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PRESENTACION

El actual Sistema de Justicia Laboral mexicano, responde a la reforma
constitucional del 24 de febrero del 2017, asi como a los compromisos
internacionales contenidos en el Anexo 23-A del Tratado entre México, Estados
Unidos y Canada (T-MEC) y a los diversos convenios en la materia ratificados por
México, en especifico el 87 y 98 de la Organizacion Internacional del Trabajo, ya
que busca, por un lado, atender a las carencias Yy necesidades del sistema de
imparticion  de justicia laboral pasado, a través de la conciliacion prejudicial
obligatoria 'y, por otro, sentar las bases de una verdadera transformacion del
régi men sindical, enfocados en los derechos de libertad de asociacion,
democracia sindical, negociacién colectiva auténtica, transpar encia, rendicion

de cuentas, inclusion y equidad de género.

La Reforma al Sistema de Justicia Laboral busca impulsar la agilizaciéon de
las controversias laborales en dos instancias fundamentales :la primera ,el Centro
Federal de Conciliacion y Registro Laboral y los Centros de Conciliacion locales
que ahora tendra n a su cargo garantizar el derecho fundamental de acceso ala
justicia mediante la conciliacion prejudicial, es decir, el acceso a la justicia en
sede administrativa y; la segunda , la que tendra lugar ante los Tribunal es

Laborales especializados a cargo de los Poder es Judicial es federal y locales .

En ese orden de ideas, el nuevo sistema de justicia laboral contempla la
instancia de conciliacion prejudicial como un requisito obligatorio para acudir a
los Tribunal es Laborales especializados. Dicho procedimiento estara a cargo de
los Centros de Conciliacion , que tendran como objetivo esencial buscar la
solucién de las controversias através del didlogo, con un procedimiento  sencillo,

moderno, agil y de facil acceso.

Los mecanismos e instituciones para la solucion de los conflictos desde un
contexto generalizado han vivido una evolucion acorde al proceso evolutivo de
la civilizacion . Hoy estamos viviendo un cambio de cultura , donde los Medios

Alternativos de Solucion de Controversias (MASC) juegan un papel cada vez mas



TRABAJO

relevante en la atenciébn vy resolucion de conflictos . Estos medios alternos
consisten en una serie de procesos ordenados Yy orientados hacia la resolucion
agil y eficiente de los conflictos humanos ,y sus resultados se han convertido en
un referente internacional de civilidad porque se basan yreafirma n la libertad, la

democracia Y la paz.

En este sentido, la conciliacibn se posiciona como uno de los medios mas
eficaces , no solo por la proclividad a encontrar la mejor solucion para todos, sino
porque permite a los involucrados responsabilizarse y poner fin a sus conflictos
dentro del marco de la ley. Asi, la conciliacion se erige instrumental en la
transformacién  evolutiva de una sociedad primitiva , en donde entes rectores
resuelven a una sociedad civilizada ,y donde la autodeterminacién, la rapidez, la
economia y la confidencialidad son virtudes respetadas en los procesos de
controversia. De ahi que la conciliacion, como mecanismo alterno, sea uno de los
ejes rectores del cambio en el nuevo Sistema de Justicia Laboral. Por
consecuencia, la persona conciliador a se convierte en un actor confiable que
asiste y coadyuva a las partes a encontrar su propia solucién, en libertad y con

absoluta imparcialidad vy probidad ética.

Es en ese tenor que el Manual de Conciliacibn Laboral en materia individual
asumira el gran reto de facilita r a la persona conciliadora el conocimiento vy la
articulacion de los elementos ,técnicas y procesos que conforman la conciliacion
laboral ,y de esta manera, descubra sus habilidades y necesidades para el manejo

y la aplicaciéon eficaz de los medios alternativos de solucidon de controversias.

Bajo esta Optica, la autoridad conciliadora tendr4 un papel fundamental en
este nuevo Sistema de Justicia Laboral , al llevar la responsabilidad de garantizar
gue no se vulneren los derechos del trabajador vy evitar que éste quede en estado

de indefension frente al empleador o0 sus representantes.

Dicho lo anterior, el presente manual pretende ser esa herramienta prac tica
que funcionard& como una guia permeada de estandares minimos para la

conciliacion  individual , misma que busca enfrentar ,de manera &gil y moderna,
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los nuevos retos que aborda el Sistema de Justicia Labora |, de acuerdo con lo

establecido en la Ley Federal del Trabajo .

La Unidad de Enlace para la Reforma Laboral , a través de su Direcci 6n de

Orientaci 6n y Difusi 6n, espera que el presente documento sea un instrumento

base para las futura s personas conciliador as en el &mbito nacional .

OBJETIVOS GENERALES

Brindar las herramientas y preparacion necesaria a la autoridad
conciliadora del ambito federal y local para que, de esta manera, se
implementen  satisfactoriamente  los Medios Alternativos de Soluci 6n de

Controversias (MASC) en materia laboral .

Desarrollar competencias y herramientas comunicativas en las nuevas
personas conciliadora s para lograr la adecuada implementacion de los

MASC.

Establecer el cambio de cultura entre los nuevos sujetos que tendran
intervencion en el procedimiento  de conciliacion, bajo el enfoque de una

nueva materializacion sobre el acceso a la justicia en sede administrativa.
OBJETIVOS ESPECIFICOS

Abrir brecha para que la autoridad conciliador a desempefi e de forma
eficiente y eficaz el proceso de conciliaci 6n prejudicial individual
establecido en la Ley Federal del Trabajo, mediante el estudio y manejo de
los principales MASC, asi como de los principios fundamentales que

establece el procedimiento de conciliaci 6n.
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Proveer de un marco tedrico y metodolégico puntual que comunique Yy
sustente la busqueda sobre la solucion de los diferentes conflictos

laborales .

Identificar , reconocer vy aplicar los principios que rigen la conciliacion
prejudicial ; es decir, la imparcialidad, neutralidad, flexibilidad, legalidad,
equidad, buena fe, informacion, honestidad vy confidencialidad, entre otros;
esto con el objetivo de sensibilizar al personal en cuestion sobre la
trascendencia de buscar y proponer una solucién impar cial alos conflictos

laborales.

