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Resumen
En esta investigacion se comprendio la dinamiceopsicial del conflicto en
audiencias de conciliacion extrajudicial (casosfigeeion y modificacion de
cuota alimentaria) en el Centro de Conciliaciond&dio Alvarado Hurtado” de
la Universidad de Narifio.
Mediante entrevistas, diario de campo y observa@énlogré identificar las
caracteristicas del conciliador y las partes frahionflicto en la audiencia. Este

trabajo se realiz6 entre los meses de marzo y mealyresente afio.
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DINAMICA PSICOSOCIAL DEL CONFLICTO EN AUDIENCIAS DE
CONCILIACION EXTRAJUDICIAL (CASOS DE FIJACION Y
MODIFICACION DE CUOTA ALIMENTARIA) EN EL CENTRO DE
CONCILIACION “EDUARDO ALVARADO HURTADO” DE LA
UNIVERSIDAD DE NARINO

En Colombia, a partir del desarrollo de los llangtMétodos Alternos para la
Solucién de Conflictos” (M.A.S.C.) y especificarteeta conciliacion, se han
abierto espacios para que las personas puedaneaczdd resolucion de sus
controversias creando una perspectiva de cambooiamo a la cultura del litigio
y responsabilidad social se refiere.

El proceso de conciliacion busca que las persomaseatren soluciones a sus
conflictos, a través de la mediacién de un terclergrando un mutuo acuerdo
entre las partes.

Ya que en el espacio de las audiencias de conéiliabay una interaccion
continua de las partes en conflicto y el facilitadee presenté una dinamica
psicosocial susceptible de ser comprendida a trdeda descripcidon, analisis e
interpretacién en el marco de la psicologia, padibede la identificacion de las
estrategias de afrontamiento de las partes eniconfla descripcion de las
caracteristicas psicosociales del rol que asunmepdaes y el conciliador en la
audiencia, la caracterizacion de las relacionessguestablecen en la interaccion
entre el conciliador y las partes desde la comgidcay la descripcion del

manejo del conflicto.
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Las audiencias de conciliacion que se analizarotadnvestigacion son de
tipo extrajudicial y centrando la atencién en lasas de fijacién y modificacion
de cuota alimentaria que se realizaron en el Catgr&Conciliacion “Eduardo
Alvarado Hurtado” de la Universidad de Narifio, enlios meses de marzo y
mayo del afio 2006.

La presente investigacion utilizo el enfoque caélib como un acercamiento
a los contextos sociales con el fin de estudiadescribirlos y entenderlos de
manera inductiva (Bonilla y Rodriguez, 1994), o se logrd caracterizar la
dinamica psicosocial del conflicto en la audiende conciliacion. El método
etnografico permitié develar dicha dinamica endadiencias, considerada como
un hecho social actual (Agreda, 2004). La recofecdie la informacion se hizo
mediante entrevistas, diarios de campo, observaciandlisis de documentos.
Para la organizacion del trabajo de campo y elisisatle resultados se
establecieron dos ejes fundamentales sobre lose&uesarrollo el trabajo, que
son las partes en conflicto y el conciliador. Pastmente se establecieron las
categorias para cada uno de estos ejes.

Para esta investigacion, por lo tanto, fueron dtal vimportancia las
manifestaciones orales y escritas de los individdestro del proceso de
conciliacion, ya que estas permitieron develarstkauetura de los significados y

asi comprender las acciones en los contextos.
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PROBLEMA
Planteamiento del Problema

“La pobreza y la impotencia de la imaginacion nurssamanifiestan de
una manera tan clara como cuando se trata de inagla felicidad.
Entonces comenzamos a inventar paraisos, islaguaiadas, paises de
Cucafa.

Una vida sin riesgos, sin lucha, sin busqueda dgemcion y sin
muerte. Y por lo tanto también sin carencias yd#seo: un océano de
mermelada sagrada, una eternidad de aburricion. tddenalcanzables,
paraisos afortunadamente inexistentéglleta, 2000).

Esta idea debe ser considerada seriamente, parkedb de algunos grupos ha
sido precisamente ese: Una sociedad perfecta ynizeésin embargo toda
formacion social surge y se desarrolla a partsiti&ciones conflictivas.

Fisas (2001), define el conflicto como “un procegeractivo que se da en un
contexto determinado”, lo entiende a la vez comaa“wonstruccion social
diferenciada de la violencia, puede ser positiveegativo segiin como se aborde
y termine, con posibilidades de ser conducido,sfamado y superado por las
partes” (Fisas, 2001).

También es importante anotar que el conflicto sedyce al percibir
incompatibilidad entre acciones y metas (Myers 2086 decir, son las personas,
las directamente responsables de encausar lai@itueanflictiva y por esto se

ofrecen una serie de mecanismos tendientes a tducem efectiva de los
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conflictos. Tradicionalmente los M.A.S.C. son &mciliacion, la transaccion, el
arbitramento, la amigable composicion y la mediacile ellos, la conciliacion es
la de mayor importancia en Colombia, en la medidgue se ha convertido en un
requisito de procedibilidad y un mecanismo legadiente a darle solucion a
ciertos problemas, a través de instrumentos nictoaales como el didlogo y el
arreglo directo del conflicto (Junco, 2002). Enré&derido a la conciliacion
extrajudicial, es una forma de resolucion juriddeanecesidad de acudir ante un
juez estatal, y que permite, ademas, descongestamdespachos judiciales.

Estos procesos son llevados a cabo en los cergrosrtiliacion. El Centro
de Conciliacion “Eduardo Alvarado Hurtado” de la iw#nsidad de Narifio,
recepciona procesos en materia comercial, polip@aal, civil y de familia.

El presente trabajo abordd el area de familiaetelo en cuenta que “La
familia es el nucleo fundamental de la sociedadingitucion de Colombia, Art.
42), igualmente esta se convierte en el eje fundahele esta estructura, es
decir, le imprime el dinamismo necesario para sadello y evolucion.

Los conflictos en la familia llevan implicitos todma serie de factores que
escapan a la esfera de lo estrictamente juridistgsesituaciones encierran
diversos elementos que afectan directamente lamiliaa familiar ya que
repercuten en el desarrollo éptimo de las relasiope en esta se presentan. Hoy
en dia, dadas las condiciones socioecondémicas ale garte de la poblacion
colombiana y la falta de responsabilidad social lae padres frente a las

obligaciones legales o morales para con sus hgaxnciliacion extrajudicial de
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cuotas alimentarias es una de las mejores alteasaten estos sectores
poblacionales en la medida en que no existen gastwsdmicos a sufragar pues
ni siquiera se requiere un abogado apoderado erdesarrollo. Estas
caracteristicas hacen que sea uno de los asuntogmyl®r impacto social y de
mayor concurrencia al Centro de Conciliacion “Edoaflvarado Hurtado” de la
Universidad de Narifio; en donde en el afio 2004raegentaron un total de 773
casos, de los cuales un 38.29 % correspondenngoastde familia, el 76.68%
son en materia de alimentos y un 14.18% incluyeeaiios y otro tipo de asuntos
(Anexo A).

Debido a la necesidad de comprension de fendmeooisless como el
conflicto, se plante6 una investigacion cientifigae permiti6 ampliar su
conceptualizaciéon, desde la dinamica psicosocial eucierra la audiencia de
conciliacion, a partir de la identificacion de &srategias de afrontamiento de las
partes en conflicto, la descripcidn de las car&tteas psicosociales del rol que
asumen las partes y el conciliador en la audierdaiaaracterizacion de las
relaciones que se establecen en la interacciée ehtconciliador y las partes
desde la comunicacién y la descripcion del manejeanflicto.

Robayo (2003, pag. 19), manifiesta que “la exigepcimaria que se antepone
al tratamiento de una situacion probleméatica o lattivia es su conocimiento y
comprension. Comprender el conflicto es el pripeso en el delineamiento de

pautas que conduzcan a su solucion”
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Ademas, los procesos que se llevan a cabo en laraial de conciliacion en
derecho de familia, van de la mano con la psicalogbmo una ciencia que
estudia los procesos del individuo a nivel inteynen este caso especifico la
psicologia social, como una rama que estudia ahgerano en sus diferentes
interrelaciones, considerando que su comportamiaritoye en los demas y
viceversa. Mas aun, retomando Sierra (2003) quesusn escritos sobre la
conciliacion en familia desde el derecho, hablagde esta en materia de
alimentos puede ser legal y afectiva, por las ctamanes juridicas y
emocionales que encierra.

La intervenciéon inadecuada en estos distintosgaax desde lo juridico y
psicolégico conduciria al fracaso de un conflictee gafecta directamente la
armonia y convivencia familiar, lo cual sustentadaesidad de que estos campos
se complementen.

Cabe destacar que el trabajo del psicélogo en sipecajuridico esta
encaminado a la asesoria, tratamiento y prevemeidas procesos legislativos y
es precisamente para el desarrollo 6ptimo de gstmesos que se planted este
estudio, como base fundamental para futuras ilgagstines e intervenciones
(Arias, 2002).

Formulacion del Problema

¢, Como es la dinamica psicosocial del conflicto ethiencias de conciliacion

extrajudicial (casos de fijacion y modificacion céota alimentaria) en el Centro

de Conciliacion “Eduardo Alvarado Hurtado” de lailémsidad de Nariio?
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Sistematizacion del Problema

¢ Cuales son las estrategias de afrontamiento ddlictd que asumen las
partes en la audiencia de conciliacion?

¢, Cuales son las caracteristicas psicosocialesotlalet conciliador en las
audiencias de conciliacién?

¢, Cuales son las caracteristicas psicosocialesdelés que asumen las partes
en las audiencias de conciliacion?

¢, Como es la comunicacion entre el conciliador yplses en la audiencia de
conciliacion?

¢ Como es el manejo del conflicto, a partir de fgitica psicosocial en las
audiencias de conciliacién?

Justificacion

Los conflictos hacen parte de nuestra cotidianidaah, el producto de las
diferencias de intereses, de percepciones, deivagely de valores, en las
relaciones sociales. Desde esta perspectiva, ldotos son una posibilidad de
aceptar el pluralismo y de apreciar la realidaddéestros puntos de vista, si
sabemos abordarlos mediante la tolerancia, el oeomiento del otro, la
imparcialidad y el dialogo (Ruiz, 2001).

La psicologia como ciencia que estudia el compadeatm humano, tiene un
especial interés en el conflicto y ha tomado lacd@tion como un mecanismo

para la resolucién de los mismos; en dicho proessan inmersos todo un juego
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de relaciones interpersonales y una serie de &tmocionales que influyen en
las partes implicadas en la disputa.

La conciliacion, desde el punto de vista psicaoges un proceso en el que
existe una situacion de conflicto entre una o n@sgmas, quienes se someten a
la intervencidn de un tercero imparcial, que dirjgerienta, con el fin de buscar
“el mutuo acuerdo como principio basico de la sdlit(Junco, 2002, pag. 54).
Todos los aspectos anteriormente mencionados, erdannfluencia que tiene la
psicologia en el proceso conciliatorio, la cualerdiqueciéndose continuamente,
conforme se realicen investigaciones como la péalateen este trabajo donde
converjan lo juridico y lo psicolégico.

El conflicto como un fendémeno cotidiano, ha sidocésdo a situaciones que
involucran niveles altos de violencia, por ejemplel conflicto entre grupos
armados en Colombia” o “el conflicto entre las harbravas de los equipos de
futbol”, lo que ha acaparado la atencion de ingesibres, medios de
comunicacion y la comunidad en general. Por eltradn, Fisas (2001), lo
entiende “como una construccion social diferenciddda violencia”, y es asi
como el conflicto en audiencias de conciliacionnesteria de alimentos es una
tematica que no necesariamente ilustra un enfreetéonbélico, sino diferencias
gue se resuelven en un espacio de interacciériggdi&on la intervencion de un
tercero, convirtiendose en punto de partida de nureva cultura del litigio y

responsabilidad social.
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En Colombia, el Estado encauza el conflicto yaisd&idual o de grupos a
través de las formas juridicas que regulan el eé@ader y de la fuerza, una de
estas son los M.A.S.C que son una forma mas déucg®o juridica de una
disputa, sin necesidad de acudir ante un juez aéstatadicionalmente los
M.A.S.C. son la conciliacion, transaccién, arbitearto y amigable composicion.
De ellos la conciliacion es la de mayor importaremaColombia en la medida en
que se ha convertido en requisito de procedibilelagran parte de los conflictos
a ser resueltos por via jurisdiccional, uno declasles es el que se refiere a la
fijacion o modificacion de la cuota alimentariafawor de un menor.

“La familia como grupo social fundamental, estaaggada de la transmision y
reconstruccion permanente de la cultura” (CifuentBaleta, Montafio, &
Gonzales, 1995, Pag. 94), es por esta razon gha senvertido en el foco de
reflexion e intervencion de numerosas cienciasasexily humanas, entre ellas la
psicologia social, la cual se encarga del estueliestie tipo de grupos, en los que
se crean lazos, se cumplen roles, se establecamasigr se persiguen objetivos
(Fisher, 1992).

La conciliacion en familia considerada de indoleci®quridica incide
considerablemente en el desarrollo del ambito kquieesto que la familia es el
eje de la estructura social y le imprime el dinanuspara su desarrollo y
evolucion, los conflictos desencadenados en @iaifl implicitos toda una serie
de factores que escapan a la esfera de lo estentarjuridico, para traspasarse a

consideraciones sociales, econémicas y culturales.
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La conciliacion en el area de familia es uno deassntos de mayor impacto
social y concurrencia al Centro de Conciliacién dadio Alvarado Hurtado” de
la Universidad de Narifio, ya que de los 773 casessg atendieron en el afo
2004 un 38.29% corresponden a Asuntos de Familibbsleuales el 76.68%
tienen relacion con las obligaciones alimentarias y14.18% incluye alimentos y
otro tipo de asuntos.

Las audiencias de fijacion y modificacion de cuaimentaria son un contexto
en donde las partes, el conciliador y sus relasiggeneran una dinamica con
caracteristicas y consecuencias a nivel psicosgatalyo conocimiento de ésta
permitira a los profesionales que intervienen ampl@cesos conciliatorios dar un
manejo al conflicto desde una visidn no netameutigliga, sino individual y
social; interpretando la realidad de cada conflictmntribuyendo a la busqueda
de un acuerdo que responda satisfactoriamente @etasidades de las partes.
Reconocer la dinamica de grupo, le proporcionaoatitiador la posibilidad de
lograr un mayor acercamiento al mismo, creandonuipiente 6ptimo que facilite
la comunicacion de emociones y sentimientos. Edindmica grupal el manejo
de los conflictos se concibe como provechoso, nbmna@nevitable para su
desarrollo (Romero, sin fecha).

Igualmente la comunicacion como parte de esta des@mfacilita la
intervencion del conciliador dentro de la audiengaque es “una herramienta de
comprension, redefinicion y logro de cambios emdacepcion de cada parte

frente al otro y frente a la situacion problema’G@. N° 5, 1997, pag. 17),
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siendo este uno de los mecanismos que deben tatsdey estudiarse debido a
su aplicabilidad y funcionalidad dentro de es&aeios.

Como lo menciona Ferrer (2003), desde el surgimidatla justicia como una
construccion social, es de vital importancia para @ sociedad se establezca y
funcione integrada, no imponer criterios, sino cartigos; es asi como “la
comunicacion y la justicia comparten y se comparfeag. 225).

Aun cuando existen bases legales que aportan efesnsuficientes para el
ejercicio de la conciliacion en la solucion de ftotos, “ha sido en materias
distintas al derecho donde la figura ha encontradgor aplicacion y, por ende,
mayor evolucion practica” (Junco, 2002, p.53), ddadin nuevo enfoque ya no
como un mero mecanismo de desjudicializar la aditnagion de justicia, sino
como una alternativa de busqueda de la armoniawiwancia social.

La audiencia de conciliacion es un proceso dinamicpermanente evolucion,
un entretejido complejo, contexto en el cual se mlam tareas, roles y se
mantienen actitudes que llevan a un resultado, tptaktial o fracasado, lo que
resalta la importancia de la intervencion del fdeigd en estos posibles
escenarios y como una previa visualizacion de Issnos, con sus diferentes
variables coadyuvara sin lugar a dudas a un mejserdpefio de su rol como
investigador de procesos sociales. Es decir, tlerviencion del psicologo en
cualquier campo, implica un conocimiento de suyrdel ambito donde se va a

desarrollar lo que facilitara su practica.
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Comprender la dinamica psicosocial del conflicto endiencias de
conciliacion en familia servira a futuras investigmes y enriquecera los campos
psicolégico y juridico.

La investigacion cualitativa permite un conocimgede los hechos, procesos,
estructuras y personas que hacen parte de la iesi@il obteniendo el analisis y
comprension de la dinamica psicosocial que conexpdicacion detallada de las
individuos, acontecimientos, contextos, interacegony comportamientos
observados resaltara el caracter social de loftadss (Agreda, 2004).

El trabajo del psicélogo en el campo juridico esplam puede asesorar
distintos procesos y personas, aplicar tratamidr@oer prevencion, ademas, sus
conocimientos le facilitan realizar investigacionsa crear nuevos y mejores
conocimientos cientificos que optimicen los prooedntos durante la aplicacion
de justicia (Tapias, 2003), en este caso espegcifisoconciliaciones en materia
de alimentos, permiten reconocer sus caractedgstiesde el conflicto que en
estas se presenta, lo cual contribuird al enriqueaito tedrico practico en el
campo psicolégico y juridico

Objetivos

Objetivo General

Comprender la dindmica psicosocial del conflicto endiencias de
conciliacion extrajudicial (casos de fijacion y difeccacion de cuota alimentaria)
en el Centro de Conciliacion “Eduardo Alvarado lddd” de la Universidad de

Narifo.
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Objetivos Especificos

Identificar las estrategias de afrontamiento quemas las partes en conflicto
en la audiencia de conciliacion.

Describir las caracteristicas psicosociales del del conciliador en las
audiencias de conciliacion.

Describir las caracteristicas psicosociales derddss de las partes en las
audiencias de conciliacion.

Caracterizar la comunicacion que se presenta ehwenciliador y las partes
en la audiencia de conciliacion.

Reconocer el manejo del conflicto, a partir de itgachica psicosocial en las

audiencias de conciliacion.



Conflicto y conciliacién extrajudiciaRl

MARCO REFERENCIAL
Marco de Antecedentes

Estudios en la Regiéon

Maya, Tatiana. (2003). Representaciones socialdasdpersonas que acuden
al Centro de Conciliacion Casa de Justicia de Maii@sis de grado profesional,
Universidad Mariana, Narifio.

La investigacion busca el reconocimiento de lo lqugente piensa y la forma
como organiza su vida cotidianamente, teniendouemta aspectos cognitivos,
afectivos y simbdlicos que juegan un papel impaoetaanto en su vida privada
como en la interaccion en los grupos en los qukesenvuelve. Es asi como en la
relacion que el individuo establece con el otrpwsede generar un conflictoy se
hace referencia a los mecanismos alternativosIdeiéo de controversias donde
el psicélogo actiua como parte de un equipo inteiginario. El trabajo de este
equipo es la reconstruccion de la convivencia yolarancia de las partes en
conflicto, las cuales al acudir al centro de caacibn generan representaciones
sociales que contienen sus pensamientos, sentomigntsimbolismos que le
permitiran al psicologo manejar de una mejor folajaroblemética.

Benavides, Jorge y Enriquez, Victor. (2004). Efmade la conciliacion
extrajudicial tramitada durante el afilo 2003 porpdoscuradores judiciales para
asuntos administrativos ante el Tribunal Administtade Narifio y Putumayo.
Tesis de Especializacion en Derecho Administratiojversidad de Narifio,

Narifo.
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Este trabajo busca resaltar la importancia de heitacion como mecanismo
alternativo en la solucion de conflictos, destarsaleneficios y la necesidad de
esta en el ambito juridico. Se realizé un estultitallado del trabajo que las
Procuradurias Judiciales Administrativas realizardarante el afio 2003,
analizando las diferentes etapas del proceso @ocib extraprocesal, las
posiciones y actitudes de las partes, con el fideeerminar la eficacia del
tramite.

Estudios Fuera de la Reqion

Pefla, Ana Maria; Polo, Carlos y Solano, Diana. 32@®nciliacion
extrajudicial, un analisis a su aplicacion practieade un punto de vista juridico.
Tesis de Grado Profesional, Pontificia Universidaderiana, Bogota.

Este trabajo conceptualiza el conflicto, sus tigosl desarrollo del mismo.
Trata el conflicto como un mecanismo de cambioatotibs datos recolectados
en la investigacion se obtuvieron de visitas heehées Camaras de Comercio,
Centros de Conciliacion y el Ministerio de Justicé las ciudades de
Barranquilla, Santa Marta, Cali y Bogota. Estastggsbpone soluciones juridicas
y practicas para el mejoramiento de las audiendeéagonciliacion, el trabajo
concluye con un proyecto de ley donde se sintetestas propuestas y las
conclusiones.

