfor-
macioén sugiere una comprensioén dindmica
del conflicto, en el sentido de que puede
moverse en direcciones constructivas o des-
tructivas”.

En consecuencia, y de conformidad con las
precisiones conceptuales anteriores, debe-
mos tener clara la diferencia entre la trans-
formacion, la gestion y la resolucion de los

conflictos.

Asi mismo, de acuerdo con el analisis de la
dra. Gloria Inés Herrera, los siguientes son
los principales lineamientos para la trans-
formacion y resolucién de conflictos dentro
de las audiencias de conciliacién en dere-
cho, resaltando la importancia del trabajo
interdisciplinario:

“El trabajo interdisciplinario significa que
en el proceso conciliatorio deben intervenir
otros profesionales diferentes a los Aboga-
dos, pertenecientes a las areas de psicolo-
gia, sociologia, trabajo social, etc que pue-
dan apoyar el proceso sobre todo en lo que
tiene que ver con las personas como tal y
sus relaciones interpersonales.

iPor qué se hace necesaria esa interven-
cion? Porque en los conflictos muchas veces
se encuentran personas en condiciones de
vulnerabilidad socioecondmica, psicoafecti-
va, social y moral que requieren acompana-
miento de expertos que puedan orientarlos.

En el darea donde quizds se requiere mas
acompafamiento del trabajo interdiscipli-
nario es en la conciliaciéon en materia de fa-
milia, tal vez porque en esta, los conflictos
tienen matices diferentes en la medida en
que existe convivencia, lazos de consangui-
nidad, afinidad y sentimientos involucrados.

Igualmente otro aspecto a tener en cuenta
es en ocasiones la existencia de menores
que requieren especial proteccién, y garan-
tia de sus derechos.

La intervencion de otras profesionales en
la solucién de los conflictos de familia en el
proceso conciliatorio tiene como objetivo
elevar el nivel de vida de los integrantes al
gestionar sus dificultades de manera civili-
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zada y prevenir nuevos conflictos.

Procedimiento conciliatorio

Es necesario estructurar el proceso concilia-
torio desde los elementos que lo integran
como son el elemento subjetivo, elemento
objetivo y el procedimiento como tal.

El elemento subjetivo se refiere a los sujetos
intervinientes en la audiencia de concilia-
cién, como son las partes y el conciliador.

El elemento objetivo se refiere al conflicto
como tal:

La estructura del tramite de la audiencia, se
refiere a las fases del proceso conciliatorio
gue pueden resumirse en tres a saber: fase
de pre-audiencia, la audiencia propiamente
dicha y pos-audiencia.

Elemento subjetivo
Hace referencia a los sujetos intervinientes:

Las partes: son las personas involucradas
en el conflicto, los duefos del mismo o pro-
tagonistas afectados por él; lo que indica
gue los conflictos no se dan entre personas
abstractas sino entre seres humanos, carga-
dos de pensamientos, sentimientos, emo-
ciones y cuya actitud frente al conflicto esta
determinada por varios factores tales como:
origen, raza, sexo, edad, condicién econé-
mica, educacion, cultura, creencias, percep-
ciones, etc.

El conciliador: esta definido por ley y es la
persona natural, neutral, calificada e impar-
cial frente a las partes y al conflicto; que
tiene por misiéon conducir el proceso conci-
liatorio y cumple una funcion de facilitador
de la comunicacion y el didlogo entre las

partes, para que ellas mismas busquen so-
lucionar el conflicto en que se encuentran
inmersas, mediante acuerdos concertados,
que se caractericen por ser licitos, equitati-
vos y de beneficio mutuo.

Elemento objetivo

El conflicto es una de las tantas formas de
interaccion de los seres humanos, que su-
giere choque, oposicion o enfrentamiento
entre dos 0 mas personas, en que entran en
juego sus necesidades, expectativas, intere-
ses, derechos, deseos, etc.

El conflicto puede ser mirado desde dos 6p-
ticas una como algo negativo, de estanca-
miento, destructivo; o de manera construc-
tiva como una oportunidad para aprender,
crecer, mejorar tanto individual o colectiva-
mente.

Estructura del tramite
conciliatorio - Fases

Fase de pre-audiencia: tiene que ver con los
procesos administrativos por los cuales lle-
ga a conocimiento del conciliador el con-
flicto y con la planeacion.

Proceso administrativo:

1. Por solicitud de una o ambas partes in-
volucradas en el conflicto.

2. Por asignacion realizada por un centro
de conciliacion donde se encuentre ins-
crito el conciliador.

Planeacién.Tiene que ver con la preparacion
y organizacion de la audiencia de concilia-
cion, busca disefiar un plan de abordaje que
permita culminar exitosamente la audiencia
con el logro de acuerdos de beneficio co-
mun en los asuntos que sean conciliables.
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La planeacién también permite que el con-
ciliador tenga una vision holistica del con-
flicto que le posibilite encontrar lo esencial,
identificar los intereses de las partes, que le
permita proactivamente generar un abani-
co de férmulas de arreglo y compromisos
de las partes.

Para preparar la audiencia el conciliador
debe:

3. Investigar casos similares, esto le permi-
te conocer como se han solucionado y si
esas soluciones pueden ser aplicadas al
caso concreto respetando el contexto.

4. ldentificary relacionar los hechos cono-
cidos, que sirva para confrontarlos con
los hechos que surjan durante la au-
diencia de conciliacién.

5. Elaborar preguntas con relacion al caso
e hipédtesis para encontrar estrategia
preliminar.

6. Identificar los intereses conciliables y no
conciliables para evaluar competencia
del caso.

7. Genere multiples formulas de arreglo.

Todo lo anterior teniendo en cuenta el con-
texto, las partes, el conflicto y la solucion.

Desarrollo de la audiencia
h. Apertura de la audiencia.

i. Fijacién reglas de interaccion.
j- Determinacién del conflicto.
k. Exposicién de pretensiones.

|. Generacién de opciones.

m. Concrecion de acuerdo.

A. Apertura de la audiencia. Antes de iniciar
como preambulo debe observar la parte

operativa preparando el recinto de manera
adecuada, ordenada, agradable, que permi-
ta un ambiente 6ptimo para la negociacién.

Atienda a las partes a su llegada orientan-
dolos y haciéndolos ingresar al sitio, indi-
cando el tiempo de espera de la otra parte,
evite conversar del tema antes de iniciar la
audiencia.

Ubique estratégicamente el sitio que ocu-
paran las partes durante el desarrollo de
la audiencia, esto evitara la posibilidad de
agresiones fisicas.

En la etapa de apertura el conciliador tiene
en la mayoria de los casos el primer contac-
to con las partes por lo tanto el objetivo es
identificarlas, lograr confianza y para ello,
debe hacer presentacion formal de cada
una de las partesy su propia presentacion.

Es importante identificar a las personas para
saber si tienen poder de decision de los de-
rechos que estan en conflicto o si actdan por
medio de representante legal, en el caso de
los menores o de las personas juridicas.

Con la presentacion formal, el conciliador
podra buscar informacién de las partes para
determinar la capacidad de conciliar y al
mismo tiempo lograr empatia.

La presentacion personal del conciliador
consiste en una breve exposicion de (nom-
bre, profesién, actividad, experiencia) y es
la oportunidad para hacerle sentir a las par-
tes que tiene interés en ayudarles para que
solucionen sus diferencias, dejando claro
cudles son sus atribuciones dentro de la au-
diencia.

La presentacién personal de las partes ade-
mas del nombre, actividad, profesion, debe-
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ran manifestar si conocen a la otra parte y
que relacion tienen entre si, este aspecto es
importante para determinar la intensidad
de los sentimientos o emociones que pue-
de estar afectando a las partes o el conflicto
como tal, ejemplo conflictos familiares, de
pareja o entre socios, etc.

En esta etapa también el conciliador debe
educar a las partes acerca de la figura de la
conciliacién y del proceso conciliatorio, su
naturaleza, objetivos, caracteristicas, venta-
jas, fines y consecuencias, asegurandose de
que las partes asi lo entiendan.

B. Fijacion reglas de interaccion. Esta eta-
pa sirve para que el conciliador informe a las
partes sobre los aspectos fundamentales de
la conciliacion, su naturaleza, objetivos, ca-
racteristicas, ventajas, confidencialidad, du-
racion, efectos y cree un ambiente propicio
para adelantar la audiencia; ademas esta
etapa puede servir para fomentar la credi-
bilidad en la conciliacion y en el conciliador.

También debe dejar claro entre las partes
cual es su papel como facilitador del proce-
so, y que la solucion al conflicto debe pro-
venir de las partes para que puedan llegar a
acuerdos licitos, equitativos y de beneficio
comun.

Es importante la ubicacién estratégica de
las partes, que no propicie el contacto fisico
o posibles agresiones y explicitar las normas
o reglas de interaccién que pueden ser:

® Respeto en el uso de la palabra.
® Tiempo de uso de la palabra.

® Abstenerse del uso de celular duran-
te la audiencia.

® Uso de lenguaje verbal y no verbal
moderado, respetuoso.

El conciliador debe hacer cumplir las reglas
dejuegoy en caso de quebrantamiento gra-
ve o reiterativo podra suspender o dar por
terminada la audiencia.

Imagen 1.
Fuente: http://goo.gl/dt14q|

C. Determinacioén del conflicto: el propo-
sito de esta etapa es identificar, diagnos-
ticar en forma clara y concreta el conflicto
real, los protagonistas, su origen, causas,
circunstancias, los intereses y necesidades
de las partes, las consecuencias, mediante
la versién de cada una de ellas, que permita
complementar la informacién ya existente y
reconcebirlo si es necesario, sintetizando lo
basico a través del analisis conjunto.

iPor qué es necesario identificar el conflicto
real? Porque muchas veces pasa desaper-
cibido, no es evidente, o es aparente y se
hace necesario su comprension y analisis
tendiente a esclarecer los antecedentes, cir-
cunstancias que lo generaron, consecuen-
cias, evaluar las posibles barreras que han
dificultado la solucién con el propdsito de
disefar una estrategia preliminar de conci-
liacion.

En esta etapa el conciliador solicita a las
partes que hagan una relacién detallada de
los hechos que condujeron al conflicto, me-
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diante relatos individuales e indaga a través
de preguntas a cada parte en forma orde-
nada, y con la observancia de las reglas de
juego para conservar el orden y el respeto
entre las partes.

Durante las intervenciones de las partes, el
conciliador debera estar atento de manera
que facilite la entrega de informacion vali-
da, relevante y util para que pueda ir con-
cluyendo y concretando el conflicto.

Para dar por concluida esta etapa el conci-
liador sintetiza las versiones iniciales que
del conflicto tienen las partes y de manera
objetiva las presenta a través de hipotesis
probables para que conjuntamente se re-
conciba el conflicto.

] “ﬂc/(' \

|

Imagen 2.
Fuente: https://pbs.twimg.com/media/
CGWKHL5WOAAHQh_.jpg

D. Exposicion de pretensiones: el objetivo
de esta etapa es identificar intereses, nece-
sidades, expectativas, deseos, valores que
tienen las partes y que se traducen en las
peticiones o pretensiones, dentro del pro-
ceso conciliatorio y que al final es lo que se
va a negociar por las partes.

Es una condiciéon natural que el ser humano
se moviliza por sus intereses, necesidades,
deseos, suefos, etc., algunas de esas necesi-
dades son basicas y de orden material como

comer, beber, dormir y que permiten la so-
brevivencia, pero hay otras que no menos
importantes apuntan al desarrollo del ser
humano, como el reconocimiento, bienes-
tar econémico, auto-control, etc.

La insatisfaccion de las necesidades, genera
conflictos de alli que sea necesaria su iden-
tificacion, porque en ultimas estas son las
que subyacen en el fondo de las pretensio-
nes y las que se negociaran en la audiencia
de conciliacion.

Para precisar las pretensiones el conciliador
debe determinar cudles son esos intereses,
necesidades, expectativas de las partes in-
mersas en el conflicto y para ello hard uso
del relato individual de cada una de las par-
tes donde expresaran con claridad cudles
son sus necesidades fundamentales y legi-
timas justificdndolas.

Al igual que en la concrecion del conflicto,
el conciliador podra hacer uso de las pre-
guntas dirigidas a las partes que le permitan
desentranar esos intereses y a través de la
lectura del lenguaje verbal y no verbal, de-
tectar la reaccion de la otra parte frente a las
pretensiones.

Finalmente el conciliador indagara si las
partes han tenido acercamientos con inten-
tos de acuerdos previos, sobre las pretensio-
nes, de ser asi, mirard la posibilidad de hacer
uso de esos acercamientos para construir al-
ternativas de solucion.

E. Generacién de opciones: Esta etapa
pone a prueba la creatividad e innovacién
de las partes y del conciliador, pero también
evidencia el tipo de negociador que se es 'y
la capacidad para decidir, concretar y con-
cluir.
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Lo que se busca en este momento de la au-
diencia de conciliaciéon es motivar a las par-
tes para que generen multiples opciones de
arreglo, para ello se puede usar la estrategia
de lluvia de ideas, generando una busqueda
conjunta de soluciones.

El papel del conciliador es contribuir en pri-
mera instancia a la generaciéon de opciones
entre las partes motivandolas, pues estas
son las llamadas a proponerlas, pero en caso
de que las partes no hagan propuestas, o
que las presentadas no sean procedentes el
conciliador puede y debe hacer las suyas.

Una vez se hayan realizado las propuestas se
procede a la evaluacion de dichas opciones,
para determinar la legitimidad, viabilidad y
el costo-beneficio de cada una, concretando
las que sean de interés para ambas partes
en la medida en que colman sus expectati-
vas y contribuyan a la solucién del conflicto.

Finalmente en esta etapa se deben estudiar
los compromisos que adquiere cada una de
las partes, expresandolos en forma clara,
concretay precisa.

F.Concrecion de los acuerdos: Esta etapa

también es llamada de cierre o de busque-
da de resultados para solucionar el conflicto
con base en acuerdos que traducen la vo-
luntad de las partes.

Los acuerdos logrados deben ser construi-
dos por las partes con la ayuda del conci-
liador, para que sean claros, expresos, exi-
gibles y relnan las condiciones de tiempo,
modo y lugar.

Los acuerdos deben ser refrendados de ma-
nera expresa por las partes, por eso el con-
ciliador debe leerlos, hacer las aclaraciones
y ratificaciones a que haya lugar; establecer

los compromisos que competen a cada una
de las partes.

Con la ratificacidon expresa de las partes, el
conciliador elaborara la redaccién del acta
de conciliacién, quedando asi formalizados
o materializados los acuerdos.

La elaboracién del acta es una de las obli-
gaciones del conciliador lo que le permite
tener el control de lo expresado, puesto que
con su firma avala el acuerdo.

® Los minimos exigidos por la ley 640
de 2001 Art 1°con respecto a la ela-
boracién del Acta se refieren a:

® Lugar, fecha y hora de la celebracion
de la audiencia de conciliacion.

* |dentificacién de las partes, en forma
precisa con nombres completos, do-
cumentos de identidad, estado civil,
domicilio.

® |dentificacion del conciliador.

® |dentificacién de los apoderados si
existen.

* Determinacién del conflicto.
® Los acuerdos logrados.

® Expresar que es primera copiay pres-
ta mérito ejecutivo.

El objetivo es que el acuerdo logrado sea de
manera integral y en forma definitiva, pero
existe la opcién de llegar a acuerdos parcia-
les y en este caso se debe dejar constancia
de los asuntos en los cuales no hubo acuer-
doy que podran ser llevados a la justicia or-
dinaria.

Pero también puede darse el caso que no se
llegue a ningun acuerdo y lo que se levanta-
ra serd una constancia de no acuerdo, en la
que se consignara lo sucedido en la audien-
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cia, en este caso solo la suscribe el concilia-
dor.

Cuando los acuerdos versen sobre bienes
sujetos a registro, debera expresarse en el
Acta tal circunstancia para que se proceda
a los respectivos registros.

El Acta debe ser firmada por todos los inter-
vinientes, y se entregard copia a cada una
de las partes.

Finalmente se realiza el cierre de la audien-
cia felicitando y agradeciendo a las partes
por la participacién y el resultado alcanza-
do, exhortandolos a sequir utilizando la so-
lucion pacifica de los conflictos y registran-
do el acta.

Aspectos a tener en cuenta

Confidencialidad

Otro aspecto importante a tener en cuenta
tiene que ver con la confidencialidad que
debe guardar el conciliador con la informa-
cion ventilada en la audiencia o en las sesio-
nes separadas.

El uso de tal informacién confidencial debe
ser autorizado por la parte que la suminis-
tré, de no ser asi, el conciliador debera abs-
tenerse de revelarla.

Apoderados en la audiencia de concilia-
cion

Es necesario precisar que en el tramite con-
ciliatorio las partes no requieren estar asis-
tidas por abogados; sin embargo es de libre
eleccion por los conciliantes nombrarlos y
asistir con ellos a la audiencia.

En el proceso conciliatorio son las partes las
llamadas a llegar a acuerdos directamente

con la ayuda del conciliador, por lo que los
apoderados no estan llamados a intervenir
directamente ni a proponer féormulas de
arreglo y mucho menos a definir el conflicto
por sus poderdantes.

iEntonces cual es el papel de los apodera-
dos en el trdmite conciliatorio?

Esencialmente el papel es de acompana-
miento y asesoria profesional en cuanto a
los derechos que le asisten, las obligaciones
y a la viabilidad, legalidad y equidad en los
acuerdos.