MODULO |

TEORIA DEL CONFLICTO SOCIAL

El conflicto puede tener muchas acepciones Yy es, en todo caso, un proceso
susceptible de contextualizar para una mejor definicibn. En el d&mbito que atafie
a este manual, de manera practica nos referiremos al conflicto en los parAmetros
de la conciliacion. Asi, de acuerdo con Marinés Suares (1996)'es un proceso
interaccional que se da entre dos o mas partes en donde predominan las
interacciones antagonicas, el cual ha sido construido por las partes y puede ser

conducido por ellas o terceros.

En ese sentido, el conflicto es un proceso originado por dos o mas partes
interdependientes  cuando se perciben como un obstiaculo para la satisfaccion
de sus intereses, llevando a cada una a realizar acciones que buscaran controlar,

neutralizar, frustrar o incluso destruir a la otra.

Es importante  sefialar que :

1Suares, M. (1996). Mediacién: Conduccién de disputas, comunicacién y técnicas. Buenos Aires: Paidos.
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Y PREVISION SOCIAL

El conflicto se produce en un espacio ytiempo determinado.

Por lo menos una de las partes percibe a la otra como un obstaculo,

aunque esto no necesariamente puede ser cierto.

Deben identificarse y comprenderse los intereses y necesidades de las

partes .

Deben existir acciones realizadas para dirimir el conflicto.

Existen cuatro niveles de conflicto ,en funcion de las partes involucradas en

el mismo :

NIVELES DEL CONFLICTO

CONFLICTO INTRAPERSONAL: CONFLICTO INTERPERSONAL:

Al interior del ser 1VS1

CONFLICTO INTRAGRUPAL: CONFLICTO INTERGRUPAL
Al interior del grupo Grupo vs Grupo




TRABAJO

Se entienden por visiones del conflicto como las percepciones, ideas e
interpretaciones construidas a partir de contextos sociales, politicos, econdmicos,
culturales e incluso filoséficos , sobre el fendmeno del conflicto. Se identifican a

grandes rasgos tres visiones:

el conflicto es visto como un fenédmeno destructivo o
violento.

el conflicto se percibe como Ila fuente generadora de
transformacion y cambio que impulse el dinamismo social y el
desarrollo de los ciudadanos.

esta visibn promueve una aproximacion horizontal  al
fendbmeno, como una oportunidad de crecimiento y desarrollo ,y como

un fendbmeno natural de la humanidad e intrinseco a su evolucion.

Se requieren de tres elementos minimos para la existencia del conflicto:
al menos dos personas fisicas o juridicas que representen
los intereses contrapuestos.
existencia de intereses incompatibles
representada por las partes.
enfrentamiento  entre los derechos

y pretensiones de las partes.

En el ambito de la conciliacion ,es de suma importancia la identificacion del
tipo de conflicto entre el oculto y el manifiesto. La persona concilia dora debe
identificar claramente los tipos de conflicto con el objetivo de alcanzar resultados

efectivos, eficaces y duraderos.
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Esel conflicto real y auténtico que sostienen las partes .
Sin embargo, se mantiene sin manifestacion en el mundo exterior,
pasando desapercibido para terceros e incluso para las partes; esto porque
suele permanecer a la sombra de otro de menor relevancia , sin que ello
impligue minimizar otro conflicto, ya que se trata de saber identificar vy

priorizar los mismos .

Son las posiciones de menor relevancia que

suelen encubrir al conflicto oculto.

Los conflictos se desarrollan alo largo de cuatro etapas. Esimportante que
la persona conciliadora las conozca para poder identificar en qué etapa se

encuentra el conflicto e intervenga de manera adecuada.

A continuacion, se expone una figura ejemplificativa de la dinamica del

conflicto para un mejor entendimiento:
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Conflicto no expresado,

Conflicto
IN ICl O expresado

(se manifiesta)

DINAMICA

‘ TENC'A oculto, silenciado
(no se manifiesta)

Evasion
Cesion

pU ESTA Competencia
ante el conflicto) Transacciéon
Colaboracién

ECU ENCIA Escalamiento

e, escala o se estanca) Estancamiento
Desescalada

Latencia. El conflicto se estd formando, todavia no se manifiesta. Se
expresan intereses que tienden a oponerse reciprocamente y las tensiones
basicas no se han desarrollado. El conflicto puede permanecer latente por mucho
tiempo.

Inicio. Los problemas se expresan y el conflicto, propiamente dicho, inicia
gracias a un suceso detonador. Las partes se identifican y se enfrentan, hay
intercambios  verbales reconociendo que hay discrepancias, problemas y una

disputa.

Respuesia.  Esla manifestac i6n de conducta de las partes hacia el conflicto.

Existen cinco respuestas:

{ Evasion (pierde ypierde): eslainhibicion de reaccién frente al conflicto.
Denota la carencia de interés en la busqueda de satisfacer los intereses
propios y ajenos.

{ Cesion (pierde yoana): es la complacencia hacia las necesidades vy
requerimientos  de la otra parte. Se realizan concesiones hacia la otra

parte con el fin de mantener la relacion.



TRABAJO

es la busqueda de la satisfaccion vy
consecucion de los intereses en detrimento de la otra parte.
es la busqueda de Ila
distribucion de los bienes y objetos del conflicto, en donde ambas
partes conceden reciprocamente a favor del otro.
se busca la satisfaccion mutua de los

intereses de ambas partes.

Es la dltima etapa. Las partes adoptan uno de estos tres

comportamientos:

es el incremento de la intensidad del conflicto. Las
partes endurecen sus posturas Yy exigencias, se acrecienta la distancia
y el conflicto se torna mas complejo. La persona concilia dora debe
intervenir para limitar los aspectos destructivos del conflicto, propiciar
la desescalada y generar condiciones minimas para el adecuado
abordaje del mismo .
es la disminucion de la intensidad del conflicto. Existe el
didlogo y es posible llegar a un acuerdo. En este momento la
negociacién, mediacién, conciliacion Yy didlogo suelen ser mecanismos
adecuados.
el conflicto se congela en el tiempo. Las partes se

consideran atrapadas en un conflicto sin posibilidad de solucion.