Las anteriores investigaciones aportan a nuedtmjo en la medida en que
son una primera aproximacion desde lo social, ya igwlico un trabajo de

campo Yy un acercamiento a la poblacion que hace dedoservicio de



Conflicto y conciliacién extrajudiciaR3

conciliacion. Ademas sirvieron como soporte teoricractico al retomar
psicolégicos y juridicos relacionados con la teoaati
Marco Contextual

Centro de Conciliacion “Eduardo Alvarado Hurtado”

La investigacion se realizara en el Centro de Gias@n “Eduardo Alvarado
Hurtado” de la Universidad de Narifio, como depeni@enacadémico
administrativa, aprobada legalmente por el Honerabtibunal del Distrito
Judicial de Pasto conforme lo dispone el articl@lad8| Decreto de Ley 196 de
1971, el Decreto 765 de 1977 y demas normas coaat@s] y resolucion 1808
del 3 de octubre de 1991 emanada del Ministeriolmtekior y de Justicia y
adscrita a la Facultad de Derecho y Ciencias Paditide la Universidad de
Narifio como asignatura del plan curricular del prota de Derecho.

El Centro de Conciliacion “Eduardo Alvarado Hurtade la Universidad de
Narifio se establecio con el animo de “fomentaracticar la conciliacion como
mecanismo de resolucién de conflictos, a travéscdal dos o mas personas
procuran por si mismas la solucion de sus difeasnocon la ayuda de un tercero
neutral y calificado denominado Conciliador” y segl reglamento interno del
Centro de Conciliacion de la Universidad de Narifiene las siguientes
caracteristicas:

Vision
El Centro de Conciliacion “Eduardo Alvarado Hurtd@onsecuente con su

deber ideal de realizar una funcion social, delarsu proyeccion como una
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institucion orientadora de la comunidad, ofrecidadan espacio de dialogo y
comunicacion que favorezca la construccion de iml@s humanas a partir del
conocimiento juridico y su aplicacion desde el emto de equidad. (Consejo de
facultad de derecho y ciencias politicas de la ehsidad de Narifio, 2004, art. 3)
Misién

La mision del Centro de Conciliacion “ Eduardo Al@o Hurtado” es prestar
el servicio de conciliacion extrajudicial en dereghlas actividades derivadas del
mismo, de acuerdo con los lineamientos legales nstitacionales vigentes,
promoviendo la pedagogia de convivencia social rerfite a este mecanismo
entre sus estudiantes y usuarios. (Consejo detdacule derecho y ciencias
politicas de la Universidad de Narifio, 2004, ayrt. 4

El propésito del Centro de Conciliacion “Eduardovaido Hurtado” es
acercar alternativas de convivencia social a lasoses mas vulnerables de la
ciudad a través de la aplicacion de los métodesrals para la solucion de
conflictos juridico — sociales, dentro de las cotepeias legales asignadas a sus
conciliadores y funcionarios habilitados para cleuci (Consejo de facultad de
derecho y ciencias politicas de la Universidad defié, 2004, art. 5)

El objeto del Centro de Conciliacion, consiste eovper todos los servicios
necesarios para garantizar la prestacion del $erde Conciliacion como
Mecanismo Alternativo de Solucion de conflictos gumtial y efectivo, de
conformidad con la Ley y sus reglamentos, garamtiaeel debido proceso y la

igualdad de las partes y fomentando todas las raesinecesarias para la difusion
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de estos mecanismos. (Consejo de facultad de deyeclencias politicas de la
Universidad de Narifio, 2004, art. 18)

El Centro de Conciliacion “Eduardo Alvarado Hurtadie la Universidad de
Narifio, es una institucion que funciona bajo losapetros que sefiale la
Direccion General de Centros de Conciliacion, Adpit y Amigable
Composicion del Ministerio del Interior y Justiciante rector del Estado
colombiano en todo lo relacionado con politicagmas y metodologias para la
creacion, funcionamiento y sostenibilidad de lastimes de conciliacion, arbitraje
y amigable composicion, en concordancia con elele@618 del 2000. (Consejo
de facultad de derecho y ciencias politicas deni@éysidad de Narifio, 2004, art.
19)

Las funciones del Centro de Conciliacion “Eduardeafado Hurtado” son: a)
dar tramite que corresponda a las solicitudes gusosieten a su conocimiento;
b) actuar como conciliador, para promover arregéosrajudiciales en las
controversias que, de acuerdo con la ley, puedarreseieltas mediante este
mecanismo; c) designar conciliadores; d) llevaregiistro de conciliadores; €)
propender por la generalizacion, agilizacion, nsejyr divulgacion de los
Mecanismos Alternativos de Solucion de Conflictsdesarrollar programas de
capacitacion de conciliadores de manera autonooaa ¢a colaboracion de otros
Centros, Universidades y / o el Ministerio de &isty del Derecho; g) llevar
archivos estadisticos que permitan conocer cualtgt cuantitativamente los

desarrollos del Centro de Conciliacion; h) organian archivo de Actas de
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Conciliacién, que permita su consulta publica yebgpedicion de copias y

certificaciones en los casos autorizados por la iggoordinar con las Facultades
de la Universidad de Narifio, la celebracion de eaios académicos y practicos
con el fin de fortalecer la gestibn humana y sodgilrealizar acciones de

seguimiento juridico y social y de verificacion dada uno de los casos
sometidos a su conocimiento; k) mantener fomegtaselebrar convenios

tendientes a estrechar relaciones con organisrmsiteiciones, tanto nacionales,
como extranjeras, interesadas en los Mecanismosrndls de Solucion de

Controversias; |) prestar asesorias a otros CenttesConciliacion, que asi lo

requieran y m) los demas que se desprendan dejetio gbque le determine la

Ley. (Consejo de facultad de derecho y cienciastipaé de la Universidad de
Narifio, 2004, art. 20)

Marco Legal

Normatividad

El decreto 1818 de 1998, expide el estatuto denksanismos alternativos de
soluciéon de conflictos. Segun el titulo | de la @bacion ordinaria, capitulo |
aparecen las normas generales aplicables a lalieoin ordinaria y en su
articulo 1° definen la conciliacién asi: “La coragiion es un mecanismo de
resolucién de conflictos a través del cual, dos&s ipersonas gestionan por si
mismas la solucién de sus diferencias, con la aylelain tercero neutral y
calificado, denominado conciliador” (Estatuto de fnecanismos alternativos de

solucion de conflictos, 2003). Y en el articulos2® expresa que seran asuntos
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conciliables todos los asuntos susceptibles desdcmon, desistimiento y
aquellos que expresamente determine la ley.

La conciliacion podra ser judicial o extrajudiciba conciliacién extrajudicial
sera institucional cuando se realice en los CeikeaSonciliacion; administrativa
cuando se realice ante autoridades administraterascumplimiento de sus
funciones conciliatorias; y en equidad cuando sdice ante conciliadores en
equidad segun lo previsto en esta ley. (Estatutogsimecanismos alternativos de
solucion de conflictos, 2003, art. 4)

En los centros designados se podran conciliar ttmmgnaterias que sean
susceptibles de transaccion, desistimiento o dan@h.

La conciliacion en materias laboral, de familia,vilci contencioso-
administrativa, comercial, agraria y policiva poti@cerse validamente ante un
Centro de Conciliacion autorizado o ante un furaranpublico que conozca del
asunto en cuestion, cuando éste no sea parteloBafectos de la conciliacion en
materia policiva sélo podra tener lugar en aquetiaserias que de conformidad
con la legislacion vigente admitan tal mecanisnistgtuto de los mecanismos
alternativos de solucion de conflictos, 2003, @t.

Para que un Centro de Conciliacibn pueda ejercefuscion en materias
laboral y de familia, debera tener conciliadoresodzados para ello por la
Direccion General de Prevencion y Conciliacion Matisterio del Interior y de

Justicia, quienes acreditaran la capacitacion edgacla en la materia en la que
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van a ejercer como conciliadores. (Estatuto demesanismos alternativos de
solucion de conflictos, 2003, art. 7)

En el titulo IV aparecen las normas generales denailiacion en materia de
familia donde se estipula que la conciliacion débartentarse antes de la
iniciacion del proceso judicial, ante el Juez dmifia, el Defensor de Familia, el
Comisario de Familia, o en su defecto, ante el Buemiscuo Municipal.

La conciliacion segun el articulo 30 (Estatuto @ rnecanismos alternativos
de solucién de conflictos, 2003) se podra inteptaviamente a la iniciacion del
proceso judicial, o durante el tramite de ésteg agit Defensor de Familia
competente, en los siguientes asuntos: (a) leess&mn de la vida en comun de
los conyuges; (b) la custodia y cuidado personaitavy proteccion legal de los
menores; (c) la fijacion de la cuota alimentard; & separacién de cuerpos del
matrimonio civil o canonico; (e) la separacion denbs y la liquidacion de
sociedades conyugales por causa distinta de latenderlos conyuges; y (f) los
procesos contenciosos sobre el régimen econdmicoakeimonio y derechos
sucesorales. (Estatuto de los mecanismos alteosadie solucion de conflictos,
2003)

Ley 640 de 2001 por la cual se modifican normaetikels a la conciliacion y
especificamente la conciliacion extrajudicial coneguisito de procedibilidad
(Ruiz, 2001).

En materia de familia la conciliacion se hara Bagoasuntos contemplados en

el
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articulo 277, numeral 4° del Cadigo del Menor yelde la ley 23 de 1991.

Segun Arias (2002), la administracion de justiciag leyes para resolver los
conflictos en materia de familia carecian de efacgcagilidad en el proceso, al
mismo tiempo existia congestion y desconfianzaaaara jurisdiccional. Por lo
gue fue preciso tomar medidas conforme las neadssdale la comunidad,
generando alternativas para solucionar sus caglictEs asi como se
promulgaron distintas disposiciones con el fin dsadngestionar los despachos
judiciales, disminuir los costos del tramite y blian calidad en la prestacion de
justicia. Entre las cuales estan los M.A.S.C.

Mecanismos o Métodos Alternos de Solucién de Coiafios

Colombia es un Estado social de derecho en el gda persona goza de
condiciones de democracia, justicia y equidad sd€leEstado tiene el deber de
garantizar la libre expresion de las personas, gme de sus conflictos,
interviniendo en la solucién de controversias madida instauracion de espacios
y mecanismos de prevencion o de resolucion rapefagtiva (Junco, 2002).

Ahora bien, una de las principales causas paraekcion de los M.A.S.C.,
segun las estadisticas del entonces Ministerioud@cih y del Derecho, fue la
congestion de la rama jurisdiccional a tal punt® aqecesitaria de 6 afios
aproximadamente sin recibir un caso mas para dtteion a todos los procesos
pendientes. Es asi como en la década de los oc{id8@) el poder ejecutivo
obtiene poderes extraordinarios que redundaramammejora legislativa y en la

incorporacion de mecanismos extrajudiciales, 108.B.C. (C.C.B. N° 5, 1997).
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Estos procedimientos legales brindan la posibiliddds personas de solucionar
sus propios conflictos mediante el dialogo y latipgracion activa en los
mismos, con resultados rapidos y eficaces, quenskegGamara de Comercio de
Bogota (C.C.B. N° 5, 1997) evitan largos y costdsamites, y son dependencias
gue van de la mano de la administracion de justiciamo una alternativa al
proceso.

Arias (2002) resalta que los M.A.S.C. no aplicamapedos los casos, es
necesario definir la viabilidad y aplicabilidad elgtos a cada disputa, donde cada
uno de ellos presenta condiciones especificas. rdet los M.A.S.C. se
encuentran la amigable composicion que se caizetpor la basqueda de un
tercero de confianza debido a la controversia dgtlacion; la justicia de paz y
conciliacion en equidad que permite solucionar lgmlbs comunitarios donde las
partes plantean formulas de solucion con la ayuelaun Juez de Paz; la
transaccion y negociacion en las cuales las pesspretieren solucionar los
problemas directamente y el acuerdo para la priieb&ra ser aprobado por un
juez; finalmente la conciliacion y el arbitraje dienexiste un tercero neutral que
en el primer caso facilita la busqueda de alteraatde solucién y en el segundo
las impone.

De los anteriormente mencionados, la conciliac®faele mayor importancia
en Colombia, en la medida en que se ha convertideauisito de procedibilidad

en gran parte de los conflictos a ser resueltovipgurisdiccional.



Conflicto y conciliacién extrajudiciaB1l
Conciliacion

Conciliar equivale a convenir, acomodar, conceftas, animos de quienes
perciben criterios opuestos con el fin de llegamaacuerdo (Arias, 2002). La
conciliacion es un acto juridico en el que intameie dos 0 mas partes que buscan
llevar a término una “obligacion o relacion juri@jco también modificar una
obligacién existente”, con la intervencion de urcéeo denominado conciliador
(Junco, 2002, pag. 99).

Para “prevenir un litigio que una de las parteigmrguentablar, o terminar uno
ya iniciado” (Navas, 1995, pag. 259), no basta dduntad de las partes, se
requiere de la actuacion de un conciliador que @sed definido como un tercero
imparcial, parte activa del proceso, con un conmiio de las partes y el
conflicto, que orienta y formula posibles arreglsla situacion desde sus
calidades y cualidades, y a lo largo de la audeeemtiéendase como el espacio y
momento donde se lleva a cabo el proceso) recoganeacta los aspectos
sustanciales de la misma que serviran, si es el g@sa posteriores procesos
judiciales. En materia de familia el conciliad@bé ser profesional en derecho
(salvo en los casos donde el proceso se refief@nah de las obligaciones
alimentarias y se lleve a cabo en un Centro deciiacion de las facultades de
derecho), tener conocimientos en M.A.S.C. y deredhofamilia y aplicar
elementos de la comunicacion.

La conciliacion como un mecanismo de administradérusticia presenta las

siguientes caracteristicas: a) solemne, ya queylaelquiere que se consignen en
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un acta el desarrollo de la audiencia; b) bilajepalr las obligaciones que
adquieren las partes al llegar a un acuerdo; cjosagya que ambas partes se
comprometen mediante un acuerdo; d) conmutativa, Ipoclaridad en los
acuerdos y precision de la informacion; e) de liiseusion, por ser un acto en
el que a través del dialogo las partes llegan acuerdo; y f) acto nominado, por
estar regulada por la ley (Ministerio del Interyadle Justicia MIJ, 2005).

El acto conciliatorio se clasifica segun la leyi: & judicial, es decir el
proceso que se realiza ante un juez; y b) extr@dpldel que se realiza para evitar
el litigio, con la intervencion de un tercero caiacior (Navas, 1995).

Para este caso en particular es necesario redecoriciliacion extrajudicial, la
cual se presenta antes de la demanda, o paraueiésolde un proceso ya
iniciado, siendo entonces para el primer caso @a@m preventiva y a la vez
obligatoria, que evita tramites complejos y funeiosin apoderado o la
intervencion de un juez. Convirtiendose en unrdfiltde asuntos que
descongestiona los despachos judiciales ya quaesenta ante defensores y
comisarios de familia, personeros, notarios, eatids de derecho adscritos a
centros de conciliacién universitarios, abogadoscritbs ante centros de
conciliacion y jueces de paz (Arias, 2002).

Segun Arias (2002) la conciliacion ha adquiridoedsos nombres: a) de
acuerdo a la entidad donde se realice puede s#tuaional o en equidad; b)
segun el numero de participantes sera bilaterdtjlateral, unilateral y plural; c)

segun la iniciativa de convocatoria es facultativabligatoria; d) conforme al
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resultado del tramite puede ser total, parciabhodsada y e€) de acuerdo al asunto
a conciliar seran en materias de indole familiabotal, civil, comercial,
contencioso administrativa, penal, policiva, trémsiagrario.

Asi mismo la conciliacibn puede enmarcarse en daitess tipos (actores,
contextos, resultados) creados con el fin de darifo limitar su campo de
accion, pero lo realmente importante es que estaefectiva y constituya una
nueva cultura en cuanto al litigio se refiere.

Derecho de familia

Ferrara (citado por Morant, 2002) define el deredeofamilia como un
“complejo de normas juridicas que regulan las refes personales y
patrimoniales pertenecientes a la familia entrersispecto a los terceros”. Estas
normas son de caracter imperativo, indisponiblgamsmisible y funcionales,
con el objeto de regular todo concerniente a lam¢iones familiares, alimentos,
matrimonio, régimen econdmico matrimonial, filiacjdelaciones paterno filiares
e instituciones tutelares”.

La audiencia de conciliacion en materia de famgeJleva a cabo a partir de
una solicitud hecha por una o ambas partes, deafesurita u oral y que puede
dirigirse ante diferentes autoridades como los ©@endde Conciliacion, el
Defensor de Familia o la autoridad judicial.

El Decreto 2237 de 1989 o Codigo del Menor tiene @ugeto, segun el
articulo 1°, plasmar los derechos del menor, &stab principios que orienten

las pautas de proteccion al menor, tanto de préseicintervencion, precisar las
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situaciones irregulares y las disposiciones quesnleddoptarse con el fin de
proteger al menor, establecer la competencia priosedimientos para garantizar
sus derechos e instituir y reestructurar los sexwide proteccion al menor.
Marco Teodrico
Conflicto

El ser humano es un ser social por naturalezaedgse nace depende de las
demas personas para satisfacer sus distintas da&desj por lo que la interaccion
se hace inevitable y al conformar grupos donde diogrsos pensamientos,
acciones y emociones repercuten mutuamente, seagemeconflicto que Myers
(2000, pag. 521) define como “el estado en el qreilpimos incompatibilidad
entre acciones o metas”; en donde el individuocieaa aceptando, evitando o
negando la situacion, dependiendo de las circucisi®n

Lederach (citado por Fisas, 2001) amplia este @docéomando el conflicto
como un proceso de construccion social, en un tieyngpn espacio determinado,
que puede evolucionar, ser guiado y finalmentectmhado, con la intervencion
0 no de un tercero y en el que se presenta un ubsslac basicamente por la
percepcion de diferencias con el otro.

Estas diferencias pueden presentarse, tambiéia percepcion subjetiva que
en cada situacion genera una persona sobre lo ,nidealogico, politico, etc.
Igualmente los conflictos son producidos por el mahejo de la informacion o
la carencia de esta, que conlleva a juicios aigsioumores. Ademas, para Rojas

(1997) la desproporcion entre las necesidades pdamilidades de satisfaccion
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de las mismas, la diferencia entre los miembrogdelo, las presiones entre los
mismos, las divergencias, el exceso de intimidadthterdependencia y las
conductas inadecuadas de los dirigentes, sobre é¢adia comunicacion, son
factores desencadenantes de esta problematica.

El conflicto puede ser sencillo o complicado, l&ten presente, estatico o
progresista. En cuanto a esto, Ruiz (2001) plabtes perspectivas: (a) la
tradicional que busca evitarlo por su connotaciégativa, todo esto con el animo
de reducir su aparicion a partir de la correcciéad causas del mismo; (b) la de
relaciones, donde el conflicto es natural e inbléty en ciertas ocasiones puede
mejorar el desempefio de un grupo y (c) la inteoaistia que ofrece una vision
positiva del conflicto, lo encamina hacia el pr@gre/ la productividad, ya que
mediante el buen manejo del mismo se optimizardndsultados. Alrededor de
los conflictos se han desarrollado multitud de pectivas que intentan explicar
su naturaleza y que ofrecen al individuo la posiéd de ajustarse a un concepto
de conflicto de acuerdo a sus principios, creenciesgtilos de vida.

Cuando Arias (2002) caracteriza el conflicto, masth que en este pueden
presentarse situaciones agresivas en el momentguen existan conductas de
atague o destruccion; ademas, plantea que dedmpatibilidad entre dos 0 mas
individuos emergen en algunas ocasiones disputa®rem En cuanto a su
proceso y abordamiento determina que el conflicioes bueno, ni malo lo

importante es conducirlo acertadamente y es faloraltimularlo ya que
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promueve la busqueda de nuevas alternativas y tearac a l0s grupos y
personas.

El conflicto puede presentarse en cuatro nivelesaalierdo a las personas o
grupos que hagan parte del mismo. En el nivehparsonal, el individuo se
enfrenta a sus propios intereses, creencias, medess; en el interpersonal a las
diferencias del otro; y en el intragrupal se peagidesacuerdos al interior de un
grupo y en el intergrupal la desavenencia ser& elds o0 mas grupos (Romero,
sin fecha).

Segun Romero (sin fecha), el conflicto entre peasom grupos se diferencia
por los efectos y consecuencias que conlleve ehmigs funcional si promueve
metas, alternativas y en si la resolucidon optimiadksputa; cabe aclarar que “el
conflicto se resuelve no se soluciona, resolveriplica adelantar acciones que
satisfagan los intereses de ambas partes; solulwoeguivale a atender las
aspiraciones de una sola de ellas” (Arias, 2008, B3 También puede ser
disfuncional en la medida en que afecte a las pdeeandolas en algunos casos
a la autodestruccion.

Estos tipos de conflicto llevan a diversas formassaolucion ya sea donde (a)
la persona puede asumir que existe un conjunt@dras para mediar la disputa
(regulacién legal), (b) pueda generar miedo y teumtitizando la fuerza (modelo
de disuasion), (c) utilice la negociacion directagpobtener un acuerdo total o
parcial (dinamica de negociacion) o (d) busquentarvencion de un tercero

imparcial (intervencién de terceros) (Robayo, 1996)
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Clasificacion de los Conflictos

Existen diversas formas para clasificar los cotuffic estas pueden ser de
acuerdo al nimero de personas, intereses, relacietee Suarez (1997), presenta
una clasificaciéon que se adecua al proceso cotaritiay que resulta util a la hora
de diagnosticar y seleccionar herramientas devieneion.

