ANEXO 3: PROTOCOLO PARA LA MEDIACION EN
CONFLICTOS SOCIALES CON ENFOQUE DE DERECHOS
HUMANOS

Introduccion

La “mejor manera de combatir los desérdenes publicos y tensiones internas, es mediante la
prevencién via consolidaciéon del Estado de Derecho por medio de la apertura de espacios
democrdticos adecuados y transparentes de discusion y el ejercicio pleno de derechos de todos los
colectivos en una sociedad.” (Victor Rodriguez Rescia)'

La mediacion de conflictos sociales involucra a diversos grupos y actores sociales e
institucionales (partes), que ejercen distintos tipos de poder e incidencia en las decisiones
del Estado y en la agenda publica nacional. Es decir, se trata de mediaciones multipartes
complejas, en las cuales intervienen distintos grupos de interés, que generalmente hacen
una exposicion publica de los temas e involucran la accion de los medios de informacion
para generar estados de opinion favorables.

Precisamente porque los conflictos sociales ponen en juego diversidad de intereses y
derechos de distintos grupos y actores sociales, atendiendo las recomendaciones de
Naciones Unidas sobre el enfoque de derechos (ONU. 2006: 19), la Defensoria del Pueblo
puede contribuir a su transformacion constructiva mediante las siguientes acciones: i)
promoviendo evaluaciones de impacto social, analisis de riesgos, de politicas y proyectos
de desarrollo. ii) impulsando el fortalecimiento del acceso a la justicia y vias de reparacion
cuando se vulneren derechos. iii) alentando a grupos y organizaciones de la sociedad civil
para que ayuden a mediar los conflictos y resolver controversias relacionadas con el
desarrollo social. iv) valorando el riesgo de que un conflicto se torne violento y haciendo
prevalecer el principio del “interés superior del nifno”, como un principio de la mediacion
en los conflictos que los involucren?.

Conforme a lo planteado, el presente protocolo constituye una herramienta metodoldgica,
que busca desarrollar las capacidades de accidn defensorial de los servidores pUblicos con
funciones de mediacion. Para ello, se recogen los aportes de distintas fuentes
bibliograficas, y se retoman y adaptan los instrumentos elaborados por la Defensoria del
Pueblo del Perl, a quien se reconoce su avance en este campo. De manera particular, se
toma como guia metodologica de desarrollo el Mecanismo de Mediacion Intercultural
(2015), producido por la Adjuntia para la Prevencion de Conflictos Sociales vy
Gobernabilidad del Peru.

' Consultor especialista en Derechos Humanos del Sistema Interamericano de Derechos Humanos-IIDH. Miembro del Comité de Derechos Humanos
Naciones Unidas. En: Las situaciones de disturbios y tensiones internas: un enfoque de derechos humanos.
2 Convencion sobre los Derechos del Nifio. Numeral 1.



1. MARCO DE REFERENCIA PARA EL ABORDAJE DE LOS CONFLICTOS
SOCIALES

1.1. Conceptos aplicables

Conflicto Social:

Se define como aquella situacion en la que dos o mas grupos perciben que sus intereses
son mutuamente incompatibles, hacen publico su desacuerdo y buscan movilizar
apoyos Yy aliados en un contexto de confrontacion y permanente oposicion (CINEP,
2016:10). Partiendo del enfoque de derechos, la Defensoria del Pueblo entiende el
conflicto social como la expresion manifiesta de insatisfaccion de un grupo humano
frente a situaciones de exclusion social o vulneracion de derechos, generada por
acciones u omisiones del Estado frente a sus deberes publicos de proteccion y garantia
de los derechos humanos, o de los particulares con respecto de sus obligaciones de
respeto de los mismos.

Mediacion:

Proceso voluntario en el que dos o mas partes involucradas en un conflicto trabajan
con la ayuda de un o tercero o mediador(a), para resolver sus diferencias y encontrar
soluciones al problema planteado. En nuestro caso, la Mediacion Defensorial de
Conflictos Sociales se refiere a la actuacion orientada a propiciar escenarios de dialogo
para la resolucion de las controversias entre el Estado y distintos actores sociales, con
el fin de evitar que acciones colectivas reivindicativas de derechos desemboquen en
vulneraciones de los derechos humanos.