De acuerdo con Christopher Moore (1995Y los conflictos se pueden generar

por cinco razones:

2 Moore, C. (1995). El proceso de mediacién. Métodos practicos para la resoluciéon de conflictos (32 ed.).
Argentina: Ediciones Granica S.A.
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se refiere al manejo de informacion entre las partes; la falta de
informacion o la informacion errénea;  discrepancias en la

interpretacion  de datos o procesos de evaluacién diferentes.

son provocados por el caracter competitivo, sea real o
percibido por algun a de las partes; pueden ser intereses sustantivos,

procedimentales o psicolégicos.

diferencia en los criterios de evaluacibn y valuacion de

creencias, ideologias, estilos de vida, entre otras.

la estructura social donde se encuentran las partes es
asimétrica y andmala promoviendo desigualdades, falta de equidad,

mala distribucién de los bienes, entre otras.

surge por una comunicacion ineficiente, mediocre,
inexistente o por errores de comunicacién entre las part es; asi también

incluye los surgidos por errores de percepcion entre las partes.

La estructura del conflicto consta de tres andamios:

es el entorno donde dos o mas partes

consideran que poseen metas incompatibles o0 al menos disimiles.

es la dimension de los aspectos psicolégicos
que acompafan la situacion y el comportamiento conflictivo. Es
importante que la autoridad conciliadora conozca las percepciones de
las partes hacia el conflicto, hacia la otra parte y a ambos a la vez. La
autoridad se beneficiard de esta informaciéon para poder saber por qué
actian de determinada manera las partes y asi, buscar las soluciones
més adecuadas. Un aspecto importante son las emociones de éstas;la

persona conciliadora debe ayudarles a ventilar sus emociones para

bajar la temperatura  emocional y preparar a las partes para el

mecanismo de resolucion de conflictos que considere adecuado.
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se definen como las acciones que una
parte emprende en detrimento de los objetivos de la otra parte. Estan
ligados en concordancia con cuatro de las cinco conductas en la etapa
de respuesta de la dindmica del conflicto: evasivo, competitivo,

transactivo y colaborativo.

Para el andlisis del conflicto nos basaremos en Lederach (1989)%y su
diferenciacion tripartita: partes (quién), proceso (co6mo) y problema (qué). Es
importante  que el analisis del conflicto presente los puntos que a continuacion

se enuncian, al menos de forma preliminar.

La autoridad conciliadora debe conocer a los involucrados vy
afectados, qu é rol desempefian, cOmo se relacionan vy su nivel de influencia. La

persona concili adora también debera :

Identificar a los protagonistas

Conocer la dinAmica de poder en la relacion

Conocer las percepciones de poder de las partes
Determinar las emociones Yy sentimientos de las partes
Conocer la posicion de cada una de las partes
Identificar los intereses de las partes

Conocer los valores de las partes

Es la manera o el modo en que se desarrolla el conflicto, asi
como la forma en que las partes buscan resolverlo. La persona conciliadora debe
utilizar una idea clara sobre el origen del conflicto y proyectar posibles soluciones

al mismo, para ello, es imp ortante hacerse de la informaciébn que le permita

3 Lederach, J. P. (1989). Elementos para la resolucién de conflictos. Cuadernos de No-violencia, No. 1.
México: SERPAJ.



| TRABAJO

conocer el desarrollo y evolucibn del conflicto, identificar en cudl etapa se

encuentra y establecer el nivel de intervencion.

Es necesario identificar las relaciones de poder entre las partes. Existen
recu rsos de poder através de los cuales las partes pueden ejercer mayor 0 menor

influencia en atenciéon a sus intereses sobre la otra.

Los recursos de poder pueden ser:
Dinero
Informacion
Grado de instruccion
Grado de organizacion
Legitimidad moral
Legitimidad social

Fuerza fisica

Son las diferencias béasicas que antagonizan a las partes, el

conflicto en si mismo.

La persona conciliadora debe establecer las causas del conflicto; para
su determinacién , es importante recordar las fuentes del conflicto:
datos, intereses, valores, estructurales vy de relacion.

La persona conciliadora debe establecer qué puntos deben ser
solucionados, sean estos conflictos ocultos o manifiestos.

La persona conciliadora debe identificar los interese s comunes Yy los
incompatibles de las partes.

La persona conciliadora debe identificar los recursos disponibles para
la solucion del conflicto y determinar los factores que puedan

contribuir a resolver el conflicto.
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El conflicto laboral esinherente al sistema economico capitalista, en el cual,
en términos generales, un lado aporta su fuerza de trabajo (Trabajo) y por otro, el
medio de produccién o fuente de trabajo (Capital), la Ley Federal del Trabajo les
den omina factores de la produccién, pues bajo ese esquema se generan la gran
mayoria de los bienes vy servicios para satisfacer la necesidad de consumo de la

sociedad.

En ese marco, el trabajo produce larigueza; sin embargo, en algunos casos,
el empleador la privatiza, devolviendo sélo una parte al trabajador via el salario,
prestaciones laborales, tiempo de descanso, etcétera, de conformidad con lo que
establezca la normativa laboral, siendo, por tanto, el derecho del trabajo vy el
conflicto laboral, un mecanismo para la distribucion de la riqueza socialmente

producida.

Desde esa perspectiva, hablando de manera muy elemental, el trabajador
guiere mas salario, mas prestaciones, conservar el trabajo y, en caso de perderlo,
contar con una indemnizacién . Por otro lado, en algunos casos el empleador
quiere privatizar completamente las ganancias y abaratar costos explotando a

los trabajadores.

Estas contradicciones generan una gran desigualdad econdémica Yy social
entre trabajadores vy patrones, las cuales han buscado ser atemperadas alo largo
de la historia tratando de generar una serie de derechos minimos que

disminuyan estos desequilibrios sociales.