{Cual debe ser la participacion dentro de las
audiencias de conciliacion?

Lo primero a tener en cuenta es que el con-
ciliador debe dejar claro a los apoderados
que ellos no estan llamados a conciliar por
las partes porque ese derecho les asiste uni-
cay exclusivamente a ellas.

También puede establecer las reglas para
dejarlos estar en la audiencia, permitirle o
no intervenir en las discusiones, asesorar
dentro de la audiencia o si por el contrario
permite que se retiren del recinto a prestar
sus servicios profesionales a su cliente.

En todo caso la actitud de los apoderados
puede ser en dos vias:

® Servir de colaborador dentro del pro-
ceso para que la audiencia se lleve a
cabo en forma exitosa y contribuyan
a que se logre el acuerdo, estimulan-
do a su poderdante en la formulacion
de propuestas de mutuo beneficio
para las partes.

® La otra actitud que pueden asumir
los apoderados es la de entorpecer
el proceso conciliatorio, frenando
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las discusiones, desechando las pro-
puestas de acuerdo, desalentado a su
cliente para que no sea proactivo.

{Como debe actuar el conciliador frente a
esta actitud?

En todo momento se debe tener claro que
el director de la audiencia es el conciliador,
por lo tanto tiene el poder y la autoridad de
llamar la atencién al apoderado, en forma
privada o en la sesion o de tomar la deci-
sién mas drastica de retirar el abogado de
la audiencia, terminando la misma con los
demas intervinientes”.

Habilidades para la resolucién y
transformacion de conflictos

Existen técnicas y herramientas que, de-
pendiendo de su correcta aplicacion, son
determinantes a la hora de resolver un
conflicto. De acuerdo con la dra. Gloria
Inés Herrera, tenemos las siguientes:

“Por ser el proceso conciliatorio esencial-
mente oral y presencial, cobran suma im-
portancia las habilidades comunicativas asi
como la empatia tanto del conciliador como
de las partes inmersas en el proceso conci-
liatorio.

({Qué es la comunicacién? Es un proceso
complejo de interaccion y retroalimenta-
cion entre al menos dos personas, que con-
tiene un mensaje acompanado de lenguaje
corporal, entonacién y verbalizacion, es im-
portante porque nos permite relacionarlos
con los demas y es elemento fundamental
para solucionar los conflictos.

La interaccidn y retroalimentacién implica
el intercambio de mensajes de ida y vuelta
en un contexto determinado, es decir el es-

cenario temporo-espacial donde se produ-
ce la accién comunicativa.

En cuanto a la empatia, esta juega un papel
importante en la comunicacién, pues nos
permite “ponernos en los zapatos del otro”
siendo capaces de comprender y de expre-
sar cdmo se esta percibiendo la situacién
de los otros.

De lo anterior podemos distinguir que en
la comunicacién siempre existe el elemen-
to subjetivo (personas), elemento objetivo
(mensajes) y el procedimental (interaccion).

Segun Paul Watzlawick. Existen unos princi-
pios de la comunicacién humana:

Es imposible no comunicarse. Es una
necesidad del ser humano dar a conocer
a otros sus pensamientos, sentimientos y
emociones; la actitud de incomunicaciéon
o el silencio en si mismo ya es un men-
saje.

Toda comunicacion tiene un compo-
nente verbal y no verbal. El componen-
te verbal tiene que ver con la expresion
oral, el vocabulario que utilizamos, las pa-
labras que emitimos en conceptos, enun-
ciados, juicios, los tonos que empleamos
y coetdaneamente con este lenguaje esta
el no verbal, la expresion del cuerpo y del
rostro que se traduce en posturas o ges-
tos, advirtiendo que no siempre hay co-
herencia entre lo que verbalizamos y las
posturas corporales y las gesticulaciones
que asumimos.

La causalidad de la comunicacion es
circular: el principio de causa efecto apli-
ca para la comunicacion, hay afectacién
entre los sujetos comunicantes, accion-
reaccion e implica una retroalimenta-
cién mutua.
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Toda comunicacién incluye un nivel de
contenido y otro de relacion: el conte-
nido se refiere al mensaje que se quiere
transmitir y la relacion existente entre los
comunicantes, ya sea familiar, laboral o
social.

La relacion comunicacional puede ser
simétrica y complementaria: segun si
estad basada en laigualdad o la diferencia.

La simetria busca igualar reciprocamente a
las partes en cuanto al poder, status, intere-
se, etc.

Presupuestos de la comunicacion efectiva:

A. Escucha activa:

En los procesos comunicacionales intervie-
nen nuestros sentidos, entre ellos la vista
con la que hacemos contacto visual, el oido
que utilizamos para entender la informa-
cion que escuchamos, sin embargo no todo
lo que escuchamos lo entendemos, porque
no lo hacemos de forma activa.

(Entonces qué significa escucha activa?: Es
pasar del oir al escuchar atentamente con
una actitud dispuesta a hacerle saber al otro
que lo estamos escuchando, a través de la
atencién, la concentracién y de la busque-
da del entendimiento de lo que el otro esta
diciendo. Para verificar el contenido de la
informacion podemos hacer uso de las pre-
guntas pertinentes, pedir aclaraciones, pa-
rafraseo, etc.

Escuchar activamente no significa necesa-
riamente que estemos de acuerdo con lo
que se nos esta diciendo.

Mantener una escucha activa nos permite

tener una comunicacion de doble via para
identificar y entender los intereses de am-
bas partes y de esta manera tener mas po-
sibilidades de solucionar efectivamente las
diferencias.

Si no escuchamos activamente a los otros
realmente no propiciamos la comunicacién
efectiva.

B. Clases de comunicacién (verbal-
no verbal)

La comunicacién verbal y no verbal se pro-
ducen simultaneamente, lo que ocurre es
que no somos conscientes de ello. El pri-
mero tiene que ver con el lenguaje, las pa-
labras que utilizamos, el vocabulario, la
construccion de fases, los conceptos que
emitimos, los enunciados, argumentacio-
nes, la entonacién o modulacién que hace-
mos. El segundo o sea el no verbal refuerza
el primero, e involucra la postura corporal y
la gesticulacion.

La posturas corporales se manifiestan en la
forma como usamos el cuerpo, las extremi-
dades superiores e inferiores, cruce o frote
de manos y piernas, inclinaciéon o balanceo
del cuerpo, rigidez, etc., estas pueden infun-
dir tranquilidad o seguridad a las partes o
viceversa.

En cuanto a la gesticulacién tiene que ver
con los movimientos faciales, que pueden
denotar expresiones positivas o negativas
de asentimiento o comprension frente a lo
que se dice, pueden fomentar la credibilidad
o incredulidad en el otro, como por ejemplo
fruncir el cefio, abrir los ojos, levantar la ceja
morderse la lengua a los labios, etc.
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C. Manejo técnicas de intervenciéon
(parafraseo, hipétesis del conflicto,
el resumen)

Parafraseo: es retomar lo dicho por el otro
usando las mismas palabras u otras, con el
propésito de verificar lo que entendimos
del mensaje, o de integrar los contenido,
aclarar hechos, expresar comprension, ge-
nerar empatia.

Hipotesis del conflicto: es concebir tedrica-
mente escenarios posibles de las causas que
generaron el conflicto relativas a:

® Informacién insuficiente o errénea,
interpretacion diferente de la infor-
macion, puntos de vista sobre lo re-
levante, etc.

* Dificultades en la relacion por falta
de comunicacién o comunicacion
deficiente, cargas emocionales, sen-
timientos negativos.

® Conflictos de valores, por factores re-
ligiosos, ideoldgicos, culturales.

® Conflictos estructurales que pueden
provenir de desigualdades en el po-
der, la propiedad, los recursos, la au-
toridad.

® Conflictos de intereses cuando estos
son excluyentes o antagdnicos.

La hipdtesis del conflicto sirve para pre-
pararse para enfrentarlo, planear acciones
concretas a través de las cuales pueda crear
hipotesis de solucion probables.

Resumen del conflicto. Consiste en hacer
una sintesis de manera objetiva del conflic-
to real a partir de la hipotesis del conflicto,
las versiones de las partes y la identificacion
de los intereses y necesidades de cada una
de los involucrados en el conflicto.

Para lograr un buen resumen es necesario el
uso adecuado de las preguntas, interrogan-
do técnicamente a las partes.

D. Clases de preguntas (abjertas,
cerradas, lineales, estratégicas,
circulares)

Preguntas abiertas: son aquellas que buscan
generar respuestas amplias y detalladas del
interrogado a fin de obtener la mayor canti-
dad de informacion relevante, que permita
conseguir la precisiéon sobre los hechos, cir-
cunstancias de tiempo, modo, lugar y que
no induzcan o presionen las respuestas.

Las preguntas deben ser pertinentes con los
hechos y el contexto; claras en la redaccion
para que sean de facil comprensién; cortas
que se refieran a un solo tema a la vez.

Ejemplo de pregunta abierta: ;Sefnor Herre-
ra podria indicar cudles son los puntos de
mayor interés o preocupacion en este caso?

Preguntas cerradas: contrario a las pregun-
tas abiertas buscan generar respuestas pre-
cisas, cortas, concretas, que no necesitan
explicacién.

Ejemplo: ;Cudl es su nombre?, ;cuantos
anos tiene?, ;dénde vive?, jcuanto vale su
pretensiéon?

Preguntas lineales: son orientadoras para
quien las formula y buscan la explicacién
del problema.

Ejemplo: ;Qué fue lo que paséd?, ;donde
paso?, jcdmo pasd?, jquién lo hizo?

Preguntas estratégicas: son las que buscan
definir, orientar, direccionar los intereses,
posibilidades, responsabilidades de las par-
tes.

Preguntas circulares: son aquellas que ge-
nerar conexiones, perspectivas diferentes
sobre un mismo tema, como por ejemplo:
Preguntas de relacién, diferencia.

;Quiénes son los mas afectados con el con-
flicto?
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;Qué relacion existe entre ustedes?

Preguntas reflexivas: son aquellas moviliza-
doras, provocan el cambio en las personas,
son de futuro hipotético buscan generar
nuevas posibilidades.

Ejemplo: ;Cémo te ves en cinco anos?

E. Manejo de las emociones y per-
cepciones y situaciones criticas

En la complejidad del ser humano, encon-
tramos ademas de la razén, emocién, sen-
timientos, percepciones, maneras de ser,
pensar y actuar, posturas, vinculos, que se
convierten en elementos a considerar en el
proceso de comunicacion.

No es viable desechar las emociones en un
proceso comunicativo, pues hacen parte del
ser humano, es mas sano facilitar que aflo-
ren los sentimientos, que se exprese la car-
ga afectiva que ha ocasionado el conflicto,
controlando las explosiones emotivas, brin-
dando apoyo moral, imparcial y oportuno.

Si las emociones se desbordan, generando
crisis en la comunicacion, es necesario ejer-
cer al autocontrol, tranquilizarse y disten-
sionar el ambiente tratando es de estable-
cer un equilibrio entre la razén y la emocién.

En cuanto a las precepciones, estds surgen
del mundo complejo en que se desenvuelve
el ser humano y de acuerdo a los estimulos
que vienen del medio a través de los sen-
tidos, lo que hace que cada persona perci-
ba de diferente manera, seguin sus propias
vivencias, proceso de desarrollo y socializa-
cion, por lo tanto cada persona tiene su pro-
pia percepcion subjetiva sobre el mundo;
esto ocurre porque observamos de acuerdo
a nuestros intereses, lo que hace que centre-
mos la atencion en datos o situaciones dis-
tintas de las del otro, haciendo que seamos
selectivos con respecto a nuestra atencion.

Ante este panorama es necesario tener un
manejo y comprensién de las percepciones
subjetivas de los demas, intentando cono-
cer el punto de vista del otro, ;como esta
percibiendo la situaciéon?, ;jcuales son las
causas de sus percepciones, como ve las co-
sas.

Por otro lado también es necesario ser cons-
ciente de nuestras propias percepciones y
prejuicios, tratar de explicarlas y crear per-
cepciones nuevas que nos permitan avan-
zar en la comunicacion.

Las percepciones subjetivas de las partes
pueden afectar el andlisis de los hechos y
del conflicto haciéndolo mas gravoso de lo
que en realidad es y por ende impiden que
se dé una solucion.

F. Preparacion de las partes para la
inclusién de criterios objetivos

El conciliador debe apoyar a las partes para
que mantengan las ideas claras sobre el
conflicto que estan resolviendo y no se des-
vien de lo esencial de la negociacion.

En la medida en que se oriente a las partes
a encontrar que es lo que pretenden, el por
qué y para qué sera mas facil conseguir cri-
terios objetivos.

Animar a las partes a ponerse en los zapatos
del otro hara que se valoren mas las posi-
bles propuestas.

Examinar conjuntamente las consecuencias
que tendria para cada una de las partes las
férmulas de arreglo propuestas y hasta qué
punto estas son de mutuo beneficio.

Propiciar una excelente comunicacién y el
fortalecimiento de las relaciones interper-
sonales hara que las partes identifiquen los
intereses comunes.
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G. Técnicas para generar
alternativas de soluciéon

La técnica mas usada en los procesos de ne-
gociacion de conflictos es la llamada “lluvia
de ideas”, que tiene como objetivo estimu-
lar a las partes para que generen ideas que
conduzcan a la solucién del conflicto.

Esta técnica estimula a las partes para la li-
bre presentacion de multiples ideas, inde-
pendientemente de lo viables o no viables
que sean para solucionar el conflicto, estas
constituyen meras expectativas, antes de
tomar la decisién de adoptar una de ellas.

Hay que tener en cuenta que las alternativas
deben estar relacionadas con el conflicto.
Inicialmente deben provenir de las partes
involucradas en la situacion problematica.

http://daniellock.com/

Deben ser alternativas imaginativas que
consulten los intereses de las partes.

Una vez se tengan las ideas aportadas por
las partes y por el conciliador se deben re-
gistrar para poder discutirlas.

Una vez discutidas a fondo las alternativas,
mirando sus ventajas y desventajas se va
depurando el abanico de opciones, para lle-
gar a las mas viables para poderlas adoptar
y solucionar el conflicto.

En caso de que las partes no presenten for-
mulas de arreglo, el tercero -conciliador-
podra presentar las suyas para estimular el
avance del proceso conciliatorio.

Clases y modelos de negociacion

En palabras de Fisher, Ury 2003, la nego-
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ciacion es una realidad de la vida, “gustele
0 no usted es un negociador” eso significa
que en el mundo de la vida, todos asi sea
de manera empirica hemos ejercido como
negociadores, ya sea en nuestro entorno de
pareja, familiar, laboral o social. Negociacio-
nes que pueden pasar de lo simple alo com-
plejo, pero al fin y al cabo negociaciones.

Un ejemplo de ello son los famosos permi-
sos de los adolescentes para salir de farra
con sus amigos, mientras el adolescente
quiere toda la noche para socializar, los pa-
dres pretenden que llegue temprano, ;qué
queda? tratar de establecer una negociacién
que permita, no imponer arbitrariamente la
autoridad de los padres pero tampoco dejar
que el joven actue sin limites ni reglas.

Otro ejemplo para ilustrar que alguna vez
hemos ejercido como negociadores, son las
famosas colisiones de transito, en que los
dafnos son ocasionados a los vehiculos, pero
gue no justifican recurrir a las autoridades
de transito ni tampoco iniciar un proceso o
cobrar el seguro, asi que es mejor negociar
quien asume el arreglo de los vehiculos y
terminar con un posible conflicto.

Pero jqué significa negociar? Es el arte de
interactuar, comunicar, discutir, decidir,
transformar, conseguir lo que queremos de
otros sin tener que imponer ni ceder.

En dltimas negociar significa tener un mé-
todo para solucionar conflictos a través del
didlogo en doble via, tratando de llegar a
acuerdos a través del andlisis planeacion,
discusion y decision.

Clases de negociacion

* Negociacion directa entre partes in-
volucradas en un conflicto.

* Negociacion asistida por un tercero
facilitador.

Modelos de negociacion

Segun la Escuela de Harvard la Negociacién
puede ser Distributiva o Integrativa- colabo-
rativa, en otras palabras negociaciéon basa-
da en posiciones o negociacion basada en
principios o méritos.

La gran diferencia entre las dos formas de
negociacién es que en la negociacién por
posiciones se dan los extremos de Ganar/
Perder y en la negociacion por principios,
méritos o intereses Ganar/Ganar.

El mismo autor clasifica la negociacién por
posiciones en una negociaciéon dura y una
negociacién suave, ninguno de estos ex-
tremos es saludable, porque al final se pro-
ducen acuerdos insensatos, es ineficiente y
pone el peligro la relacion.

Acuerdos insensatos. Porque hay medicion
de fuerzas, impera el egoismo, cada parte
esta interesado en defender su posicion ini-
cial y poco o nada interesan las necesidades,
expectativas, deseos de la otra parte.

Ineficiente: porque implica pérdida de tiem-
poy dinero, en la medida en que permanez-
can en largas discusiones sobre la posicién
inicial la cual se torna inamovible, se presio-
na, se amenaza, se rompe el didlogo.

Pone en peligro larelacion: porque al mante-
ner la posicion, presionar, amenazar, obligar
a ceder, se generan sentimientos negativos
que ponen en riesgo la relaciéon, fracturan-
dola o rompiéndola definitivamente.
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Suave

Los participantes
son amigos.