Suarez (1997), manifiesta que las clasificacionesipn ser: (a) en funcion del
elemento “agresividad”, es decir, si se presenta ta intencion de dafar; (b) en
funcién del “interés por el otro”, donde las pamegden cooperar, acomodarse,
competir o evitar el conflicto; (c) en funcién deemento “conduccion”, que
puede ser destructiva si se aniquila a uno de posientes y constructiva si se
promueve el bienestar y la colaboracion entre &tep(d) en funcion de “las
partes intervinientes”, es decir, si solo intereietas partes se llama negociacion,
si aparece un tercero neutral se denomina coridiiao mediacion; (e) en
funcion del “contenido”, es decir, los objetivoslares o principios que tengan
las partes determinaran su accionar ante el camfl{i en funcién de “la realidad
o no del conflicto”, donde el conciliador por sam tercero neutral tiene la
responsabilidad de establecer si el conflicto akadreal.

Las diferencias mencionadas anteriormente resutibs conforme le brinden
al investigador pautas para interpretar y entetaddmamica del conflicto desde

las partes en disputa, las relaciones y el codoitia
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Familia y Conflicto

La familia no posee, por asi decirlo, un conceptindtado, algunos autores han
tratado de definirla a partir de los elementos tue&onstituyen (integrantes,
recursos, parentesco Yy filiacion). Pero no poe@ar de un concepto unificado,
se debe dejar de mencionar que “la familia es elenldfundamental de la
sociedad” (Constitucion Politica de Colombia, A2),4iendo la base de todos los
acontecimientos complejos y simples que en ellregentan. Es sencillamente,
“el grupo clave para la conservacion de la exiséerftumana”, donde se
aprenden, transmiten y expresan los valores, piog;i normas, tradiciones,
creencias, costumbres, que inciden en la formgmoédsonal y social de los seres
humanos (Instituto Colombiano de Bienestar Famil@B.F., 2000)

La familia es un sistema dinamico, “posee una estra vertical,
supremamente unida pero cambiante que se ve sacyid conmociones
poderosas provenientes de fuerzas externas eastg@wrias, 2002, pag.75). Es
decir cada miembro de esta formacion social gergagiones con su entorno y
con otros sistemas como el escolar, religiosodigmi cuyas diferencias pueden
desencadenar en un conflicto, propiciando asite&iaencion del Estado a partir
de reglas e instituciones que rijan la conductaesitrometerse en la intimidad
del nucleo familiar.

La Universidad Externado de Colombia y la Alcalsliayor de Bogota (2002),
se refieren al conflicto familiar, definiéndolo corfla tension o tensiones que se

presentan entre los miembros de la familia, cuamdesten diferencias
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(conyugales, parentales, domésticos, generacigriatesgénero, etc.) ya sea de
intereses, deseos, opiniones e incluso de valorédgiaden, ademas, que este
“hace parte de la dindmica familiar y debe serratitho como algo "natural” en
la medida en que no es exclusivo de una familigpaticular sino inherente a
todos los grupos familiares de una sociedad.

El conflicto es una forma mas de crecimiento paauwgo, puesto que se debe
tratar de superarlo sin llegar a la violencia oeagm, estas controversias
aparecen a lo largo del “proceso evolutivo” famjliel cual comprende unas
etapas, propias de cada formacion, donde los cand®#ouna a otra generan
transformaciones, que en algunos casos desencades&n las cuales pueden
resolverse normalmente, o dar lugar a conflictos s@mplejos, que requieran
ayuda profesional o la intervencion de un tercenatnal.

Los asuntos a conciliar son diversos, sin embaggoel ambito familiar se
generan conflictos que por su naturaleza guardaoulis afectivos, que en
muchos casos impiden acuerdos justos. Arias (26%d)ca que estos conflictos
se ven agravados por el actual panorama socialtearado por el desempleo, la
escasez de recursos economicos Yy la violenciauéistea con prevalencia en el
hogar donde los indices superan el 87% siendo fagog mas afectados las
mujeres y los menores de edad a quienes adem@s Isa festringido el acceso a
los diferentes sistemas de justicia. Debido a estagnstancias la conciliacion en
derecho de familia se establece como una via altpara la resolucién de

conflictos de este tipo.
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Clasificacion de conflictos familiares. La familia actualmente afronta

multiples situaciones conflictivas al relacionasmn el medio social y en la
forma de interactuar con los miembros del grupoillam A nivel social,
numerosos aspectos influyen en su dinamica comméaios de comunicacion,
la tecnologia, la religion; a nivel intrafamiliatps tipos de familia y la
organizacion que presentan influyen en las intévaes y en la manera de
enfrentar los conflictos, estas situaciones repeéctu en el ambito social
(Cifuentes y Cols, 1995). La Universidad Exselo de Colombia
y Col, citando a Corsi (2002), plantean una careeteion del conflicto familiar
segun los diversos subsistemas (conyugal, pardratdrno e intergeneracional)
los tipos de conflicto pueden ser: (a) conflictoyugal, que se da entre la pareja
y se relaciona con exigencias de tipo personatgtib, problemas individuales,
inexistencia de acuerdos para el manejo del tiefiipe, de la intimidad,
encuentros con amigos, tiempo con la familia extgnen general, con aquellos
temas que competen Unica y exclusivamente a Igap#b¢ conflicto parental, se
refiere a las tensiones, dificultades y problemaes surgen entre los padres por
temas relacionados con el ejercicio de las funsigperentales; (c) conflicto
parento-filial, es el que se presenta entre paglt@ps. El conflicto puede estar
asociado a diferentes formas de ver el mundo, tahdimiento de las reglas que
los padres establecen en el hogar; (d) conflicteeemermanosestos giran en
torno a reclamos por el afecto de los padres, @bjpersonales entre otros; (e)

conflictos intergeneracionales, se presentan emgeesonas de distintas
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generaciones, como los que se dan entre abuelesog,mpadres e hijos, padres y
abuelos, tios y sobrinos, etc., este tipo de adoflipueden polarizar a la familia
y crear problemas de comunicacion y desunion; dfiflictos intergénero, estos
conflictos estan sustentados en la jerarquia ycigwside superioridad de un
género, generalmente el masculino sobre el femenino

Resolucion de Conflictos

Para el manejo de conflictos, existen diferentefogeres y formas de
enfrentarlo, ya sea de forma individual o colect{iRojas, 1997), sefiala que
inicialmente es importante aceptar la situacionflexiva, como algo natural e
inherente al ser humano y que requiere que lasgad muestren cooperadoras
con el otro y actlen voluntariamente. También, actdud positiva y tolerante,
facilitara el proceso, por cuanto aumentan lashil@sdes de consenso; en estos
proceso el conciliador propende los buenos &ninaodravés, del manejo
adecuado de la ir4, la frustracion y los sentinmgmiegativos. El 1.C.B.F. (2000)
aflade que el manejo de los impulsos y las emogiehesspeto a la intimidad, el
autocontrol de los comportamientos negativos Yy tiizacion de adecuados
canales de comunicacion logran una resolucioénipaade los conflictos.

Goldfried y D Zurilla (citados por Mendez y Rodrén) 1998), plantean que
para enfrentarse a situaciones conflictivas y paseementar la probabilidad de
escoger la alternativa mas eficaz para darle smlua estas situaciones, es

necesario llevar a cabo los siguientes pasos:
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1. Orientacion y sensibilizacién hacia los proldsnSe centra la atencion del
individuo en las situaciones problematicas logramtoementar su sensibilidad
hacia estas. Asi, la intervencion se centra tamtomedificar las creencias,
expectativas y valorizaciones sobre los problemas gontrolar las ideas que el
sujeto mantiene sobre su capacidad para solucosnarl
2. Definicién y formulacion del problema: el olyet principal es lograr que la
persona defina su problema en términos operatidesmodo que ayude a la
generacion de soluciones. Son tres las estratggese pueden utilizar para este
objetivo: (a) operacionalizacion del problema, gbleccién de datos relevantes y
(c) establecimiento de metas y objetivo
3. Generacién de soluciones alternativas: aquiate a la persona de las
habilidades necesarias que le hagan constituirsenebuen solucionador de
problemas
4. ldentificacion y evaluacion de consecuencias pada alternativa. Toma de
decisiones: el objetivo de esta fase es seleccalt@nativas que contribuyan a la
solucion del problema para lo cual la persona detadizar las consecuencias a
corto y a largo plazo, posteriormente debe realiza consideracion critica a
partir de una serie de criterios de caracter gérjprababilidad de alcanzar la
meta, influencia sobre el bienestar emocional, gi@m esfuerzo que requerira
dicha solucion y posibles consecuencias que seadlan de la misma a terceras
personas significativas) y de criterios particudagee van a depender del caso, en

funcidn de los cuales se le otorgara una califaraci
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5. Ejecucion de la solucién y verificacion: el etbjo de este momento es poner
en practica las alternativas escogidas y evaluafdetividad de las mismas. Se
deben contemplar los siguientes aspectos: (a) @f@tule la solucién; (b) auto
observacién: observacién de los propios comportaimsey/o resultados y (c)
auto evaluacion y autorregulacion: el sujeto detparar el resultado de su
solucion con lo realmente esperado, al objetivprdseguir con dicha solucion o
plantearse que ha ocurrido como explicacion dalta tie éxito.

Ademas, de la técnica de resolucion de confliciagpyesta anteriormente,
existen métodos sociales, pedagodgicos, psicolégause otros, para el arreglo
de controversias. En el ambito juridico se dedanmmt los M.A.S.C para
facilitar la comunicacion de los individuos en aitiones conflictivas con el fin
de propiciar el acercamiento, la comprension y iélogo alrededor de esta
problematica denominada conflicto como algo inhereat ser humano. Zuleta
(citado por Hoyos, 2003) manifiesta que el cordlies un fendmeno integrante
de contexto social, por o que hablar de una sadiedmonica resulta fantasioso.

Dentro de los M.A.S.C. se encuentran la amigablmposicion que se
caracteriza por la busqueda de un tercero de caafidebido a la controversia de
la situacion; la justicia de paz y conciliacion eguidad que permite solucionar
problemas comunitarios donde las partes planteanufas de solucién con la
ayuda de un Juez de Paz y conciliador en equidailathsaccion y negociacion
en las cuales las personas prefieren solucionaprimsiemas directamente y el

acuerdo para la primera deberd ser aprobado pojuex; finalmente la



Conflicto y conciliacién extrajudiciak4

conciliacion y el arbitraje donde existe un terceentral que en el primer caso
facilita la busqueda de alternativas de soluciém gl segundo las impone (Arias,
2002).

De los anteriormente mencionados, la conciliac®faele mayor importancia
en Colombia, en la medida en que se ha converideauisito de procedibilidad
en gran parte de los conflictos a ser resueltosipgurisdiccional.

Conciliacion

La conciliacion es un proceso en el que las pessonmeolucradas en el
conflicto lo resuelven con la intervencion de umncéeo neutral e imparcial
llamado conciliador, quien hace las veces de fadiiir (Myers, 2000).

Segun Arias (2002), conciliar equivale a convea@pmodar, concertar, los
animos de quienes perciben criterios opuestos téin de llegar a un acuerdo,
para efectos del presente trabajo se tuvo en cadataonciliacion como un acto
juridico en el que intervienen dos o mas parteshysean llevar a término una
“obligacion o relacién juridica, o también modificana obligacion existente”,
con la intervencion de un tercero denominado caalgt (Junco, 2002, pag. 99).

Para “prevenir un litigio que una de las parteigrguentablar, o terminar uno
ya iniciado” (Navas, 1995, pag. 259), no basta dduntad de las partes, se
requiere de la actuacion de un conciliador que @sed definido como un tercero
imparcial, parte activa del proceso, con un conmito de las partes y el
conflicto, que orienta y formula posibles arreglasla situacion desde sus

calidades y cualidades, y a lo largo de la audeeemtiéendase como el espacio y
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momento donde se lleva a cabo el proceso) recoganeacta los aspectos
sustanciales de la misma que serviran, si es el g@sa posteriores procesos
judiciales. En materia de familia el conciliad@bé ser profesional en derecho
(salvo en los casos donde el proceso se refief@nah de las obligaciones
alimentarias y se lleve a cabo en un Centro deciiacion de las facultades de
derecho), tener conocimientos en M.A.S.C. y deredhofamilia y aplicar
elementos de la comunicacion.

La conciliacion puede enmarcarse en diferentess ti@rtores, contextos,
resultados) creados con el fin de clarificar o témsu campo de accién, pero lo
realmente importante es que esta sea efectiva stitg/a una nueva cultura en
cuanto al litigio se refiere.

El conflicto es desarrollado en un contexto deteatid, denominado
audiencia, que puede ser entendida como “un esfdistinto) que se crea con
una serie de reglas que posibilitan una comunioaditerente” (C.C.B. N° 5,
1997, pag. 43), es decir, las partes y el conafia@ relacionan en un ambiente
neutral donde la comprension y apertura a otramdserde ver el mundo y el
enriguecimiento a partir de las diferencias, sesttyen en alternativas de
cambio. En este espacio se establece un sistemdad@®nes que se dinamizan
por medio de normas expuestas por el conciliadoiseguidas por los
participantes, con el fin de encontrar alternatd@solucion al conflicto.

En la audiencia es necesario tener en cuenta losesacreencias, actitudes,

emociones, conceptos e ideas de las partes, ya pair de estos elementos el
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repertorio comportamental adquiere un sentido qa4di, puesto que “toda
persona actia segun piensa” (C.C.B. N° 5, 1997, 4#)g Ademas, cuando las
partes en conflicto generan una serie de presugmiest inferencias estos
interfieren directamente en el desarrollo y residtale la audiencia con una
respuesta agresiva del individuo ante la situagiargque estara predispuesto a las
reacciones del otro (Arias, 2002).

El abordaje de los conflictos en la audiencia, i@mbequiere del seguimiento
de etapas secuenciales y en las cuales estan osmedos los pasos para la
resolucion de conflictos mencionados anteriormemigra facilitar una
intervencion estratégica en la misma. El Centr@€daciliacion y Arbitraje de la
Camara de Comercio de Bogota a partir de la peaétit conciliacion durante
catorce afios desarrollé6 un modelo de intervenaibaueliencias de conciliacion.
El modelo consta de 7 etapas, las cuales no estinitddas pero se diferencian
entre si por los objetivos que persiguen; el tierapdlexible en funcién del
estado emocional de las partes y de la naturaletacahflicto. Estas fases
facilitan una vision clara y precisa del process. riecesario aclarar que este
modelo es retomado por varios autores, entre lesgiencuentran, Arias (2002),
Bastidas (2002), Junco (2002), Mora y Col. (2003)grra (2003).

A continuacion se presentan cada una de las etap@ndo en cuenta el
objetivo, el foco, las principales habilidades miplas, los eventos criticos, la

metodologia de trabajo y el resultado de cada una:
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1. Etapa de planeacién: En esta etapa se prepaspacio en el que se
desempenfiara el conciliador, quien debera anti@paies acontecimientos de la
audiencia formulando hipotesis como parte del glantrabajo. El foco de la
planeacion es la informacién, ya que se trata deleetar la mayor cantidad de
datos acerca del conflicto, los intereses de lagqadas implicaciones juridicas,
la posibilidad de un acuerdo, etc. Las habilidagegieridas en esta fase hacen
referencia a la capacidad de formular dichas hgmte analizar la informacion,
estos datos serviran como agenda o bitacora eudiareia. Es dificil hablar de
momentos criticos en la planeacion ya que hastaahaonciliador no ha tenido
contacto con las partes y la informacion que repitoviene de la solicitud de
conciliacion.

La metodologia consiste en crear una serie de wiguss acerca de los
antecedentes, intereses, motivaciones y tipo delgyma, a partir del contenido
de la solicitud y asi establecer una ruta de alpiala audiencia.

En la practica muchas veces se cae en la espénulgciel prejuicio;
precisamente para evitarlos es necesaria la etapplatheacion ya que los
cuestionamientos permitiran una mirada objetivéadeudiencia y unas hipotesis
de trabajo, al conciliador. Las bases de orientadié proceso de conciliaciéon
son el resultado de esta etapa.

2. Etapa de contacto: Ya con unas ideas claveprdeéso, el paso a seguir es
propiciar un ambiente favorable para la solucién abmflictos, brindando

confianza y posibilitando la interaccion amenaefais partes y el conciliador.
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Este primer acercamiento es muy importante padlasarrollo del proceso ya que
la comunicacion y el ambiente que se creen sorapiave para el abordaje
estratégico del conflicto.

El foco de esta etapa son las partes, el conciliddbe fijarse en los actores
del proceso generando seguridad, credibilidad wodision, elementos que
permitiran la consecucion de los objetivos de lacdmcion. El conciliador actiua
en calidad de facilitador y son las partes lasfopa@mente decidiran.

Las habilidades que se requieren son la empatiangdarcialidad. La primera
como una estrategia para que las partes se siesptashadas y entendidas; debe
fijarse también en su lenguaje no verbal de tahfoque esté acorde con lo que
quiere transmitir. La imparcialidad hace refererzita capacidad de percibir y
tratar a las partes por igual.

El evento critico se presenta cuando existe un eguriatercamiento de las
partes y estas generan nerviosismo e inseguril@dneiliador debe neutralizar
la situacion generando un ambiente de distracgon.ejemplo hablando de un
tema ajeno a la disputa.

En la metodologia de trabajo el tercero neutrakdelecibir a las partes de
una forma cordial y agradable, generando en eH#asisientos de bienestar y
reconocimiento, para esto es importante que ga diellas con nombres propios.
A continuacion procedera a ubicarlas en la salautkencia una enfrente de la
otra, facilitando con esta distribucion el contagtsual y la direccion de la

reunion.
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El resultado sera la disposicion de las parteaeaudiencia y un ambiente de

confianza que permita un adecuado desarrollo dedaa.
3. Etapa de contexto: Es importante resaltar @gtiob de esta etapa ya que
implica aclarar el papel de las partes, el cordiliay la participacién de estos en
el proceso. Se explican las reglas de la condiigdas caracteristicas y ventajas
de la solucidn de conflictos a través de este nigcTen

El foco son las reglas de juego ya que estas thtilla intervencion vy
participacion de las partes para la elaboraciomdatrdo.

El conjunto de habilidades requeridas tiene queegpecificamente con las
habilidades del conciliador como, por ejemplo, dgificacion de la claridad con
la que se captd la informacion y el compromiso daoinciliacion. La utilizacion
de plurales en la comunicacion influye en el desdroplel papel de cada una de
las partes.

Todo elemento que no se haya contemplado en ldasregl juego puede
convertirse en un evento critico en la audiencia.

La metodologia a seguir consiste en explicar elcgso conciliatorio
especificando las ventajas, alcances, limitaciomésctos juridicos o lo que
considere necesario dar a conocer a las partegolseestablecen reglas para la
audiencia como duracion, tiempos y formas de ieta@ryrespeto por el otro y las
que surjan dependiendo de los participantes.

El resultado sera una comprension clara de laasggln compromiso con el

proceso.
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4. Etapa de definicion del conflicto: En esta atap brinda la posibilidad de
exponer el asunto por el cual se citdé a audienciada una de las partes presenta
su punto de vista, en este momento el conciliadbedealizar preguntas que le
permitan obtener informacién y orientarse. El gpatobjetivo sera focalizarse
en el conflicto haciendo un analisis amplio deitaagion lo que le permitird una
vision integral del conflicto y una amplia gamaatkernativas de solucion.

Las habilidades en esta etapa estan enfocadag@psaguntar para unir datos
e inducir a las partes a ver el conflicto de fordierente; el chequeo y la
reestructuracion para verificar el grado de comgigeny ofrecer la posibilidad de
proponer alternativas; es necesario tener en cugmael conciliador debe estar
pendiente de las partes, el proceso y de él mismo.

En la metodologia el conciliador instruye a laggsaen la forma de exponer
sus ideas, hacer peticiones, brindar alternatreadizar ofertas, etc.

Como resultado se obtendra un primer acuerdo, Bvanudefinicion del
conflicto.
5. Etapa interactiva: El conciliador debe brindarespacio para la busqueda y
debate de opciones o alternativas para la solwgboonflicto, ademas modera el
didlogo entre las partes. Cada una de las alteasagis sintetizada y explicada
para que sea comprendida por los participantes.

El foco seran los acuerdos parciales y el ambigmategue se han planteado
alternativas y se realiza una evaluacion de cadapara lograr un acuerdo

mutuo.



Conflicto y conciliacién extrajudiciabl

Entre las habilidades requeridas estan la negociada creatividad y las
preguntas estratégicas que permiten al conciliagpoximarse a los acuerdos
parciales que son base del acuerdo final.

Los eventos criticos se presentan por las difessram cuanto a las opciones y
la excesiva emocionalidad de las partes.

El resultado sera el acuerdo total del conflicto.

6. Etapa de disefio del acuerdo: En esta etapdjetivo es legitimar los
acuerdos realizados en la etapa anterior, aclarfmsdoompromisos, ventajas,
satisfaccion, legitimidad y cumplimiento del acuerde disefia el acuerdo dando
respuesta a las preguntas: ¢;Qué?, ¢(Coémo?, ¢Cugidtme?, ¢Por quée? y
¢ Para qué?.

El acuerdo es el foco ya que en esta parte dedieraaia los participantes ya
tienen opciones mas concretas para la soluciéprdblema. El conciliador debe
intervenir para lograr la negociacion y el acuerdo.