Por tanto, al identificar el panorama sobre las diferencias del modelo de
produccion, asi como las contradicc iones que generan, han surgido diversos
esfuerzos como el Tratado de Versalles con el que concluyé la Primera Guerra
Mundial, el surgimiento de la Organizacion Internacional del Trabajo y las luchas

obreras han logrado regulaciones laborales desde una pers pectiva teleoldgica.
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El conjunto de disposiciones en materia laboral internacional y nacional,
establecen como objetivos la Justicia Social; es decir, lograr la mejor distribucion
de la rigueza producida para reducir la desigualdad, el trabajo digno o decente ,
en el cual se respeta la dignidad huma na del trabajador, estd libre de
discriminacién, se percibe un salario remunerador, cuenta con capacitacion,
seguridad social, seguridad e higiene, derechos colectivos, e igualdad sustantiva
entre hombres y mu jeres y equilibrio entre los factores de la producciébn que

busca armonizar los derechos del trabajo con los del capital.

MODULO II.

MEDIOS ALTERNATIVOS DE SOLUCION
DE CONTROVERSIAS

La excesiva carga de trabajo en las Juntas de Conciliaciébn y Arbitraje hace
casi nulo el derecho fundamental de acceso ala justicia consagrado en el articulo
17 de la Constituciéon Politica de los Estados Unidos Mexicanos, que dispone lo

siguiente :

Aroda persona tiene derecho a que se le administre justicia por
Tribunal es que estaran expeditos para impartila en los plazos y
términos que fijen las leyes, emitiendo sus resoluciones de manera
pronta, completa e imparcial. Su servicio sera gratuito, qued ando en

consecuencia, prohibidas las costas judiciales Aa
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En el marco juridico mexicano, se contemplan desde hace varias décadas
los medios altern ativo s de soluciébn de controversias (MASC), como lo son la
conciliacion, la mediacion, la amigable composicién, la concertacion, la
transaccién, la negociacién, las consultas, la evaluacion neutral, el ombudsman
entre otros. Esta implementacion va encaminada a resolver, en la mayor
brevedad posible, sin que sea necesario llegar a instancias judiciales, los

conflictos que se suscitan en las relaciones humanas.

En lo que se refiere a la Administracion  Pudblica Federal, con el fin de dar
celeridad a los procesos, diversos organismos han dado un impulso en ese

ambito a los medios altern ativo s de solucién de controversias, como lo son:

Procuraduria Federal del Consumidor (PROFECO)

Comision  Nacional para la Defensa de los Usuarios de Servicios
Financieros (CONDUSEF)

Comision Nacional de Arbitraje Médico (CONAMED)
Instituto Nacional de Derechos de Autor (INDAUTO R)
Procuraduria General de Justicia de los Estados (PGJ)

Fiscalia General de la Republica (FGR)

Los Medios Alternativos de Solucion de Controversias (MASC), son un
conjunto de procedimientos  solucionadores de conflictos ejecutados fuera del
ambito judicial ,en donde no interviene el uso de la fuerza, sea fisica o psicolégica.
Gracias a su uso, personas naturales o juridicas solucionan sus conflictos fuera del

proceso jurisdiccional .(Medina, 2015)

4 Medina, G. (2015). Manual de Conciliacién Extrajudicial. Lima: Limamarc.
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Es importante  sefialar que, los MASC no pretenden suplantar o abolir al

proceso jurisdiccional, sino que sOlo promueven un abanico més amplio de

opciones en la resolucion de controversias ; es decir, genera también el acceso a

la justicia desde una Optica administrativa.

1 es la principal y mas importante
caracteristica, las partes involucradas son los protagonistas en la
resolucion de las controversias. Al tener un rol mas activo, las partes se
involucran en la solucién de sus propio s conflictos, lo que resulta en una

mayor satisfaccion.

1 el tiempo invertido es considerablemente menor en

comparacion al necesario en un proceso judicial tradicional.

1 como resultado de la rapidez en los acuerdos, los costos
también disminuyen considerablemente, lo que los sitia como mas

baratos en comparacién con un proceso judicial tradicional.

1 las soluciones consensuadas
satisfacen a ambas partes porque se construyen en conjunto y se

adaptan a las necesidades especificas.

1 de acuerdo con Medina Rospigliosi
(2015p, las soluciones alcanzadas mediante los MASC, tienen muchas
mas posibilidades de preservar una relacibn de continuidad @y
permanencia entre las partes ,en comparaciéon con las llevadas a cabo
mediante un proceso judicial tradicional.

|l de
acuerdo con Medina Rospigliosi (2015)°, las soluciones obtenidas

mediante los MASC presentan mayor cumplimiento  qu e las impuestas

> Medina, G. (2015). Manual de Conciliacién Extrajudicial. Lima: Limamarc.
® Medina, G. (2015). Manual de Conciliacién Extrajudicial. Lima: Limamarc.
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por un juez, esto se atribuye a que las partes tienen un rol importante
en la construccion de las soluciones.

1 los MASC son medios no adversariales porque se
desarrollan en una atmosfera positiva, pacifica, no violenta,
colaborativa y de mutuo desarrollo, donde se promueve una Vvision
proactiva.

1 la informacién a la que accede la autoridad
conciliadora estd protegida y no saldrd del @mbito privado.

1 los MASC distan de la ritualidad y formalismos que

caracterizan a los procesos judiciales tradicionales.

Los MASC se dividen en tres grandes grupos:

Son un conjunto de procedimientos en donde las partes solucionan sus
conflictos, hay tres clases y puede presentar 0 no la intervencion del tercero

facilitador de la comunicacion

Podria entenderse como el procedimiento base de los MASC, pues es un
procedimiento  voluntario de comunicacion directa entre las partes en conflicto |,
que busca alcanzar un acuerdo que satisfaga a las partes involucradas . No hay

intervencion del tercero facilitador de la comunicacion

Existen dos tip os de negociaciones:
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también conocida como competitiva, suele obtener

resultados del tipo X P A ¥pierde sX s

también conocida como cooperativa, permite obtener

resultados del tipo X f A MA AN ASesbasa en cuatro pilares:

Separar alas personas del problema.
Centrarse en los intereses.
Generar opciones de beneficio mutuo.