El objetivo es lo-
grar un acuerdo.

Haga concesiones
para cultivar la
relacion.

Sea suave con las
personasy con el
problema.

Confie en los otros.

Cambie su posi-
cion facilmente.

Haga ofertas.

Dé a conocer su
Gltima posicion.

Acepte pérdidas
unilaterales para
lograr un acuerdo.

Busque la Uinica
respuesta: la que
ellos aceptaran.

Insista en lograr
un acuerdo.

Trate de evitar un
enfrentamiento de
voluntades.

Ceda ante la pre-
sion.

Duro

Los participantes son
adversarios.

El objetivo es la vic-
toria.

Exija concesiones
como condicién para
la relacion.

Sea duro con el
problemay con las
personas.

Desconfie de los
otros.

Mantenga su posicién.

Amenace.
Engafie respecto a su
Ultima posicion.

Exija ventajas unilate-
rales como precio del
acuerdo.

Busque la Unica res-
puesta: la que usted
aceptara.

Insista en su posicion.

Trate de ganar en un
enfrentamiento de
voluntades.

Aplique presion.

Los participantes estan solucionando un pro-
blema.

El objetivo es lograr un resultado sensato en
forma eficiente y amistosa.

Separe las personas del problema.

Sea suave con las personas y duro con el pro-
blema.

Proceda independientemente de la confianza.
Concéntrese en los intereses, no en las posi-
ciones.

Explore los intereses.

Evite tener una ultima posicién.

Invente opciones de mutuo beneficio.

Desarrolle multiples opciones entre las cuales
pueda escoger, decida mas tarde.

Insista en criterios objetivos.

Trate de lograr un resultado basado en crite-
rios independientes de la voluntad.

Razone y permanezca abierto ante las razones,
ceda ante los principios, no ante las presiones.

Cuadro 1.

Fuente: “Si... jde acuerdo! Como negociar sin ceder, pp.14 -15.
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A. Preparacion y conduccién de la negociacion:

En este caso estamos hablando de la negociacién mediada por un tercero neutral y califica-
do llamado conciliador, en su rol como facilitador cuya funcién es colaborar en la orientacién
de las partes, que tiene intereses en pugnay con el desarrollo del proceso de negociacion.

Para preparar la negociacién es necesario tener en cuenta la pre-negociacién o ambienta-
cion en la que se hace el andlisis del problema o conflicto a fin de identificar los intereses de
las partes, que en ultimas son los que las motivan a negociar, es decir encontrar el por qué
y el para qué de esos intereses, que al final seran los que se satisfagan con la negociacion.

En ésta etapa de pre negociacién es clave que el conciliador elabore una sintesis o mapa del
conflicto, a fin de recalcar los intereses y necesidades de las partes, buscando aquellos inte-
reses compatibles y compartidos, sin dejar de lado los intereses conflictivos.

Igualmente es el momento de motivar a las partes para que mantengan una actitud abierta
hacia la negociacién y un espiritu conciliador.

Como paso siguiente tenemos el desarrollo
de la negociacion, para esta etapa el conci-
liador debe disefiar una estrategia a seguir
donde se establezca con el concurso de las
partes:

Temas a discutir.

Orden de prioridad en la discusion de los
temas.

Reglas de interaccion.

Si las partes no se ponen de acuerdo con
los anteriores puntos, el conciliador podra
presentar su vision de manera neutral e im-
parcial que le permita a las partes enfocar-
se en el debate constructivo, optando por
evacuar los temas mds gruesos primero y
los mas sencillos al final, o viceversa depen-
diendo de las propias necesidades y dinami-
cas de las partes.

Lo que debe hacer el conciliador es estar
atento a la forma como se va desarrollando
la negociacion para animar a las partes en

momentos dificiles, a proseguir con el pro-
ceso.

En cuanto a las reglas de interaccién, estas
deben ser claramente explicitadas por el
conciliador y se debe corroborar que han
sido entendidas por las partes a fin de ha-
cerlas cumplir en caso de quebrantamiento.

Algunas reglas de acuerdo a cada concilia-
dor pueden consistir en:

Orden de intervencién.

Tiempos de intervencién.

No interrupcién en el uso de la palabra.

Uso adecuado de la palabra, en cuanto al
buen trato, al respeto, lenguaje construc-
tivo, tono de la voz, etc.

No utilizacion del celular durante la ne-
gociacion.

No retirarse del recinto sin autorizacion.
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B. Generacidén de opciones:

Las opciones o alternativas son las formas
para satisfacer esos intereses, necesidades,
expectativas de las partes que estan nego-
ciando.

Generar opciones es poner en juego la crea-
tividad de las partes y del conciliador, posi-
bilitando que se pueda llegar a construir un
acuerdo que ponga fin al conflicto.

En esta fase esimportante conocer las carac-
teristicas personales de las partes en cuanto
a sus conductas: (activas, pasivas, agresivas,
colaborativas, prepotentes, sumisas, mani-
puladoras, etc.), en gran medida estas con-
ductas determinan el estilo de negociador
que se es y las opciones que proponga.

Determinado el estilo de negociacién a
llevar a cabo el conciliador posibilitara la
busqueda conjunta de opciones o posibles
soluciones al conflicto, para ello lo primero
que debe hacer es crear o restablecer las
interacciones entre las partes en conflicto,
muchas veces deterioradas por la situacién.

Restablecida la interaccién entre las partes,
la idea es que el conciliador facilite la nego-
ciacidon cooperativa para que las partes pre-
sentes multiples opciones de mutuo benefi-
cio, de las cuales pueda resultar la solucién
al conflicto. Entre mas opciones se planteen,
mayor es la posibilidad de ponerle fin al
conflicto.

El conciliador debe orientar a las partes en
cuanto a que son ellos los que deben pro-
poner las opciones teniendo en cuentas
sus propios intereses y los de la otra parte,
asi como ellos son los duefos del conflicto,
también son los duefios de la solucién y es
su responsabilidad el resultado que se logre.

Cuando ya se hayan generado las diversas
opciones que permitan llegar al acuerdo, es
necesario hacer el analisis conjunto de cada
una de ellas, para determinar la viabilidad y
legitimidad de las mismas, labor en la que
juega papel importante el conciliador quien
ayuda en el analisis con criterios objetivos.

Para ese analisis el conciliador a través de
preguntas reflexivas indagara a las partes
sobre las diversas opciones planteadas, des-
tacando sus ventajas y desventajas y si ellas
satisfacen sus necesidades, expectativas o
intereses, de no ser asi determinara cuales
son los obstaculos que se necesita superar
para poder lograr el acuerdo final.

C. La conciliacién como herramien-
ta de negociacién, orientada por
un tercero neutral

Se puede afirmar que sin comunicacién no
hay negociacién, sin comunicaciéon y nego-
ciacion no hay conciliacion.

Es necesario preguntarnos por qué es nece-
sario un tercero facilitador en una negocia-
cion. Son multiples las razones entre ellas
podemos destacar algunas como por ejem-

plo:

La comunicacion es deficiente o se ha roto
definitivamente entre las partes en conflic-
to lo que no permite que se sienten directa-
mente a negociar.

Las partes estdn cargadas emocionalmente
en el conflicto lo que hace que se pierda ob-
jetividad.

Hay asimetria de poder entre las partes lo
que no permite acercamientos.

Desconocimiento de las partes sobre temas

Fundacién Universitaria del Area Andina



complejos o técnicos a negociar.

Estancamiento en las negociaciones que no
permiten avanzar.

Imagen 3.
Fuente: http://www.devservice.es/wp-content/

uploads/2014/10/presupuesto-web.jpg

D. Desarrollo de habilidades
evidenciar intereses y necesidades
de las partes

Para un buen desenvolvimiento de la nego-
ciacién en el proceso conciliatorio, es me-
nester que el conciliador desarrolle ciertas
habilidades que le permitan ser el conduc-
tor del proceso, entre ellas podemos men-
cionar algunas:

® Escuchar activamente.

¢ Observar mas allad de lo evidente.
® Intervenir en forma oportuna.

® (larificar conceptos.

¢ Complementar sin distorsionar.
® Preguntar sin presionar.

® Retroalimentar la informacién.

® Motivar a las partes a la participaciéon
activa.

¢ Proponer sin imponer.
¢ Detectar intereses ocultos.

® Serflexible.

® Ser propositivo.
® Ser empatico, optimista, positivo.

® Verificar la comprensién de las par-
tes.

® Validar los acuerdos logrados.

E. Negociacién sobre principios,
intereses o méritos

En el libro Si... jde acuerdo! Cbmo negociar
sin ceder de Roger Fisher y William Ury se
plantan los métodos de negociacién por
intereses o principios o la negociacidon por
posiciones.

En este acdpite abordaremos mas a fondo
la negociacién por principios, Ilamada tam-
bién por intereses o méritos,

Es necesario entonces tratar de acercarnos
al concepto de” intereses”y “posiciones”

Intereses: tienen que ver con las motiva-
ciones, deseos, necesidades, expectativas,
temores de las personas y responden a la
pregunta del ;por qué?y ;jpara qué? Es decir
que es lo realmente quiero obtener en una
negociacion.

En la medida en que las personas muestren
o den a conocer sus intereses, en forma cla-
ra, honesta, transparente serd mas facil ge-
nerar opciones y soluciones creativas para
finiquitar el conflicto.

Posiciones: por lo general son enfrentadas,
radicales, opuestas, esconden los intereses,
y responden a la pregunta ;qué?, dificultan
las negociaciones e impiden comprender
el problema y se convierte en un enfrenta-
miento de voluntades, egos y poder.

En el método de negociacion por principios
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nos plantea el autor algunas herramientas
o estrategias para abordarlo, las que seran
enunciadas para ser complementadas con
una lectura acerca del tema.

14. Separe las personas del problema.

15. Concéntrese en los intereses no en las
posiciones.

16. Invente opciones de mutuo beneficio.

17. Insista en que los criterios sean objeti-
VOs.

F. Técnicas para negociar situacio-
nes dificiles

Lo primero a determinar es cual es la situa-
cion dificil y por qué y para quién es dificil,
una vez detectada Ildmela por el nombre,
esto simplificard la situacion.

Es necesario observar cobmo se esta desa-
rrollando la negociacién, en cuanto a co-
municacién o la interaccién de las personas,
analice y tome acciones al respecto para
mejorar.

Convierta la situacion dificil en una herra-
mienta para el aprendizaje, la creatividad y
la innovacion.

Estudie la necesidad y posibilidad de cam-
biar la estrategia, y las condiciones de tiem-
po, modo y lugar.

Finalmente invente nuevas alternativas,
aproveche las oportunidades, pero si la si-
tuacion persiste haga una salida decorosa.

G. Manejo de poder

Es necesario distinguir entre el poder del
conciliador en el desempeno de su funcién
y el poder de las partes involucradas en el
conflicto.

En cuanto al poder del conciliador hay que
decir que se lo concede la Constitucion Po-
litica en su art 116 inciso 4 y la ley 640 de
2001, entre otras; pero ademas lo adquiere
por otros aspectos como son la reputacion,
la experiencia, la credibilidad, el conoci-
miento, la informacion, la confianza y la di-
plomacia.

Todo lo anterior permite que como director
del proceso conciliatorio, ejerza ese poder
en aras de lograr una audiencia, exitosa in-
dependientemente del resultado de la mis-
ma.

Poder que le permite al conciliador, esta-
blecer reglas de interaccion, trazar una es-
trategia de conduccién de la audiencia y de
negociacion, facilitar, apoyar, reconducir el
proceso y a las partes, proponer, suspender,
o clausurar una audiencia de acuerdo a las
circunstancias.

Ahora en cuanto al poder de las partes que
estan negociando, este no es ni bueno ni
malo. Es el uso que le demos al poder lo
que se constituye en un obstaculo o en una
herramienta para disminuir o aumentar el
poder de negociacion.

El poder se convierte en obstaculo para la
negociacién cuando lo utilizamos para me-
dir fuerzas, imponer criterios, presionar, es-
tar a la defensiva, impresionar.

Por el contrario el poder se convierte en
herramienta para la negociaciéon cuando lo
utilizamos para persuadir, convencer, argu-
mentar, comprender, comprometernos”.
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o 7

| ﬂtrOd UCCIONIN Aunque tienen elementos en comun, todos los conflictos son
diferentes. Cada diferencia de intereses simultaneos revis-
te una particularidad frente a las otras. No obstante, en re-
lacion con el elemento objetivo (y algunas veces subjetivo)
del conflicto, existen categorias que hacen patrones comunes
de ciertos tipos de conflicto. Por ejemplo, es evidente la alta
emotividad que se manifiesta en los conflictos de familia en
contraste con la mayoria de los conflictos en materia mercan-
til, en los cuales, si bien la emotividad de las partes en diferen-
cia existe, no es generalmente tal alta como en las controver-
sias familiares.

Esa tipologia ya identificada principalmente por el elemento
objetivo del conflicto, ha dejado ver la sustancial importancia
de los equipos interdisciplinarios en el momento de gestion
o de resolucién del conflicto. Los aportes de la Psicologia, la
Sociologia y los estudios del conflicto diferentes al campo ju-
ridico sin duda han contribuido con significativos avances y
resultados satisfactorios en las tipologias del conflicto, bien
porque permiten la resolucién del mismo o bien porque han
contribuido a la identificacién de aparentes conflictos que no
en pocas veces suelen ser fallas de comunicacion.

En la presente unidad, el estudiante conocera los patrones
comunes en los conflictos de familia, los conflictos publicos
y los conflictos laborales; de manera que una vez conocidos,
pueda tener presente sus diferencias con las otras categorias
y contar con la habilidad de aplicar las mejores técnicas en la
gestion de la controversia especifica, apoyandose en estudios
y profesionales de otras disciplinas que contribuyen desde su
enfoque a la solucién pacifica del conflicto.
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U2 Metodologia

La metodologia propuesta para el desarrollo de la presente unidad se basa en la lectura de la
cartilla, asi como de las lecturas complementarias y la realizacién de un taller tematico sobre
los contenidos de la unidad 2.
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Mapa conceptual del modulo

Diplomado de formacion de conciliadores en derecho
modulo de entrenamiento

Unidad 1

vV

Procesos de resoluciény
transformacién de conflictos

Habilidades para la resolucion y
transformacion de conflictos

Lecturas complementarias

Unidad 2

vV

Gestion de conflictos familiares
|
Gestion de conflictos publicos

Gestion de conflictos laborales

Lecturas complementarias
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Unidad 3

vV

Gestion de conflictos penales

Gestion de conflictos de derecho
privado

Lecturas complementarias

Unidad 4

vV

El procedimiento conciliatorio

Audiencia de conciliacion

Elaboracién de Actas y constancias
en el proceso conciliatorio



U2 Objetivos

Objetivo general

Construir los conocimientos bdsicos para gestionar conflictos familiares, conflictos publicos
y conflictos laborales.

Objetivos de aprendizaje
B Conocer las caracteristicas particulares de los conflictos familiares y sus formas de gestion.

B Conocer las caracteristicas particulares de los conflictos publicos y sus formas de gestion.

B Conocer las caracteristicas particulares de los conflictos laborales y sus formas de gestion.
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Gestidn de conflictos familiares

De acuerdo con la Unicef:

“Las situaciones conflictivas en la vida coti-
diana familiar obedecen a una multiplicidad
de razones, que frecuentemente pueden estar
asociadas. Entre estas, se pueden mencionar:
la creciente incorporacion de las mujeres al
mercado de trabajo, debido al contexto de
deterioro salarial y la crisis econdmica por el
que atraviesan muchos paises, en especial la
Argentina; por necesidad de realizacion per-
sonal, dado el incremento de los niveles edu-
cativos de las mujeres; por su integracion a
espacios de participacién, pues poseen una
mayor conciencia de sus derechos. Si bien
existe una variedad de situaciones que pue-
den poner en crisis las relaciones familiares,
en la base de los conflictos se pueden hallar
opciones vinculadas con las relaciones de po-
dery autoridad entre varones y mujeres.

Los conflictos se manifiestan, por ejemplo, en:

M Las discusiones sobre la relacion de pareja,
la sexualidad, la crianza de los hijos, la rea-
lizacién de las tareas domésticas, acerca de
la distribucion del dinero y la toma de deci-

Desarrollo tematico

siones referidas a su uso.

M La dificultad de conciliar la vida laboral y
la familiar, especialmente en el caso de las
mujeres.

M Separaciones y divorcios.

B La dificultad que presentan los hombres
para aceptar situaciones en las que las mu-
jeres ganan mds o ejercen mds poder que
ellos en los dmbitos laborales.

B Lafalta de limites en la crianza de los hijos;
- el abandono y la soledad de los adoles-
centes y de las personas mayores.

B Los reclamos por apoyo emocional, simul-
tdneamente con la necesidad de individua-
cion y respeto por la privacidad.

En todos los grupos familiares hay conflictos,
pero éstos pueden darse bajo diferentes mo-
dalidades segun cémo los miembros se invo-
lucren.

Llamamos “situaciones conflictivas” a aque-
llas en las cuales las posiciones de las perso-
nas o los grupos parecen incompatibles y ne-
cesitan de un accionar determinado por parte
de sus integrantes para revertirse o para sos-
tenerse.