Las habilidades requeridas son el manejo criticla d&formacion, para que se
valoren los acuerdos teniendo en cuenta beneficmspromisos, viabilidad y
legitimidad. Es necesaria la reestructuracion dedgciones que faciliten un
acuerdo.

Si las partes se niegan a firmar el acta seriavente critico y se tendria como
opcion un acta de imposibilidad de acuerdo.

Obviamente el resultado de esta etapa se pretesae] acuerdo.
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7. Etapa de cierre: El proceso de conciliacionetien cierre en el que se hace un
reconocimiento a las partes por buscar el procesmdciliacion como el medio
para resolver el conflicto. Se resalta los valosdstespeto por el otro y los
beneficios de este acuerdo logrado a partir desermso. Se hace énfasis en el
paso que dieron al resolver sus problemas con todmalternativo.

Nuevamente en esta etapa el foco son las parigseyse concientiza del papel
de jueces de su causa y de la participacion y comipo frente al proceso.

Las invitaciones al conciliador pueden cambiar daigion de neutralidad y
convertirse en un evento critico de esta etapa.

El resultado serd un acuerdo que de solucién aaliigma y se convierta en
un modelo de transformacién de cultura.

Conciliacion en familia. La conciliacién, es una de las alternativas en la

resolucion de conflictos donde interviene un tercereutral denominado,
conciliador, quién tiene la funcién de orientaraa partes a buscar alternativas
que las beneficien equitativamente; este mecanissolta eficaz puesto que
fomenta el didlogo y armoniza los intereses dermpseacuden a este proceso
(I.C.B.F., 2000); por consiguiente, es el espadiecaado donde pueden tratarse
asuntos tan delicados e importantes como los azidoteen el &mbito familiar.

La conciliacién en familia es de suma importangaque destaca los valores
de las partes en conflicto, logra en menor tiempooy bajos costos o nulos
solucionar disputas, propone el manejo adecuadta dmntroversia evitando

confrontaciones dolorosas e infructuosas y focatizalialogo hacia acuerdos
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rapidos y justos para ambas partes. Por otra paréaidiencia en materia de
familia encierra ciertos riesgos relacionados dwmtajes, amenazas y presiones
que podrian incrementarse, si el conciliador noagde la idoneidad para el
manejo de la misma (Arias, 2002).

La conciliacion en este campo se diferencia desatraterias del derecho, ya
que ademas de disipar conflictos, se desarrolf@@e una convivencia pacifica
entre los miembros de una familia. Arias (2002)pBaneste tema sefialando que
existen marcadas diferencias de forma y contenahorespecto a otros asuntos,
por ejemplo, el acuerdo tiene en cuenta la volud&atas partes; en la mayoria de
los casos los afectados pueden ser menores desedisplucran sentimientos y
suelen estar inmersos otros conflictos; los acisesbn flexibles; las decisiones
en cuanto a menores son tomadas por sus padrésresty no por abogados;
ademas es posible conciliar dentro del hogar spomer a uno de los miembros a
acciones legales; y en una misma audiencia se puadgeejar varios problemas
segun la cobertura de asuntos conciliables.

La conciliacion extrajudicial en materia de familiane cobertura en asuntos
de custodia, régimen de visitas, declaracion deurlgdn marital de hecho
disolucién y liquidacién de la sociedad patrimondddligaciones pendientes entre
compafieros permanentes, capitulaciones matrimsnygbatrimoniales, ejercicio
de la autoridad conyugal, separacion de bieneseypos y alimentos (Arias,

2002).
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Estos asuntos encierran diversos elementos qudamfatirectamente la
dinamica familiar, ya que repercuten en el dedarggtimo de las relaciones que
en esta se presentan. Pero es la fijacién y neadibn de cuota alimentaria para
menores de edad el principal foco de atencién pata estudio, donde los
menores son los directamente involucrados y quiesgeyan a beneficiar o
perjudicar dependiendo del acuerdo.

Para hablar de conciliacion en alimentos es neceszterirse al Cédigo del
Menor que define los alimentos como “todo lo queireispensable para el
sustento, habitacion, vestido, asistencia médeageacion, formacion integral y
educacion o instruccion del menor. Los alimentasm@nden la obligacion de
proporcionar a la madre los gastos de embarazag’pa

La obligacion de alimentos de acuerdo con dichoigmods retroactiva,
personal, intransferible, inembargable e irrenslela EI demandado podra
cumplir con esta obligacion mediante una pensionegticia o proporcionando
los elementos necesarios en cuanto a vivienda,jdeestomida, estudios,
recreacion y asistencia médica. La obligacion altaga se origina desde el
momento mismo de la gestacidn y se extiende hdestenayoria de edad del
menor.

Arias (2002) plantea que esta conciliacion puedeiswse por los padres,
parientes, tutor o quien tenga a cargo al menoiengademas, plantea las

condiciones iniciales para el acuerdo.
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La audiencia de conciliacion puede realizarse siClentros de Conciliacion y
ahi se establecera “la cuantia de la obligacigneditaria, el lugar y la forma de
cumplimiento, la persona a quien debe hacersegs, pas descuentos salariales,
sus garantias y los demas aspectos que se estmesanios” (Navas, 1995, pag.
50).

En el caso de inasistencia a la audiencia en mé@esl@portunidades, previo
conocimiento del asunto a tratar, el funcionafjar& alimentos provisionalmente
y el auto donde se consigne dicha cuota prestardarejecutivo (Codigo del
Menor, art. 37 y 137).

Los menores estan protegidos por el Estado medigyes e instituciones que
procuran a toda costa su bienestar, el cumplimigatias mismas puede exigirse
no solo por quienes presentan lazos de consangdirstho por quienes perciban
que los menores no gozan de las garantias suési@atra su supervivencia; y es
precisamente la Conciliacion uno de los mecanisuesprocura la aplicacion de
las leyes en pro del desarrollo integral de losoren

Dinamica del Conflicto en la Audiencia

En la dinamica del conflicto, es decir, en las ipléds interacciones que se
producen en su desarrollo, intervienen una seriaceres, como son las partes
en disputa, el tercero neutral o conciliador yr&daciones que estos producen. A
continuacion se procedera a ampliar cada uno ds eshceptos para entender

como afectan la audiencia y que obtienen a patiaanisma.
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Actores de la audienciaEn este caso se abordara a las partes en conflato

conciliador o facilitador. Al hablar de las partpge participan en la conciliacion,
se debe referir a las personas quienes solicitatuaglen por solicitud a la
audiencia. Arias (2002, pag. 117) manifiesta spre “oponentes entre si, por la
presencia de un problema y que actuar como juexeas gropia causa, estudian
las férmulas de arreglo, revisadas por el conalidohjo los parametros de la
ley”, es decir, los agentes involucrados en laudaspue al percibir la incapacidad
de solucionar por via directa sus conflictos, deleenrrir a la intervencién de un
tercero neutral, que por su formacion, esta erafmacdad de brindar la ayuda
necesaria en la solucion del altercado, bajo ladairde quienes esperan un
acuerdo satisfactorio.

Robayo (1996), habla de que estos individuos pug@merar conflictos (a)
horizontales, cuando ninguna de las partes domilaao&a y (b) verticales, que
corresponde a una relacion de dominantes y donmspa$tos conflictos desde la
mirada de Rapoport (citado por Robayo, 1996), puediasificarse también de
acuerdo a la intensién de las partes, estos pussttate luchas, cuando el objetivo
es vencer de cualquier forma; de juegos en donfile € engafar al contrincante
y de debate cuando se desea persuadir.

Por consiguiente el animo y la conciencia conua llegan las partes y la
que van generando a lo largo de la controversia,im8uir considerablemente en
la postura que asuman dentro de la misma, es drcireaccion puede ser

consecuencia de una verdadera disponibilidad elpawntrario de un falso deseo
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de acuerdo, conduciendo a una estructura equiibm@ddesequilibrada del
conflicto.

Estos conflictos interpersonales, posicionan a cadade los individuos en
una situacion, en la que se aspira resolver setiisfamente las expectativas, por
lo que las persona, hacen uso de argumentos Yigasktbnes que ante todo
mantengan su imagen y posicion frente al conflidas oponentes y el
conciliador (C.C.B. N° 9, 1997); en algunos asuntosm de las partes puede
llegar a intimidar de tal forma a su contrincanigele este procedera a la
aceptacion rapida de las condiciones impuestaspyeessamente en estos casos,
gue el tercero neutral debe intervenir para garantin acuerdo justo, sobre todo
para las parte vejada (Ruiz, 2001).

Sea la condicion que sea, las partes deben asumiprepios conflictos, en
ningun caso podran conferir la obligacion a tersemieden dejarse asesorat,
pero la decision finalmente debe ser tomada pointesesados (Junco, 2002),
esto con el &nimo de crear una nueva cultura deecso, caracteristica principal
de las audiencias en materia de familia.

El conciliador es aquel tercero neutral que hacte mke la audiencia como un
facilitador del proceso. Junco (2002), comenta egta persona debe gozar de
ciertas cualidades y calidades que le permitarr guiacuadamente la audiencia,
esto es, estar en la capacidad de proponer altereiat brindar las herramientas

necesarias para llegar a un buen acuerdo.
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Esta figura debe ser totalmente imparcial, tenecwnta cada una de las
posturas de las partes y haber develado todosreuscps previo conocimiento
del conflicto, es un asesor en el proceso que mguni momento puede decidir
sobre la disputa Ruiz (2001), salvo en los casespguciba un acuerdo injusto o
no se presenten las partes.

Este personaje es pieza clave, ya que del mangcésie le de al proceso,
dependera en muchos casos el éxito o fracaso dediancia. El conciliador,
salvo en los casos de fijacion de cuota alimentdebhe ser abogado, en materia
de alimentos puede ser también estudiante de derpahcurse los dos ultimos
anos.

Dentro del proceso de conciliacién, el rol del dledor difiere del abogado,
en cuanto el primero “debe atender los interesdasddos partes que acuden a la
audiencia” (C.C.B. N° 5, pag. 27, 1997) por conggie, €l es quien, permanece
atento a todas las necesidades, intereses y ntaniteses de tipo verbal y no
verbal de los participantes, esto como parte dessilo de afrontamiento en el
conflicto.

Estrategias _de afrontamiento _ante el conflicto. Las estrategias de

afrontamiento son un conjunto de respuestas infadigue el sujeto aprende
para hacer frente a la ansiedad y las amenazasha&t® internas, dichas
estrategias pueden ser conductuales o cognitivigsigi®a, Contini, Lacunza,

Levin y Suedan, 2005).
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Lazarus y Folkman (1986), refieren el afrontamientomo los procesos
conductuales y cognitivos que se encuentran en ambio continuo para
optimizar la respuesta a las demandas especifizasan valoradas desbordantes
de los recursos del individuo. Dichos procesosefieren al repertorio cognitivo
comportamental del individuo mas que al resultaglsub respuestas.

Se contemplan dos tipos de estrategias de afroemémila de resolucion de
problemas y la de regulacion emocional. La primdndgida a manejar o
transformar el problema que esta produciendo malesa ampliar los recursos
del individuo para responder a la demanda (por @@rarear un método de
solucion de problemas o buscar la intervencion riéetcero). La estrategia de
regulacion emocional se focaliza en la emociordisminuir el distrés ligado a la
situacion (por ejemplo ante la muerte, como un eviemmodificable, la estrategia
sera llorar, dormir, beber) (Lazarus y Folkmandotpor Guerrero, sin fecha).

Folkman y Lazarus, (citados por Guerrero, sin fgchdescriben las
dimensiones de afrontamiento: (a) confrontacioractarizada por acciones
especificas dirigidas a la situacion (por ejemptpresar ira hacia la persona
causante del problema, tratar de que la persomemneable cambie de idea o
conducta); (b) Distanciamiento hace referenciasaintentos por alejarse de la
situacion problema (por ejemplo olvidarse del peotd, negarse a tomarlo en
serio, comportarse como si nada hubiera ocurrid©); autocontrol son los
esfuerzos por controlar las acciones y emociones gemplo guardar los

problemas para uno mismo, procurar no precipitagd)busqueda del apoyo
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social tiene en cuenta la explotacion de informacisoporte y ayuda para
enfrentar el problema (por ejemplo pedir consegyada a un amigo, hablar con
alguien que puede hacer algo concreto para resely@oblema); (e) aceptacion
de la responsabilidad hace referencia a asumir elgponsabilidad de los
problemas con actitud resignada ante los mismos €mmplo disculparse,
criticarse a si mismo, reconocerse causante dblgma); (f) escape — evitacion
tiene en cuenta las acciones para evadir la sitnaesperando que ocurra algo
favorable (por ejemplo esperar a que ocurra ungmalaevitar el contacto con la
gente, tomar alcohol o consumir drogas); (g) pleadion de solucion de
problemas es una estrategia cognitiva que busgaanare al individuo para
enfrentar la situacion (por ejemplo construir usnplie accion y seguirlo, cambiar
algo para que las cosas mejoren) y (h) reevalugpasitiva se refiere a los
elementos aprendidos por adaptarse de maneravpositila situacion (por
ejemplo aprender de la experiencia, cambiar y naaiciamo persona).

Lederach (Los conflictos en nuestros grupos, 2@8p)ica los elementos que
priman en las estrategias de afrontamiento a lodlicims, considerando con
énfasis en la preocupacion por las propias metadap metas de la otra persona
o el equilibrio entre ambas.

Pruit y Rubin (citados por la C.C.B. N° 9, 1997gmikan el modelo de la doble
preocupacion y Glazer y Glazer |o complementan corco estrategias
personales en la aproximacion a los conflictosasesion: (a) estrategias de

contienda, estas se establecen como el estiloefparia conseguir el beneficio
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propio a costa del otro, entrar en contienda puegicar la defensa de los
derechos propios, defender su posicion o simpleseartentar ganar, pueden
utilizarse cuando se requieren acciones inmedmsastiene la certeza de estar en
lo correcto, se tiende a intimidar y no se adnogegdroblemas; (b) estrategias de
evitacion, las cuales equivalen a hacer caso oddslo que esta ocurriendo. Se
evita tratar el conflicto ya que se retira o posp@h problema, es necesaria
cuando la confrontacion es violenta o se requierado para analizar mejor la
situacion pero una limitante es que nunca se ietgy@ en el problema; (c)
estrategias de acomodacion (concesion unilateeatps implican ignorar las
propias necesidades por satisfacer el punto da @atotro, es utilizada cuando
hay conciencia de estar equivocado o se busca @anda situacién pero es
posible que las propias necesidades nunca seagaiisf (d) estrategias de
compromiso, son un estilo de tira y afloja dond@aee la diferencia se trata de
lograr un punto de encuentro donde ambas parteencdal solucion satisface
parcialmente las necesidades se emplea cuandoestragegias han fallado o se
necesita decisiones rapidas alrededor de desasupetpefios pero con estas
estrategias se pierde de vista los problemas y rebalple que queden
insatisfechas las necesidades de las partes ys{mtegias de solucion de
problemas (colaboracion), constituyen el estil@egnativo al intentar solucionar
el conflicto a partir de la exploracion de las mbfecias, generacion de alternativas

y busqueda de soluciones que satisfagan las nadesidle ambas partes, permite
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una vision de las contraparte y puede no ser Gté decisiones menores 0 con
escasez de tiempo.

Estas estrategias pueden compararse entre si garegultan de dos
preocupaciones basicas la primera de los propteseses y la segunda en la de
los otros (C.C.B. N° 9, 1997).

Roles.Pichon Riviere (citado en Rol y dinAmica de grupsis, fecha) define
rol como “un modelo organizado de conductas, kadiuna cierta posicion del
individuo en una red de interacciones ligado a etgtiwas propias y de los
otros”, es decir, es el papel que asume o se igréea una persona en un
determinado grupo, de acuerdo a sus caracterigirasnales y adquiridas por
su esencia social. Este rol representa las hatiéglque posee un individuo y sus
funciones dentro de un grupo.

A lo largo de su vida, una persona, desempefia niitidad de roles de
acuerdo al grupo en el que se desenvuelva, muchosstbs desempefiados
paralelamente, por ejemplo, puede ser al mismoptiemmadre, gerente de una
empresa, supervisor, compafiero, etc.

Dentro de las agrupaciones sociales, existen diesetipos de roles de
acuerdo a la adhesion y aceptacion que tengarefasmas con respecto a nuevas
alternativas de cambio, estos pueden ser posito@m¥prme se acomoden a la
situacion y negativos, si se oponen, se resistenitioan continuamente (Grupos

y liderazgo, sin fecha).
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En el texto Rol y dindmica de grupos (sin fechag,rbles facilitan y coordinan
los esfuerzos del grupo relacionados con la séegcdefinicion de un problema
comun y con la solucion de este. Cada individudrdede la audiencia puede
desempefar mas de un rol en cualquier interverigran cantidad de roles en
intervenciones sucesivas. Algunos o todos estes qmlieden ser desempefnados
tanto por el conciliador, como por los diferentesoees del conflicto. Los roles
pueden ser: (a) el iniciador-contribuyente, es museagiere o propone al grupo
nuevas ideas o una forma diferente de ver el objetiel problema del grupo; (b)
el inquiridor de informacion, es la persona quegpnéa para aclarar las
sugerencias hechas, en términos de su adecuadids l@echos para obtener
informacion autorizada y hechos pertinentes al Iproh que se discute; (c) el
inquiridor de opiniones; es quien elabora preguptaa poder aclarar los valores
que conciernen a lo que el grupo esta realizantjel (nformante, ofrece hechos
0 generalizaciones "autorizadas" o relaciona emdoradecuada su propia
experiencia con los problemas del grupo; (e) ehamqte, expresa oportunamente
Su creencia y opinion relativa a una sugerencistesnativa; (f) el elaborador,
explica las sugerencias en términos de ejemplguifgiados ya desarrollados;
(9) el coordinador, muestra o clarifica la relaciémire las diferentes ideas y
sugerencias; (h) el orientador, define la posiaéh grupo con respecto a sus
objetivos; (i) el critico-evaluador, supedita l&alizaciones del grupo a alguna
norma o serie de normas de funcionamiento en éégtinde la tarea fijada; (j) el

dinamizador, intenta estimular al grupo a la acadnla decision; (k) el técnico
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de procedimientos, acelera el movimiento del gmgadizando tareas de rutina y
() el registrador, anota las sugerencias ("mersadia grupo"); lleva un registro
de las decisiones y del resultado de las discusidekegrupo.

Existen ademas una serie de roles individuales quypdsito es algun
objetivo individual que no es relevante ni a laegardel grupo ni al
funcionamiento del grupo como tal, estos se ctasifien: (a) el agresor que
puede operar de muchas maneras, disminuyendo tes,s&tacando al grupo,
burlandose agresivamente; (b) el obstructor qemdé a ser negativo y
tercamente resistente; (c) el buscador de recomationque trabaja de diferente
manera, ya sea vanagloriAndose o exhibiéndosellparar la atencion; (d) el
confesante, que utiliza la oportunidad que propoiciel ambiente de grupo para
expresar sus sentimientos e ideologias, sin infseés el grupo; (e) el mundano,
que hace alarde de su falta de compromiso en tzggsos del grupo, en forma
de cinismo e indiferencia; (f) el dominador, quetdrde hacer sentir su autoridad
o superioridad, manipulando al grupo o a algunessds miembros; (g) el
buscador de ayuda, que intenta despertar respudstasimpatia de otros
miembros o de todo el grupo, ya sea a través deesigpes de inseguridad,
confusion personal desprecio de si mismo sin pasegirazén para ello; (h) el
defensor de intereses especiales que generalnmirita sus propios prejuicios en
el estereotipo que llena mejor su necesidad pdrgonal francotirador, es aquel
miembro del grupo que esta tratando de buscarret de otro miembro del

mismo, para satisfacer una necesidad propia; ()ieibro silencioso, es aquel
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que permanece callado la mayor parte del tiempd) ¢l monopolizador, que
suele ser una persona con gran necesidad de datggocon frecuencia es
basicamente insegura a pesar de su actitud exterior

En cuanto al rol del conciliador, de acuerdo comag\r((2002), este hace
referencia a un conjunto de funciones basicas giged&be cumplir con respecto
a las expectativas de las partes y a las de élanism

Este papel debe estar acorde con cada una dapssain las que se divide el
conflicto; el conciliador debe gozar de calidadesualidades conforme se
desarrolla la audiencia y precisamente enfocadas)agenerar credibilidad y
respeto en el proceso, ya que de él depende ennwggditla el resultado de la
audiencia; b) ser neutral, justo, equitativo y tecantrol de sus emociones; c)
convertir y encaminar los problemas “grandes”, @nasiones pequeias y
susceptibles de ser solucionadas; d) visualizapreblema desde diferentes
angulos a partir de su caracter creativo y esticigg) generar dialogo entre las
partes.

El rol del conciliador difiere del abogado litiganen cuanto el primero debe
preocuparse por el bienestar de las dos partesrdiicto, basar el proceso en el
dialogo y resoluciones pacificas, ademas, debeaqgimoel acuerdo y el encuentro
voluntario. El abogado, por el contrario, velanpipalmente por los intereses de
su cliente, por lo que resulta parcial y egoistéenaas, que puede llevar el

proceso a disposiciones juridicas. Arias (2002).
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El conciliador, como tercero neutral, debe gozauda serie de habilidades
que le permitan desempefarse adecuadamente edi¢sm@a y lo convierta en
una figura idonea y congruente con lo pretendidel gmoceso.