Aplicar criterios objetivos.

Esun método de negociacion asistida donde un tercero imparcial y neutral
asiste alas partes para que encuentren puntos de coincidencia Yy construyan por
si mismos un acuerdo que satisfaga sus intereses. El tercero actla pasivamente

limitdndose a transmitir informacién asertivamente. La persona facilitador a de la

comunicacién _no propone _soluciones .

Esun método de negociacion asistida donde un tercero imparcial y neutral
asiste a las partes para que encuentren, a través del diadlogo, propuestas
inteligentes  que construyan un acuerdo que satisfaga sus intereses. La
conciliacion se orienta hacia la solucién justa del conflicto de intereses. El

personal conciliador tiene un rol activo, proponiendo soluciones no vinculantes

Son procedimientos en donde un tercero resuelve el conflicto de forma

definitiva.
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Es un proceso adversarial y adjudicativo , de resultado por voluntad de
terceros, muy similar a un proceso judicial, pero privado, donde las partes
designan y remuneran al tercero , quien impone una solucién definitva e
inapelable al conflicto, a través de un laudo arbitral, obligatorio para ambas

partes.

Esun procedimiento  voluntario porque las partes acuerdan recurrir a él por
medio de un convenio arbitral, donde expresa n someter su conflicto ala decisién

resolutoria, definitiva y exclusiva del tercero.

Son un conjunto de procedimientos que combinan la negociacion,

mediacion, conciliacion 'y arbitraje.

MODULO |Il.

MODELOS DE CONCILIACION

Existe una diversidad de modelos de conciliacion, por lo que aqui sélo
veremos cuatro de los mas utilizados. Cada modelo maneja distintas visiones del

conflicto y su problemética, por lo que su aplicacion es un modo alterno de llevar

la conc iliacion a la solucion del conflicto.
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Asi, cada modelo de conciliacion propone su propio método, sus etapas y
una técnica especifica; sus respectivas aplicaciones no son rigidas, porque la
técnica debe estar supeditada ala solucién del conflicto. Cada conflicto requerira
de la experiencia, sensibilidad y capacidad tedrica practica del conciliador para

determinar cudal es el modelo mas iddneo.

Fue creado por Fisher y Ury (1981); es una negociacion basada en intereses;
define ala conciliacion como una negociacion asistida por un tercero imparcial y
neutral. La conciliacion es una herramienta para satisfacer los intereses de las

partes; no toma en cuenta las posiciones de las par tes.

Tiene un fin mediato que busca la maxima satisfacciébn de las necesidades
de las partes y un fin inmediato que se entiende como un acuerdo inteligente el

cual construiran las partes con la ayuda del personal conciliador

La persona tercera facilitadora de la comunicacibn posee un rol muy activo,
y una actitud directiva, tanto asi, que las partes lo siguen .Este debe encontrar los
canales adecuados de comunicacion, traducir y transmitir la informacion,
diferenciar entre deseos y necesidades, generar opciones Yy anclar las propuestas

a una realidad operativa.

El método de andlisis de este modelo , se basa en siete elementos

esenciales &:
1. Intereses;

2. Opciones;

" Fisher, R.y Ury, W. (1981).Si.De Acuerdo! Como Negociar Sin Ceder. Estados Unidos: Houghton Mifflin
Company.

8 Soleto Mufioz, Helena (2017), Mediacién y Resolucion de Conflictos: técnicas y ambitos, 3 edicion,
Tecnos, Espaia.
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Legitimidad o criterios obijetivos;
Comunicacion;
Relacion;

Compromiso; vy

A L

Alternativa.

En el caso, la creatividad de la propuesta de solucion del conflicto para
satisfacer los intereses de las partes genera acuerdos del tipo X f A ATAAEN Appk R
lo que, este modelo de conciliaciobn es el mas usado, ya que en toda conciliacién
la creatividad de la propuesta de solucién siempre serd un elemento clave para

lograr un acuerdo entre las partes.

Por ello, los elementos de analisis que ofrece son de relevancia al momento
de formular propuestas de solucién en una conciliacién; sin embargo, la persona
conc iliadora siempre deberd considerar la teoria del conflicto en su
conocimiento, andlisis y determinacion de la probleméatica sobre la que va a

actuar.

La limitacion de este modelo es no considerar cambios en las relaciones de
las partes ni en sus posiciones , ya que su enfoque central es conocer Yy hacer

coincidir los intereses de las partes en cada una de sus etapas.

Este modelo de conciliacion contempla cinco etapas °:

Etapa previa y de preparacion;
Etapa de reunién conjunta para la exposicion de las partes y preparacion

de los puntos que seran objeto de la conciliacion;

9 Romero, Salvador. X >w® A Qd, A ¢grécedipientd vy técnicas de la Qe A Q d A d, M&idoa DigpAnible en:
https://wl.cejamericas.org/Documentos/DocumentosIDRC/27conciliacionperu.pdf
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Etapa de reuniones privadas, para la determinacion de interese s y
generacion de opciones de propuesta de acuerdos;

Etapa de reunio nes conjuntas, para el planteamiento vy evaluaciéon de
opciones, Yy

Etapa de Acuerdo Yy cierre de la audiencia.

Por lo que, este modelo es uno de los més utilizados en la conciliacion, pues
éste supone la construccidbn de rutas para formular opciones Yy propues tas de
acuerdo, centrando sus etapas Yy objetivos especificos sobre los intereses vy las

posibles soluciones.

Creado por Folger y Bush (1996)°su instrumentacién  ha sido limitada , pues
a diferencia de transformar la situacion, como en el modelo Harvard, lo que
propone este modelo es transformar a las personas. Busca una trascendencia
mayor de gran valor porque al cambiar a los conciliantes, el resultado generado

no es momentaneo.