Cuando los conflictos implican personas que
no son reconocidas con posibilidad de ejercer
y hacer cumplir sus derechos, estos se agudi-
zan, pues la desigualdad de posiciones lleva
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frecuentemente a resoluciones de tipo autori-
tario, las que a la vez pueden aumentar la in-
tensidad del conflicto, la represion de los que
no pueden expresarse y finalizar en una esca-
lada de violencia. En estas situaciones puede
suceder que se profundicen la intolerancia,
el maltrato o el abandono afectivo hacia las
mujeres y los nifios y niias.

Los conflictos pueden canalizarse de diversos
modos posibles, tendiendo a modalidades de
convivencia con mayores o menores grados
de democratizacion de las relaciones. Los su-
jetos comprometidos en la situacién conflic-
tiva pueden intentar negociar, sobre todo,
cuando se trata de mantener la relacion por-
que esta es valorada y se considera a los con-
flictos como promotores de transformaciones
para las personas involucradas.

(...)

Para la democratizacidn del grupo familiar es
relevante contar con elementos que habiliten
para tomar conciencia sobre la posibilidad de
negociar nuevos acuerdos frente a las situa-
ciones conflictivas, siempre y cuando estos se
inscriban en un paradigma de democratiza-
cién de las relaciones familiares y no en uno
de ejercicio unilateral del poder por parte de
algin miembro.

Las negociaciones suceden en contextos car-
gados de significados, algunos compartidos
y otros no, de experiencias previas, de situa-
ciones desiguales en las relaciones de poder y
autoridad. Los sistemas de autoridad familiar
que cada grupo construye y acepta estdn en
la base de las diferentes modalidades de ne-
gociacién, junto con formas de posicionarse
frente a los conflictos.

La desigualdad de género dificulta la negocia-
cion porque la naturalizacion de la diferencia

de poder y autoridad entre hombres y mujeres
conduce a que:

B Numerosas mujeres tengan dificultad para
reconocer y sostener sus deseos y necesida-
des y para transformarlos en intereses, asi
como para reclamar ser reconocidas como
autoridad.

B Muchos hombres tengan dificultad para
escuchar e incorporar como tan legitimos
como los suyos los deseos y los intereses de
las mujeres, asi como para reconocer la au-
tonomia femenina y la legitimidad del po-
der que pueden ejercer las mujeres.

B Muchas mujeres, ademds, tengan una gran
dependencia econdmica de los varones,
por la diferencia de recursos entre hombres
y mujeres, lo que dificulta sus posibilida-
des de negociar, por el temor de padecer la
vulnerabilidad econdmica si el hombre no
acepta reformular nuevos acuerdos.

Si las personas parten de concepciones natu-
ralizadas acerca del sistema de género y de
autoridad (siempre fue asi, estd en la esencia
de lo que es ser mujer o ser varon, etc.), las ne-
gociaciones tendrdn lugar en situaciones de
inequidad. La mayor parte de las veces a las
mujeres y a los nifios les pasa precisamente
eso. Porque ademds esas concepciones natu-
ralizadas que se manifiestan a partir de una
legitimacion desigual del poder hacen que las
mujeres y los ninos le otorguen mayor jerar-
quia a las decisiones de los varones.

Estas concepciones se llevan dentro y muchas
veces se convierten en guias de nuestras con-
ductas sin darnos cuenta de modo que esta
situacion no permite o dificulta abrir procesos
de negociacién, ya sea por evitacion de las si-
tuaciones conflictivas o porque los conflictos
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se resuelven autoritariamente, en detrimento
de los intereses de quienes estdn peor posicio-
nados socialmente, generalmente las mujeres
y los nifios y ninas.

Existe una gama amplia de actitudes frecuen-
tes en la forma de enfrentar los conflictos,
entre ellas se encuentran, por ejemplo, las
conductas manipuladoras. A través de estas
conductas se intenta controlar, influir por
medios desleales e injustos para alcanzar los
propios objetivos. Algunas ve ces son compor-
tamientos basados en el engafio y la mentira.
En estos casos, el conflicto puede perpetuarse
o agravarse no por el contenido del problema,
sino por la persistencia de la manipulacion,
que genera sentimientos de rechazo y contra-
manipulacion. Las actitudes mds frecuentes
pueden ser: adular, aparecer como victima,
mentir, seducir, buscar complicidad, engahar
y realizar acuerdos secretos, exagerar la gene-
rosidad para obtener beneficios del otro, ali-
mentar el amor propio del otro.

La conducta de huida se manifiesta en el re-
pliegue sobre el si mismo. La persona se para-
liza y no puede decir lo que piensa y siente. Se
niega a enfrentar la situacion, ya sea porque
no tiene valor para afrontarla o por conside-
rar, en algunos casos, que no vale la pena. Las
actitudes mds frecuentes son el temor, la ne-
gacion, el bloqueo, el encierro, el aislamiento,
la evitacion.

Las conductas agresivas son aquellas que uti-
lizan violencia fisica o psicolégica. Se respon-
de alos propios intereses, no existe escucha, ni
empatia en relacion con los demds, ni se pres-
ta atencion al deseo del otro o de la otra. Las
actitudes mds frecuentes pueden ser: egois-
mo, indiferencia, agresion verbal, violencia
fisica, resentimiento, frustracién y temor.

Las conductas asertivas se basan en el respe-
to del derecho que cada uno y que cada una
tiene a la propia autonomia. Es la manera de
manifestar nuestro derecho a pensar lo que
pensamos, a querer lo que queremos y a dis-
frutar lo que disfrutamos, en un marco de in-
terdependencia y de cuidado de las relaciones
afectivas, pero no a cualquier precio”.

En relacién con lo senalado por la UNICEF
debemos destacar que la gestion de los
conflictos familiares conlleva a un mayor
esfuerzo en el conciliador en el manejo y
control de las emociones, y en ningln mo-
mento tolerar o permitir sintoma alguno de
violencia verbal o agresion psicolégica den-
tro de la audiencia. El respeto, y el analisis
objetivo del conflicto debe ser la base en la
gestion del mismo. Una forma de avanzar
en ello y, si el caso lo amerita es la realiza-
cion de las reuniones privadas (separadas).

Otro punto a destacar es el sefalado por el
Instituto Complutense de Mediacion y Ges-
tion de conflictos:

“El conflicto es un hecho cotidiano al que to-
dos nos enfrentamos en nuestro trabajo, en
nuestras relaciones de vecindad, en nuestra
familia... Se produce de muchas formas, con
distinta intensidad y en todos los niveles del
comportamiento. Se origina en situaciones
propias de la convivencia y de las relaciones
humanas, y por ello se ha afirmado que el
conflicto es connatural a la vida misma.

Seguramente, nos llamaria la atencidn descu-
brir que los mismos elementos que componen
la estructura de un conflicto internacional,
forman parte de un conflicto familiar, y es que
el conflicto adquiere un valor universal ya que
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puede reconocerse en todas las actividades
humanas y en todo tipo de sociedades y épo-
cas.

Entonces, si el conflicto forma parte de nues-
tra vida, ;por qué nos sentimos tan mal cuan-
do estamos inmersos en él? En efecto, cuando
surge un conflicto con nuestra pareja, nues-
tros padres o nuestros hijos, no nos apetece
hablar con ellos, por lo que la comunicacion
se interrumpe, nuestras actitudes tienden a
polarizarse y nos sentimos heridos. Por ello,
no es de extranar que temamos a las expresio-
nes del conflicto, y que esto suponga rechazar
el conflicto mismo. Sin embargo, si recorda-
mos algun conflicto del pasado, quizds des-
cubramos que fuimos capaces de gestionarlo
de manera adecuada y que ello nos permitié
conocernos mejor a nosotros mismos y esta-
blecer relaciones mds positivas con las demds
personas.

En efecto, el conflicto no es ni bueno ni malo
en si, y el hecho de que intentemos evitarlo se
debe a que el modo en que habitualmente lo
gestionamos no nos satisface y esto ocurre en
todo tipo de conflictos. jSi, también en los fa-
miliares!, pero con una diferencia, los conflic-
tos familiares son los mds personales de todos
los conflictos.

El vinculo que se crea entre los miembros de
la familia permite tener herramientas sufi-
cientes para establecer relaciones positivas o
destructivas, es decir, para generar espacios
donde las personas nos sintamos queridas y
valoradas o, por el contrario, nos sintamos in-
comprendidas o no reconocidas. Nadie como
las personas mds préximas a nosotros son ca-
paces de hacernos sentir bien o hacernos sen-
tir mal... La cercania y la continuidad de las
relaciones familiares hacen mds intensos los
conflictos que se generan en la familia.

Un dato a tener muy en cuenta es que el con-
texto familiar es el que mds perdura a lo largo
del tiempo aunque se transforme en su es-
tructura, pero las personas que lo componen
cambian y los ciclos que atraviesa la familia
también, por ello, no es de extranar que con-
flictos que se creian resueltos en una época
anterior cobren nueva vida en otra etapa.
Por otro lado, no hay que olvidar que las con-
frontaciones familiares afectan, como ningtn
otro conflicto, ademds de a la identidad de sus
miembros, a la de la familia como sistema in-
terpersonal, econémico y social, de ahi su im-
portancia y complejidad.

A pesar de que las peculiaridades de las rela-
ciones familiares determinan que los conflic-
tos que en ellas se producen tengan también
especificidades propias, podemos encontrar
caracteres comunes en los conflictos familia-
res.

Podemos entender mejor los momentos dlgi-
dos del conflicto si lo consideramos como el
resultado de una serie de sucesos que lo pre-
ceden. Es decir, todos los conflictos familiares
tienen su historia: comportamientos pasados,
experiencias, conversaciones y percepciones,
que tomados en su conjunto definen el con-
flicto. Al mismo tiempo, los conflictos familia-
res e interpersonales raramente son sucesos
aislados. Cada reaccién de una parte determi-
na la reaccion de la otra. Como resultado, el
nivel de tension o intensidad de un conflicto
no es estdtico y la tension entre las partes pue-
de subir o bajar durante su transcurso.

Otra caracteristica de los conflictos familia-
res, es el grado en que un conflicto se enreda
al pretender los sujetos dar satisfaccion a sus
necesidades psicoldgicas y personales. Estas
necesidades se vinculan al hecho de querer
sentirse a salvo y seguro, de ser amado, te-
ner el control de la propia vida, pertenencia,
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etc. Satisfacer estas necesidades es tan esen-
cial para la salud psicolégica como el aire, el
agua, el alimento, lo son para la salud fisica.
Este pardmetro ayuda a explicar el por qué la
autoestima es una ventaja poderosa a la hora
de resolver conflictos.

En los conflictos familiares también suele ocu-
rrir que su desencadenante o el motivo que lo
origina, ni tan siquiera es la verdadera causa
del conflictoy, sin embargo, puede dar lugar a
situaciones dramadticas.

Un factor fundamental que da origen a mu-
chos conflictos familiares e interpersonales
es la discrepancia entre la realidad y lo que
las partes perciben como real. La causa de
tal discrepancia es debida a que el modo en
que percibimos y damos sentido al mundo es
un proceso complejo y subjetivo. Asi, todo lo
que el individuo percibe es filtrado a través de
sus creencias, experiencias pasadas, valores,
ideas y prejuicios. Normalmente, las partes
en conflicto al observar una misma situacion
realizan diferentes interpretaciones de ella, y
estas diferencias en la percepcién son un te-
rreno abonado para la aparicion de los con-
flictos interpersonales.

Otro elemento a destacar, es el papel que jue-
gan las personas que rodean el conflicto pero
que no son protagonistas directos de él. Estas
personas, a las que podriamos denominar
participantes no implicados, contribuyen a
que los conflictos sean de menor o mayor in-
tensidad, a pesar de que no les afecte a ellos
directamente. Desafortunadamente, su in-
fluencia lleva en mds ocasiones a la escalada
del conflicto que a su contrario, aunque tam-
bién pueden jugar un papel esencial ayudan-
do a reducir las tensiones familiares”.

Un ejemplo de gestion de conflictos familia-
res puede apreciarse en el siguiente audio
(video):

http://www.youtube.com/watch?v=I0u40OF4Rpx8

En sintesis, en materia de conflictos familia-
res debe tenerse en cuenta, adicionalmente
al aspecto emotivo, el aspecto axioldgico,
es decir el de valores. No es facil determinar
que es bueno o que es malo dentro del nu-
cleo familiar, para ello es recomendable la
aplicacion de criterios objetivos, el sugerir
respetuosamente ponerse en el lugar del
otro y sobre todo no permitir los juicios de
valor sobre las partes. Implica una compren-
sion personalizada de la situacién sin que
exista juzgamiento y buscar la salida de cara
a los criterios objetivos enmarcados dentro
de las disposiciones legales.

Imagen 1.
Fuente: http://salesianossantander.org/wp-content/
uploads/2015/03/474858297.jpg

Recomendaciones en conciliacién
en asuntos de familia

Teniendo en cuenta la alta emotividad en
los conflictos de familia, la conciliacion
debe darse, de ser necesario, con el apoyo
interdisciplinario de otras areas como la
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psicologia, el trabajo social, entre otras. Su-
mado a ello, el Conciliador, debe validar en
cada caso la necesidad de acudir a autori-
dades como Instituto Colombiano de Bien-
estar Familiar u otras afines en situaciones
particulares que lo requieren, siendo esas
entidades las competentes para adelantar
actuaciones necesarias para la protecciéon
de derechos de menores, asi como de las
partes en el conflicto.

Gestion de conflictos publicos

En relacion con la gestion de conflictos pu-
blicos, podemos tener como referencia la
investigacion realizada por estudiantes de
Maestria de la Universidad de Chile, en la
cual sefnalan:

“(...) Los elementos constitutivos del conflic-
to son: actores, intereses, posicién, objetivos y
recursos.

Los actores son instituciones, grupos y/o per-
sonas que interacttian en un contexto de lu-
cha de poder, los cuales cuentan con intere-
ses, recursos y una posicion manifiesta en el
conflicto. Los actores pueden clasificarse se-
gun su naturaleza dentro del sistema politico-
social (institucional, social u otro) y segun su
comportamiento dentro del conflicto analiza-
do (protagonista, incidental, detonante, vin-
culante, tdcito, y/o estratégico).

Los intereses, por su parte, son las motivacio-
nes generales y permanentes del actor, que
trascienden el eje temporal de los conflictos
politicos. En un conflicto, los intereses de los
actores corresponden a las motivaciones de
éstos respecto al tema del conflicto, las cuales
son previas al desencadenamiento del mismo
y permanecen una vez que éste ha finalizado.

Dado que un actor posee distintas motivacio-
nes ante un mismo tema, en cada actor siem-
pre es posible reconocer mds de un interés, e
incluso puede haber intereses convergentes
entre los actores que estdn en una situacion
de conflicto.

El objetivo, en tanto, es el fin al que pretende
llegar el actor por medio de la adopcién de
una posicién especifica en el conflicto.

La posicién, por su parte, es la postura espe-
cifica y momentdnea adoptada por el actor
en el conflicto, con el propdsito de alcanzar el
objetivo definido. En este sentido, la posicion,
a diferencia de los intereses, es unica y estd
avocada al conflicto en particular.

Los recursos, finalmente, son aquellos ele-
mentos o medios principales de que se valen
los actores individuales o colectivos, los cuales
son movilizados por éstos para resolver una
necesidad o cumplir un objetivo determinado
por la categoria del poder y para hacer valer
su posicion dentro del conflicto. Es necesario
tener en cuenta que los recursos son poten-
ciales y estdn disponibles para cada actor, por
tanto, estos los pueden o no movilizar en dife-
rentes situaciones.

En sintesis, los conflictos cuentan con ac-
tores que poseen intereses incompatibles
(o convergentes sobre una entidad unica),
que -en virtud de estos- ante determinados
escenarios, se plantean objetivos a alcanzar,
adoptando para ello posiciones que preten-
den hacer prevalecer mediante la moviliza-
cion de sus recursos.

2. Negociacion. Nocion e importancia como
método de manejo y resolucion de conflictos.
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Al estar frente a un conflicto y una vez realiza-
do el andlisis del mismo, hay diversos cursos
de acciény no accion: la mediacion, el arbitra-
je, la negociacion, la interposicién de la cues-
tion a un tribunal imparcial, violencia, guerra,
negacion entre otros.

En este contexto, y considerando la impor-
tancia de la participacioén de los actores invo-
lucrados en el proceso de politica publica, la
negociacion se erige como el método de reso-
lucién de conflictos mds efectivo, toda vez que
permite que todas las partes expongan sus
intereses y posiciones a fin de lograr un enten-
dimiento mutuo.

De esta forma, la negociacion puede ser en-
tendida como un “Proceso mediante el cual
se presentan propuestas especificas, en la
busqueda de un interés comun donde intere-
ses conflictivos estdn presentes” (Fred Charles
Ikle). Definicién que evidencia la importancia
de analizar previamente el conflicto a fin de
facilitar la busqueda del interés comun.

Por otro lado, Fisher sefala que: “el objetivo
de una negociacion es el de construir una re-
lacién sélida y duradera entre los actores, que
permitird simultdneamente un acomodo de
sus intereses conflictuales y la conjugacion
de intereses compatibles” (Roger Fisher), de-
finicion que da cuenta de la importancia de
comprender la negociacién como método
que permite la construccion de una relacion
solida y duradera entre los actores en conflic-
to, elemento bdsico para un proceso de politi-
ca publica, toda vez que los encuentros entre
actores sociales corresponden a juegos itera-
tivos (es decir, se encontrardn en mds de una
oportunidad), relevando la importancia de la
negociacion como método de resolucion, en
tanto permite afrontar la dimensién politica
de las

politicas publicas.