Demandas sociales:
Segun sus pretensiones, las demandas sociales o reivindicaciones de derechos pueden
clasificarse en:

i) Demandas por la reproduccion social: aquellas relacionadas con las
expectativas de obtener mejores condiciones de vida, salarios, generaciéon de
empleo, acceso y calidad de la educacion, y encaminadas a confrontar medidas
econdémicas que perjudican el nivel de vida de la poblacion.

ii) Demandas institucionales y de gestion: referidas al campo de la gestion
institucional eficaz y eficiente del Estado en la prestacion de los servicios
publicos, el acceso a la justicia, problemas legales-judiciales o incumplimiento
de acuerdos y convenios.

iii) Demandas por la reproduccion cultural, en las cuales se contraponen
diferentes visiones y dinamicas de convivencia intercultural, asociadas con los
conflictos interculturales, ideoldgicos, politicos, socio ambientales,
ecologicos, de género, y aquellos relacionados con el derecho a la consulta
previa de los pueblos indigenas. ONU (2017:6).



1.2.

Identidad del Conflicto

» Hecho natural, estructural y permanente en el ser humano.

= Crisis que representa una oportunidad de desarrollo o mejora.

= Situacion que se produce cuando entran en choque objetivos incompatibles.
= No se solucionan, se transforman.

» El conflicto implica una experiencia vital holistica o integral.

* Es una dimension estructural de las relaciones

» El conflicto es una forma de relacion de poderes (Concha. 2008).

1.3.

Elementos del Conflicto

Segin Del Alamo (2017:40), los conflictos se componen de: personas, poderes,
percepciones, emociones, sentimientos, actitudes, posiciones, necesidades e intereses,
valores, principios y procesos. Otros elementos, son los siguientes:

Elementos?

Contenido o alcance

Identidad del conflicto

De qué se trata el conflicto

Historia

Antecedentes sociales, econdmicos y politicos del conflicto recientes

Actores directos e indirectos

Personas o grupos sociales en pugna, por la prevalencia de necesidades,
intereses, o visiones.

Humanos, logisticos, técnicos, econdmicos con los que cuentan las partes

Recursos .
involucradas
Bienes Bienes materiales o simbdlicos que estan en juego o en disputa
Poder Cuadles son las relaciones de poder en el territorio
Problema Tipo de asuntos asociados al conflicto
Valores Reglas o normas éticas que orientan las actuaciones de las partes

Usos y Costumbres

Tradiciones o practicas culturales y ancestrales que determinan una
perspectiva o interpretacion del problema y del conflicto

Propuestas y Contribuciones

Alternativas de solucién o superacién del conflicto.

1.4.

Factores que originan la aparicion de Conflictos.

La cultura

Los valores

El estilo personal o colectivo de resolucion de conflictos
Los tipos de relaciones entre personas o colectivos

Las percepciones diferentes

3 Elaborado con base en los elementos propuestos por John Paul Lederach. en: Mediacion Comunitaria. Material didéctico para sensibilizacion y
capacitacion. Defensoria de Vecinas y Vecinos de Montevideo. Documento sin fecha. Pag. 18 al 20. Las definiciones son propias.




» La disfuncionalidad en la comunicacion

» Elirrespeto a las normas

» El ejercicio arbitrario o abusivo del poder

» El miedo o temor colectivo como factor que puede exacerbar los conflictos
» Las resistencias al cambio.

1.5. Actores del conflicto social.

TIPOS DE ACTORES - CONFLICTOS SOCIALES

Primarios

Secundarios Terceros Otros actores

Son los afectados o
intervinientes
directos en el
conflicto social:
indigenas,
campesinos,
estudiantes,
empresarios,
comerciantes, etc.

Observadores o actores con
la funcién social o
institucional de vigilar o
incidir en el proceso:
Observadores
internacionales,
responsables estatales con
funciones y competencias;
organismos no
gubernamentales, la iglesia,
etc.

Individuos o instituciones
que pueden contribuir en
el manejo del conflicto,
porque tienen el
mandato para hacerlo, las
capacidades o el
reconocimiento de las
partes para aportar en
una resolucion
satisfactoria para éstas.

Otros actores sociales
involucrados que tienen
un interés en la
generacién o solucién del
conflicto, pero no son los
directamente afectados.
Otros afectados
indirectos, con capacidad
de incidencia en el
desarrollo del conflicto.

1.6. Fases o etapas del conflicto social.

Cada conflicto puede tener una dinamica particular y no necesariamente pasar de
una etapa a otra de manera secuencial u ordenada. Sin embargo, pueden
distinguirse los siguientes momentos o etapas que se caracterizan por sus
manifestaciones, la manera como se expresa la relacion entre las partes y las
acciones que desarrollan para alcanzar sus objetivos:

ETAPA

DESCRIPCION DE LA ETAPA DEL CONFLICTO*

Latencia

Se percibe malestar de un grupo frente a otro, persona o institucién, por alguna
situacion determinada. Hay sefales que una demanda social estd en curso, ya
sea por falta de atencidon a una problematica o por el incumplimiento de
acuerdos logrados. Hay una situacidon conflictiva que no se ha manifestado
abiertamente, pero puede emerger en cualquier momento, por lo que puede
prevenirse.