Se basa en la revalorizacién, que no es sino el fortalecimiento del X' wié
cada una de las partes, la comprensién de sus metas. Y, el reconocimiento, que

es la capacidad de identificar ala otra parte.

Este modelo se centra en la revaloracion de las part es, su empoderamiento
y el reconocimiento  de su contraparte como coprotagonista de la conciliacion;
esto es, cuando el problema del conflicto se encuentra condicionado por la
relacion de las partes, puede ser util aplicar este modelo, sobre todo en aquello s

casos en los que las relaciones humanas son cotidianas; por ejemplo, los casos en

1 Baruch, R.y Folger, J. (1996). La Promesa de la mediacién. Como afrontar el conflicto mediante Ila
revalorizacion y el reconocimi ento. Espafia: Granica.
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los que la relacibn de trabajador y empleador es cotidiana o muy cercana y la

solucion del conflicto conlleva continuar esa relacion.

Promovido por Sara Cobb, este modelo se basa en la comunicacion y busca
modificar la relacion entre las partes y asi obtener acuerdos. Se centra en el tipo
de narracion de los participantes. Entiende al conflicto como la propia historia o
narrativa de las partes; a través de la conciliacion , se pretende cambiar la
narrativa por una que posibilite y permita el cambio, se trata de legitimar a la

persona y separar ala persona del problema !

Las etapas del modelo circular narrativo son:

las partes se presentan y acreditan su

personalidad.

establecimiento de las reglas e identificacibn  del

problema
exposicién y desarrollo de las necesidades
e intereses .
invencion y revision de las opciones, construccién del
acuerdo .
propuesta de solucion de
conflicto.

las partes establecen su acuerdo o desacuerdo con la

propuesta de solucién de conflicto

Munuera, P. (2007). El modelo narrativo de Sara Cobb y sus técnicas. Espafia: Universidad de Huelva.
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Creado por el Doctor Jorge Pesqueira Leal'? explicado sustancialmente en
el libro que escribe en conjunto con Amalia Ortiz Aub busca en las partes el
desarrollo de aptitudes Xr e Qd e Qe I pathaodel dadax una de ellas valore la
importancia de su desarrollo y practica en la construccion de soluciones
mutuamente  benéficas, asi como el fortalecimiento de sus relaciones, basadas
en la comprension de si mismo y su conducta. Ademas, pretende que los
involucrados entiendan que un hecho individual es un hecho social, que no
somos individuos aislados, y que, al convivir en la colectividad, el conflicto debe

abordarse desde el X Aer e ymedesde el X' e X s

La persona facilitadora de la comunicacién, que practica este modelo debe
manejar conceptos fundamentales como la bondad, la bdasqueda de la paz, la
concordia, la dignidad humana, entre muchos otros y contar con habilidades
tales como el autocontrol, la asertividad, la empatia, la compasién, utilizar la
imaginacion, contar con pensamiento critico, asi como con un excelente control
de sus emociones, de tal manera que, conjuntamente con las partes , se logre
contribuir al anhelo de felicidad vy bienestar que merecen todos los seres
humanos a partr de una contribucién al cambio social, logrando

transformaciones cualitativas en las partes.

20ORTIZ Aub Amalia, PESQUEIRA Leal Jorge, Mediaciéon Asociativa y Cambio Social: el Arte de lo Posible,
Editorial Color Express de México, México, 2010.
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MODULO IV.

TEORIA Y TECNICAS DE LA
COMUNICACION APLICADAS A LA
CONCILIACION

El concepto comunicacion es poli sémico ;sin embargo, podemos decir que
comunicar esuna cualidad racional y subjetiva propia del hombre, que le permite
ponerse en contacto con los demas , a través del intercambio de ideas cuyo
sentido y significado va a estar determinado  por las experiencias previas

comunes.

De acuerdo con Ferrer (1994:25)3 consiste en la X QO &N A @ed,significados
compartidos através de procesos r d, B k a A @& su parse, Schramm (1972)“ nos
dice que, aunque los marcos de referencia entre una y otra persona sean
distintos, ya que sus valores y cultura son diferentes en el momento de
comunicarse tienen un propésito explicito de entendimiento y pretenden lograr

algo en comun por medio del mensaje que intentan compartir.

La comunicacién es instrumental para que la persona conciliadora logre
entendimiento entre las partes conciliantes y para la realizacion de

intervenciones eficientes en la resolucion de conflictos.

BFerrer, E. (1994). El lenguaje de la publicidad. México: Fondo de Cultura Econémica.
14 Schramm, W. (1972). La cie ncia de la comunicacién humana. México: Roble.
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4.2 Proceso de Comunicacion

A continuacion , se presenta una interpretacion del modelo de
comunicacion  propuesto por Jakobson (1960)*. Dicho modelo esta basado en
postulados funcionalistas. En el funcionalismo la lengua es un sistema funcional
producto de la actividad humana 'y sus propdésitos esenciales son la

comunicacion vy la expresién (Cabrera, 2001)%.

MENSAJE MENSAJE MENSAJE

RECEPTOR

RETROALIMENTACION

4.3 Elementos de la Comunicacion

Los componentes de los modelos de comunicacion adquieren diferentes
denominaciones; en esta ocasion, a fin de explicar cada uno de ellos, se tomar a

como referencia a David K. Berlo, (citado por Fonseca, 2011}"

1. La fue nte (codificador): representa el origen del mensaje. Cualquier
persona, grupo o institucibon que genere un mensaje para transmitirlo es

una fuente.

15 Jakobson, R.(1960).Linglistica y poética. Madrid: Céatedra Linguistica.
16 Cabrera, A. y Nereka, P. (2001). Lenguaje y comunicacién. Venezuela: Coleccién Minerva. Editorial CEC.

Fonseca, M. S., Correa, A., Pineda, M. |. y Lemus, F. J. (2011). Comunicacién oral y escrita. México: Pearson
Educacion.