Se puede entender por habilidad, el conjunto deactd@des propias del
individuo con las que puede llevar a cabo una @e@.B. N° 5, 1997).

Las habilidades segun Arias (2002), tienen dos ehéos, un cognoscitivo y
uno préactico. El primero hace referencia al hetdgaptar y comprender la tarea
que va a efectuarse y el segundo se relacionaacancion misma, es decir, de
qué instrumentos o herramientas se vale el codoiligpara alcanzar sus
propésitos. Es importante que el elemento cognescitaya de la mano con el
practico con el fin de que la habilidad pueda swlémentada y responda a las
necesidades de la audiencia.

Arias (2002), menciona las siguientes habilidadesidas que debe poseer el
conciliador:

1. Habilidad estratégica, esta habilidad haéereacia a la capacidad de
moverse “como pez en el agua”, ya que es el camjdet acciones que le
permiten al conciliador anticiparse a los efectes i intervencion; estas
acciones hacen referencia a la planeacion y alraode situaciones (Arias,
2002). Por otro lado la C.C.B. (N° 5, 1997), supqgue el conciliador debe ser
capaz de maniobrar basado en criterios clarosecén de alterar el curso si es
necesario, ademas, saber intervenir, interrogaigirgitomar decisiones y ser

flexible optando por diferentes estilos de inteoién.
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2. Habilidad creativa, Arias (2002), manifiestae da creatividad, es la habilidad
para generar y considerar nuevos campos de in@éredentro de la audiencia;
implica, ademas, otras formas de ver el confliofecer alternativas y solucionar
el problema. Por otra parte la C.C.B. (N° 5, pag, 1997), dice que “la
creatividad se encuentra intimamente relacionada la@oidea de solucion de
problemas y por lo tanto exige un pensamiento aqueelaciones las ideas de
conflicto y oportunidad como procesos similaresoyexcluyentes”, es decir, el
conciliador debe visualizar al conflicto como wportunidad, como un punto de
partida en la fijacion de alternativas y propositdsias (2002), dice que la
creatividad relacionada con la resolucion de probk hace referencia a evitar
los prejuicios, analizar las propuestas y altevaati trascender en el sistema y
proponer nuevos modelos e ideas.

3. Habilidad comunicativa, en esta habilidad etatitador, debe estar en la
capacidad de ser un buen comunicador y saber rdieigfie proceso en la
audiencia. La conciliacion como mecanismo altévnapara la resolucion de
conflictos, difiere de los otros, en cuanto estadar la posibilidad de dialogo
entre las partes.

Arias (2002), revela que el conciliador expertouashabil comunicador que
necesita conocer los aspectos que componen la émaoiém en cuanto a lo
semantico, sintactico y pragmatico.

4. Habilidad de negociacion, esta habilidad levker al conciliador, generar un

ambiente favorable que facilite la discusion delbpegma, ademas, puede hacer
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arreglos, transacciones y compromisos, basado anestado punto de vista que
por supuesto beneficie a las partes (Arias, 2002).

Comunicacion.Moore y Garfield (citado por Arias, 2002, pag. 28@&finen la

comunicacién como “la cooperacién para lograr agocomuan”, la interaccion

de dos o mas personas para formar comunidad; estesp esta presente en
todas las interacciones de los individuos, no s@o mensajes a través de
palabras, sino acciones, emociones y sentimientes rgflejan realidades, al
entrar en contacto con el otro.

Dicha interaccion crea una serie de modificacioresno resultado
precisamente de ese encuentro (C.C.B. N° 9, 1¥@3¥doba, Bernal y Ojeda
(1992), manifiestan que es un proceso superior asr, dlinglisticamente
hablando, la comunicacién puede ser perfeccionadgyienes hacen parte de la
misma a partir de una serie de transformaciones kargo del proceso que
ocurren desde el momento de la emision del merisagta la recepcion e
interpretacion.

Mas que un intercambio de palabras, la comunicas@®rtonstituye en un
proceso de interaccion para ampliar este conceptoeeesario citar a Hoyos
(2003) quien propone tres factores que se presentanlargo de la dinamica
comunicativa en la audiencia:

1. La sintactica que hace referencia a los divecsomles utilizados en la
comunicacion, estos son: (a) el verbal, que es@hponente digital’, este canal

emite el contenido de la informacién, el cual debeconcordante, congruente y
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organizado. Claro esta que no siempre es asi paudb se generan malos
entendidos e imposibilidades de entender; (b) &l parbal, hara referencia a las
expresiones y formas que acompafan las palabrags ebrolumen, el tono, la

calidez, la fluidez, la velocidad, etc. Estos eletos son de gran importancia en
la medida que reflejan las emociones e intenciaheslas partes y (c) el

componente no verbal, el cual se expresa mediarstegéstos corporales y
faciales, la mirada, las posturas, etc. Este coemenes también denominado
analégico.

2. La semantica hace referencia al significado eéjueceptor le da al mensaje,
este factor se recrea permanentemente a lo largpmides| proceso comunicativo.

3. Y por ultimo la pragmatica que se ocupa deefestos de la comunicacion
sobre la conducta.

La comunicacion vista como un proceso de interacgide toma elementos
verbales y no verbales en un espacio de resolud@ononflictos permite una
vision integral de la situacion ya que tiene emtaiel conflicto y las alternativas
de solucion.

La comunicacion es entendimiento interpersonaljgdgacion interaccional o
puesta en comun, en este proceso se relacionans&mpiento y la accién, por tal
razon la comunicacion no es un proceso unilatsiaf ciclico en el cual las
eventos de emisor y receptor se transforman cdest@mte a traves del

aprendizaje en el sentido de irse perfeccionandfpamar un sistema (Cordoba
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y Cols, 1992). La comunicacion ha sido tomada com®& competencia de ahi
que se hable de competencia comunicativa.

Cordoba y Cols (1992) se refiere a cinco elemet¢ols comunicacion: (a) el
comunicador, (b) la forma de expresion, (c) el agtool comunicativo, (d)
situacion social o contexto y (e) el fin socialJakobson (citado por Cordoba y
Cols, 1992) define la actividad linglistica en deisciones: emotiva, conativa,
poética, referencial, metalinguistica y fatica.

La comunicacion esta implicita en estas formas alec®n y como lo
mencionan Wochel, Cooper, Goethals y Olson (2088)a es la clave para
resolver los conflictos, ya que fortalece la camde a medida que las personas
intercambian informacién y ademas, permite la e@fn de la situacion y
concepcion de soluciones, que aumentan las prodedigls de un acuerdo
positivo del conflicto. Finalmente ya que “la conuation es un elemento
inseparable de todos los procesos vinculados coargcimiento y la sociedad”
(Ferrer, 2003, pag 34), es necesario retomarla@posnente en las tematicas que

aborden este tipo de procesos, como la conciliaciarresolucion de conflictos.
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METODO

La presente investigacion es cualitativa; dondéns&pretd la audiencia de
conciliacion a través de la caracterizacion dgéates en conflicto, el conciliador
y la interaccion que en el proceso se presentéendm como referencia las
estrategias de afrontamiento al conflicto, losga@sumidos y la comunicacion.

La investigacion cualitativa busca conocer situaes procesos, estructuras e
individuos como un todo, a traves, del analisig ynkerpretacion de conceptos
verbales y asociaciones; ademas, pretende hacetesodpcion detallada de los
fendmenos acontecidos en un grupo especifico, neMitdas generalizaciones
(Agreda, 2004).

Para esta investigacion, fueron de vital importarias expresiones orales o
escritas de los individuos en la audiencia de diac@n. La recoleccion de la
informacion se hizo mediante entrevistas, diari@s cdmpo, observacion y
analisis de documentos. Para la organizacion aeajo de campo y el analisis de
resultados se establecieron dos ejes fundamersialbes los que se desarrollo el
trabajo, que son las partes en conflicto y el d@dor. Posteriormente se
establecieron las categorias para cada uno deejstos

Tipo de Investigacion

La presente investigacion es descriptiva ya quactariza el conflicto en la
audiencia, a traves, de los elementos que hacete i la conciliacion.
Describiendo la dindmica que se presenta al irteaatas partes y el conciliador

en el proceso conciliatorio.
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Enfoque y Método

Para la presente investigacion se utilizd el erdogualitativo como un
acercamiento a los contextos sociales con el direstudiarlos, describirlos y
entenderlos de manera inductiva (Bonilla y Rodrzgu&994) por tanto se
caracterizo la dindmica psicosocial del conflictola audiencia de conciliacion
profundizando y comparando constantemente la irdoidm obtenida en la
investigacion.

El método etnografico permitio develar dicha dindganen las audiencias,
considerada como un hecho social actual, dandotaxueé® sus relaciones,
conexiones y proporciones. Ya que la etnografigeswte la antropologia se
utilizan algunos elementos en la psicologia partatlajo de campo (Agreda,
2004).

Disefio

Para esta investigacion se describe una situa@oestablecida en donde el
investigador no influye en la interaccién de lodiiduos o el resultado de la
audiencia. Ademas, el disefio es transversal pgestda finalidad fue describir
la dinamica del conflicto en un momento Unico etieghpo (Quijano, 2001).

Técnicas de Recoleccion de Informacion
Observacion

Segun Tezanos (2002, pag. 86) “la etnografia esfisigda como la teoria de

la descripcidon”, por tanto se resalta el papeldebservacion y especialmente de

los registros de lo observado como herramientaveslapara producir
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descripciones precisas de las personas y las éoterees que forman parte de la
audiencia de conciliacion.

En la observacién no participante el investigadoue espectador, no influye
en la dindmica de la audiencia (Agreda, 2004).&Emvestigacion cualitativa la
observacion se constituye en un instrumento adecusara acceder al
conocimiento cultural de los grupos, determinar aosiones en su ambiente
cotidiano (Bonilla y Rodriguez, 1994). La obsergacestructurada se vale de un
formato predefinido para registrar de forma madiable lo observado (Giraldo,
J. Giraldo, M. y Giraldo, A, 1999).

En la investigacion se pueden utilizar registrémifios (camara fotogréfica,
filmadora) o sonoros (grabadora) que permiten @bstarformacion mas detallada
de los diversos aspectos observados (Agreda, 2004).

Para observar las audiencias de conciliacion, feeesario que las partes
firmaran un consentimiento informado, esto conretié autorizar la presencia de
las investigadoras en la sala (Anexo B)

Entrevista

Maccoby y Maccoby (citado por Bonilla y Rodriguet994) definen la
entrevista como una interaccion de individuos, tgae como fin reconocer
detalladamente como una persona piensa 0 sienteet@idon a una situacion
particular; se centra en el conocimiento o la a@pinndividual que representa un

conocimiento cultural.
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Se realizaron diversas entrevistas a conciliadoresjitores y las partes en
conflicto, quienes dieron su autorizacion pareekdizacion de las mismas. Estas
entrevistas tuvieron como base las preguntas aderds planteadas en el
proyecto inicial.

Diario de campo

Constituye un relato donde se registran los heshoedidos cotidianamente,
las observaciones y las conductas verbales y rialesr de los participantes de la
conciliacion. Las notas de campo, son para el tigaetor un diario personal que
continuamente se enriquece con las diversas siexique acontecen en la
audiencia (Agreda, 2004).

La informacién obtenida en las audiencias de c@w@in, fue registrada en
formatos de diarios de campo (Anexo C). Posternta estos datos fueron
organizados y analizados.

Analisis de Documentos

Segun Giraldo y Cols (1999) la investigacion puebtieener informacion de
documentos que se encuentran en archivos oficalpavados, en este caso
dichos documentos tienen gran importancia, ya guexaminan las actas de
conciliacion, normas legales e informacion documlede fenOmenos sociales
como la conciliacion.

Cierto tipo de documentos como actas, registrosagsistencia y libros de

citaciones, fueron tenidos en cuenta para la olgtende la informacion,
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relacionada con estadisticas, historias familigressistencia a las audiencias.
Esta informacién también fue registrada y analizzata la investigacion.
Unidad de Analisis

La unidad de analisis en esta investigacion cporde a todas las personas
gue acuden a conciliar extrajudicialmente en meatée familia especificamente
fijacién y modificacion de cuota alimentaria entBas

Unidad de Trabajo
En este proceso de investigacion las investigadaaaistieron a las 40
audiencias programadas entre los meses de marayqg, ise permitio el ingreso
a 11 de estas, no asistieron las partes en 23,casse permitidé el acceso a la
informacion en 4 casos y los 2 restantes correspoacitaciones no recogidas.
Procedimiento

La presente investigacion tiene como objetivo ganeomprender la dinamica
psicosocial del conflicto en audiencias de condifia extrajudicial (casos de
fijacion y modificacion de cuota alimentaria) en @éntro de Conciliacion
“Eduardo Alvarado Hurtado” de la Universidad de iNar Para alcanzar este
objetivo, las investigadoras, asistieron a las ddiemcias programadas entre los
meses de marzo y mayo, se permitié el ingreso deldstas, no asistieron las
partes en 23 casos, no se permitid el accesordoiamacion en 4 casos y los 2
restantes corresponden a citaciones no recogiflados 11 casos mencionados
anteriormente las partes accedieron voluntariamengue se presenciara la

audiencia y a responder las diferentes entrevigtagial que el conciliador.
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Inicialmente se logro identificar las estrategiasafrontamiento que asumen
las partes en conflicto, las caracteristicas dedles tanto del conciliador como
de las partes, ademas de, establecer la dinAmicaunicativa entre los
participantes y por ultimo se reconocié el manegb abnflicto en el proceso
conciliatorio, mediante registros de observacidarias de campo, entrevistas y
analisis de documentos.

Para validar la consistencia de los hallazgos sesso la calidad de la
informacion a través de datos provenientes denmdotes que conocen el tema y
estan comprometidos con el estudio. Ademas, sednvauenta la perspectiva de
cada una de las investigadoras tanto para la m@t6le ordenamientos y analisis
de resultados.

En el desarrollo del trabajo se establecieron ges gue son las partes en
conflicto y el conciliador y sus respectivas catégm

Las categorias que se encontraron fueron las sigsiePara el eje 1 que es el
conciliador la categoria se llam6 manejo de laenaia, con cinco subcategorias:
planificacién, interaccion, conflicto, construccigrexperiencia. Para el segundo
eje que son las partes en conflicto la primeragoate se denominé estilos de
afrontamiento con cuatro subcategorias: plantedamiée alternativas, acuerdos
previos, busqueda de apoyo social y huida. La skguoategoria se designé con
el nombre de conocimientos y consta de: acercprdekso, expectativas de la

audiencia y credibilidad de lo que se conoce. Rieale la tercera categoria se
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llamé interaccion que se subdivide en: Disposicddmunicativa y estilos de

comunicacion.
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RESULTADOS

A partir de la informacion recolectada a lo largal ttabajo de campo, se
presentan a continuacion los resultados de la igaeson.

La presente investigacion tiene como objetivo ganeomprender la dinamica
psicosocial del conflicto en audiencias de condilia extrajudicial (casos de
fijacibn y modificacion de cuota alimentaria) en @entro de Conciliacion
“Eduardo Alvarado Hurtado” de la Universidad de iNar Para alcanzar este
objetivo, las investigadoras, asistieron a las ddiemcias programadas entre los
meses de marzo y mayo, se permitié el ingreso deldstas, no asistieron las
partes en 23 casos, no se permitié el accesorddamiacion en 4 casos, los 2
restantes corresponden a citaciones no recogilados 11 casos mencionados
anteriormente las partes accedieron voluntariamanigue se presenciara la
audiencia y a responder las diferentes entrevigtagial que el conciliador.

Inicialmente se logro identificar las estrategiasafrontamiento que asumen
las partes en conflicto, las caracteristicas dedles tanto del conciliador como
de las partes, ademas de establecer la dindmicaunicativa entre los
participantes, y por ultimo, se reconocié el maragb conflicto en el proceso
conciliatorio, mediante registros de observacidarias de campo, entrevistas y
andlisis de documentos.

Para una mayor comprension de la informacion, eneprlugar se hara una

descripcion y analisis detallado de los resultgolms categorias (Anexo D), se
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contextualizara la situacion, es decir, la audee@ conciliacion y finalmente se
hara la discusion.

En el proyecto inicial se establecieron unas catag@ue sirvieron como base
en el delineamiento de pautas tanto para la eleidorael trabajo, como para el
desarrollo del mismo, estas categorias no se cawmnbiase ajustaron y
transformaron conforme las exigencias de la ingaston y las posibilidades que
ofrece la investigacion cualitativa de planteadiseiio variable para el proyecto.

En la presente investigacion se interpreto la aueihede conciliacion, a traves,
de la caracterizacion de las partes en conflidtopmciliador y la interaccion que
en el proceso se presenta, teniendo como referelasiaestrategias de
afrontamientos al conflicto, los roles asumidos ay domunicacion. Estas
categorias responden de manera mas explicita abjetivos especificos de la
investigacion.

En el anexo E, se visualiza la transformacion, sjneperder la esencia y el
objetivo general de la investigacion, tuvieron laeategorias inicialmente
planteadas.

La informacién estara consignada en dos ejes: miilcdor y las partes en
conflicto, luego seran establecidas categorias ma@da uno de los ejes
mencionados anteriormente.

Las categorias derivadas del trabajo de campo son:
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Eje 1. El Conciliador

Manejo de la Audiencia - M.A.-

Ya que se tiene una nocion general de la audiedeiaonciliacion, los
resultados encontrados se describiran de acuerdardainamiento de datos
posterior a la recoleccion de la informacion. ildimente se establece una
categoria general denominada manejo de la audjeteita cual se obtuvieron
unas subcategorias; algunas planteadas en el fyagasal, otras que surgieron
con el trabajo de campo. Estas subcategorias son:

Planificacion - M.A.p -: Esta incluye todos los tia@s relacionados con la
programacion que el conciliador realiza previéo alaiencia, esto teniendo en
cuenta todos los hechos y situaciones relevantasgpdesarrollo del proceso.

Interaccion — M.A.i.-: Aqui se tuvo en cuenta tottms aspectos que describen
el primer acercamiento que el conciliador tiene lagrpartes, ademas, se refieren
hechos relacionados con factores de orientaci@imidacion del proceso.

Conflicto — M.A.c- : Incluye el manejo de la infoagidn, las habilidades, la
forma como modera el proceso comunicativo y losocomientos para generar
posibilidades de acuerdo.

Construccion —M.A.co- Esta subcategoria encierdadolas acciones que
estuvieron dirigidas a la operacionalizacion deleado.

Experiencia - M.A.e - Incluye todos los factoreslacionados con el
aprendizaje académico y practico en cuanto a @ueén de conflictos en una

audiencia. El conciliador se caracteriza por poseabilidades propias vy



Conflicto y conciliacién extrajudiciaB1l

adquiridas para el manejo y resolucién de conficesta subcategoria incluye
todos estos factores que contribuyeron al fracagxitm de la audiencia de
conciliacion, sin decir con esto, que el conciliaskea el directamente responsable
del resultado del proceso, pero si es quién lgelirpor lo tanto se tienen en
cuenta sus acciones a la hora de “evaluar’ lasecolsicias.

Eje 2. Las Partes

Estrategias de Resolucion —E.R.-

De la misma forma como se obtiene una vision géndeh proceso
conciliatorio, las partes como actores principalekconflicto, revelan una serie
de caracteristicas que hemos incluido en esta arddegeneral denominada,
estrategias de resolucion, obtenida a partir dereleoleccion y posterior
organizacion de la informacion. Para la que seetam en cuenta las siguientes
subcategorias:

Planteamiento de alternativas — E.R.a- : Esta se@poda da cuenta de todas
las opciones y situaciones que surgieron en el mtoe resolver el conflicto.

Acuerdos previos —E.R.p-: Esta seccion tiene entau®dos los factores que
las partes han planteado con anterioridad al poocesciliatorio y que de cierta
forma influyen el desarrollo del mismo, es dearafectan en la medida en que
exista una solucién pactada con anterioridad.

Blusqueda de apoyo social —E.R.s.-: Esta subcatetione en cuenta todos los
factores relacionados con la basqueda de un temeutral para resolver el

conflicto.



Conflicto y conciliacién extrajudiciaB2

Huida —E.R.h-: Incluye los aspectos que derivaadndsistencia o evitacion al
proceso conciliatorio.

Conocimientos — C —

Al igual que el conciliador, las partes cuentan co@ serie de elementos
relacionados con la experiencia propia de su pnaditiea y del proceso.

Acerca del proceso — C.p - : Esta subcategoriae t@ cuenta la vision con
gue las partes asumen la audiencia.

Expectativas de la audiencia — C.e. - : Incluyefdmsores relacionados con los
intereses y las necesidades, explicitas e im@icjae las partes llevan a la
audiencia.

Credibilidad de lo que se conoce — C.c- : Son tddsdactores relacionados
con la efectividad del proceso percibida por latgsa

Interaccion — | -

Esta categoria caracteriza las relaciones intespalss que emergen del
proceso conciliatorio, entre las partes y con atd@ador.

Disposicion comunicativa — I. d -: Los factores geetendran en cuenta, estan
encaminados a la participacion y posibilidad déodi@ que generan condiciones
aptas para el desarrollo de la audiencia.