Emergencia

Se hace publica la incompatibilidad de objetivos, medidas, posiciones, intereses
o valores frente al problema, tales como: denuncias, comunicados, acciones
legales y gestion publica del tema.

El conflicto irrumpe como resultado de un hecho catalizador, una coyuntura
critica que lo detona, una decisién, o la apariciéon de un aliado externo
poderoso.

4 Version adaptada sobre la base de CINEP. 2016.




Escalamiento

Proceso gradual mediante el cual se incrementan los hechos de protesta social
que buscan generar opinién publica y toma de decisiones por parte de las
autoridades. Se pasa a medidas legitimas de presiéon tales como:
manifestaciones, huelgas, toma de oficinas, bloqueos y confrontaciones.

Crisis

El conflicto adquiere mayor intensidad e interacciones entre las partes
enfrentadas. Involucra un mayor nimero de personas o sectores. Se pasa de
las tacticas 'blandas' (argumentos persuasivos, promesas) a las tacticas 'duras'
(amenazas o violencia). Se amplian los temas de conflicto. Hay posiciones
intransigentes. Los objetivos de las partes cambian y tratan de afectar a la
contraparte.

Estancamiento

Situacion de 'equilibrio' en la cual las partes no logran victoria, pero no estan
dispuestas a ceder, porque consideran mas rentable mantener y reproducir el
conflicto, aunque tengan pocas probabilidades de ganar.

Desescalamiento

El conflicto llega a un punto algido o de limite que lo hace insostenible para las
partes, por lo que baja la intensidad de sus acciones. Es un intermedio en el que
son posibles el didlogo y la negociacidn.

Dialogo y
Negociacion

Se produce cuando hay un 'empate mutuamente doloroso' en el cual perpetuar
el conflicto es mas costoso que negociar; o por cambios en alguna de las partes,
(relevo de lideres o imposicidon de una linea proclive a la salida negociada), o
por la intervencion de mediadores externos que ayudan a superar la fase de
estancamiento.

Las partes entran en conversacion directa o a través de un tercero mediador,
intercambian argumentos y tratan de lograr acuerdos. (La violencia puede estar
en estado de latencia, dependiendo del curso de la conversacién).

Construccion de
pactos —
acuerdos o
compromisos
(Resolucion)

Se construyen acuerdos o compromisos de solucion que, si bien no resuelven
el problema o las causas del conflicto, dan lugar a que las partes allanen el
camino para encontrar soluciones a los problemas que motivaron la
confrontacién y dar lugar a nuevos compromisos.

Posconflicto

Se inicia con la firma del arreglo que pone fin a la confrontacion. Sin embargo,
enfrenta el reto de implementar adecuadamente lo convenido y, por lo tanto,
es el momento crucial en el que soluciona o reactiva el conflicto.

LINEA DE TIEMPO DEL CONFLICTO

LATENCIA ESCALADA CRISIS

RESOLUCION DIALOGO DESESCALADA

POS CONFLICTO




1.7. Actitudes frente al Conflicto

* Huida o evasion (Yo pierdo-TU pierdes): se prefiere no enfrentar el

conflicto.

* Sumision (Yo pierdo- Tu ganas): se prefiere ceder todo y no discutir.

= Competencia o imposicion (Yo gano- TU pierdes): se pretende imponer la

solucion.

» Colaboracion (Yo gano - TU ganas): se negocia.

1.8. Tipos de violencias que motivan el desarrollo de Conflictos Sociales
TIPOS DE VIOLENCIA®
1. Directa 2. Estructural 3. Cultural

Comportamien | Situaciones en las que se produce un dafio en la | Es menos visible. Alude a
to satisfaccion de las necesidades basicas humanas | aspectos de la cultura que
intencionado y | de supervivencia, bienestar, identidad y libertad, | legitiman la violencia a través
abusivo, que | como resultado de procesos de estratificacién | del arte, la religidn, la ciencia,
una persona o | social, afectando la realizacion y goce de | el derecho, los valores
grupo ejerce | derechos. tradicionales y las creencias.
sobre otro | Expresa la existencia de un conflicto entre dos o | Es consecuencia del abuso de
utilizando  la | mas grupos de una sociedad (de género, etnia, | poder sobre quien es
fuerza fisica o | clase o nacionalidad), por el reparto, acceso o | dominado y de la
verbal. uso de los recursos, que sistematicamente se | distribucién desigual de los
Se concreta en | resuelve a favor de alguna de las partes en | recursos. Se manifiesta en el
comportamien | perjuicio de las otras, debido a los mecanismos | racismo, el sexismo, la
tos visibles y | de estratificacion social. xenofobia, el clasismo o el
observables. eurocentrismo.