Un método de negociacién ampliamente
utilizado es el Método Harvard, desarrollado
por Roger Fisher y Ury. Este método prescribe
que toda negociacion efectiva, que pretenda
lograr acuerdos viables en el tiempo, debe
sustentarse en cuatro premisas bdsicas: i) es
necesario enfocarse en el problema y no en
las personas, es decir, no hay que personalizar
el conflicto, ii) centrarse en los intereses de los
actores y no en sus posiciones, es decir explo-
rar las motivaciones permanentes; iii) definir
criterios objetivos que guien la negociacion,
es decir, no emocionalizar y enfocarse en el
problemareal; y iv) diseniar opciones y paque-
tes de soluciones alternativas de mutuo bene-
ficio”

Imagen 2.
Fuente: http://goo.gl/DmE9r8

En sintesis, en el analisis presentado, se
coincide que para los conflictos en el sec-
tor publico es relevante, de acuerdo con las
técnicas de negociacion de Harvard, separar
las posiciones de los intereses, explorar las
motivaciones de las partes, enfocandonse
en el problema real y apartandose de las
emociones.
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Asuntos conciliables y no conciliables en materia de derecho administra-
tivo

En relacion con los asuntos conciliables y no conciliables en materia de derecho administra-
tivo, debe repasarse en la unidad 3 del médulo 1.

Competencia en la conciliacién administrativa

En relacién con la competencia en materia de derecho administrativo, debe repasarse en la
unidad 3 del moédulo I.

Gestidn de conflictos laborales

Las relaciones laborales son relaciones complejas en la medida en que no en pocas veces se
manejan esquemas piramidales que dificultan la manifestacion expresa de las diferencias de
intereses y ello conlleva a acumulacién de conflictos. De otra parte, el objeto de la controver-
sia puede tener sede en un solo individuo o en varios, lo cual implica un manejo diferente;
puede ser en relacion con una controversia juridica o una econdémica y dependiendo de
la identificacién del conflicto, se podra aplicar mejor una eventual formula que permita su
transformacion, gestién o resolucion.

Imagen 3.
Fuente: http://goo.gl/70Igwu

En ese sentido, la Organizacion de Estados Americanos ha realizado recientemente una des-
cripcién de la situacién conflictual en América Latina y el papel de la OIT (Organizacién
Internacional del Trabajo) en relacién con la gestién de conflictos laborales:
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“1. La solucion de conflictos

Las politicas laborales buscan, como fin, “reglar”y reordenar situaciones de conflicto
que estan en su base, estableciendo pautas de referencia que determinen soluciones,
mas 0 menos consensuadas, en base a unas reglas de convivencia.

Por conflicto de trabajo se entiende toda discusion o controversia manifestada exter-
namente entre empresarios y trabajadores en cuanto a las condiciones de trabajo en
su mas amplio sentido, lo que teniendo en cuenta la “dificultad intrinseca de las rela-
ciones obrero-patronales” (conflictivas por naturaleza) convierte su estudio en funda-
mental en el ambito del mundo del trabajo.

En materia de relaciones laborales, el conflicto se integra como pieza clave en la conse-
cucioén de la paz social, en particular, cuando ésta se entiende como la continuacion de
la negociacion por otros medios. Alin mas, el conflicto esta en el propio origen del de-
recho laboral y de todo el sistema de relaciones de trabajo, pues antecedié en muchos
sistemas a la negociacién colectiva (en numerosos paises los sistema de relaciones de
trabajo nacen después de huelgas sangrientas, habiéndose reglamentado la huelga
antes que el contrato de trabajo) y, en numerosas ocasiones, a la propia organizacion
de los trabajadores.

La importancia del tema es por tanto central para la OIT, en cuanto parece imposible
concebir un marco laboral estable, una Administracion de Trabajo eficaz y unas rela-
ciones de trabajo “sanas’, sin especificar y plantear un sistema adecuado de solucién
de conflictos laborales.

La solucion de conflictos y la OIT

La recomendacion sobre conciliacion y arbitraje voluntarios, 1951 (nim. 52) preconiza el
establecimiento de medios de solucién.

En el mismo sentido el Convenio sobre negociacién colectiva, 1981 (nim. 154) y la
Recomendacion 1981 (nim. 163), preconizan su establecimiento como medios de
fomento de la negociacion colectiva.

La recomendacion sobre el examen de reclamaciones, 1967 (nium. 130) incide en la idea
del uso de los mecanismos voluntarios, mientras que el Convenio sobre relaciones de
trabajo en la administracién publica, 1978.

(nim. 151) se refiere a esta idea en el ambito de las relaciones laborales en el sector
publico.

La amplia definicidn manejada en principio permite intuir la gran variedad de situa-
ciones conflictuales que pueden ser objeto del estudio laboral: conflictos individuales,
colectivos pluriindividuales, juridicos, econdmicos, etc., son solo algunas de las posibi-
lidades de intentar categorizar todo el tema. Aln mas, la lista puede ser interminable
si en ella se engloban los conflictos que surgen por las reducciones de personal, las
privatizaciones, el ajuste, entre otros.
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Las formas de solucién de conflictos son también diferentes y dan lugar a numerosas clasi-
ficaciones:

Tipos de conflictos

* Individuales: Un trabajador-un empleador (solo juridicos).

® Colectivos: Una organizacién sindical- un/os empleador/es o una organi-
zacién de empleadores (pueden ser juridicos o econémicos)

® Juridicos: Versan sobre la aplicacién o interpretacién de la norma

* De intereses economicos o de regulacion : Sobre la necesidad de crear
una nueva norma o modificar la preexistente.

Formas de exteriorizacion del conflicto

B Sin suspension de trabajo
B Con suspension (tipico de los conflictos colectivos)
® Porincitativa de los trabajadores: huelga.

® Porincitativa de los empleadores: cierre patronal.

Procedimientos de solucion

M Entre las partes : negociacion directa
B Con intervencion de tercero:
® Tercero no dirimente: conciliacién y mediacion.
® Tercero dirimente:
” Cuyos poderes vienen de las partes: arbitraje voluntario puro
” Cuyos poderes son independientes de las partes:
” Las partes se someten voluntariamente de mutuo acuerdo:
B Arbitraje voluntario institucional publico

® Una de las partes se somete voluntariamente, compeliendo la sumisiéon de
la otra:

® Proceso (si el tercero es un juez).
® Procedimiento rogado (si es otro que el juez).
®* Ambas partes han de someterse necesariamente:

® Proceso de oficio (si el tercero es un juez).

°_Arbitraje obligatorio (si otro que juez).
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2, El problema en las Américas

Es claro que el conflicto es propio de
la dinamica de las relaciones labora-
les. Por ejemplo, en América Latina,
la mayoria de las administraciones de
trabajo han asumido tradicionalmen-
te la tarea de darles solucién de forma
directa, es decir se trata de procedi-
mientos institucionales y publicos.

El estudio de la realidad muestra que
en los ministerios de trabajo, una can-
tidad considerable de funcionarios
ocupan su tiempo en la solucién de
conflictos individuales, en general con
procedimientos detalladamente re-
glados, lo que obedece a una deman-
da constante y creciente en algunos
paises por parte de los trabajadores
y de los empleadores. Las causas son
multiples y una de las mas importan-
tes es el deficiente funcionamiento
del sistema judicial, llamado por prin-
cipio a resolver en derecho los conflic-
tos, pero escasamente dotado de me-
dios, sin presencia en todo el territorio
nacional y a veces sin especializacion
laboral (aparte de lento). Esta serie de
deficiencias unida a la complejidad de
las normas procesales, no ha permiti-
do soluciones rapidas a los conflictos
individuales sometidos a juzgados y
tribunales, lo que ha hecho cobrar una
importancia extraordinaria a todos los
procedimientos de solucion extrajudi-
ciales, de los cuales el administrativo,
por su gratuidad, accesibilidad y relati-
va celeridad es el mas importante.

Por lo que se refiere a los conflictos co-
lectivos, cuya solucion ha sido también
encomendada a la administracién pu-

blica del trabajo, el aparato adminis-
trativo no ha estado bien preparado
y las funciones de mediacién han sido
asumidas en general a los mas altos
niveles ministeriales, llevando por una
parte a un cierto grado de politizacion
de los conflictos, incluso de aquéllos
que acontecen solo en el ambito de la
empresa, y a la falta de seguridad ju-
ridica, asi como al descuido de la fun-
cion directiva y gestora de estos altos
directivos, a la infrautilizacién de los
funcionarios técnicos y la pérdida de
confianza del publico en las autorida-
des territoriales del ministerio.

Ademas, mientras que la solucién de
los conflictos parece estar suficien-
temente cubierta a nivel central, los
conflictos que surgen en las empresas
que actuan a nivel local no disponen
de servicios territoriales de la adminis-
tracion suficientemente adaptados,
capacitados o dotados de medios ma-
teriales y humanos. De ahi la necesi-
dad de reforzar la provision de los ser-
vicios para la solucién de conflictos en
el ambito local.

Es evidente, que la administracion
del trabajo no puede descuidar la de-
manda de los ciudadanos, por lo que
tendra que mantener los servicios de
conciliacién individual, especializan-
do a los funcionarios encargados, sim-
plificando los procedimientos y forta-
leciéndolos en el ambito territorial en
el que surgen los conflictos. Se debe-
ria también descargar a los ministros
y a los altos funcionarios de las tareas
de intervencién directa en los con-
flictos colectivos a otros funcionarios
intermedios, asi como favorecer el de-
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sarrollo de otros medios de solucién
voluntarios, acordados por las partes,
incluso colaborando en su organiza-
cion y su sostenimiento econémico.

En el animo de contribuir a la mejo-
ra de los servicios para la solucién de
conflictos laborales individuales y co-
lectivos, en consulta con sus usuarios
trabajadores y empleadores, y reforzar
asi la aplicacién de las normas labora-
les tanto a nivel central como a nivel
local y en funcién de su experiencia en
la materia, la OIT ha diseflado un pro-
cedimiento de diagnéstico y propues-
ta en esta materia que ya ha sido tra-
bajado en algunos paises de la region.

El programa es fruto del trabajo de
unidades técnicas de la sede y el te-
rreno de la OIT, en colaboracién con
varios proyectos de cooperacion téc-
nica, a saber, Universitas, Matac y Re-
lacentro. Y su objetivo es contribuir a
la mejora de los servicios de solucion
de conflictos laborales individuales y
colectivos de forma efectiva.

2.1. Ejecucion y puesta en practica

El programa propuesto, se inicia con
la realizacién de una evaluacién del
funcionamiento de los servicios de so-
lucién de conflictos en los paises que
lo hayan solicitado, con el fin de ana-
lizar su organizacién, funcionamiento,
eficacia y utilizacion. Se trata pues de
un método basado en la misma légica
que el utilizado en los diagnésticos de
administraciéon de trabajo. Dicha eva-
luacion se realiza en funcion del pedi-

do expreso del estado miembro que lo
considere oportuno.

En la evaluacion se:

B Analizan los procedimientos existentes
en cada pais para la solucién de conflic-
tos individuales y colectivos.

M Evaluan la organizacién y el funciona-
miento de los servicios existentes, a nivel
central y local.

M Evaluan los medios de que disponen los
servicios de solucién de conflictos.

M Estudian la eficacia de los procedimien-
tos de actuacién.

B Analizan los aspectos relativos al perso-
nal de estos servicios: estatuto, recluta-
miento, competencias, formacion (inicial
y posterior), condiciones de trabajo.

B Identifican problemas y obstaculos (in-
ternos y externos) que impiden el ade-
cuado funcionamiento del sistema de so-
lucién de conflictos a nivel local, regional
y nacional.

B Consultan con las organizaciones de tra-
bajadores y empleadores mas represen-
tativas para conocer sus intereses en el
ejercicio de las funciones de mediacién 'y
conciliacién.

El método propuesto en fin se basa
en una misién en al que se evalla, en
contacto con los actores sociales, la
calidad y eficacia de estos servicios.

Una vez formulado el documento de
evaluacion se organiza un seminario
tripartito para discutir los resultados del
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diagndstico en cada uno de los cuatro paises (formar quizas un consejo consultivo tri-
partito) y que los actores sociales formulen propuestas para fortalecer un sistema de
solucion de conflictos adaptado a sus posibilidades y sistemas de relaciones laborales.

El resultado del seminario tripartito busca:

M Preparar un plan de accion para cada uno de los paises.

M El establecimiento de un sistema de consulta sobre el proceso entre la administracion y
las organizaciones de trabajadores y empleadores.

Formulado el plan se ejecutaran las conclusiones y recomendaciones propuestas con el fin
de dar seguimiento y apoyo técnico a los planes de accién propuestos, de forma coordinada
entre:

M La OIT sede/terreno.
M Los proyectos de cooperacién técnica en los paises concernidos.
M Las agencias de desarrollo econdmico local.

M La cooperacion horizontal.

3. Actividades realizadas por la OIT en materia de solucion de conflictos

Si bien la solucién de conflictos es un tema central en las actividades técnicas ligadas al
desarrollo de las relaciones laborales en la oficina, en los ultimos afos y tras la decision
de trabajar en torno a un diagnéstico coordinado dentro del ambito de la administra-
cion de trabajo se han realizado una serie de actividades en la regién que podemos
considerar del mas alto interés.

Hasta ahora cuatro paises han sido objeto de diagnésticos: Colombia, Honduras, Nica-
ragua y el Salvador. En tres de ellos se ha formulado un plan de accién y en todos ha
habido actividades de seguimiento.

En numeroso paises se han realizado planes de formacién de conciliadores es el caso
de México, Colombia, el Salvador, Costa Rica, Uruguay y Argentina y en el CARICOM
donde la OSR de Puerto Espafia ha realizado diferentes seminarios nacionales y re-
gionales. Asi mismo se han realizado programas de formacién de formadores en Ni-
caragua, Honduras el Salvador y Costa Rica. Ademas la OIT cuenta con un material en
espanol y en inglés sobre formacién de formadores en mediacion realizada sobre la
base del trabajo en la practica con el centro de formacién de Turin.
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Existe un interés pronunciado en trabajar en estos temas tanto desde el punto de vista
nacional como de los donantes regionales, y este es el caso de Centroamérica, donde
algunos proyectos tanto con el apoyo de la OIT, como bilaterales han sido o estan sien-
do ejecutados en torno al tema”.

En materia laboral, aunque la competencia de la conciliacién corresponde a otras autorida-
des diferentes de los centros de conciliacién privados, es importante resaltar que existen si-
tuaciones complejas en relacién con aspectos no estrictamente relativos al contrato laboral
sino al ambiente laboral y las relaciones con los companeros de trabajo. En ese tipo de situa-
ciones, en las que no se afectan derechos irrenunciables, son aplicable todos los métodos de
resolucién ya vistos asi como las técnicas de negociacién, las cuales pueden ser individuales
y colectivas.

Asuntos conciliables y no conciliables en derecho laboral

En relacién con los asuntos conciliables y no conciliables, debe repasarse en la unidad 3 del
modulo 1.

Competencia en la conciliacién en derecho laboral

En relacion con la competencia de la conciliacion en materia de derecho laboral, debe repa-
sarse en la unidad 3 del médulo 1.
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o 7
I ﬂtrOd UCCIORN Aunque tienen elementos en comun, todos los conflictos son
diferentes. Cada diferencia de intereses simultaneos revis-

te una particularidad frente a las otras. No obstante, en re-
lacion con el elemento objetivo (y algunas veces subjetivo)
del conflicto, existen categorias que hacen patrones comunes
de ciertos tipos de conflicto. Por ejemplo, es evidente la alta
emotividad que se manifiesta en los conflictos de familia en
contraste con la mayoria de los conflictos en materia mercan-
til, en los cuales, si bien la emotividad de las partes en diferen-
cia existe, no es generalmente tal alta como en las controver-
sias familiares.

Esa tipologia ya identificada principalmente por el elemento
objetivo del conflicto, ha dejado ver la sustancial importancia
de los equipos interdisciplinarios en el momento de gestién
o de resolucién del conflicto. Los aportes de la Psicologia, la
Sociologia y los estudios del conflicto diferentes al campo ju-
ridico sin duda han contribuido con significativos avances y
resultados satisfactorios en las tipologias del conflicto, bien
porque permiten la resolucion del mismo o bien porque han
contribuido a la identificacién de aparentes conflictos que no
en pocas veces suelen ser fallas de comunicacioén.

En la presente unidad, el estudiante conocera los patrones
comunes en los conflictos de familia, los conflictos publicos
y los conflictos laborales; de manera que una vez conocidos,
pueda tener presente sus diferencias con las otras categorias
y contar con la habilidad de aplicar las mejores técnicas en la
gestion de la controversia especifica, apoyandose en estudios
y profesionales de otras disciplinas que contribuyen desde su
enfoque a la solucién pacifica del conflicto.
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U3 Metodologia

La metodologia del presente médulo tiene un enfoque pedagdgico constructivista, com-
binado con la modalidad e-learning. Lo cual implica que el estudiante es el protagonista
activo en el proceso de aprendizaje, en donde debe analizar los objetivos planteados y de-
terminar la estrategia para la consecucion de los mismos, con las herramientas y guias que
la plataforma le brinda, junto con el acompafamiento e interaccién con el tutor, sumado al
andlisis tematico conjunto a realizarse en los foros del diplomado.

La metodologia propuesta permite al estudiante desarrollar su proceso de manera auténo-
ma, asignando espacios proporcionalmente necesarios para realizar la lectura de la cartilla,
asi como los talleres sobre estudios de caso, propuestos por el tutor y socializados en los
foros tematicos.