Estilos de comunicacion — |. e - Esta subcategdréee referencia a las
diversas formas de expresion de pensamientos, ngentdos y opiniones

encaminadas a la resolucion de conflictos.
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Analisis de resultados

Manejo de la audiencia - M.A.-

El conciliador, mas que desempefiar una funcion,ues persona con
experiencia y vision respecto a la solucion delaos, (C.C.B. N° 5, 1997), por
lo que su rol dentro del proceso conciliatorio,des suma importancia en la
resolucién de conflictos. La comprension del peaid le permitird orientar la
intervencion.

En el manejo de la audiencia las acciones del tador son elementos base
en el proceso, con los cuales aplica sus habilglgdécnicas para la consecucion
de objetivos, el conciliador debe apropiarse decapacidades y estar muy atento
a los comportamientos de las partes para haceadsw@iada lectura del conflicto
siendo un facilitador de cambios.

Planificacion - M.A.p: Una de las etapas mas inguds del proceso
conciliatorio, incluye la planificacion de la audéa; momento en el cual, el
conciliador, tiene la posibilidad de realizar urélesis del problema, estudiarlo,
establecer hipoétesis; esto le facilitara su inteci@ de una manera mas critica,
ampliando la vision que tiene del problema y epregramar sus acciones en el
abordaje de la audiencia.

Lo anteriormente mencionado, supone las acciones dpbe asumir el
conciliador en el manejo de la audiencia, las sigigis verbalizaciones revelaron
la posicion que asume el conciliador al planifiearaudiencias:

“Yo lo que hago es leerme el caso”.
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“La ley cubre a los mayores de 18 afios?”.

Como se puede apreciar, la planificacion que hageiaimente el
conciliador en este tipo de audiencias, se limitaa revision breve del caso a
tratar y se aclaran dudas acerca de conocimierdsieds. Ademas, acciones
como: llegar tarde a las audiencias, o en el mampréciso del inicio de esta,
hace que sea mas dificil una preparacion e hipatfin del caso, por
consiguiente la visidn que tendr, el tercero ause reducira a los aportes que
hagan las partes en el proceso.

Interaccion — M.Ai.-: El primer acercamiento quecehciliador tiene con las
partes, se caracteriza por bajos niveles de empatidonde, las verbalizaciones
resultan mecénicas, repetitivas y generalizadadast los procesos. La
explicacion que los conciliadores hacen del meoamiscontienen un lenguaje
técnico y poco fluido:

“La conciliacion es un requisito de procedibilidad...

“La conciliacion es un mecanismo de administraciérusticia..., se hace con

el fin de evitar un litigio”.

Teniendo en cuenta el nivel educativo y social p@sentan las personas que
asisten a estos centros de conciliacién, términosnoc “requisito de
procedibilidad”, “mecanismo de administracion dstigia” o “litigio”, resultan
complejos y por lo tanto incomprensibles.

El primer contacto que el conciliador tiene canpartes es breve y se limita a

un saludo corto, una presentacion de las partéscgneiliador, enunciacion de
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reglas y se procede a la indagacion acerca deelpserimientos de la parte
citante
“¢. Sefiora cuales son sus pretensiones?”.
“Cada uno de ustedes va a respetar cuando laategste hablando”.
“Para hablar, les solicito pedir la palabra”.

El objetivo del conciliador al impartir estas regks aclarar el tiempo que se
requiere, las formas de intervenir y el respetolalgalabra, por lo que se
convierten en un elemento basico de la audienaigug generan un compromiso
frente al proceso; sin embargo, no pueden pasapsealpo aspectos tan
importantes como establecer la empatia, 0 comol@opente se diria “romper el
hielo”; situaciones que resultan fundamentales laola de lograr un verdadero
acercamiento e intervencion adecuada. El plamézgas, lograra que las partes
aprecien al conciliador como una figura de podautoridad, pero no siempre esa
figura es la que logra inspirar la confianza o sielgul necesaria en este tipo de
conflictos.

Conflicto — M.A.c- : En el momento en que una ds fmartes plantea la
problematica, el conciliador, recibe una gran dadide informacion, la cual
encierra datos relevantes e irrelevantes parafdicacion del conflicto, en este
caso, la tarea del conciliador estd encaminadayanaar dicha informacién y
retroalimentarla. La carencia de seguridad abaditnentar a las partes en el
planteamiento de alternativas, fue una caractestiske estas audiencias, como lo

revelan las siguientes verbalizaciones:
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“Eeh, bueno, podria explicar mejor sus pretensiones
“Mm, pero usted no podria dar un poquito mas”.
“Estamos peleando por la nifia, perdon dialogando”.

Como se puede observar, el uso continuo de malktila confusién de
términos, la falta de atencién o comprension equla parte expone y los largos
periodos en silencio, sugiere inseguridad en l&wigjue el conciliador tiene
acerca del conflicto.

Otro elemento importante en la lectura que el diawicir hace del conflicto, es
la neutralidad, las siguientes frases describeros®presenta:

“No, me considero tan neutral, trato de hacergissti
“Soy madre, el caso en si, afecta mi imparcialidad”

El papel del conciliador es ser un tercero neugrgdor lo tanto debe
mantener una posicion clara y equilibrada frentasapartes sea cual sea la
situacion. Las anteriores frases revelan comoistersa de creencias del
conciliador interfiere en el comportamiento demteda audiencia.

Construccion —M.A.co- : La audiencia encierra motos relevantes e
irrelevantes para el acuerdo, dichos momentos puseleimportantes a la hora
de establecer alternativas de solucién, sin embaigoonciliador no plasma en
esquemas la informacion obtenida. La toma de apumiaboraciéon de mapas
conceptuales, cuadros sinopticos y uso de caladadomn elementos, que la hora
de registrar y organizar la informacion no se tiepa cuenta, estas situaciones

ademas de frenar el curso de la audiencia por adva confusiones, generan
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muchas dudas por parte del conciliador y las pagigs posterior a la audiencia
se aspiran aclarar:
“Perddn, un nimero de cuenta para consignar la giltmes”.
“En qué dias quedamos para el pago de la cuota”.
“El sefior trajo la cédula”.
“Me repiten, por favor, el nombre de la menor”.

Este tipo de situaciones, hacen que se alarguenspd de elaboracion del
acta, por lo tanto es tiempo que las partes debgerar por la misma. Espacio
que se convierte en un evento critico para la wegwni del conflicto, ya que es
utilizado para hacer acomodaciones, arrepentinsema@claraciones entre ellos
mismos sobre el acuerdo.

Experiencia - M.A.e -: Los conciliadores del Centte Conciliacion de la
Universidad de Narifio, adquieren su preparaciodero&a en esta tematica en
una catedra tomada a lo largo de dos semestresntos casos aislados, asisten
a seminarios, congresos, talleres. Dentro del grdpo conciliadores, los
monitores en cuanto a la preparacién académiaaaniir

“Hay muchos cosas que sobre la marcha se van apnelad.
“Debido a que los conocimientos previos son es¢a&sam que ellos llegan a
una conciliacion tienen que estar preguntando alitmg ¢, qué hago?, ¢cémo les
digo?”.
“En derecho, los conocimientos son puramente stisbagnpura teoria...

cuando te enfrentas a la practica, es muy difetente
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“No tenemos una preparacion digamos al 100% deslpacidades que
podriamos dar aqui en el centro, mas sin embarbacgelo que se puede”.
“Falta mucha instruccion, falta mucha capacitagiara realmente funcionar

como conciliadores”.

Lo anterior muestra la vision que los monitoreadie sobre ellos mismos

y sobre los conciliadores. Esta perspectiva r@sudisfavorable y muestra la
necesidad de disponer de un proceso de formacidlividnal, grupal,
institucional y comunitario sobre el proceso caatorio. La inexperiencia que
ellos manifiestan, lograra con el tiempo que eb qierda credibilidad a los ojos
de la ciudadania en general

Estrategias de resolucion —E.R.-

El conflicto se produce al percibir incompatibilld@ntre acciones y metas
(Myers, 2000), es decir, son las personas las tdimeante responsables de
encausar la situacion conflictiva, por lo que lesi@nes en pro de la soluciéon de
la disputa se constituyen en el aspecto clave dasarrollo de la audiencia.

Planteamiento de alternativas — E.R.a- : Debidasadiferencias individuales
de las personas que acuden al Centro de Conciliaciésolver sus conflictos por
este medio, la percepcidon que tienen esta cenéada solo punto de vista, lo
que dificulta asumir la posicién de otros, genecaatlernativas encaminadas a
triunfar sobre la otra parte, asumiendo que cedeueeder, algunas frases que
ejemplifican claramente esta subcategoria son:

“¢,Quién me va a obligar a trabajar?”.
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“Cuando tengo doy, si a ella le gusta robar, puesvaqya”.
“Si le sirven los $30.000, bien, si no ella ver@ie hace”.

El proceso de conciliacion extrajudicial, se ateao una alternativa para la
resolucién de conflictos, la cual se supone patbdl dialogo entre las partes,
sin embargo, las personas que asisten a concsgran en muchos casos, que
sea el mismo tercero neutral quien dirija, origntée paso ofrezca la solucion a
todos sus problemas, esto por la falta de clamshecklacion al proceso y al papel
del conciliador.

“Que maestro, defiéndame”.
“Pues, usted diga cuanto tengo que dar”.

Estas son algunas de las frases tipicas que k&s mpmonuncian dirigiéndose al
conciliador a la espera de una posible solucion.

Acuerdos previos —E.R.p-: Otra de las caractesgistpropias de este tipo
de audiencias, son los acuerdos previos que lakespasea individual o
colectivamente, han esbozado como solucion paodvezsel conflicto, claro esta,
que depende de que parte haga dicha propuestad@estos acuerdos estan
propuestos Unicamente por una de las partes, tignanvision sesgada del
problema, prima la subjetividad y los propios ies&s, como se plantea a
continuacion:

“Yo habia pensado en $150.000, no recibo un pesmsne si no es asi yo me

retiro”.

“Mi abogado me dijo que no me bajara de ahi”.
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“Necesito el incremento de la cuota y un 30% dedéssintias, para una cuenta
o un CDT, ademas, que colabore con un tratamientotddoncia”.
“Te pido el 50% del salario para el parto y el Bebe
Claro esta, que no siempre los acuerdos propuesiosanterioridad, por una
de las partes son ilégicos y poco fundamentadasplesmente obedecen a las
necesidades basicas de los menores, como se djeanplcontinuacion.

“Ahora necesito que me ayudes, antes yo trabajat@ tg¢ pedia nada, yo se
gue te ganas $600.000, te pido el 15% para el nifio”

Las partes que acuden a la audiencia con solucamtespadas al proceso, lo
hacen por la necesidad de refrendar el acuerdas e caracterizan por su
racionalidad, confianza y seguridad en la congédimccomo un medio alterno en
la solucién de conflictos, y en la otra parte, yee @sisten sin presiones y por
voluntad propia.

“Nosotros ya hablamos de esto, solo necesitamogugee en el acta”.

“Antes de que usted llegara (dirigiéndose al caambilr), nosotros ya teniamos

una propuesta’.

Blusqueda de apoyo social —E.R.s.-: Las partes queea al proceso van en
busqueda de la organizacion de todos los elemédetaonflicto, apoyo por parte
de un tercero que no haga parte del problema wpace distinto y neutral para
plantear soluciones.

El proceso de conciliacion se ha convertido endstos medios mas eficaces

para la resolucion de conflictos sin la necesidadadintervencion de un juez,
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dicho mecanismo ha permitido explorar los recudslsindividuo y hacer parte
activa en la resolucion de sus problemas. La dao@h como un mecanismo
alterno para la solucion de conflictos adquierpdrtancia, en la medida que los
usuarios del Centro de Conciliacion acuden de rnaaegpontanea a resolver sus
conflictos y este se constituye en un primer pas@ fa convivencia pacifica.
Algunas de las apreciaciones que sustentan lategjocéa son:

“Yo ya no podia con esto sola, necesitaba alguiennge ayude”.

“Si es por él, deja sin comer a los nifios, aqtieloen que obligar”.

“Ella no me cree nada a mi, ayaddeme a que me elatien
“Cuando los dos empezamos a hablar, siempre sapaieando”.
“Si no necesitara la plata no hubiera venido aqui”.

En las frases anteriormente mencionadas, se daualinecesidad urgente
que las partes tienen de un espacio distinto alUoormpara resolver las
controversias, y mas aun, con personas difereatetgrcero neutral, que sea el
guia en el proceso.

Huida —E.R.h-: la huida supone en muchos casadtéade compromiso con el
proceso y con los menores. Es una evasion despemeabilidad, teniendo en
cuenta que la citacion se realiza con varios déaanterioridad y que el no asistir,
acarrea unas consecuencias legales. Ademas, eb ckntonciliacion brinda la
posibilidad de cancelar o aplazar la audienciaoralsi, los indices de asistencia
a las audiencias son bastante bajos, de 40 derasgiaciones programadas entre

los meses de marzo y mayo del presente afio, solerdn presencia, las dos
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partes, en un 25% de los casos, en otro 30% saoltiGata parte citante. Estas
acciones reflejan la incredulidad de las persomasabel proceso o simplemente
el miedo que existe al enfrentar un problema de& mstgnitud, en donde la Unica
alternativa es huir.

Conocimientos — C —

Al igual que el conciliador, las partes cuentan co@ serie de elementos
relacionados con la experiencia propia de su pnaditiea y del proceso, estas se
basan en lo que conocen, les han contado o haficaéd, pero en todos los
casos, influyen en la credibilidad o no hacia @scdiaciones en alimentos.

Acerca del proceso — C.p. - : las partes que acatleentro de conciliacion
son guiadas por comentarios, recomendaciones oes\wjgs de personas que han
escuchado o han hecho parte del proceso de Idiaoid@i. La explicacion inicial
acerca de dicho proceso, la reciben del abogadohgoe la situacién, quien
comenta brevemente las caracteristicas de la ai@jesto en el caso de la parte
citante. La citada, recibe la informacién de latanale citacibn y mas
directamente en la audiencia. Por tal razon losodamentos acerca de la
conciliacion son reducidos y no se tiene una visi@s amplia y acertada de este
mecanismo a la hora de utilizarlo.

Las frases que sustentan la deficiencia de infadgnason:

“Yo no tengo ni idea para que fue que me hicieremiry ahi me llego una
carta que dizque porgue yo no les doy nada a jos’hi

“Doctor, digale a el, porque es que esta aquiengue el no entiende”.
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“A mi me habian dicho que aqui ayudaban a la gemtejue la hacian quedar

mal”.
Ademas de reflejar la deficiencia de informaciostos casos denotan las

incongruencias que surgen, por la relativa noveldghdecanismo.

Expectativas de la audiencia — C.e. - : En laseaugiths de conciliacion en
materia de alimentos emergen situaciones ajenasrdlicto pero que influyen
considerablemente en el desarrollo del proceso.la Aora de exponer las
expectativas durante la audiencia, se deja a undadomponente econémico y
se exponen una serie de elementos afectivos y enades, relacionados con
situaciones no resueltas por las partes, como rgjJupode la separacion, hijos
extra relacion, infidelidad, entre otras; dichapestativas implicitas o explicitas
obstaculizan el trabajo del conciliador ya que tesel rumbo de la audiencia.
Algunas de las afirmaciones que explican este saso

“Me separe por la inestabilidad emocional que varites”.
“¢Por qué si al otro nifio le da todo al mio no?”.
“Para beber si tiene”.
“Al otro nifio hasta paseos a Cartagena le da”.

Estas frases muestran los intereses y necesidpates al motivo por el
cual se desarrolla la audiencia lo que implica akzhciones fuera de tono,
discusiones, altercados o incluso el fracaso dedigncia.

Credibilidad de lo que se conoce — C.c- : Al prémese en una audiencia de

conciliacion , el conciliador se convierte en uigauifa de respeto y seguridad, lo
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que influye en las partes para que se dejen guialaago del proceso, puesto que
las personas confian en los conceptos, normaspu@stas que este expone. Las
siguientes verbalizaciones denotan la credibiliddel la que trata esta
subcategoria:
“Usted, es el Unico que me puede ayudar”.
“Es que como dijo el doctor los dos somos los guernos que llegar a un
acuerdo”.

Otro aspecto que cabe resaltar es el incrementa deedibilidad en las
decisiones o soluciones emanadas por un juez goeagpor las partes en si. Es
asi como se escuchan expresiones tales como:

“no acepto y en tal caso que decida mejor el juez”
“yo se que si me voy a un juez puedo llegar hassane un 20% y si quieren
nos vamos para largo”
“...entonces voy al juzgado”

Interaccion — | —

Las relaciones interpersonales que surgen confava@za el proceso
conciliatorio, son parte fundamental en la resdincidel conflicto, estas
relaciones se caracterizaron por ser mediadasl mponeiliador, salvo en ciertos
casos en el que el tercero neutral no era parieaadel proceso, por lo tanto
surgieron inconvenientes con la organizacion dempio, disposicion de la

palabra, dispersion de ideas y baja o nula retnaadfacion.
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Disposicion comunicativa — |. d -: Esta subcategorcluyo todos los factores
encaminados a la participacion y posibilidad déodi@d Inicialmente, revel6 sus
condiciones como guia y tercero neutral en el mmcaclarando sus funciones y
los beneficios de la conciliacion. El papel lorasude acuerdo a las habilidades
gue posee, ademas, es el encargado de iniciarnlyilpasla comunicacion en la
sala. Sin embargo, factores como la inexperientzg@encia en habilidades
sociales o distraccion, hacen que su desempefica®@@Etimo y conlleve a
asimilar informacion incongruente y poco organizadia claro ejemplo seria:

Parte citante: “jumh! Como seria, que la otra {é denir”
Parte citada: “¢vas a empezar? ... Salgamos de&gstioy que no me la
aguanto mas... no se como el otro te aguanta”
Parte citada: “igual, como vos me aguantaste 168"afo
En lo anterior observamos, que no intervenir op@moente genera
desorden, desinterés y pérdida del rumbo de laeacidi.

Ademas, la comunicacion se caracteriza por auseleci@ontacto visual entre
las partes, focalizacibn de un punto distinto derlocutor, volumen y tono
moderado, lenguaje poco fluido y poca o nula cikdi#nl hacia la otra parte.

Estilos de comunicacién — I. e -: la conciliaciG@mm una actividad del ser
humano implica una interaccion comunicativa. Erhaiinteraccion se utilizan
diferentes estilos de comunicacion, dependiendtosientereses y necesidades
que tengan las partes en conflicto. En las audisraiexpresion de sentimientos,

pensamientos y opiniones se vio encaminada a laseipn de elementos
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irrelevantes para la resolucién del conflicto. Istsaciones denotaron un estilo
pasivo, puesto que se presentaron muchos silepaos,contacto visual y gestos
que denotaban falta de interés. Las frases que@gaa continuacion reflejan el
estilo que se maneja en las audiencias:
“Yo se que el no quiere cooperar, si no habla daha
“Mmm como si fuera mucha cosa”.
“Mirame y dime que no te alcanza”.

Los estilos que adoptan a la hora de comunicarsepdates influyen
directamente en la percepcion del otro posibiliteaccerrando toda oportunidad
de dialogo.

Descripcion de la audiencia de conciliacion

A continuacion se describira el desarrollo de widiencia de conciliacion en
materia de alimentos, esto sin mencionar un cagasitular ya que cada uno de
estas se caracteriza por su especificidad y coiti@tejsin embargo comparten
elementos similares que la diferencian de otrodipaudiencia.

La audiencia de conciliacién, es un espacio dtiireado como una
alternativa en la descongestion de despachos @lescique posibilita el didlogo y
acercamiento de las partes en conflicto. En egiacto se establecen una serie
de normas por parte del conciliador que facilitas flelaciones interpersonales,
posibilitando la busqueda de alternativas de sotudin la audiencia es necesario

tener en cuenta los valores, creencias, actit@esciones, conceptos e ideas de
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las partes, ya que a partir de estos elementogpdrtorio comportamental
adquiere un sentido particular, puesto que “todagre actia segun piensa”.

Las audiencias pueden ser entendidas como “unieslstinto) que se crea
con una serie de reglas que posibilitan una coraaitin diferente” (C.C.B., N°
5, 1997, pag. 43), es decir, las partes y el cdadcdt se relacionan en un
ambiente neutral donde la comprension y apertoteaa formas de ver el mundo
y el enriquecimiento a partir de las diferencigsgcsnstituyen en alternativas de
cambio. En este espacio se establece un sistemdad®ones que se dinamizan
por medio de normas expuestas por el conciliadoiseguidas por los
participantes, con el fin de encontrar alternatids solucion al conflicto.
Ademas, cuando las partes en conflicto generansena de presupuestos o
inferencias estos interfieren directamente en aadello y resultado de la
audiencia con una respuesta agresiva del indivadit® la situacion, ya que estara

predispuesto a las reacciones del otro (Arias, 2003
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DISCUSION

En este capitulo se desarrollaran los resultadten@os a lo largo del trabajo
de campo, en contraste a la teoria que sustergapesyecto. Los resultados
permitieron a las investigadoras cumplir con eebbp general de comprender la
dinamica psicosocial del conflicto en audienciascdeciliacion extrajudicial
(casos de fijacion y modificacion de cuota alimeataen el Centro de
Conciliacion “Eduardo Alvarado Hurtado” de la Unisielad de Narifio.