1.9. Caracteristicas de la Mediacion de conflictos sociales.

=  Voluntaria

» Ejercicio de composicion auténoma por las partes

» Informal, flexible y personalizada

= Confidencial

» De manejo interdisciplinario

* Imparcial

= Neutral®

5 Elaborado sobre la base de: Del Alamo, Luis. 2017: 57-72,
6 Sobre los conceptos de neutralidad e imparcialidad se volvera mas adelante.




1.10. Enfoques para el abordaje de los Conflictos Sociales

ENFOQUES PARA LA INTERVENCION DE CONFLICTOS SOCIALES

Gestion del
Conflicto Social

Administracion del
Conflicto

Resolucion del
Conflicto Social

Transformacion
del Conflicto
Social

Prevencion del
Conflicto Social

Se refiere al

Se enfoca en el logro

Se enfoca en el

Se enfoca en la

Se enfoca en prever

proceso de | de acuerdos que | objeto que origina problematica la aparicion y
coordinacion solucionen la (3r151s el conflicto ente las estrus:tural del escal'ada de lqs
del conflicto, | partes, para lograr | conflicto, es | conflictos a partir
desarrollado por . 8 . ) .
L neutralizar los danos | acuerdos en el | decir, en las | de la intervencion
las  instituciones entre partes o al | mediano plazo, | causas sociales, | temprana de las
del Estado para | entorno,  tregua, | centrando la | politicas, problematicas y sus
atender el | cese de | atencion en la | economicas y | causas. Enfoque
conflicto, bajo los | hostilidades. Visiéon | problematica culturales, con el | aplicable en
principios, de corto plazo, que | inmediata y su | fin de | cualquier fase del
normas y | enfatiza en la contexto. transformarlo y | conflicto y con
procedimientos contencion de las | Util para generar | lograr soluciones | cualquiera de las
vigentes que acciones por parte confiapza y | constructivas y PerspectiY?s de
quian su de los actores; r’1o en | capacidad en el | duraderas, que a | intervencion ]
., la transformacion de | manejo del | largo plazo | anotadas, a traves
actuacion, en el las causas del | conflicto por las | impacten el | de la incidencia, la
marco de 1as | conflicto. partes. sistema social y | sensibilizacion  y
competencias vy transformen  las | educacion.
funciones relaciones entre
establecidas por los actores y de
la ley. éstos con el
entorno.
1.11. Proceso para solucién de problemas

Identificacion del

Implementacion del
plan.

problema

Analisis del
problema

Generacion de
soluciones

Toma

decisiones/Plan de

accion.




2. ORIENTACIONES PARA LA MEDIACION DEFENSORIAL DE
CONFLICTOS SOCIALES

La Mediacion de Conflictos Sociales hace parte del Subproceso de Atencion y Tramite de
Queijas, Solicitudes y Asesorias del Mapa de Procesos de la Defensoria del Pueblo, en el
cual se encuentra establecida como Procedimiento de Mediacion en Derechos Humanos y
Derecho Internacional Humanitario’, con sus respectivos instrumentos operativos: el
Formulario de Identificacion y Seguimiento de Conflictos y Protestas Sociales, el Formato
Acta Proceso Mediacion y/o Acuerdo y el Formulario Seguimiento de Acuerdos:

SUB-PROCESO DE ATENCION Y TRAMITE DE QUEJAS, SOLICITUDES Y

ASESORIAS

Caracterizacion SA-C

Procedimientos Otros Documentos y Formularios

SA-P04 Sequimiento al proceso de atencidn y tramite de las quejas solicitudes y | SA-P04-FOS Formato Acta de Sequimiento al Proceso de Atencidn y Tramite de Peticiones en las Defensorias Regionales
asesonas, Delegadas y Oficina de Asuntos Intemzcionales.

SA-POT Medizcion en DDHH y DIH : SA-POT-F06 Formulario de Identificacion y Sequimiento d Conflictos Protestas Sociales

SA-POT-FOT Formato Acts Proceso de Mediaaidn y/o Acuerdo

Para atender situaciones de crisis y conflictos de corta duracion y bajo impacto, que
requieren de una actuacién inmediata, siga las instrucciones del Procedimiento de
Mediaciéon en Derechos Humanos (DDHH) y Derecho Internacional Humanitario (DIH) y
utilice sus instrumentos operativos. Una vez superada la crisis, si el conflicto o sus causas
continan y pueden escalar a nuevas situaciones crisis, o para abordar conflictividades y
conflictos sociales de mayor envergadura, que requieren de una actuacion sostenida a
corto, mediano y largo plazo, implemente la metodologia propuesta en el presente
protocolo.