TRABAJO

persona que emite o0 envia el mensaje. Fuente yemisor pueden

representar un soélo elemento cuando la persona que idea y crea el
mensaje esla misma que lo transmite. El emisor también codifica.

persona o grupo aquien se dirige el mensaje.

El receptor posee capacidades para decodificar el mensaje y responder a

la comunicacion; éstas pueden estar relacionadas con las habilidades

comunicativas, conocimientos, actitudes o sistema social.

es el contenido que el emisor expresa y transmite al receptor.

Cuenta con tres elementos:
sistema estructurado de signos, como los diferentes
lenguajes vy la musica.
:son las ideas que se comunican.

se relaciona con el X Nr A lg, éanéreR de decir las cosas,
siempre que faciliten la comprension del mensaje .
como su nombre lo indica, es el medio o vehiculo por el cual se
envia y viaja el mensaje. Se puede usar un gran nuimero de canales o tipos
de medios, aunque no hay que olvidar que cuanto mas directo sea el canal
utilizado, y mas sentidos se estimulen, mayor impacto producir aHel
mensaje en el destinatario.
este elemento propicia la interaccibn o transaccion
entre el emisor y el receptor, permite asegurarse de que el mensaje fue
recibido y compartido. El mensaje mismo puede ser fuente de
retroalimentacié n, ocurre cuando una persona esta escribiendo vy, después
de leer su texto, corrige errores para mejorar el lenguaje o0 su
comunicacion.
es una serie de barreras u obstadculos que imposibilitan la
transmision  del mensaje o lo distorsionan. Pueden presentarse en
cualquier momento del proceso y generar malentendidos entre el emisor
y el receptor. Dependiendo del factor que lo genere, el ruido puede

clasificarse de la siguiente manera:
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considerado como un estado animico mental o
emocional producido por la situaciobn que se vive; se presenta en el
emisor Yy el receptor. Por ejemplo, tension, tristeza, angustia, enojo,
apatia, etcétera.

cuando el receptor o emisor sufre molestias o
incapacidades en su organismo Y, éstas, impiden la transmision del
mensaje.

Ejemplo: pérdida de la vista, del oido, ronquera, malestares o dolores
corporales, hambre, cansancio, falta de respiracién, entre otras.

se presenta en el mensaje, en su contenido; las
palabras empleadas pueden tener un significado confuso, equivocado
0 desconocido por el receptor.

fallas en el medio o canal que transmite el mensaje. Por
ejemplo, palabras ilegibles o borrosas en el cuerpo de un texto, falta de
sonido en la radio, interferencias en el sonido y la imagen del televisor
o la computadora.

como su nombre lo indica, son alteraciones
provocadas por fendémenos naturales del ambiente, como lluvia,
truenos, calor, frio, etcétera; también pueden presentarse como
alte raciones artificiales que las ma quinas u otros artefactos producen

lo constituye el ambiente fisico, la situacion social y el estado
psicolégico en que se encuentran el emisor y receptor en el momento de
la comunicacion. El factor fisico esta determinado por el lugar y todas las
condiciones fisicas en que se realiza la comunicacion; el aspecto social lo
constituye las distintas 4areas y campos de actividad de una sociedad;
mientras que el estado psicologico , se refiere al ambiente emocional que

genera el caracter del emisor vy el receptor.
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4.4 Canales de Comunicacion

Para fines explicativos comprendemos tres canales: el canal verbal, canal no

verbal y canal paraverbal.

i El canal verbal se refiere a la palabra, sea escrita u oral; tiene un

significado claro, especifico e inequivoco.
9 El canal paraverbal hace referencia al tono de la voz.

9 El canal no verbal contempla los gestos, posturas, forma de

moverse, sentarse, contact o fisico, distancia y espacio personal.

A continuacién, se presenta una figura sobre los canales de comunicacion

para una mejor comprension:

Palabra canal verbal

Lenguaje
Corporal
canal no verbal

Voz
anal paraverbal
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De acuerdo con Watzlawick, Bavelas y Jackson (1971)®, la comunicacion
presenta cinco verdades evidentes e ineludibles gracias a su dimensién
interpersonal. Esto es importante  porque se rompe la vision unidireccional de la
comunicacion; los axiomas nos ayudan acomprender que la comunicacibn no es
una mera cuestion de acciones y reacciones. Y como lo plantea Birdwhistell
(1959)*° hay que pensar en la comunicacién, a partir del concepto de intercambio,

desde un enfoque sistémico.

No existe la no comunicacién, todo lo que hacemos comunica. Derivado de
la propiedad bésica del comportamiento, donde no existe el no comportamiento
y, por lo tanto, es imposible no comportarse; si se acepta que todo
comportamiento en una situacion de interaccion tiene un valor comunicativo,

entonces no se puede dejar de comunica r.

8 Watzlawick, P.,Bavelas, J.y Jackson, D. (1971)Teoria de la comunicacién humana. Barcelona: Herder.
2 Birdwhistell , R. L. (1959). Contribucién de los estudios linguisticos -cinéticos a la comprensién de la
esquizofrenia. En Auerback, A.(Ed.) Esquizofrenia: una aproximacion integral. California: Ronald Press.
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Una comunicacion no solo tran smite informacion, sino que al mismo
tiempo impone conductas, estos son los aspectos referenciales (contenido) vy
conativos (relacion). El contenido es la transmision de informacién; es decir, lo
que se dice. En tanto que, la relacion se refiere a qué tipo de mensaje debe
entenderse que es; esto se transmite a través de los canales paraverbales y no

verbales; esto es, el como se dice.

Es importante que la persona conciliadora se muestre receptivo Yy pued a

clasificar ambos aspectos de cada una de las partes.

Se refiere al intercambio de mensajes entre comunicantes, quienes
participan en la interaccibn necesariamente puntlan la secuencia de hechos

arbitrariamente.  Puntuar es otorgar valores de inicio y de fin alos hechos.

Esta caracteristica genera una secue ncia circular de comportamientos  que
se retroalimentan  organizada, arbitraria y unilateralmente  por cada parte, de tal

manera que los hechos aparecen como causas o efectos segin quien los perciba.