A continuacion se presentaran diferentes seccideeguerdo a las categorias
planteadas, en las que se ahondara en diversa&secaticas del conflicto en las
audiencias de conciliacibn. Como se planteé antagnte, se establecieron dos
ejes que son las partes en conflicto y el con@liade estos se derivaron unas
categorias que respondieron a los objetivos espexifie la investigacion. Las
categorias para el eje del conciliador son: madejta audiencia y para el eje de
las partes: estrategias de resolucion, conocinsentoteraccion.

Eje 1. El Conciliador

Manejo de la Audiencia

En la actualidad es comun enfrentarse a diverpos tile conflictos, ya
sean de indole familiar, social, laboral, etc. Ypesesta razon que se ha visto la
necesidad de capacitar en los diferentes mecanigrams la resolucion de
conflictos, y mas especificamente en este casia, @nciliacion, la cual requiere

de aptitud, conocimientos, pericia, competenciaabilldad para realizar una
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lectura del conflicto y proporcionar estrategias stducion en la audiencia,
asumiendo el rol de conciliador con nociones jassj psicolégicas y éticas.

El papel que desempefia el conciliador en la audiede conciliacion,
depende de las habilidades o herramientas coruasugnte, siendo estas, base
para la efectiva accién en el proceso. Segun laaGame Comercio de Bogota
(N° 5, 1997) dichas herramientas conforman el tepger con el que el
conciliador anticipa y enfrenta diversas situacsooneelacionadas con la
problematica. Los conciliadores expertos se catiaate por tener cuatro
habilidades que son: creativa, de negociacion, dmuaicacion y para
estrategizar.

Para describir mas detalladamente el rol del dawlct en las audiencias de
fijacion y modificacion de cuota alimentaria, escemario retomar las
subcategorias del andlisis de resultados. En Hafigkecion el conciliador mas
que una preparacion para el abordaje, se limitéste periodo a leer el caso y
esperar de las partes la complementacion de lamaftén, siendo este espacio
de no méas de cinco minutos, con respecto a es@aitaara de Comercio de
Bogota (N° 5, 1997) plantea que la escasa o n@papacion del caso de una
audiencia de conciliacién, desencadena una serleedeos que dificultaran el
proceso entre los que estan; la perdida de olgjative imparcialidad la cual se ve
reflejada en expresiones como “yo siento que ustedido irresponsable en los
deberes con sus hijos” la anterior frase revelg@decepcion subjetiva que el

conciliador hace de determinado hecho, que apateeflejar parcialidad es



Conflicto y conciliacidn extrajudicialoC

irrelevante para el caso. La especulacion y elpggmiento son otros elementos
que hacen parte de las consecuencias de la fajfitadificacion los cuales estan
basados en una sola version de los hechos y ewates de la solicitud de
conciliacion, “segun lo que dice la sefora, ustadagmas del minimo y puede
cubrir esos gastos”, aqui el conciliador hace ustehido de la informacién
suministrada por una de las partes.

La primera imagen es la que cuenta, esta fraseodenpos adaptar a la
audiencia de conciliacion, ya que la primera imre® el primer acercamiento
son pieza clave en el inicio y desarrollo del psocd.a confianza y la empatia
que se infundan en la primera intervencion del idiador posibilitan un
ambiente adecuado para la resolucion de problebmaso lo mencionan Fisher y
Ury (1991) la habilidad de apreciar la situacibmoagpropia amplia la visién que
se tiene de la problematica, permite reducir y yaligar el conflicto y ademas
generar alternativas. Esta empatia se logra dégut@reer acercamiento con las
partes mediante el saludo, contacto y la empata,l@ que fallar en estos
aspectos desencadena dificultades desde el iredeb @aludiencia.

En esta subcategoria de interaccion, la brevedad sasudo, el hecho de que
sean las partes quienes esperan al conciliadoref nonciliador quien recibe a
las partes, la ubicacién de las mismas en la sai@,no permite un contacto
visual entre ellas y ademas, el ambiente extermo ff@vorable, con salas que

carecen de privacidad y con altos niveles de ruitftyyen directamente en la
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percepcion que las personas tienen de la audigredi@onciliador, lo que puede
convertirse en un ambiente poco confiable paradalucion de sus conflictos.

Otra de las caracteristicas del conciliador pata ®sbcategoria tiene que ver
con el contacto visual que mantiene a lo largopdeteso con las partes, el cual
refleja segun Wochel, Cooper, Goethals y OlsonZ2pag. 112) “una conducta
de dominio visual”, importante a la hora de estadididerazgo y autoridad en un
grupo social, este aspecto puede verse expresddgercepcion positiva que las
partes tienen del conciliador. El primer contaet® el momento propicio para el
establecimiento de normas o reglas de conductadeum® hacerlo, llevarian a la
presentacion de eventos criticos a lo largo deidkeacia, como reclamos por el
tiempo, perdida del control, interrupciones, coragas fuera de contexto, entre
otros. En las audiencias de cuota alimentariajjd&idn de reglas facilitd la
interaccion del conciliador y las partes, manejandada una de las
intervenciones, lo que dejo ver organizacion gridgo; “ahora tiene la palabra
el sefior” o “por favor absténganse de hacer comestajenos al caso” son
algunas de las expresiones que moderaron las aiaien resaltaron el rol del
conciliador.

La siguiente subcategoria denominada conflicto,trdague los conciliadores
reciben una cantidad de informacién en el momerdolad audiencia, esta
informacion no siempre es relevante para el acugrée relaciona con una
problematica externa al conflicto, de situacionesesueltas o resueltas a medias

entre las partes. Para mantener el control delegmy conservar su rol, el
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conciliador debe realizar ciertas conductas frahtmmportamiento de las partes,
canalizando sus propuestas y evitando que divagueambien el curso de la
audiencia con comentarios fuera del tema (C.C.B.pN1997). EI papel del

tercero neutral, como se menciono anteriormentgjieee de un conjunto de
capacidades personales para desempefar su lalm@ tgdo al hacer una lectura
del conflicto, requiere de neutralidad y experiancEn las audiencias,

expresiones como “no me considero tan neutrab wat hacer justicia” o “soy

madre, el caso en si, afecta mi imparcialidad” lleveue el sistema de valores,
las creencias, la concepcion de lo justo o lo tojysla experiencia inciden en el
ejercicio de su tarea afectando su efectividadurakdad.

Otra de las caracteristicas que explica el papaelateiliador en esta fase de la
audiencia esta relacionado con el uso continuo dketittas en las diversas
intervenciones del caso, “eeh, bueno podria explwajor sus pretensiones”
verbalizaciones vacilantes como esta, segun M&880; pag., 244), afecta “la
confiabilidad que puede inspirar el comunicadordemas, menciona otros
elementos fundamentales a la hora de persuadir towelocidad, la fluidez y el
volumen.

La seguridad que tenga el conciliador en sus camenios y en su
experiencia, se veran reflejados en la practicaaspartes y ellas percibiran las
capacidades con las que cuenta el conciliadopgséilidad de utilizarlas en pro
de la busqueda de un acuerdo que beneficie a apates. Expresiones tales

como “déjeme ver, no estoy muy seguro” o “¢la legre a los mayores de 18
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afnos?, generan cierta desconfianza en las pan@snpo en duda la efectividad
del conciliador y de la audiencia.

Por otra parte el uso continuo de tecnicismos em@&inento de aclarar,
exponer o comentar alguna situacion relacionadaetaeonflicto, fue otra de las
caracteristicas que se visualizaron en el concitjadnte esto Junco (2002),
manifiesta que el lenguaje verbal o no verbal guetitice debe estar relacionado
con el nivel cultural, econémico o religioso de festes y en el conciliador esta
reconocerlo y manejarlo, por lo que verbalizacioom®o “la conciliacion es un
requisito de procedibilidad” o “el acta presta nweriejecutivo” generan
desconcierto y confusion en el proceso.

La siguiente subcategoria relacionada con la amw@tn de los posibles
acuerdos, segun la Camara de Comercio (1997, ¥°8¢ eital importancia para
el proceso conciliatorio, ya que ademas, de afraekeol del conciliador como
facilitador se reconoce el papel activo de lasgsatiendo ellas las directamente
responsables de encontrar soluciones que satisiagartereses de ambas partes.
Pero para esta etapa el conciliador es pieza &avel planteamiento de las
alternativas, ya que la habilidad de comunicadgrkr la comunicacion influird
en el desarrollo de posibilidades de solucién y iamEn las audiencias
observadas la intervencién del tercero neutralumopdié con las expectativas de
las partes, “timido, pasivo, desinformado”, “ledgbarticipar al conciliador” son

algunos de los comentarios que se hicieron aceecauddesempefio, lo que

implica un papel estatico y poco directivo en ladueda de opciones de acuerdo.
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Ademas es importante recalcar que la cantidad fdemacion que recibe el
conciliador no alcanza a ser retenida en la memposga recomienda el uso de
elementos adicionales para el registro de la irdarém, el andlisis y la redaccion
en el acta, ya que no llevar un control a lo ladgola audiencia se presta para
olvidos, confusiones o dudas; “me repiten, por fagbnombre de la menor”, “en
que dias quedamos para el pago de la cuota?’|gomas de las expresiones que
deben ser evitadas puesto que podrian deshaceuaida o generar malestar
entre las partes.

La siguiente subcategoria esta relacionada conxpariencia, “hay muchas
cosas que sobre la marcha se van aprendiendo”’egstaa de las afirmaciones
gue hace un conciliador acerca de su experienci groceso, ademas, teniendo
en cuenta que los estudiantes hacen su practieatduun afio al cabo del cual
son relevados por otros, resulta un tanto preodapanse contempla el papel que
ellos juegan en la audiencia.

Una de las herramientas basicas a la hora de parsn@enciona Myers
(2000), es la pericia en el momento en el que sedalun tema, porque no hay
cosa que genere mayor credibilidad que reconoce&l enomunicador a alguien
con conocimiento y dominio de la tematica.

Esta experiencia esta relacionada con el enrigueciontedrico — practico en
la materia. Teorico por todos los conocimientoshceptos, técnicas y

argumentos que se adquieren en el ambito univeositg practico por las

vivencias que logra a lo largo de su vida, ante éshco (2002) plantea, que la
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experiencia es un requisito basico en la practicacctercero neutral, por lo que
escuchar frases como “falta mucha instruccionafaitucha capacitacion para
realmente funcionar como conciliadores” hacen xeflear en la idoneidad del

conciliador, en su rol como facilitador y actorisbdel proceso. La pregunta que
surge es la siguiente: ¢hasta que punto un prodesaprendizaje para los
estudiantes de derecho, como la practica en et&€datConciliacion, puede ir en

contra de las pretensiones y necesidades de kespar

Eje 2. Las Partes

Estrategias de Resolucion

Méas importante que el papel que asume el concili@adoel que tienen las
partes, ya que son estas las protagonistas deb leecfflictivo, por lo tanto de sus
acciones y decisiones dependen el éxito o el foadada audiencia.

Estas personas se caracterizan, porque en alguremrpercibieron cierta
incapacidad para resolver sus conflictos por viacth, por lo que debieron
recurrir a la intervencion de un tercero neutradndornio, 2003), desde aqui se
deduce la falencia que existe en cuanto a estastelgi resolucion se refiere.

Inicialmente la subcategoria de planteamiento derrativas revela la
dificultad para ponerse en el lugar del otro y putgar alternativas que
beneficien a ambas partes, consideran ademas, trafirma Fisher y Col
(1991, pag. 28), “Unicamente los meritos de su gasmcamente los defectos en
el de la otra persona”. Al plantear las alternatigla solucion, cuestionan y ponen

en duda las opciones que plantea el otro y comsidestas sus opciones por lo
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que se dificulta el llegar a un acuerdo, algunasefs que dan ejemplo de esto
son: “yo creo que te estoy dando lo justo”, “turgdee propones cosas que no vas
a cumplir’. Las personas consideran que al cedatepén, lo que las lleva a
estancarse en situaciones sin importancia.

Como se ha mencionado anteriormente el rol del icator es el de
facilitador, pero en las audiencias se esperasgaeél quien brinde resultados,
alternativas o soluciones a los conflictos, dejamdm lado la parte activa de las
partes en la busqueda de soluciones a sus displiteagnciliador es llamado en
las audiencias a hacer las veces de juez y dintassalucion o en este caso una
cuota, “pues, usted diga cuanto tengo que dar’e ‘imaestro, defiéndame” son
afirmaciones que ejemplifican las acciones de ladep en cuanto a esta
subcategoria. Las partes deben sentirse posibiitad encontrar opciones o
alternativas y a resolver su conflicto por si misme partir del analisis de la
situacion con una vision amplia y abierta (C.CNB.5, 1997).

En cuanto a la subcategoria de acuerdos previgs,cdmflictos que se
presentan en la audiencia se caracterizan porqudjelivo de alguna de las
partes es vencer de cualquier forma al contrincaggto desde la mirada de
Rapoport citado por Robayo (sin fecha), se denoonineonflicto de luchas, en el
gue los actores se valen de distintas formas depmanion y estrategias poco
validas para vencer. Pruit y Rubin citados por.@.B. (1997, N°5), plantean que

en una contienda en la que se quiere ganar a cénhagdr, prima el beneficio

propio a costa del otro, se tiende a intimidar yseoadmiten los problemas,
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siendo esta una de las principales razones poudafrgcasa una audiencia de
conciliacion, de ahi que la terquedad sea la aiatita principal de estas

personas, “yo habia pensado en 150 mil, no reaibpeso menos, si no es asi yo
me retiro”, esta frase pone en manifiesto dos agspdandamentales, primero el

enfrascarse y no ceder “ no recibo un peso mene$’sggundo la manipulacion

“si no es asi yo me retiro”, siendo la amenazanlealestrategia valida para ellos
como actores del conflicto.

Por otra parte se pudo constatar que en algunas ehgproceso es utilizado
como un requisito de procedibilidad y muchas vesesasiste con la Unica
intencion de refrendar el acuerdo, es en este @asde ha habido un encuentro
previo entre las partes quienes racionalizan gatitimente los términos sin la
intervencion de un tercero.

La busqueda de apoyo social como subcategoriateplajue la conciliacion
adquiere su importancia en la medida que los ustiagceden voluntariamente a
utilizar este servicio, las personas que asistehaten en la mayoria de los casos
con la firme intencion de que les ayuden a encontra solucién a su problema,;
como lo mencionan Folkman y Lazarus citados porr@ue (sin fecha), estas
personas explotan en cierta forma el servicio, @ersolicitan informacioén,
soporte y ayuda para enfrentar el problema, el beltho de asistir revela la
necesidad de recibir apoyo social de un expertgpdrée solicitante manifiesta
que por temor, por ignorancia o desesperacions@nda obligacion de acudir a

este tipo de audiencia “yo no podia sola con estoesitaba a alguien que me
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ayude”, es una de las frases mas comunes que ardossafectados al indagar
acerca de la causa de su asistencia al procesdidrafirman necesitar de un
sito neutro con la presencia de terceros para poelesuadir al oponente, esto
como una forma de presion social en donde lasudesty conductas, se ven
influenciadas por la aparicion de otros actorelm@scena (Myers, 2000).

La subcategoria de huida hace referencia a loesitpiien los meses de marzo,
abril y mayo en los que se llevo a cabo esta ilgeestn se programaron un total
de 40 audiencias de conciliacion para fijar o modif cuotas alimentarias, se
permitié el ingreso a 11 de estas, no asistierenpkates en 23 casos, no se
permitié el acceso a la informacion en 4 casossy2loestantes no recogieron las
citaciones, esto de acuerdo con Pruit y Rubin egagubr la C.C.B. (1997, N°5),
podria reflejar que se esta evitando el confliaio el objetivo de posponer el
problema, analizarlo mejor y encontrar nuevas radtéras de solucién para el
acuerdo, sin embargo desde la perspectiva de tosliedlores, el estudio revelo
que se huye al proceso por varias razones, erdrenks destacadas esta el
desconocer las consecuencias de la no asisteraiawdiencia, la perdida de
credibilidad del proceso y la irresponsabilidad lmsmenores.

Conocimientos

Las partes son pieza clave de un proceso que doip@rtancia, en la
medida que es utilizado por las personas paraldaiéo dialogada y pacifica de
sus conflictos, ¢pero que conocimientos se tienerca del contexto en el que se

desarrolla una audiencia de conciliacion?,¢ queeritons se debe tener en cuenta
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para hacer uso de este servicio? y ¢ que tan efegieste proceso? Son algunos
de los cuestionamientos mas frecuentes en el andoiteiliatorio, pero es
importante conocer, cuales son las respuestasogu@dividuos tienen frente a
estos interrogantes y como estan influyendo eesmollo del proceso.

Los conocimientos que las partes tienen acerc@rdebeso se constituyen en
una subcategoria relevante para la conciliacios. iheenciones o expectativas
que llevan a la audiencia las partes, dependemagnngedida de los comentarios,
noticias, recomendaciones 0 sugerencias que hdmdedel medio y que toman
o0 no como verdaderas. Al participar de un proceswitiatorio, las personas
comparan constantemente los conocimientos quentiear el desarrollo de la
sesién. Como lo plantea la Camara de Comercio detBdN° 5, 1997, pag. 112)
cada una de las partes lleva a la audiencia corfsigas intenciones y unas
ganancias esperadas” las cuales son la carta slenpaieion y su motivacion para
desempeiarse en la audiencia. La investigacionejdeflque existe un
desconocimiento del mecanismo de conciliacion, rfgaengo idea para que me
hicieron venir”, “necesito que lo hagan pagar’ sdgunas de las frases que
denotan la incongruencias que existen, puestoagupdrtes esperaran resultados
diferentes del proceso.

La subcategoria de expectativas de la audiencikejae como las partes
poseen una serie de expectativas con respectaawiencia, el conciliador y el
acuerdo. Es importante que las partes se con@entie las implicaciones legales

y sociales de la conciliacion y de acuerdo a esgtiot@en sus expectativas , siendo
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estas viables y en pro de un acuerdo. En las audgere presenta la insistencia
en retomar asuntos que no son concernientes al ycapee obstaculizan el
desarrollo de la audiencia, estos elementos atoseados como expectativas,
generan poca credibilidad en la conciliacion ya @pieamente se dara solucion a
la fijacibn o modificacion de la cuota alimentarisfirmaciones como “ para
beber si tiene” o “con eso compensas todo lo quehioste” revelan las
expectativas erroneas y desviadas que generamdaigtaento entre las partes,
distorsiones en el desarrollo de la sesion y fasgin de las partes al percibir el
incumplimiento (C.C.B., N° 5, 1997).

Credibilidad de lo que se conoce, esta subcatederiata la credibilidad que
infunde el conciliador ya que es tomado como ugardi de respeto y autoridad y
se considera la persona idénea para orientar eégpoo (Junco, 2002).

Segun Junco (2002) la figura que mas credibilidaieca en la época actual,
es el conciliador, puesto que se toma su papel @moe ayuda a las partes a la
creacion de acuerdos de caracter legal y es catiddogpmo un operador judicial.

Otra caracteristica de las audiencias, fue la loil@tid que genera el acuerdo
0 solucién emanada por un juez, denotando queddsspprefieren en muchos
casos la imposicién de una solucién a un acuerdoaiedo. Los costos y los
tramites adicionales, no son impedimento para gsi@érsonas den por fracasada
la audiencia de conciliacion y se remitan a un qapg esperando mayor
cumplimiento del acuerdo por parte del otro. “Nefo y en tal caso que decida

mejor el juez” es una de las verbalizaciones qudican la preferencia del
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dictamen del juez, a la explotacion de un espaeiadidlogo abierto para la
busqueda de soluciones concertadas que satisfagametesidades de las dos
partes (Arias, 2002).
Interaccién

Moore y Gardfield citados por Arias (2003), pag.7RXefinen la
comunicacion como “la cooperacion para lograr akyo comun”, y es
precisamente al espacio de la audiencia de caridiiague se acomoda a este
concepto, ya que los actores del proceso, es desiconciliadores y las partes,
se reunen con el fin de buscar una solucion a eterdinada problematica.

Esta comunicacion es parte fundamental del prodesmteraccion, este se
caracteriza porque existe un mediador que es dil@mor y unas partes en
conflicto. La relacién que estos establecen esapidave en la resolucion de la
disputa y es por esto precisamente que las audgdei conciliacion difieren de
otros procesos en la medida en que esta brindaslaildad de dialogo entre las
partes.

Dentro de esta categoria se encuentra la dispost@tunicativa, es decir,
todos los aspectos que caracterizan a las pareessféin encaminados al dialogo
activo y a la participacion en el proceso. Es pste anedio que se tiene la
posibilidad de expresar ideas, sentimientos y cogmes, mediante dos formas,
la comunicacion verbal y la no verbal, Wochel y<C(002). La comunicacién
verbal en las audiencias de fijacion y modificaci® cuota alimentaria, se

caracterizo por bajos o nulos niveles de agredividar décil y dependiente, es
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decir, el espacio de la audiencia gener6 momergagftexion y desahogo para
sus problemas.

A lo largo de la audiencia se pudo percibir quegyor parte del tiempo quien
tiene la palabra es el conciliador y la parte ¢éatos didlogos se enfocan al
problema y a asuntos externos irrelevantes paexwrdo, que el conciliador
trata de moderar. Por otra parte el citado se dealiescuchar y solo interviene
cuando se siente amenazado, agredido o si penjitsta el acuerdo.