En cualquier caso, se deben aplicar los criterios de actuacion defensorial aqui sefalados.
2.1. Criterios de Actuacion

La Defensoria realiza la Mediacion de Conflictos Sociales de oficio o a solicitud de parte,
bajo los lineamientos del Defensor del Pueblo. Funcionalmente corresponde a los

7 Cédigo: SA — P07. Aprobado mediante Acta N°04, del 7 de mayo de 2014. Ultima modificacion 20/01/2016. Establece el paso a paso de la mediacion,
con sus responsables y documentos de registro. Disponible en Intranet, Mapa de Procesos:
https://defensoriadelpueblo.sharepoint.com/SitePages/SA.aspx




Defensores Regionales y Defensores Delegados, en coordinacion con el Director Nacional
de Atencion y Tramite de Quejas, o a quienes éstos deleguen, desarrollar las actuaciones
pertinentes de acuerdo con lo establecido en el procedimiento y en el presente
protocolo, que le da contenido y alcance.

La actuacion defensorial parte de los siguientes aspectos inherentes al enfoque de
derechos humanos:

a)

El abordaje de los conflictos sociales se da desde el respeto, la proteccion, garantia
y defensa de los derechos humanos y la promocion de una cultura de paz y
reconciliacion que propicie la adopcién de actitudes dialogantes, de
reconocimiento, tolerancia y participacion, que contribuyan a la comprension del
problema y de los intereses legitimos de las partes, con el fin de propiciar la
busqueda de soluciones justas, consensuadas y duraderas.

La determinacion de los sujetos de derechos se realiza con especial énfasis de
atencion en el goce de derechos de las poblaciones mas vulnerables, o de quienes
estan en mayor riesgo de que sus derechos les sean infringidos.

La actuacion defensorial se desarrolla desde el rol de garante y salvaguarda de los
derechos humanos.

La Accidn sin dafo, entendida como el limite que el mediador debera tener a su
accionar, previendo que las consecuencias de su actuacion no vayan en detrimento
0 menoscabo de los derechos humanos, que no se re-victimice a los afectados por
vulneraciones de los derechos humanos, que no se agrave el conflicto o se genere
algun tipo de violencia, por lo cual debera contar con los medios e instrumentos
que permitan hacer el seguimiento y la evaluacion a la gestion desarrollada.

Por lo tanto, la actuacidon defensorial, desde el rol de garante y salvaguarda de los
derechos humanos, supone para la entidad la obligacion de:

v

v

Promover el impulso a la efectividad de los derechos humanos durante el desarrollo
de los conflictos y la implementacién de los acuerdos logrados.

Propiciar el establecimiento o restablecimiento del dialogo y del respeto entre las
partes, asi como de escenarios de dialogo y concertacion en los cuales se promueva
la garantia efectiva de los derechos humanos.

Garantizar equilibrio y simetrias de poder entre las partes, a fin de que puedan
expresarse libremente, sin prejuicios y en condiciones de igualdad.

Aplicar enfoques diferenciales que garanticen los derechos de las poblaciones
especialmente protegidas y su reconocimiento como sujetos diversos con



necesidades particulares, tanto en los escenarios de dialogo como en la bUsqueda
de alternativas de solucion a los problemas®.

v Aplicar el principio de no regresividad en los derechos econdémicos, sociales,
culturales, colectivos y del ambiente, teniendo en cuenta que el punto de partida
es lograr un avance y no un retroceso en la garantia de derechos adquiridos.

v' Hacer el seguimiento y la verificacion al cumplimiento de los acuerdos
propendiendo por la proteccion y el goce efectivo de los derechos humanos,
promoviendo incluso medidas de exigibilidad tales como: el habeas corpus, el
habeas data, el amparo, las acciones populares, de grupo, de cumplimiento e
inconstitucionalidad a que haya lugar.

v" Hacer las articulaciones internas necesarias para el desarrollo de las acciones a
que haya lugar, de acuerdo con las competencias de cada dependencia.

2.2. Proceso de Mediaciéon Defensorial

VISION GENERAL DEL PROCESO DE MEDIACION DEFENSORIAL

Etapa 1
Identificacion y . B : ) »
Registro D 1. Fuentes deinformacion 2. Tratamiento de la informacion
l 1. Valoracién de . .
enfoques para = Evaluacion y auto evaluacion de los enfoques y
et ea e perspectivas desde las cuales se aproxima al anélisis y
Etapa 2 conflicto. conduccién del proceso del conflicto.