Al finalizar el proceso de construccion del conocimiento, el estudiante presentara una eva-
luacién que permite examinar la consecucion de los objetivos.
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U3

Mapa conceptual del modulo

Diplomado de formacion de conciliadores en derecho
modulo de entrenamiento

Unidad 1

Vv

Procesos de resolucion y
transformacion de conflictos

Habilidades para la resolucién 'y
transformacion de conflictos

Lecturas complementarias

Unidad 2

Vv

Gestion de conflictos familiares

Gestion de conflictos publicos

Gestion de conflictos laborales

Lecturas complementarias
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Unidad 3

v

Gestion de conflictos penales

Gestion de conflictos de derecho
privado

Lecturas complementarias

Unidad 4

Vv

El procedimiento conciliatorio

Audiencia de conciliacion

Elaboracion de Actas y constancias
en el proceso conciliatorio



Uk! Objetivos

Objetivo general

Construir los conocimientos basicos para gestionar conflictos penales y conflictos de dere-
cho privado.

Objetivos de aprendizaje

B Conocer las caracteristicas particulares de los conflictos penales.

B Conocer las caracteristicas particulares de los conflictos de derecho privado.
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X!

Desarrollo tematico

Gestién de conflictos penales

Teniendo en cuenta que la competencia de los conciliadores en derecho para este tipo de
conflictos es bastante limitada a ciertos tipos de hechos punibles, es muy importante eva-
luar los siguientes aspectos:

a. El estado de seguridad de la victima, pues no puede aqui desonocerse el principio de vo-
luntariedad en la conciliacion y la victima tiene la facultad de elegir la conciliaciéon como
camino para resolver el conflicto o también para desistir en cualquier momento en que
su seguridad o su bienestar se vea en peligro, para lo cual el conciliador (sin perder su
imparcialidad) debe otorgarle las condiciones de seguridad que cada caso requiera.

b. La disposicion del querellado en relaciéon con la conciliacion. Esto evitara la posible crea-
cion de expectativas aparentes en la victima y eventualmente revictimizarla.

¢. La comunicacién sobre el procedimiento conciliatorio y sus efectos, de manera que la
victimay el querellado tengan una informacién ampliamente clara sobre la justicia resta-
turativa. En consecuencia el conciliador debe ser rigurosamente prudente en el desarrollo
del procedimiento, absteniéndose de otorgar opiniones e intervenciones subjetivas en el
mismo.

Imagen 1.
Fuente: https://t2.ftcdn.net/jpg/00/62/71/83/240_F_62718361_RQQpvJiMfPvx9PNb9crOuolwasYJtw1B.jpg
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Asuntos conciliables y no concilia-
bles en derecho penal

En relacion con los asuntos conciliables y no
conciliables en materia de derecho penal,
debe repasarse en la unidad 3 del médulo 1.

Competencia en la conciliacién en
materia penal

En relacién con la competencia en concilia-
cion en materia de derecho de penal, debe
repasarse en la unidad 3 del médulo 1.

Gestidn de conflictos de derecho
privado

En materia de derecho privado, dada la am-
plitud de su alcance, es donde mayor nume-
ro de variables se presentan en los conflic-
tos. Por ello, relacionamos algunos apartes
relacionados con el conflicto desde un pla-
no mas genérico, de manera que las técni-
casy directrices sean aplicables a esos casos
particulares enmarcados dentro del dere-
cho civil y mercantil (principalmente) sin
dejar de lado otras importantes ramas que
también pertenecen al derecho privado.

Imagen 2.
Fuente:http://ysinomedancreditoque.com/wp-
content/uploads/2014/09/shutterstock_135675284.

JP9

Para el dr. Josep Redorta (2009), la “gestion”
de conflictos es un tema emergente, pues
usualmente tiene mayor aplicacién el voca-
blo “resolucion”:

“Aun siendo la realidad del conflicto
algo muy complejo, tanto en el senti-
do técnico del término como hemos
estado viendo, como en el sentido
mas literal de la expresién, no por ello
hemos de dejar de intentar compren-
derlo y analizarlo. De hecho, la inves-
tigacion cientifica es lo que pretende,
con las herramientas que tiene a mano
en cada momento historico.

Acercarnos al conflicto para compren-
derlo, para estudiarlo, para extraer de
él conclusiones utiles para la ciencia
supone efectuar un esfuerzo al menos
en una doble direccién: de un lado en-
tendiendo que el fendbmeno no puede
ser aprehendido si no es desde una vi-
sion multidisciplinar muy amplia y de
otro, aun acercandonos desde una dis-
ciplina concreta, que en nuestro caso
es la psicologia social, atendiendo a
que cualquier disciplina tiene a su vez
un nivel de desarrollo especifico en
un momento histérico determinado y
sus propias contradicciones. El tedrico
del pensamiento borroso Bart Kosko
(1995) cita a Bertrand Rusell para ilus-
trar esta idea y pone en su boca esta
afirmacion: “todo es vago en un grado
en que no te das cuenta hasta que in-
tentas precisarlo.”

Esto es, exactamente, lo que ocurre
con el estudio de los conflictos. De un
lado existe toda una ciencia en cons-
truccién lldmese “conflictologia” como
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pretende la revista del mismo nombre,
que afirma en su numero 1 de abril de
2.000 que “Conflictologia es un tér-
mino muy claro. Etimoldgicamente
quiere decir “ciencia o conocimiento
del conflicto’, sinébnimo de lo que in-
ternacionalmente se reconoce como
Resolucién de Conflictos” (Vinyamata,
2000, 3); lldmese “Analisis y Resolucién
de Conflictos” como pretende Alzate
(1998). O bien, reconociéndola por un
constructo que nos parece mas cerca-
no al estado actual del avance de la
cienciay que es“ConflictTheory” en su
expresion inglesa.

Otros autores, como Schellenberg
(1982) reflejando el estado de la cues-
tion, se preguntaron en su dia si no es-
tamos ante una nueva disciplina dado
que sus practicantes y estudiosos pro-
ceden de diversos campos disciplina-
res y aun no han perdido su propio
origen. La respuesta a esta cuestion
es afirmativa para Burton, Mitchell,
Berkovitch y Banks en opinién de Ra-
mon Alzate (1998).

Del conflicto existe una vision mucho
mas amplia que la psicosocial, por
ejemplo la utilizada en cibernética
para referirse a “conflictos entre sis-
temas”, en fisica para referirse a “fuer-
zas en conflicto’, en geologia para ex-
plicar determinados fenémenos, en
etologia hablando de los “animales
en conflicto,” etc., lo que esto eviden-
cia es la amplitud del campo en que
nos movemos. Asi pues, adoptar una
Unica perspectiva supone una autoli-
mitacion, que siempre debe ser tenida
en cuenta en la interpretacion de da-
tos, pero que al mismo tiempo tiene la

ventaja de tener clara la forma en que
nos acercamos al conflicto.

Sin embargo, siquiera una Unica pers-
pectiva sigue siendo excesivamente
amplia para abordar un tema que es
totalmente transversal. Fiske, Kitaya-
ma, Markus y Nisbett (1998) elabora-
ron un modelo para comprender me-
jor el paso de la realidad colectiva a la
accioén diaria. En el mismo se parte de
la realidad colectiva que se canaliza a
través de procesos psicosociales (len-
guaje, sistema legal, etc.) para focali-
zarse todo en los mundos individuales
(escuela, casa, lugar de trabajo, etc.) lo
que a su vez origina nuevas estructu-
ras psicolégicas que son las que defi-
nen en ultimo término la accién.

Para comprender mejor esta accion
resultante desde la perspectiva psico-
social nos ha sido util reubicar la dis-
ciplina a partir de las ideas de Munné,
F. (1996, 23-37) expuestas en su obra
“Entre el individuo y la sociedad” y
cuyo subtitulo“marcos y teorias actua-
les sobre el comportamiento interper-
sonal” ya nos orienta sobre su utilidad
para el fin propuesto. El autor parte de
la estructura epistemolégica de la psi-
cologia social como ciencia sustantiva
estableciendo los niveles de formali-
zacion de la misma y su mismo conte-
nido.

De todo esto se deduce facilmente
que si el conflicto ya es inabordable
desde una unica perspectiva discipli-
nar, cuando intentamos siquiera ha-
cerlo desde la Psicologia social, cons-
cientes de las limitaciones que vamos
a encontrar, sucede que esta disciplina
tiene ya dificultades intrinsecas en su
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desarrollo tedérico y que ademas se ha-
lla intimamente relacionada con otras
ciencias. Es pues preciso asumir algu-
nos riesgos teoricos.

(...)

El concepto de gestion de conflictos

Hablar de “gestion de conflictos”
es situarnos en la traduccion de la
expresion inglesa “conflictmanage-
ment.” Es entrar en un campo don-
de las definiciones no concuerdan y
donde a menudo se habla de “con-
flictresolution” para referirnos a la
misma cosa. Asi por ejemplo en una
revision del tema reciente efectua-
da por Jeong, H. (1999) se afirma:
‘no hay una definicion precisa del
concepto de gestion y resolucion de
conflictos”.

Un importante esfuerzo en este
campo de la definicion es preci-
so reconocerle a Douglas H. Yarn
(1999). Su reciente “Dictionary of
ConflictResolution” publicado en
1999 significa una muy importante
contribucién al campo de las defini-
ciones y al sentido que hay que atri-
buir a los conceptos. Otra importan-
te contribucion a este campo viene
de la mano de Deutsch y Coleman
(2000) quienes en el afio 2.000 han
compilado en U.S.A. el primer “Han-
dbook of ConflictResolution: theory
and practice” donde se repasa en
detalle, a través de los trabajos de
distintos autores, el estado actual
del desarrollo del campo de la ges-
tion de conflictos.

El concepto de gestion de conflictos
debe ser examinado desde la pers-
pectiva de la intervencion. Sea o no
sea resolucion de conflictos, lo que
nos interesa es que hacer en situa-
ciones concretas desde el punto de
vista de quien es llamado, sin ha-
llarse involucrado en el mismo, para
manejar ese conflicto. O, también,
en la perspectiva de como manejar
mas eficientemente los conflictos en
los que nos hallamos implicados.

(...)

Vision general de la evolucion del campo
de la gestion de conflictos

Elcampo delaresolucidon de conflictos es
un campo en la mds absoluta emergen-
cia de forma que es preciso plantearse si
no estamos ante un nuevo movimiento
social. De hecho, en 1.993, Peter Adler,
publica un libro en Estados Unidos bajo
el significativo titulo de “Thefuture of Al-
ternative Dispute Resolution: reflection-
son ADR as a Social Movement”.

(..)

Sin embargo, si es cierto que todo esto
no empieza a tener una incidencia y
un desarrollo renovado hasta los ulti-
mos veinte anos. Seguimos el andlisis
de Singer (1996, 11-29) para dar cuenta
del proceso en los Estados Unidos don-
de se inicia este movimiento tal y como
hoy lo venimos conociendo. De acuerdo
a esta autora, los métodos de los que
disponian los norteamericanos para re-
solver sus conflictos estdn sufriendo una
silenciosa revolucién. No solo se estdn
implementando sistemas para resolver
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conflictos al margen de los tribunales, sino también para complementar o reemplazar la
funcién de estos en determinados asuntos.

(..)

Ante esta situacion, es I6gico que el conjunto de prdcticas que traten de resolver conflictos
por otras vias se desarrolle fuertemente. Las siglas Alternative Dispute Resolution (ADR)
hacen fortuna en todo el pais y se expanden hacia fuera con fuerza inusitada. Hoy afectan
a todos los érdenes sociales: la familia, la escuela, la vida comercial, el barrio, la salud, etc.
y va ganando mds adeptos.

De Estados Unidos, se extiende a Canadd y Latinoamérica. Inicidndose a mediados de los
anos ochenta la importacion de estas técnicas en Europa Occidental, primero a través de
Canadd donde la cultura francesa influye en el aculturamiento mds préximo de la media-
cién como técnica, formdndose los primeros mediadores. Luego, se expande por los paises
de habla inglesa y posteriormente por América del Sur, con especial relevancia en Argen-
tina, donde el sistema judicial estaba en aquel entonces ya en franca quiebra, al decir de
algunos juristas argentinos.

Podemos pues situar el origen del movimiento en los Estados Unidos y por oposicion al
sistema judicial, con una rdpida expansién por todo el mundo y todos los dmbitos de la
vida social”.

De la referencia del dr. Redorta, podemos concluir que los estudios en materia de conflictos
(especialmente en el campo del derecho privado) han ido evolucionando de una manera es-
tandarizada a nivel global, y de forma interdisplinaria. Es decir, que la solucién de conflictos
o la resolucién de disputas no corresponde solamente a las ciencias juridicas sino que com-
parte su analisis con otras ciencias como la Psicologia, la Sociologia entre otras, que permi-
ten estudiar con mayor profundidad los comportamientos individuales y sociales y encon-
trar las causas de dichas conductas de manera que puedan ser “gestionadas” cuando ellas se
enfrentan con otras, o cuando los intereses no pueden satisfacerse de manera simultanea.

De otra parte, el dr. Tito Antonio Lépez Aparicio (2001) también presenta algunas reflexiones
aplicables al campo de la conciliacion en el derecho privado:

“Gestionar los conflictos con ganar - ganar

La gestién de conflictos requiere de un nuevo habito denominado por Covey como “Ganar-
ganar’, entendido como la vivencia del principio de la abundancia, es decir convencerse de
que en la realidad existen suficientes bienes para todas las personas, por lo cual se debe
reducir a la minima expresion el principio de la escasez que presume la falta de bienes, ante
lo cual los individuos tienden a acaparar primero dando vigencia a los paradigmas de ganar-
perder.
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Pero ganar-ganar significa trabajar en el
cambio de algunos paradigmas, buscando
nuevas maneras de ver y actuar frente a los
conflictos, porque:

B Estamos habituados a la competencia
y nos parece natural que unos ganen y
otros pierdan.

B La resolucidon aparente de un conflic-
to puede darse aplicando el paradigma
ganar-perder como resultado de la com-
petencia o de la falsa imagen de ganar-
ganar.

B La transformacién de un conflicto es po-
sible con el cambio de paradigma ganar-
perder que fundamenta la competencia,
por el paradigma ganar-ganar que es la
base de la cooperacién o beneficio mu-
tuo.

B Un conflicto se transforma en una nueva
oportunidad con el paradigma ganar-ga-
nar porque supera el egoismo.

B Ganar-ganar se fundamenta en el princi-
pio de la abundancia y no de la escasez.

Ganar-ganar es el beneficio mutuo, la ter-
cera alternativa y tal vez la uUnica alternati-
va para transformar positivamente los con-
flictos, porque si no hay condiciones reales
para ganar-ganar, es recomendable acordar
gue no hay trato (Covey).

El manejo de conflictos es manejo de
diferencias (entender primero para ser
entendido)

Los conflictos como algo natural son reflejos
o expresiones de las diferencias. Se requiere
entonces gestionar o manejar las diferen-

cias aunque parezcan irreconciliables o de
soluciones imposibles, porque:

B Mientras no se expresen las diferencias
las partes estaran defendiéndose o agre-
diéndose.

B La relacion de poder de las partes influye
de manera determinante para el manejo
de las diferencias.

B El centro de negociaciones de Harvard
sugiere:

B Serenarse, sintonizar y expresar senti-
mientos.

B Practicar la escucha empatica.

B Expresién en lenguaje neutro y no de dis-
puta.

Estas son habilidades necesarias para ges-
tionar o para resolver conflictos. Pero fun-
damentalmente se requiere practicar la co-
municacién empatica o el entender primero
para luego ser entendido.

Facil decirlo pero dificil practicarlo porque
cada uno busca que primero lo entiendan
antes de entender. Covey plantea que este
habito requiere superar las conductas tipi-
cas mas frecuentes como ser:

M Ignorar.

B Simular escuchar.

B Escuchar selectivo.

B Escuchar activo.

Solamente después de superar estas formas
o niveles de escucha se puede afirmar que

llegamos a la escucha empdtica. El escuchar
empatico implica:
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B Ponerse en los zapatos de la otra persona mostrando interés por la conducta no verbal.
B Captar los hechos y los sentimientos sin opinar ni juzgar, sino parafrasear.
B Aclarar si existe entendimiento reciproco.

B Que sus ideas sean descubiertas por la otra persona.

La escucha empatica produce confianza, porque desde sentirse escuchada, la otra parte se
acerca, se arriesga y se expresa mas. Pero si no hay condiciones o disponibilidad de escucha
empatica es mejor no enganarse.

Estrategias para buscar acuerdos

Recurriendo al mapa del conflicto se debe identificar los elementos y frente a ellos asumir
una actitud diferenciada.

Se pueden identificar tres estrategias entre la que creemos que es la recomendable es la
tercera:

Frente a las personas Frente al proceso Frente a los problemas

1. Ser sensible. 1. Suavizar. 1. Ser flojo.
2. Ser duro. 2. Atacar. 2. Ser duro.
3. Ser sensible. 3. Acordar. 3. Ser duro.

Para poder ser sensible con las personas, acordar como fue el proceso y ser duro con los
problemas, como se describe en la opcién 3, es fundamental:

B No confundir a la persona con los problemas.
B Tener consideracion por la otra persona.
B Partir de los intereses y necesidades y no de las posiciones.