Lo anterior revela una falla en la habilidad cornsativa con la que debe
contar el conciliador, ya que es responsabilidadcth de este, propender el
dialogo entre las partes (C.C.B., N° 5, 1997).

La comunicacién no verbal va en disonancia coveldal, ya que gestos y
expresiones revelaron una discrepancia entre losquaiensa y lo que se dice,
esta se caracterizO por los siguientes aspectasenr ausencia de contacto
visual, el cual es basico en la interaccion pam@esar o que se siente y se esta
pensando (Wochel y Cols, 2002). Otras expresiomesocfruncir las cejas,
entrecerrar los o0jos, mover aceleradamente las snasgelaron emociones de
dolor y enojo. La inclinacion del cuerpo hacia stréa espalda rigida y la
posicién de estar entre sentado y parado de acaeMehrabian retomado por
Wochel y Cols (2002), revelan sentimientos de aderg rechazo hacia la otra
persona.

En cuanto al estilo utilizado por las partes manaunicarse, el estudio revelo

que el estilo caracteristico es el pasivo, ya queriente las partes esperan que
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su disputa sea solucionada por el tercero neuted poco el aporte que ellas
hacen en cuanto a alternativas de solucion. Ested# personas casi nunca dan
su opiniobn y dejan que sean las demas las que afecigor lo tanto la

probabilidad de que satisfagan sus necesidades quelesean entendidas sus

opiniones se encuentra considerablemente reducida.
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RECOMENDACIONES
De acuerdo a la informacion obtenida en esta tigasén denominada
“Dindmica psicosocial del conflicto en audiencias abnciliacion extrajudicial
(casos de fijacion y modificacion de cuota alimém)aen el Centro de
Conciliacion “Eduardo Alvarado Hurtado” de la Unisielad de Narifio”, las
investigadoras consideran pertinente, enfocar alvajo futuro a potencializar la
labor del estudiante de derecho como conciliador.

Inicialmente se reconoce el conjunto de habilidadeapacidades con las que
cuenta el tercero neutral, sin embargo, se visaraliz ciertas debilidades que
deben ser retomadas y analizadas por el Centradeil@cion, los monitores y
los estudiantes de derecho y que estan mencioradaste informe, reconocerlas
es el primer paso para transformarlas, ademasatealjo del conciliador depende
en gran medida el desarrollo del proceso concil@to

Es necesaria la implementacion de talleres, forcapacitaciones por parte de
los directivos y personal capacitado en el tenrggidos a corregir y prevenir las
diversas dificultades que se estan presentando.

Por parte del equipo investigativo se plantean sgr@e de elementos que
contribuyan a controlar la problemética:

Se considera de vital importancia, ampliar este ¢ip investigaciones, con el
fin de reconocer de forma mas clara y profundagédmlidades y fortalezas de los

conciliadores, y de esta forma generar accionegne@ssas.
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En cuanto a la planificacion que el conciliador engrara la audiencia, se
recomienda dedicar mas tiempo a los detalles dgdlgma, esto con el fin de
llevar a la audiencia una serie de hipétesis, geepérmitan manejar
adecuadamente el conflicto.

Igualmente es necesario que el lenguaje que elliealoe maneja a lo largo de
la audiencia, se acomode a la poblacion que adisentro de conciliacion, de la
comprension que surge a partir del didlogo, seenbti muchos de los resultados
del proceso.

El conciliador, debe procurar incrementar la carfeay seguridad que brinda
a las partes desde el inicio de la audiencia, esdiante la creacién de un
espacio diferente basado en el respeto, la tolerdacempatia y la cordialidad.

También es importante, que fomente la iniciativéa yparticipacion de las
partes en el proceso conciliatorio, con el fin dee gsientan que tienen
oportunidad de proponer alternativas que los llevealucionar su problema.

Se recomienda ser flexible a la hora de imponanasro reglas, claro esta que
esta flexibilidad no debe ser confundida con deadi y que ante todo, debe
mantener el control de la audiencia, permitiendo lilme expresion de
sentimientos, pensamientos y acciones encaminddasohucion del problema.

Ademas, es importante que a lo largo de la audierai conciliador tome
atenta nota de todos los hechos y situacionesamies para el acuerdo, y que a
su vez contribuyen a clarificar el problema tandoapél como para las partes, a

economizar tiempo y a evitar dudas y cuestionamseposteriores a la audiencia.
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Igualmente, la utilizacion de ejemplos, historiasagos relacionados con la
tematica, pueden incrementar la comprension dpddss hacia el problema, el
proceso Y las implicaciones tanto de la audienmmacdel acuerdo.

El acompafiamiento directo de personas mas capasjtadmo docentes,
monitores y directivos, en el proceso conciliatorfpuede incrementar la
seguridad de las intervenciones de los estudiantedargo de su practica como
conciliadores.

Finalmente, se recomienda una autoevaluacién a@nttle los progresos y
fallas en el aprendizaje teorico — practico detpso de conciliacion.

Por otra parte, este trabajo arrojé datos impataodn respecto a la dinamica del
conflicto en audiencias de conciliacion extrajuglicipor lo que ampliar esta
investigacion y proponer nuevos Yy futuros trabejosaminados a comprender los
conflictos desde el ambito psicologico, contribugdvisualizar desde otra

perspectiva este fendmeno social.
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CONCLUSIONES

Este trabajo de grado titulado, “Dinamica psicaaslodlel conflicto en
audiencias de conciliacion extrajudicial (casosfigeeion y modificacion de
cuota alimentaria) en el centro de conciliacionu&dio Alvarado Hurtado” de la
Universidad de Narifio”, demuestra una vez mas, ngoitancia de la
intervencion de la psicologia en los diferentesp@sren que se desarrolla el ser
humano, mas aun en donde se presentan casos guanafirectamente la
dinamica familiar.

El primer paso en el delineamiento de pautas dgvencion es la realizacion
de investigaciones de este tipo, que contribuyascharecer fendbmenos sociales,
desde su dindmica interna.

La intervencion adecuada y oportuna en los diveraogpos de accion del ser
humano, evitan que en procesos como la conciliaexbrajudicial se presenten,
alteraciones, fracasos, conflictos innecesariags, et

Deberia considerarse la participacion permanentpsi@logo en procesos de
este tipo, en donde, la familia es la directamerféetada, por consiguiente, el
medio social.

Reconocer las debilidades y fortalezas del grupcodeiliadores, permitird en
un futuro establecer estrategias y actividades en del mejoramiento y
fortalecimiento de su preparacion académica y profal, o que redundara en

un Optimo proceso conciliatorio.
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La audiencia de conciliacién, es un proceso dindmén permanente
evolucion, y es precisamente investigaciones detgxsi las que contribuyen a su
desarrollo, donde el psicélogo en una previa vizaaldn de estos escenarios,
reconociendo roles, estrategias y conductas puegemer programas adecuados
de intervencion y potencializar su rol como in\gestior de procesos sociales.

A pesar de que son las personas las directamesgen®ables de resolver la
situacion conflictiva, son los conciliadores quedeben encausarlas y facilitar el
dialogo entre las partes, por lo tanto de su iet@ion, especialmente en
habilidades comunicativas, depende en gran mediffacaso o el éxito de la
audiencia.

La familia es el ndcleo fundamental de la sociedesl,la encargada de
reconstruir y trasmitir permanentemente todos loscgsos culturales, por lo
tanto, lo que ocurra en su interior es de vitgganancia para el medio social.
Por lo que si en espacios como la audiencia deil@mén no se brinda una
ayuda adecuada, las consecuencias podrian setasgfasa la comunidad.

El derecho es una ciencia en continua evolucionagehparte de una
construccion social, por lo no debe cerrarse atgdemientos estrictamente
juridicos y normativos, al contrario, es importagte funcione integrado a otras
ciencias, como la psicologia, con el Unico fin dmplementarlas desde lo teérico
y lo practico, en pro del adecuado manejo de sdnas y eventos sociales.

Desde la experiencia investigativa, la poblaciors rmdecuada para realizar

estudios e intervenciones, es el grupo de conoiles] y mas precisamente los
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estudiantes que inicien su practica en esta matenmael fin de entablar acciones
preventivas para su rol como conciliador.

Cada una de las audiencias de conciliacion compbateentos afines, como lo
revel6 esta investigacion, sin embargo, el trabaje deben realizar los
conciliadores debe ser especifico y personalizadada proceso, teniendo en

cuenta que las personas que acuden tienen expasignexpectativas diferentes.
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ANEXO A

Estadisticas de Audiencias en el Centro de Concitiedn “Eduardo

Alvarado Hurtado” en el afio 2004

Audiencias con acta de acuerdo total o parcial

ASUNTOS | ENE | FEB | MAR | ABR | MAY | JUN | AGO | SEP | OCT | NOV | DIC nggs
ASUNTO
20 26 32 33 17 13 1 3 21 28 10 204 |
Civil 14 57 56 38 33 17 4 3 18 19 17| 276 |
| comercial | © 3 4 3 3 6 0 1 1 9 4 || 34 |
1 0 2 1 2 1 0 0 0 2 3| 12 |
Policivo 1 0 0 0 0 0 2 0 o/ 3 |
oS o | 3 | 86 94 75 55 | 37 5 7 42 58 34 Iggs
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Alvarado Hurtado” en el afo 2004

Especificacion de asuntos en materia de familia

CASOS
ASUNTOS ENE FEB MAR ABR MAY JUN AGO SEP OCT NOV DIC POR
ASUNTO
Cuota 14 21 24 27 7 11 1 3 15 24 10 157
Alimentaria
Cuota Y Otros 3 2 6 2 2 2 2 0 3 5 3 30
Sep. Cuerpos Y| 0 0 1 2 0 3 1 0 1 0 8
Bienes
Violencia,
Custodia,
Reconocimiento 1 1 2 0 0 0 0 2 1 1 1 9
de Menores,
Sucesiones
Total
CASMOESSPOR 18 24 | 32 30 11 13| 6 6 19 31 14| casos

204
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Estadisticas de Audiencias en el Centro de Concitiedn “Eduardo

Alvarado Hurtado” en el afo 2004

Audiencias con acta de no acuerdo

ASUNTOS | ENE | FEB| MAR | ABR | MAY | JUN | AGO | SEP | OCT | NOV | DIC nggs
ASUNTO
8 12 18 10 7 9 0 1 3 13 8| 89 |
Civil 3 13 16 16 12 14 1 1 7 20 15| 118 |
| comercial | 0 0 4 5 1 0 1 1] 18 |
0 o ol o o o |
Policivo 0 0 0 0 0] 0 |
Pg’gsﬁgs 11 25 38 26 24 26 2 2 11 36 24 Iz%z)ls
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Estadisticas de Audiencias en el Centro de Concitiedn “Eduardo

Especificacion de asuntos en materia de familia

Alvarado Hurtado” en el afo 2004

CASOS
ASUNTOS ENE FEB MAR ABR MAY JUN AGO SEP OCT NOV DIC POR
ASUNTO
Cuota | o 7 17 8 5 6 0 0 3 9 7 69
Alimentaria
Cuota Y | 3 2 1 1 0 0 1 2 1 0 12
Otros
Separacion
De Bienes Y| 1 0 1 0 1 0 0 0 1 0 1 5
Cuerpos
0 1 0 1 0 0 0 0 0 1 0 3
Total
CASOS
POR MES 9 11 20 10 7 6 0 1 6 11 8 casg;




Conflicto y conciliacidn extrajudicial3C

Estadisticas de Audiencias en el Centro de Concitiedn “Eduardo

Alvarado Hurtado” en el afo 2004

Audiencias preparatorias

ASUNTOS ENE FEB MAR | ABR MAY | JUN

AGO

SEP

OCT

NOV

DIC

CASOS
POR
ASUNTO

Familia *

Civil

I

o O o o

0

o

3

@

e

o

)
o lr |w |k
o o |~ Bk
o o |n |o
o o |lw ,
= o N o

Pena

o o o o

o o o o

o o o o

o o o o

o O o o

3 |
14|

L |
L |

CASOS
POR MES

o
Ul
Ul
N
IN
w

Total
casos
19

* Los casos de familia que se presentaron, correlgo 2 a separacion de

bienes y 1 a fijacion de cuota alimentaria.
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Estadisticas de Audiencias en el Centro de Concitiedn “Eduardo

Alvarado Hurtado” en el afo 2004

Resultados totales de audiencias de conciliacion

ASUNTOS | ENE| FEB| MAR | ABR | MAY | JUN | AGO | sep | ocT | Nov | bic || POR.
ASUNTO
28 | 39 | 51 43 5| 22 4 24| 41 18 296 |
Civil 17 | 13| 76 56 48 | 33 5 4 25| 39 32 408 |
| comercial | o 4 8 3 8 9 1 1 2 12 5| 53 |
1 0 2 1 2 2 0 0 0 2 3| 13 |
Policivo 1 0 0 0 0 0 0 0 2 0 ol 3 |
b0 | 47 | 116 | 137 | 103 83| 66 7 o 53 94 5 I%Z)Is

Porcentajes de audiencias sequn el asunto

Familia
Civil
Comercial
Penal
Policivo

38.29 %
52.78%
6.85%
1.68%
0.38%



Conflicto y conciliacidn extrajudicial3z

Estadisticas de Audiencias en el Centro de Concitiedn “Eduardo

Alvarado Hurtado” en el afo 2004

Resultados totales de audiencias en asuntos de faai

CASOS
ASUNTOS | ENE| FEB| MAR | ABR | MAY | JUN | AGO | SEP | oCcT | Nov | DIC POR
ASUNTO
Cuota 21 28 41 35 13 17 1 3 18 33 17 227
Alimentaria
Cuota Y | 4 5 8 3 3 2 2 1 5 6 3 42
Otros
| Separacion | 1 1 2 1 3 0 3 1 1 1 1 15
1 2 2 1 0 0 0 2 1 2 1 12
Total
CASOS 27 36 53 40 19 19 6 7 25 42 22| casos
POR MES 06

Porcentajes de audiencias en asuntos de familia

Cuota alimentaria
Cuota y otros
Separacion

Otros

76.68 %
14.18%
5.06%
4.05%
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ANEXO B
Autorizacion de Consentimiento Informado

Proyecto de Investigaciéiibinamica Psicosocial del Conflicto en Audiencias déonciliacion
Extrajudicial (caso de fijacién y modificacion de cota alimentaria) en el Centro de Conciliacion
“Eduardo Alvarado Hurtado” de la Universidad de Narifio”

A cargo deCARMEN ELENA IBARRA y ANGELA MARIA MOLINA PORTILLA

Docente asesor&LIZABETH OJEDA ROSERO

UNIVERSIDAD DE NARINO, FACULTAD DE CIENCIAS HUMANAS , PROGRAMA DE
PSICOLOGIA

Yo dentificado(a) con cédula de ciudadania
namero de , por medio del presente documento, de
manera libre y voluntaria expreso mi consentimigodoa formar parte de la investigacion de grado
denominada Dinamica Psicosocial del Conflicto en AudienciasQ@lnciliacion Extrajudicial (casos de
fijacibn y modificacion de cuota alimentaria paraenores de edad) en el Centro de Conciliacion
“Eduardo Alvarado Hurtado” de la Universidad de N&0”, a ser realizada pdfARMEN ELENA
IBARRA, identificada con cédula de ciudadania nimero526686 de Pasto ANGELA MARIA
MOLINA PORTILLA , identificada con cédula de ciudadania nUmero887286 de Pasto, estudiantes
del Programa de Psicologia, de la Facultad de @ierfdumanas de la Universidad de Narifio. En tal
sentido y de manera exclusivaCARMEN ELENA IBARRA y ANGELA MARIA MOLINA
PORTILLA, quedan facultadas parBrimero: Asistir a la audiencia de conciliacién para ladifam o

modificacion de cuota alimentaria a favor del(@)(os menor(a)(es)
, aaesgien el Centro de Conciliaciéon “Eduardo
Alvarado Hurtado” de la Universidad de Narifio eladi ( ) de

de los cursanfsgundoEn el desarrollo de tal audiencia, tomar notasitas

por cualquier medio y/o grabarla en cinta magneic&o en video, casos en los cuales se entendera q
(1) no se hara cita de mis datos personales bagntelhdido que se trata de un trabajo académico
investigativo, amparado por los criterios deontmogle una investigacidén y que para fines de lagme
autorizacién se entendera como “secreto profesioffjltanto las notas escritas por cualquier mgdo

las grabaciones en audio y/o podran ser utilizémésa y exclusivamente para la investigacion tdala
“Dinamica Psicosocial del Conflicto en Audiencias @enciliacién Extrajudicial (caso de fijacién y
modificacion de cuota alimentaria para menores dad en el Centro de Conciliacién “Eduardo
Alvarado Hurtado” de la Universidad de Narifio”.

De igual manera expreso que la utilizacion de diéx$uales, pronunciadas en el desarrollo de la
audiencia de conciliacion, en ningln caso generdefiecho de autor sobre ellas, y si por algunanrazé
éstas asi lo hicieren se entenderd que cedo méshier patrimoniales a la Universidad de Narifio,
Facultad de Ciencias Humanas, Programa de Psiegployiestigacion de graddfnamica Psicosocial
del Conflicto en Audiencias de Conciliacion Extdigial (caso de fijacion y modificacion de cuota
alimentaria para menores de edad) en el Centro dac@iacion “Eduardo Alvarado Hurtado” de la
Universidad de Narifio’y ya que al tenor de lo expresado arriba sobrexdautilizacion de mis datos
personales, quedan excluidos los derechos moralastdr.

Una vez leido, entendido y comprendido el preseiotmumento de consentimiento informado, lo

suscribo a los ( ) dias deldees de dos mil seis (2006) en la
ciudad de San Juan de Pasto, siendo las de la , ante la presencia de las
autorizadas.

C.C.N° de Pasto

Quien autoriza
Aceptamos la presente autorizacion bajo los térsntomitenidos en ella:

CARMEN ELENA IBARRA ANGELA MARIA MOLINA P.
C.C. N° 36.952.666 de Pasto C.C. N° 37.080.286 de Pasto
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ANEXO C

Formato de Diario de Campo

N° de registro:

Fecha: Hora:

Lugar:

Nombre del conciliador:

Nombre de las partes: P1: Edad:
P2: Edad:

Otros participantes:

Observadores:

OBSERVACIONES INTERPRETACION




Eje

Conciliador

Partes

Categoria

Manejo de la
audiencia
(M.A)

Estrategias de Planteamiento

resolucioén
(E.R)
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ANEXO D

Codificacion Categorial

Subcategoria

Planificacién

Interaccion

Conflicto

Construccion

Experiencia

de
alternativas

Acuerdos
previos

Respuestas agrupadas CGgal

Revisién pobre del caso

No se generan hipotesis Ap.

Baja o0 nula empatia
Informacion mecanica y M.A.i
repetitiva

Intervencion titubeante

Carentes de seguridad

Manejo de informacién M.A.c.
netamente conceptual

Poca practicidad

Elaboracion del acte,
basada en formatos

No hay una
esquematizacion con notasM A co
0 apuntes. o
Los apuntes se limitan a
registrar el monto
acordado.

Conocimientos basados en
la catedra de conciliacion

. M.A.e.
Aprendizaje  sobre la
practica
Opciones basadas en el
ganar o perder
Se prefiere dejar las
decisiones en manos de un
tercero. ER.a.
No se generan variedad ce
alternativas.
Las alternativas propuestas
se limitan a fijar un monto

Las partes por individual

en conjunto, llevan
propuestas de acuerdo E.R.p.
Necesidad de refrendar el
acuerdo.



Conocimientos

(©)

Interaccion (1)
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Busqueda de
apoyo social

Huida

Acerca del
proceso

Expectativas
de la
audiencia

Credibilidad
de lo que se
conoce

Disposicion
comunicativa

Estilos de
comunicacion

Las personas asisten a una
conciliacion, esperando que
el conciliador facilite la
solucion de su problema

(Estadisticas de asistenciz) E.R.h.

Baja o nula informacién
previa al proceso.
Informacion basada en el
conocimiento popular.

Necesidad de llegar a una
solucion econdmica, legalo C.e.
emocional.

Las partes creen en lo que
el conciliador plantea.

El proceso extrajudicial, no C.c.
ha adquirido la misma
importancia que el judicial
Utilizacion de un mediador
en la comunicacion.
Informacion incongruente y
poco organizada.

Ausencia de contacto
visual entre las partes.
Focalizacion de un punto
distinto al interlocutor.
Volumen y tono moderado.
Lenguaje poco fluido. I.d.
Poca o nula credibilidac
hacia la otra parte.
Inferencias negativas
acerca de las intenciones de
la otra persona.

Credibilidad  hacia el

E.R.s

conciliador.
Verbalizaciones en torno éll
significado.
Niveles bajos de

agresividad, caracterizados
por la continua expresion |l.e.
de sentimientos irrelevantes

con la problematica.
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ANEXO E

Relacion Categorial

Cat. Ejes

o Partes Conciliador
iniciales

Estrategias de
afrontamiento

Caract. de rol partes Estrategias de resolucion
Conocimientos

Caract. de rol concilia. Manejo de la audiencia
Manejo del conflicto Estrategias de resolucion  Manejo de la audienc a
Comunicacion Interaccion Manejo de la audiencia

Estrategias de resolucion