Analisis del

Conflicto . . * Analisis de la problematica del conflicto
2. Anélisis previo = eer CoarTee o
del conflicto. = Identificacion y Analisis Sistémico de Actores
v = Analisis del proceso.
Etapa 3
L a. b. c. d
Disefio del proceso sel. iGn o c tori Disefio del Pl B
PR eleccion de onvocatoria a isefio del Plan Procesos
de Mediacién =
Objetivos Terceros Creacién de Coadyuvantes
= = condiciones [
' 1. Apertura del Proceso: Instalacién del espacio
a. b. < d e.
Saludo Presentacién Compromi- Pautas Manejo de
sos Participaci- emociones
Etapa 4 > > > pacion }
Conduccién de la 2. Comprensién del proceso y de la problematica
Mediacion
a. b. e d. e.
contexto Temas de Exploracién Generacién Cierre

del conflico. interés de e acuerdos/
D L los actores. l> alternativas [~ consensos [~

Etapa 5
P 1. 2.
Seguimientoy T »
Evaluaciéon D Seguimiento Ewvaluacién

b 4

Acciones defensoriales pro cumplimiento de acuerdos

Fuente: Adecuacién del proceso, realizada sobre la base del Esquema del Mecanismo de Mediacién Intercultural,
desarrollado por la Defensoria del Pueblo del Perd. 2015.

8 En el enfoque étnico, por ejemplo, la materializacién de los derechos depende también no sélo de la garantia de “condiciones de igualdad entre las
partes”, sino también del reconocimiento de su diferencia, de la autonomia que gozan como comunidades étnicas, de la garantia de participacién y
consulta previa y de la integralidad de sus derechos.
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ETAPA 1: IDENTIFICACION Y REGISTRO

v

a. b. & d.
Fuentes de Tratamiento de la Identificacién del Registro de la
Informacién informacion Conflicto Peticion

Ante todo, tenga en cuenta que la logica del Procedimiento de Atencion y Trdmite de
Peticiones es: Recepcion - Analisis & Gestion > Seguimiento - Conclusion. Que dicha
logica se aplica a todo proceso de intervencion y se acompasa con las acciones previstas
en este protocolo.

a. Fuentes de Informacioén

La Defensoria del Pueblo puede tener conocimiento de un posible caso de mediacion, a
través de las siguientes vias de informacion:

— Peticion verbal o escrita de una de las partes.

— Solicitud de lideres, organizaciones o movimientos sociales.

— Solicitudes de los gobiernos nacional, regional o local.

— Comunicacion de las defensorias regionales o delegadas, informes de riesgo, notas
de seguimiento y alertas tempranas de la Defensoria.

— Por hechos de notoriedad publica (notas de prensa).

— Solicitud de terceros afectados no involucrados directos en el conflicto social.

— Solicitudes e informes de las agencias del Sistema de Naciones Unidas.

— Otras organizaciones de la sociedad civil (academia, gremios, iglesia, etc.)

b. Tratamiento de la Informacion

De acuerdo con la informacion obtenida, los servidores asignados al caso deben valorar la
informacion recibida con el fin de:

v Identificar claramente el problema y sus actores
v" Determinar las poblaciones involucradas y establecer si se trata de sujetos de
especial proteccion.’

9 De acuerdo con lo establecido en la clausula general de igualdad contenida en el articulo 13 de la Constitucion Politica, que impone la obligacion en
cabeza del Estado colombiano de proteger de manera privilegiada “a aquellas personas que por su condicion econémica, fisica 0 mental, se encuentren
en circunstancias de debilidad manifiesta y sancionara los abusos y maltratos que contra ellas se cometan”. Sentencia T-282/08 Corte Constitucional.
Marzo 14 de 2008. Magistrado Mauricio Gonzalez Cuervo.
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v

Determinar qué instancias del Estado tienen la competencia para la gestion del
conflicto y la garantia de los derechos invocados. Establecer contacto con ellas y
requerir su atencion en el marco de sus competencias y funciones.

v' Establecer actuaciones previas del Estado para la garantia de los derechos

C.

presuntamente vulnerados.

Identificacion del conflicto social.

Determine que efectivamente se trata de un conflicto social y no de disputas
interpersonales (entre dos personas /partes), por temas de derecho privado, que pueden
ser objeto de otros mecanismos alternativos de solucion de conflictos, tales como: la
conciliacion, la conciliacién en equidad, la amigable composicion, el arbitraje, los jueces
de paz, etc., las cuales actualmente son realizadas por los centros de conciliacion y las
camaras de comercio.

v

Establezca estado actual o fase en que se encuentra el conflicto: [Latente -
Manifiesto - Escalada o situacion de crisis - Desescalada - Estancamiento -

Dialogo - Posconflicto]. Esto es importante porque a cada fase del conflicto
corresponden acciones diferenciadas y escenarios de riesgo de vulneraciones de
los derechos humanos, que ameritan actuaciones defensoriales especificas.