La persona conciliadora ,debe tener la capacidad de elimi nar la puntuacion

arbitraria realizada por las partes.

Ejemplos:
El reclamo porque viene tarde

Vengo tarde porque me reclaman
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Los seres humanos se comunican de las dos formas. El lenguaje digital
cuenta con una sintaxis légica sumamente compleja Yy poderosa, pero carece de
una semantica adecuada en el campo de la relacion; mientras que el analogo
posee la semantica, pero no una sintaxis adecuada para la definicion inequivoca

de la naturaleza de las relaciones.

Lo que hablamos, lo que escribimos, forma parte del aspecto digital de
nuestro mensaje. Mediante lo digital expresamos lo que queremos decir usando
el lenguaje para denomin ar los objetos y para decir lo que queremos transmitir.

Transmitimos datos e informaciones sobre las cosas, mediante lo verbal.

La parte no verbal de nuestro mensaje tiene que ver mas con nuestro ser,
con nuestros sentimientos, con nuestros estados de animo, y por ello,lo no verbal,
lo andlogo, da mas informacibn de nosotros mismos que lo que decimos

verbalmente en un momento determinado.

En los grupos humanos existe una jerarquia que influye en las

interrelaciones que se establecen, asi existen dos tipos de interacciones:

los participantes intercambian el mismo tipo de
comportamiento. Ambos pueden, indistintamente, tomar decisiones,
criticar y comentar la conducta del otro, dar consejos y proponer
alternativas, etc. Este tipo de relacién es frecuente entre comparieros de

curso, de trabajo, amigos, hermanos, etc.

los participantes intercambian  diferentes tipos de
comportamientos;  la conducta de uno complementa la del otro. Este
tipo de relacion es frecuente entre padre e hijo, jefe y subalterno,

médico y paciente, etc.
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En una relaciobn complementaria  hay dos posiciones distintas:
Posicion superior o primaria

Posicién inferior o secundaria

Por eso se habla de comunicacion ascendente, descendente y horizontal,
porque lo que se quiere resaltar con dichas denominaciones es la igualdad o

diferencia jerarquica de los que se comunican.

El emisor es ineficaz en el envio del mensaje porque envia un

mensaje incompleto o incomprensible.
El emisor usa un cédigo diferente al usado por el receptor.
El emisor no puede expresar su pensamiento de forma fidedigna.

El emisor carece de empatia.

El receptor oye, pero no escucha .
El receptor no presta la adecuada vy total atencion

El receptor presta atenciébn so6lo a una parte del mensaje y no ala
totalidad de la situacion comunicada decodificando so6lo una parte

del mensaje .

El receptor se muestra renuente a escuchar visiones, opiniones vy

valores que sean diferentes a los suyos.
El receptor interpreta el mensaje incompleta o incorrectamente

El receptor muestra desinterés hacia la recepcion del mensaje .
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Referido al contexto
1 Ruido excesivo .
1 Espacio fisico inadecuado

9 Interrupcién de los mensajes .

4.7 Técnicas de la comunicacion  aplicadas

a la Conciliacion

Escucha activa

Partamos de la diferenciacion entre oir y escuchar. Oir es un fendomeno
fisiolégico por medio del cual se perciben vibraciones de sonido. Escuchar es
entender, interpretar, comprender v retener el significado correcto del mensaje.
En ese tenor, el personal conciliador debe escuchar activamente lo expresado por

las partes.

La escucha activa, auxilia a la persona concil iadora a comprender las
percepciones, emociones, necesidades, deseos, sentimientos, ideas vy

restricciones que se encuentran en el mensaje de la parte emisora.

Escucha activa

Percibir sonidos con el oido

Comprender lo que se oye ESCUCHAR

S RN P ERS AN NSNS AN PSS S 1 NN PRSI ENNSSS T EANN N PESS BN =S

40



| TRABAJO

la persona conciliadora recibe el mensaje enviado por la parte

emisora.

la persona conciliadora vierte toda su atencion al lenguaje
verbal, paraverbal y no verbal del emisor. Algunas sefiales de atencién que

ayudaran en esta etapa son:
Mirar la cara de la parte emiso ra
Mirar a los ojos a la parte emisora
Mantener una postura corporal abierta
Hacer movimientos afirmativos con la cabeza
Inclinar el cuerpo hacia la parte emisora

Emitir interjecciones como: continle, prosiga, correcto, le escucho

la persona conciliadora debe entender, comprender,

descifrar y decodificar el mensaje emitido por la parte emisora.

la persona conciliadora retransmite ala parte emisora lo que ha
comprendido del mensaje; esto puede llevarse acabo con las mismas palabras u

otras.

la persona conciliadora se asegura de haber
comprendido el mensaje de la parte emisora de manera correcta. A su vez, la

parte emisora se siente escuchada por la persona conciliadora

A continuacion, se expone una figura de las partes de la escucha activa para

Su mejor comprension:
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Es una técnica que reproduce lo manifestado por el emisor del mensaje
mediante las palabras propias de la persona conciliadora . Se caracteriza por

utilizar un lenguaje neutro y extraer la carga negativa, adversaria y antagonista.

La finalidad de esta técnica es despojar al mensaje de las connotaciones

negativas y ubicarlo en un contexto neutro e imparcial.

la persona conciliadora repetira, sin omitir una opinién

la persona conciliadora repite el mensaje, pero esta vez lo dice

sin la connotacion negativa que podria tener.
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la persona conciliadora verifica si el parafraseo ha sido correcto.

el personal conciliador enuncia y describe los

hechos de la parte emisora.

el personal conciliador extrae del mensaje

emitido, la emociéon de la parte emisora con el fin de que se sienta entendida.

Son herramientas del personal conciliador que buscan obtener informacién

y clarificar los datos.

Sirven para extraer informaciébn de las partes sobre la controversia. El
personal conciliador las utilizara para animar a las partes a contar su version de

los hechos.
















































































































































































































