Sobre el proceso de y para la solucién de los conflictos se debe buscar el acuerdo en princi-
pio, de procedimiento y fraccionado.

El acuerdo en principio es definir en qué se esta de acuerdo para buscar soluciones. Es un
acuerdo general que se requiere para negociar. Es el camino para negociar.
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El acuerdo de procedimiento es el cdmo se
negociarg, las técnicas y procedimientos, el
camino y los medios de negociacién. Como
parte del acuerdo de procedimiento se de-
fine si se requiere mediacion, conciliacién o
arbitraje.

B La mediacién es una tercera parte acep-
tada por las partes como facilitador o
mediador.

B La conciliacion es una tercera parte que
recibe poder de encontrar soluciones
que las partes pueden o no aceptar.

B El arbitraje es la intervencion de una ter-
cera parte con autoridad y poder conferi-
do por las partes en conflicto, que debe
buscar las soluciones que son obligato-
rias para las partes en conflicto.

El acuerdo fraccionado permite dedicar es-
fuerzos a encontrar soluciones a partes o
fracciones del problema o conflicto espe-
cialmente si es grande o complejo.

Negociacion efectiva

La negociacion es la gestién a manejo del
conflicto visto como una oportunidad y no
como una amenaza. En toda negociacion
hay que tener en cuenta un conjunto de
criterios basicos que deben conducir a un
acuerdo sabio y prudente, el acuerdo debe
ser eficiente y debe mejorar o, al menos, no
danar la relacion existente entre las partes.
Pero cuando las partes discuten sobre posi-
ciones, no se logran acuerdos ganar-ganar
lo que disminuye las posibilidades de al-
canzar un acuerdo satisfactorio. Ademas, el

problema puede agravarse a medida que se
incrementa el numero de partes involucra-
das en la negociacion.

El modelo desarrollado por Harvard Busi-
ness School nos presenta una alternativa de
negociar basada en los méritos. Ello permi-
te obtener un resultado certero y amigable.
Este modelo se apoya en cuatro puntos ba-
sicos que se desarrollan posteriormente a lo
largo de su obra.

1. Lagente.Es necesario separar a la gente
del problema. Se debe atacar el asunto
en su esencia.

2. Intereses. Céntrate en los intereses, no
en las posiciones. Busca satisfacer los in-
tereses subyacentes.

3. Opciones. Antes de tomar una decision,
baraja varias posibilidades con el fin de
alcanzar un beneficio mutuo.

4. Criterios.Insiste en que el resultado final
se base en algun estandar objetivo, que
permita llegar a una solucién lo mas jus-
ta posible.

Un conflicto es algo natural, pero al serlo
parece que naturalmente se relaciona con
paradigmas negativos o violentos. La ges-
tion o el manejo del conflicto requiere de
nuevos paradigmas, de condiciones de ma-
durez emocional, madurez que no todas las
personas tienen suficientemente consolida-
da, porque no hay crecimiento o madurez
mientras no se haya sobrevivido a los fraca-
sos, es decir a los conflictos no gestionados
o inadecuadamente manejados. Una escue-
la de aprendizaje efectivo para el manejo de
conflictos es la escuela de los errores come-
tidos”.
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Esta nueva tendencia (la transformacion y
gestion en lugar de resolucidon) en materia
de conflictos implica un reto para los con-
ciliadores, pues incentiva en primer lugar
a la aplicaciéon de una percepcién mas po-
sitiva que negativa del conflicto, esto es, a
la conversion de un problema en una opor-
tunidad, al acercamiento de dos partes en-
frentadas para reconciliarlas y unirlas mas
alla del acuerdo suscrito. En segundo lugar
se toma como método subsidiario (ante la
imposibilidad de un acuerdo) a gestionar el
conflicto, es decir, mitigar en su maxima ex-
presion los posibles dafos o perjuicios deri-
vados del conflicto, de manera que se conti-
nue en el camino a la justicia ya en el ambito
de la heterocomposicion (juez natural).

Por ultimo, tenemos como referencia en
gestion de conflictos en el derecho privado,
las reflexiones hechas por el dr. Héctor Ja-
vier Guerra Contreras:

“Obstdculos y factores de éxito en la
negociacion

Toda negociacion estd rodeada de pe-
ligros que pueden echar por la borda
el proceso en cualquier momento. “La
amplia diferencia de posiciones es uno
de los principales obstdculos; otro tiene
que ver con la falta o pérdida de interés
de una de las partes o ambas y uno mds
con los tiempos excesivos que toma la
negociacion. También se ha visto que
gran parte de negociaciones no exitosas
no tienen que ver con los factores del ne-
gocio sino con prejuicios e incompatibi-
lidad de las personas involucradas’.

También hay otros factores, como el ex-
ceso de emotividad, dificultades para

comunicarse con claridad, falta de aser-
tividad, falta de objetivos claros, incapa-
cidad para separar a la persona del con-
flicto, mala comprension del problema,
protagonismo, ego y lucha de poder.

Por el contrario, algunos factores que
pueden contribuir a una negociacion
exitosa estdn relacionados con la ética
(no se vale acordar una cosa y hacer
otra “debe haber congruencia”) y con la
credibilidad y confianza que inspire el
negociador.

Importancia de la negociacion en la
gestion de recursos humanos

Lanegociaciéntiene un papelimportan-
te en las relaciones personales, sociales
y comerciales, ademds de que constitu-
ye una competencia, habilidad o destre-
za obligatoria para construir resultados
en cualquier escenario. Al analizar el
libro “Los 7 hdbitos de la gente altamen-
te efectiva” de Stephen Covey, se puede
observar que tres de ellos directamente,
por no mencionarlos a todos, apuntan
a la competencia de negociar: enfoque
ganar-ganatr, capacidad de comprender
antes que ser comprendido y sinergia;
para ello el autor recomienda:

B Ser proactivo (anticiparse, planear).

B Tener objetivos en mente (una mision y

unavision).

B Primero lo primero (diferencia entre lo

urgente vs lo importante).

B Enfoque de ganar-ganar.

B Capacidad de comprender antes que ser

comprendido.
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Manejo de conflictos

(...) No hay un método unico para resolver conflictos y que sea adecuado para todas las
situaciones, mds bien la situacion misma dictard la técnica, es decir, ya sea por imposicion,
por colaboracion, por elusion, la transigencia y por ultimo la conciliacidn. Para determinar
la forma de resolver el conflicto, debemos establecer cudl es el origen del conflicto.

Por lo general, el origen de los conflictos puede estar inmerso en tres categorias: las diferen-
cias en la comunicacién (malos entendidos, ruido en los canales de comunicacion, metas
de la unidad, las personalidades y los sistemas de valores), las diferencias en la estructura
(comunicacion en las empresas ya sea horizontal o vertical que causa problemas de inte-
gracion y con frecuencia, producen conflictos) y las diferencias personales.

Para solucionar el conflicto se debe saber exactamente qué lo origina y quién tiene el con-
flicto; ofrecer soluciones alternas al mismo; pedir a la otra persona que diga cudles pueden
ser sus propuestas para solucionarlo y llegar a un acuerdo.

Conclusiones

B Negociar significa llegar a acuerdos comunes a partir de intereses diferentes.

M £/ lenguaje que hay que emplear en una negociacién debe ser sencillo y claro, facilitar al
mdximo la comunicacidn, evitando malentendidos.

B Para evitar tanta frustracion y desgaste entre las partes, desde el principio de la negocia-
cién se recomienda: ser claros y directos; ser honestos; abordar el problema con valor; no
tener miedo de preguntar o pedir; ser nosotros mismos; no aparentar que todo va bien y no
tener miedo al rechazo.

B En cada negociacién hay opciones y alternativas que reducen actitudes defensivas y per-
miten adelantar resoluciones positivas para todas las partes.

B La negociacion efectiva requiere de preparacion y prdctica a fin de tener éxito.

B La percepcion es todo en la negociacion, como nos perciben o como percibimos es directa-
mente proporcional a cémo actuamos en el proceso de negociacion.

B Entrar a una negociacién con alternativas, diferentes planes de accién nos da la flexibili-
dad de llegar a nuestro objetivo de una manera mds atinada que si no pensamos en op-
ciones.

B Negociar nos ayuda a afrontar y resolver conflictos y a vivir en mayor armonia con el en-
torno social, lo que deriva en mejores relaciones interpersonales que facilitan alcanzar las
metas personales y profesionales, en diferentes esferas de la vida.

B No hay que evadir el conflicto, hay que enfrentarlo de manera objetiva, una buena comu-
nicacién ayuda a evitar conflictos y, en consecuencia a llevar una mejor gestion del factor
humano”.
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Por lo anterior, aunque no existe un método Unico o riguroso para la solucion de los conflic-
tos, la experiencia de diferentes profesiones y los estudios desde diferentes disciplinas han
formulado sus aportes a la solucién de disputas en relacién con lo natural que es el conflicto
al ser humano, sumado a que no siempre el conflicto es negativo y resaltando la importan-
cia de conocer los intereses de las partes que las llevan a posiciones encontradas. De esas
técnicas y metodologias conocidas en el diplomado se toman las bases de formacién de un
potencial Conciliador; sin embargo de la experiencia que cada uno vaya desarrollando con
el nimero de audiencias realizadas, pueden irse consolidando nuevas técnicas, ya que la
sociedad, y por ende los conflictos son dindmicos y evolucionan constantemente.
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Diplomado virtual
en conciliacién en
derecho

Médulo 1l Cartilla unidad 4
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I ntrOd UCCION Através de las unidades anteriores hemos visto cémo el me-
canismo de la conciliacién en derecho goza de una estructura
sélida desde el ambito normativo, al tiempo que cuenta con
diversas investigaciones y estudios desde los campos socio-
l6gicos, politicos, psicolégicos, entre otros. Ello evidencia que
desde 1991 la conciliaciéon en Colombia se ha venido robus-
teciendo en su uso y ha evolucionado tanto normativa como
facticamente de acuerdo con la dindmica social.

Al tener la conciliacién un enfoque procesal mdas que sustan-
cial y, al ser una de las formas de administrar justicia segun el
Articulo 116 de nuestra Constitucién, el procedimiento con-
ciliatorio, aunque goza de un principio de informalidad, debe
ser muy cauteloso en sus etapas en relaciéon con la garantia
gue debe brindar a las partes del cumplimiento de los demas
principios como la imparcialidad, la transparencia, la autono-
mia de la voluntad, entre otros.

Por lo anterior, la misma normatividad ha sido cuidadosa en
regular varios de los aspectos procedimentales, de manera
gue, en congruencia con los efectos de la conciliacién (mé-
rito ejecutivo y cosa juzgada) el procedimiento y en especial
la audiencia, debe cumplir con unos minimos de ley que de
omitirse pueden viciar el resultado correspondiente.

En consecuencia, de manera integral el Conciliador en Dere-
cho debe no solamente conocer la normatividad sobre los
asuntos conciliables, las técnicas y herramientas para gestion
del conflicto, sino que debe dominar las normas que rigen
todo el proceso conciliatorio desde la solicitud de la audien-
cia hasta el archivo de los documentos, de manera que exista
seguridad juridica para las partes, para el Centro de Concilia-
ciéon al que pertenece y para él mismo, ya que no debe olvi-
darse el conjunto de responsabilidades que la misma ley le ha
fijado en este ejercicio de administracion de justicia.

Es en esta unidad en donde, precisamente el estudiante cono-
cerd las normas y lineamientos del procedimiento conciliato-
rio, la forma en que se adelanta la audiencia y la elaboraciéon
de los documentos correspondientes.
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Ua Metodologia

La metodologia del presente médulo tiene un enfoque pedagdgico constructivista, com-
binado con la modalidad e-learning. Lo cual implica que el estudiante es el protagonista
activo en el proceso de aprendizaje, en donde debe analizar los objetivos planteados y de-
terminar la estrategia para la consecucion de los mismos, con las herramientas y guias que
la plataforma le brinda, junto con el acompafamiento e interaccién con el tutor, sumado al
analisis tematico conjunto a realizarse en los foros del diplomado.

La metodologia propuesta permite al estudiante desarrollar su proceso de manera auténo-
ma, asignando espacios proporcionalmente necesarios para realizar la lectura de la cartilla,
asi como los talleres sobre estudios de caso, propuestos por el tutor y socializados en los
foros tematicos.

Al finalizar el proceso de construccion del conocimiento, el estudiante presentara una eva-
luacion que permite examinar la consecucién de los objetivos.
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Mapa conceptual del modulo

Diplomado de formacién de conciliadores en derecho
moédulo de entrenamiento

Unidad 1

vV

Procesos de resolucién y
transformacion de conflictos

Habilidades para la resolucién 'y
transformacion de conflictos

Lecturas complementarias

Unidad 2

vV

Gestidon de conflictos familiares

Gestion de conflictos publicos

Gestidon de conflictos laborales

Lecturas complementarias
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Gestion de conflictos penales

Gestion de conflictos de derecho
privado

Lecturas complementarias

Unidad 4

vV

El procedimiento conciliatorio

Audiencia de conciliacidon

Elaboracién de Actas y constancias
en el proceso conciliatorio



U4 Objetivos

Objetivo general

Construir los conocimientos necesarios para realizar el procedimiento conciliatorio en de-
recho, la realizacion de una audiencia de conciliacion y la elaboracién de los documentos
correspondientes.

Objetivos de aprendizaje
M Construir los conceptos correspondientes al procedimiento conciliatorio en derecho.

B Construir los conceptos correspondientes a la realizacion de una audiencia de concilia-
cion en derecho.

B Obtener la competencia para la elaboracién de los documentos correspondientes al pro-
cedimiento conciliatorio.
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El procedimiento conciliatorio

El procedimiento conciliatorio estd com-
puesto por 3 principales hitos: apertura,
negociacién y cierre. Como se sefald en la
introduccion a la presente unidad, todas es-
tas tres etapas son de alta importancia en
relacion con el alto riesgo de vulnerar al-
guno o varios de los principios que rigen la
conciliacion.

El procedimiento conciliatorio en detalle
puede ser consultado en el siguiente enlace:

http://conciliacion.gov.co/portal/procedi-
miento-conciliatorio

La audiencia de conciliacién

De acuerdo con la norma técnica NTC 5906
de 2012 existe un protocolo que debe se-
guirse al inicio de toda audiencia de conci-
liacion:

3.2.7.3 Audiencia de conciliacion. El Cen-
tro de Conciliacion debe proporcionar, a
manera de orientacion, el protocolo que el
conciliador ha de observar dentro de la au-
diencia, incluyendo minimo los siguientes
elementos:

Desarrollo tematico

. Presentacion de las partes.
. Reglas para el desarrollo de la audiencia.

. llustrar a las partes sobre el objeto, alcan-

ce, beneficios consecuencias juridicas y
l[imites de la conciliacion.

. Papel de los apoderados, si los hay.

. Presentacion de los argumentos de las

partes.

Formulacién de diferentes alternativas.

. Posibles resultados.

. Tiempo de entrega de actas, constancias

entre otros.

Lenguaje que se debe utilizar.

Imagen 1.

Fuente: http://goo.gl/tI9nwi
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La dra Gloria Inés Herrera' ha destacado los
siguientes lineamientos para el desarrollo
de una audiencia de conciliacién:

A. Manejo integral de la audiencia
de conciliaciéon

El proceso conciliatorio por gozar del princi-
pio de inmediacion permite el manejo inte-
gral en una sola audiencia, por lo que en la
misma se determina cual es el conflicto, se
hacen las discusiones frente a las diferentes
ofertas realizadas por las partes, se toman
las decisiones, se confecciona el acuerdo, se
elabora el acta respectiva, se firma por las
partes, se registra, se entregan las copias.

El manejo integral significa que tanto la
conciliacion como las partes tienen la opor-
tunidad de decidir el tiempo que desean
dedicarle al desarrollo de la audiencia, asi
como el desenlace de la misma.

Todo lo anterior sin perjuicio de que si es
necesario y de acuerdo a las circunstancias
se pueda suspender la audiencia y fijarse
nueva fecha para reanudarla, circunstancia
que puede ser propuesta por las partes o
por el conciliador.

B. Mapa del conflicto o llamado
también estructura del conflicto

Para Lederach 1984, la estructura del con-
flicto se compone de:

Personas, problema, proceso.

Personas: son los protagonistas, los duenos
del conflicto y por ende los llamados a resol-

1 Centro de Conciliacion, Arbitraje y Amigable
Composicion de la Fundacién Universitaria del Area
Andina. Seccional Pereira.

verlos, es necesario saber cudl es el grado de
afectacion que tiene con el conflicto, cudl es
la percepcion que tienen del mismo y cémo
los afecta.

Problema: es el conflicto como tal, es nece-
sario determinar las causas que lo origina-
ron y que intereses, necesidades, deseos,
expectativas, motivaciones, emociones
subyacen detras de cada una de las partes,
al igual que determinar si hay intereses co-
munes, compartidos o excluyentes.

Proceso: es mirar la historia del conflicto,
como se ha comportado desde su nacimien-
to, si ha empeorando, o por el contrario a
habido acercamiento entre las partes, como
se encuentra la comunicacién entre las par-
tes, si se rompid o se mantiene.

C. Entrevistas con las partes o con
cada una de ellas

Es necesario precisar que en las diferentes
etapas del proceso conciliatorio el concilia-
dor tiene la posibilidad de realizar audien-
cias o reuniones separadas, con cada una de
las partes previa ilustracién a las mismas de
su utilizaciéon y alcance.