Verifique la voluntad de ambas partes para aceptar la mediacién de la Defensoria
del Pueblo. Si las partes estan de acuerdo y la mediacion es viable, formalice la
esta voluntad mediante el formato Memoria de Reunion, descrita mas adelante.

Si no hay solicitud de ninguna de las partes, pero considera que se debe actuar
en determinado conflicto porque hay riesgos de vulneraciones de los derechos
humanos, documente el caso y presente propuesta de actuacion a la Direccion
Nacional de Atencion y Tramite de Quejas de la Defensoria del Pueblo. Si la entidad
decide intervenir, consulte el interés de las partes involucradas en el conflicto y
formalice la situacion mediante su solicitud escrita.

Trate de calmar los animos. Hable con las partes, trate de comprender la situacion
y determinar a corto plazo como puede evolucionar el conflicto. Si el conflicto se
encuentra en la etapa de escalada o ascenso a una situacion de crisis y los animos
estan exaltados, acérquese a cada parte por separado, persuadala para que
modere su posicion y acepte el dialogo como una posibilidad cierta de resolver y
transformar constructivamente el conflicto.

Seleccione al mediador y al equipo de apoyo, teniendo en cuenta su
conocimiento de: la region, del problema y su contexto; de las politicas publicas
aplicables; de los actores sociales involucrados (perfiles de los lideres:
negociadores/clientelares/prebendares, valores e influencia); experticia y
competencia funcional, buena empatia, capacidad comunicativa y de
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relacionamiento. De ser necesario, solicite apoyo especializado a las defensorias
delegadas competentes y articule con ellas su gestion.

v" Asigne a cada miembro del equipo un rol especifico en el espacio de mediacion.
Determine claramente quién coordina y encabeza la accion institucional.

v' Convoque a las partes para disefar el proceso de mediacion y su implementacion
de manera participativa e incidente, si es posible.

v" A medida que desarrolla el proceso, vaya consignando la informacién resultante
en el Formato de Identificacion y Seguimiento de Conflictos y Protestas Sociales
SA-PO7-F06, el cual permite documentar el proceso, crear memoria institucional
y recapitular cuando se estime necesario.

d. Registro de la Solicitud

Registre la solicitud de mediacion en el Sistema de Informacion Vision Web-ATQ: Tipo de
Peticion: Solicitud. - Tipo de solicitud: Mediacién. A continuacion, realice el registro de
las actuaciones a que haya habido lugar, con sus respectivas respuestas, tal y como lo
haria con cualquier otra peticion, hasta su conclusion o cierre. Lleve el respectivo archivo
fisico conforme lo establecido en el procedimiento de gestion documental.

Si alguna de las partes no desea la mediacion defensorial, y existe el riesgo de
vulneraciones de los derechos humanos, de oficio o a peticion de alguna de las partes, la
Defensoria puede acompanar a la parte interesada como garante de derechos y realizar
otras acciones tales como: misiones de verificacion en terreno, visitas, u otras actuaciones
tendientes a la resolucion pacifica del conflicto y la proteccion de derechos de la parte
vulnerable. En este caso, registre la peticion como Queja o Solicitud de Acompafamiento.
Tenga en cuenta que la QUEJA implica que se ha vulnerado un derecho, mientras que la
SOLICITUD involucra un derecho que mas tarde pudiera ser vulnerado.

ETAPA 2: ANALISIS DEL CONFLICTO

v

1. Valoracion de
enfoques para
abordaje del
conflicto.

* Evaluacién y auto evaluacién de los enfoques y
perspectivas desde las cuales se aproxima al analisis y
conduccién del proceso del conflicto.

= Analisis de la problemadtica del conflicto
» |dentificacion y Analisis Sistémico de Actores
* Analisis del proceso.

2. Andlisis previo
del conflicto.

10 Disponible en Intranet, Mapa de Procesos: ttps://defensoriadelpueblo.sharepoint.com/SitePages/SA.aspx
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1. Valoracion de enfoques para el abordaje de los Conflictos Sociales

Empiece por determinar la perspectiva o enfoque desde el cual hara la intervencion
defensorial:

= Evalte el enfoque: Teniendo en cuenta las funciones, objetivos y capacidades
institucionales; las necesidades establecidas por la coyuntura, el contexto y la etapa
en que se encuentra el conflicto, determine el enfoque de intervencion
considerando que, si el objetivo es a corto, mediano y largo plazo, puede
implementar uno u otro enfoque teniendo en cuenta sus caracteristicas (descritas
en el numeral 1.10. del Marco de Referencia): Gestion del Conflicto Social,
Administracion del Conflicto, Resolucion del Conflicto Social, Transformacion del
Conflicto Social, Prevencion del Conflicto Social.