Estas audiencias separadas son estratégicas,
pero no se puede abusar de ellas, por lo que
el conciliador debe analizar las circunstan-
cias por las cuales va a hacer uso y si estas
contribuyen al progreso en la negociacion.

Algunas de las circunstancias por las que
el conciliador puede tomar la decisién de
reunirse privadamente con los conciliantes
pueden ser:

® Requiera informacion.

® Haya estancamiento en la negocia-
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cion.
® Se hayan roto las conversaciones.

® Cuando las partes tengan manifesta-
ciones agresivas tanto verbales como
fisicas (amenazas, sometimiento,
irrespeto).

®* Necesite develar intereses, necesida-
des o expectativas de las partes.

® Exista apatia o falta de colaboracion.

Imagen 2.
Fuente: http://goo.gl/hhiKZq

De acuerdo con la Ley 640 de 2001, tene-
mos los siguientes lineamientos en relaciéon
con la audiencia de conciliacion:

“Articulo 20. Audiencia de conciliacién ex-
trajudicial en derecho. Si de conformidad
con la ley el asunto es conciliable, la audien-
cia de conciliacién extrajudicial en derecho
deberd intentarse en el menor tiempo po-
sible, y, en todo caso, tendra que surtirse
dentro de los tres (3) meses siguientes a la
presentacion de la solicitud. Las partes por
mutuo acuerdo podran prolongar este tér-
mino.

La citacion a la audiencia deberd comuni-
carse a las partes por el medio que el con-
ciliador considere mas expedito y eficaz,
indicando sucintamente el objeto de la
conciliacién e incluyendo la mencién a las
consecuencias juridicas de la no compare-
cencia.

Paragrafo. Las autoridades de policia pres-
taran toda su colaboracion para hacer efec-
tiva la comunicacion de la citacion a la au-
diencia de conciliacién.

Articulo 21. Suspension de la prescripcién o
de la caducidad. La presentacion de la solici-
tud de conciliacién extrajudicial en derecho
ante el conciliador suspende el término de
prescripcion o de caducidad, segun el caso,
hasta que se logre el acuerdo conciliatorio
o hasta que el acta de conciliacién se haya
registrado en los casos en que este tramite
sea exigido por la ley o hasta que se expidan
las constancias a que se refiere el Articulo 2°
de la presente ley o hasta que se venza el
término de tres (3) meses a que se refiere el
articulo anterior, lo que ocurra primero. Esta
suspensidn operara por una sola vez y sera
improrrogable.

Articulo 22. Inasistencia a la audiencia de
conciliacidon extrajudicial en derecho. Salvo
en materias laboral, policiva y de familia, si
las partes o alguna de ellas no comparece a
la audiencia de conciliacion a la que fue ci-
tada y no justifica su inasistencia dentro de
los tres (3) dias siguientes, su conducta po-
dra ser considerada como indicio grave en
contra de sus pretensiones o de sus excep-
ciones de mérito en un eventual proceso
judicial que verse sobre los mismos hechos.

Elaboracién de actas y constancias
en el proceso conciliatorio
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De acuerdo con la dra. Gloria Inés Herrera2,
los siguientes son los lineamientos en ma-
teria de actas y constancias en conciliacion:

Actas de conciliacién

El acta solo se realiza cuando haya acuer-
do total o parcial dentro de la audiencia de
conciliacion, la ley 640 de 2001, Art 1° esta-
blece los minimos que debe contener el do-
cumento para que tenga plena validez.

Articulo 1o. Acta de conciliacidn. El acta del
acuerdo conciliatorio debera contener lo si-
guiente:

1. Lugar, fechay hora de audiencia de con-
ciliacion.
2. Identificacion del conciliador.

3. Identificaciéon de las personas citadas
con sefhalamiento expreso de las que
asisten a la audiencia.

4. Relacién sucinta de las pretensiones
motivo de la conciliacién.

5. El acuerdo logrado por las partes con

2 Op. Cit. Herrera.

indicacion de la cuantia, modo, tiempo
y lugar de cumplimiento de las obliga-
ciones pactadas.

Paragrafo 10. A las partes de la conci-
liacidn se les entregara copia auténtica
del acta de conciliacién con constancia
de que se trata de primera copia que
presta mérito ejecutivo.

Constancias

Igualmente la ley 640 de 2001 establece los
minimos que deben tener las constancias y
los eventos en las cuales se deben realizar
asi:

Articulo 20. Constancias. El conciliador ex-
pedird constancia al interesado en la que se
indicara la fecha de presentacién de la soli-
citud y la fecha en que se celebré la audien-
cia o debié celebrarse, y se expresara sucin-
tamente el asunto objeto de conciliacién,
en cualquiera de los siguientes eventos:

1. Cuando se efectue la audiencia de con-
ciliaciéon sin que se logre acuerdo.

2. Cuando las partes o una de ellas no

http://www.ai-media.tv/
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comparezca a la audiencia. En este evento deberan indicarse expresamente las excusas
presentadas por la inasistencia si las hubiere.

3. Cuando se presente una solicitud para la celebraciéon de una audiencia de conciliacién,
y el asunto de que se trate no sea conciliable de conformidad con la ley. En este evento
la constancia deberd expedirse dentro de los 10 dias calendario siguientes a la presen-
tacion de la solicitud.

En todo caso, junto con la constancia se devolveran los documentos aportados por los in-
teresados. Los funcionarios publicos facultados para conciliar conservaran las copias de las
constancias que expidan y los conciliadores de los centros de conciliacion deberan remitirlas
al centro de conciliacién para su archivo.

Sin embargo cada centro de conciliacidon respetando los minimos exigidos por la ley tiene su
propio formato de elaboracién de las actas y constancias, en las que muchas veces se inclu-
yen la relacion de hechos aunque la ley no lo exige.
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FUNDACION UNIVERSITARIA DEL AREA ANDINA

CENTRO DE CONCILIACION, ARBITRAJE Y AMIGABLE COMPOSICION

(Aprobado mediante resoluciéon No del afio Ministerio de Justicia y del Derecho)

ACTA DE CONCILIACION No

En la ciudad de Bogota, DC a los dias del mes de del ano , previa
citacion escrita efectuada a los interesados, se presentaron ante este centro de conciliacion, los
sefores en calidad de convocante y en
calidad de convocado, ambos mayores de edad, quienes se identificaron con las cédulas de ciudadania
Nos. y expedidas en y respectivamente, actuando
como CONCILIADOR , identificadoconlaCC

Acto seguido se dio inicio a la audiencia de conciliacion, teniendo como base la solicitud allegada por
el solicitante que se refiere basicamente a los siguientes

HECHOS (OPCIONAL)

1. Los comparecientes en calidad de vendedor y
en calidad de comprador, celebraron contrato escrito o (verbal) de compraventa del dia
del afo cuyo objeto es el derecho de dominio sobre un establecimiento de comercio
denominado , ubicado en la carrera de la ciudad de Bo-
gota.

2. Elprecio delaventasefijoen$ pagaderos asi: $ de contado
y pagado a la firma del contrato, la suma de $ , para ser pagaderos el de

del afio

3. Adicionalmente se pacto que el comprador asumiria deuda por valor de $

4. A la fecha el contratante comprador ha cumplido con las obligaciones derivadas del contrato,
entre tanto el vendedor no ha entregado de manera real y efectiva el establecimiento de comer-
cio al comprador y por el contrario le ha entorpecido el libre desarrollo de la actividad mercantil.

PETICIONES

1. El comprador solicita la resoluciéon del contrato y la devolucién de las sumas entregadas al ven-
dedor y el rembolso por el pago de las deudas del establecimiento de comercio, dado el evidente
incumplimiento.
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CONSIDERACIONES

1. Los hechos constitutivos del conflicto, son susceptibles de CONCILIACION, de acuerdo a lo
preceptuado por la ley.

2. Después de discutidas las diversas férmulas de arreglo propuestas por las partes y las formu-
ladas por el conciliador, los conciliantes llegan al siguiente:

ACUERDO CONCILIATORIO

1. Las partes de mutuo acuerdo dan por terminado el contrato de compraventa suscrito entre las

partes el de de

2. El sefor , en calidad de vendedor se compromete a reintegrar
al sefor en calidad de comprador el valor total de la venta por
$ pesos de la siguiente manera:

3. EI50% del valor en efectivo, el cual se entregara en esta audiencia de conciliacién y el otro

50%, mediante cheque de gerencia No. , del Banco , con
fecha

4. Con respecto a la deuda asumida por el comprador sefior , por valor de
$ , el sefior , entrega en dacién en pago de algunos de los

muebles y enseres del establecimiento de comercio, de los cuales se adjunta inventario.

5. Por su parte el comprador se compromete a devolver las llaves
del local comercial, denominado , en esta misma audiencia.

Esta acta es leida y aprobada por las partes y una vez registrada, el acuerdo hace transito a cosa
juzgada y el acta presta mérito ejecutivo en caso de incumplimiento.

Esta audiencia se terminé a las y se firma por los intervinientes.
LAS PARTES

Cc N° de Cddigo

Cc N° de

DIRECTOR CENTRO DE CONCILIACION
EL CONCILIDOR

Imagen 1. Ejemplo de acta
Fuente: Propia.
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FUNDACION UNIVERSITARIA DEL AREA ANDINA

CENTRO DE CONCILIACION, ARBITRAJE Y AMIGABLE COMPOSICION

(Aprobado mediante resolucion No del afio Ministerio de Justicia y del Derecho)

CONSTANCIA DE NO ACUERDO No

Segun al Art 2 de la ley 640 de2001, numeral 1 se deja expresa constancia de que:

Que en fecha de de se realizo solicitud de audiencia de conciliacién por
parte del sefor

Que en la ciudad de Bogota, D.C a los dias del mes de del afio , previa
citacion escrita efectuada a los interesados, se presentaron ante este centro de conciliacion, los
sefores en calidad de convocante y en
calidad de convocado, ambos mayores de edad, quienes se identificaron con las cédulas de ciudadania
Nos. y expedidas es respectivamente, actuando como
CONCILIADOR , identificado con la CC

En la audiencia se procur6 conciliar extrajudicialmente el conflicto sobre:

Durante el desarrollo de la audiencia de conciliacion se presentaron por las partes y el conciliador
diversas propuestas de arreglo, las que no fue posible concretar.

En consecuencia el conciliador declara que no hubo animo conciliatorio y que con la diligencia se
entiende agotado la conciliacion prejudicial y cumplido el requisitos de procedibilidad, pudiendo las
partes acudir a la jurisdiccién ordinaria.

No siendo otro el motivo de la presente audiencia, se da por terminada y firman quienes en ella

intervinieron.
LAS PARTES El CONCILIADOR
CC No de CODIGO
DIRECTOR CENTRO DE CONCILIACION
CC No de

Imagen 2. Ejemplo de constancia de no acuerdo Fuente: Propia.
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De otra parte, el decreto 1829 de
2013, contiene los siguientes linea-
mientos en relacién con las actas y
constancias:

Capitulo VII.
Manejo de informacion
de la conciliacion

Articulo 38. Actas y constancias. Sin perjui-
cio de lo establecido en el articulo 44 del
presente Decreto, los conciliadores, nota-
rios y servidores publicos habilitados por
ley para conciliar, deberan registrar en el
SICAAC, las actas y constancias derivadas
de los tramites conciliatorios desarrollados
ante ellos.

En las actas y constancias se incluird la infor-
macion relativa a la direccién fisica y elec-
tronica de quienes asistieron a la audiencia.

Las actas y constancias de las que tratan los
articulos 1oy 2o de la Ley 640 de 2001 son
documentos publicos y por tanto hacen fe
de su otorgamiento, de su fecha y de las de-
claraciones que en ellos haga el conciliador
que las firma.

Articulo 39. Gestion documental. Los cen-
tros, notarios y servidores publicos habilita-
dos por ley para fungir como conciliadores
garantizaran la custodia, conservacién y
disponibilidad de la documentacién rela-
cionada con la prestacion de sus servicios,
de acuerdo con lo establecido en la Ley Ge-
neral de Archivo.

También deberan garantizar la custodia,
conservacién y disponibilidad de los archi-
vos en los casos de arbitraje virtual.

Articulo 40. Deterioro. Los documentos que
se deterioren seran archivados y sustituidos

por una reproducciéon exacta de ellos, con
anotacién del hecho y su oportunidad, la
cual sera suscrita por el Director del Centro
o la del funcionario o notario conciliador.

Articulo 41. Pérdida. En caso de pérdida de
algun documento, se procederd a su recons-
truccion con base en los duplicados, origi-
nales o documentos auténticos que se en-
cuentren en poder de las partes, del propio
Centro, del conciliador, del funcionario o del
notario, segun sea el caso.

Articulo 42. Traslado y remisién de informa-
cion. En el evento en que se revoque la au-
torizacion de funcionamiento del Centro de
Conciliacién, este remitira el archivo docu-
mental de los tramites de conciliacién y de
insolvencia que ante él se llevaron a cabo, al
Ministerio de Justicia y del Derecho, el cual
designara otro centro para la custodia de
ese archivo.

Articulo 43. Reporte de informacién. Los
Centros y las Entidades Avaladas, deberan
registrar en el SICAAC, los datos relaciona-
dos con los conciliadores, arbitros, secreta-
rios de tribunal arbitral, amigables compo-
nedores, estudiantes capacitados y con los
tramites que se adelanten ante el Centro.

La informacién debera ser registrada a mas
tardar dentro de los cinco (5) dias siguientes
aaquel en que el Centro asume conocimien-
to del caso o ala generacion de la respectiva
documentacién, segun sea el caso.

Articulo 44. Procedimiento para el registro
y archivo de actas de conciliacién. El conci-
liador, debera tramitar el registro de las ac-
tas de conciliacién de que trata el Articulo
14 de la Ley 640 de 2001, ante el Centro de
Conciliacién en el cual se encuentre inscrito.
Si el conciliador estd inscrito en varios Cen-
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tros de Conciliacion, registrard el acta en
cualquiera de ellos a su eleccién, de lo cual
comunicara a las partes. En todo caso, si la
seleccién del conciliador se hace por desig-
nacién de un Centro de Conciliacion, el re-
gistro se realizard ante este mismo Centro.

El conciliador entregara al Centro de Con-
ciliacion copia de los antecedentes del tra-
mite conciliatorio, un original del acta de
conciliacién y tantas copias del acta como
partes haya.

El Director del Centro de Conciliacién veri-
ficard el cumplimiento de los requisitos for-
males del acta de conciliacién establecidos
en el articulo 10 de la Ley 640 de 2001 y
verificard que quien haya realizado la con-
ciliacion sea un conciliador de su Centro. Si
se cumplen las condiciones anteriores, el
Centro imprimira al reverso del acta de con-
ciliacion, el formulario de resultado del caso
ingresado en el Sistema de Informacion de
la Conciliacion, el Arbitraje y la Amigable
Composicion.

El Director del Centro hara constar en las
copias de las actas si se trata de las prime-
ras copias que prestan mérito ejecutivo y
las entregara a las partes. En ningun caso
se entregaran los originales de las actas de
conciliacion a las personas interesadas. El
original del acta junto con las copias de los
antecedentes del tramite conciliatorio, se
conservara en el archivo del Centro”.

Adicionalmente, de acuerdo con la norma
técnica NTC 5906, los siguientes son los li-
neamientos administrativos que deben se-
guirse en relacion con las Actas y documen-
tos de conciliacion:

3.2.7.4 Registro del acta y documentacion
de constancias. El Centro de Conciliacion
debe establecer mecanismos de seguimien-
to y alerta que recuerden al conciliador so-
bre el cumplimiento de sus deberes frente a
los términos que exija la ley.

3.2.7.4.1 El Centro de Conciliaciéon debe es-
tablecer un procedimiento documentado
para la entrega de los resultados del proce-
so.

3.2.7.5 Archivo. La documentacién relacio-
nada con la prestacién de los servicios del
Centro de Conciliacion debe ser gestionada
de acuerdo con lo establecido en la legisla-
cion vigente, incluyendo:

3.2.7.5.1 El Centro de Conciliacion debe
identificar la informacién y el medio en el
que se debe conservar. Para esto debe tener
en cuenta al menos la legislacién vigente y
la informacién necesaria para operar el ser-
vicio de archivo.

3.2.7.5.2 El Centro de Conciliacion y/o Ar-
bitraje debe controlar dicha informacién
(documentacién) asegurando que los docu-
mentos:

d. Sean facilmente identificables y traza-
bles.

e. Permanezcan legibles con el deterioro
normal.

f. Sean consultables Unicamente por el
personal autorizado.

3.2.7.5.3 El Centro de Conciliacion debe es-
tablecer, implementar y mantener un pro-
cedimiento documentado para definir los
controles necesarios para identificar, alma-
cenar, proteger, recuperar, definir el tiempo
de retencidn y la disposicion final de la do-
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cumentacion. Dichos controles deben tener
como propdsito, asegurar que la informa-
cion cuente con las siguientes propiedades:

d.

Integridad: mantener la informacion libre
de modificaciones no autorizadas.

. Disponibilidad: caracteristica, cualidad o

condicion de la informacion de encon-
trarse a disposicion del personal autori-
zado.

Confidencialidad: caracteristica por la
que se garantiza que esta accesible uni-
camente a personal autorizado a acceder
a dicha informacion.

Se conserven de conformidad con la ley.

3.2.7.5.4 El Centro de Conciliacion debe
designar a una persona responsable para el
control del archivo”.
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