» Evalue el marco personal de actuacion: ético, cultural, psicologico y profesional
desde el cual se aproxima al analisis y conduccion del proceso, asi como el tipo de
relacion que tiene con los distintos actores. Se trata de ser consciente sobre cuales
son las limitaciones y fortalezas humanas y profesionales con las que se cuenta para
abordar un proceso complejo, en el que todas estas variables inciden en el
restablecimiento de las relaciones entre actores confrontados y la bUsqueda de
soluciones a la problematica que los enfrenta.

El mediador o mediadora debe ser consciente, no solo de lo que piensa sino de lo que
comunica con su cuerpo, de su manera de expresarse y relacionarse, de las
manifestaciones inconscientes de sus miedos, concepciones y prejuicios. Debe
comprender que cada cultura tiene diferentes usos, costumbres y formas de percibir e
interpretar la realidad, que determinan tanto el proceso como el resultado de la
mediacion. Actuar con prudencia, cautela y respeto de las diferencias, adecuando sus
expresiones y manifestaciones al contexto.

Si en el equipo mediador se identifican conflictos de interés o prejuicios de clase, género,
religion, etnia, filiacion politica o ideoldgica, que puedan afectar las actuaciones
institucionales, éstas deben ser discutidas con el fin de superarlas o hacer las previsiones
del caso.

/ Pautas para la autoevaluacion de enfoques y perspectivh

v' Verificar si entre los actores existen diferencias o similitudes culturales para

significar e interpretar conceptos tales como: actores, participantes, conflicto,
mediacién. ¢ Cuales son sus implicaciones en la mediacion?

v" Reconocer la influencia de la propia cultura del mediador y sus efectos en la
mediacidn. Es decir, ¢de qué manera sus preferencias y conductas pueden ser
interpretadas por los participantes del proceso?

v" Aprender a reconocer los signos o indicadores actitudinales sobre el estado de las
personas: de sorpresa, incomodidad o disonancia cognitiva frente a otras culturas

o clases sociales, y a desarrollar respuestas adecuadas para reestablecer el balance
\ v maneiar las ambigiiedades culturales. las bracticas noco familiares o contrarias/
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2. Analisis previo y comprension del Conflicto

Es fundamental realizar un analisis previo orientado a la comprension de la dinamica del
conflicto y de las relaciones entre partes y sus demandas, tendiente a establecer las
condiciones que se requieren para generar un proceso participativo que contribuya a su
transformacion constructiva; a su gestion por parte de las entidades competentes del
Gobierno y del Estado.

Teniendo en cuenta que no se trata de un proceso lineal, anime la identificacion de las
tres P basicas del conflicto: [Problema - Partes - Proceso] y de los distintos elementos
que lo componen. Puede apoyarse en los informes especializados de las delegadas vy
direcciones nacionales, de los defensores comunitarios, o en entrevistas con los distintos
actores implicados. Para ello:

a. ldentificacion del Conflicto

Promueva el examen de la materia u objeto del conflicto, es decir, “aquello” cuya
obtencion o logro se disputan las partes enfrentadas: la posesion, uso, disfrute o acceso a
algo o al ejercicio de un derecho: por ejemplo: el aumento del salario, la posesion y/o
tenencia de la tierra, la titulacion de un territorio ancestral, el acceso al agua, el acceso
a la educacion pulblica, el aumento de impuestos, el disfrute de recursos naturales, etc.

Explore el conflicto, es decir, visualice todas las acciones que las partes o actores del
conflicto han desarrollado para lograr controlar o dominar el objeto de la disputa y han
afectado a la contraparte, tales como: implementacion de medidas institucionales,
politicas, proyectos, leyes, impuestos, alzas, requisitos de acceso, campanas de difusion
en medios, generacion de escenarios de visibilizacion, movilizaciones, paros, protestas,
ocupaciones. Igualmente, los efectos de estas acciones sobre la contraparte y sobre
terceros no involucrados en el conflicto.

b. Analisis del problema y su contexto

Identifique cual es la situaciéon —problema- de la realidad que se desea cambiar o
modificar por parte de los actores y expresa los intereses en contradiccion o conflicto; es
decir, aquello que no permite avanzar hacia una alternativa de solucion. Este es el punto
de partida que permite explicar el conflicto.

Seguidamente, promueva una reflexién colectiva que permita una lectura o analisis comun
de consenso sobre la identificacion del problema y sus causas, porque ello determinara la
busqueda de las alternativas de solucion.

Considere que las percepciones de los actores sobre ;cual es el problema? suelen ser
diferentes. Por lo tanto, es importante comprender por qué las partes perciben el
problema de determinada manera, para encontrar la oportunidad de transformar sus
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percepciones —a veces erroneas o sesgadas— y ampliar sus perspectivas de comprensién y
analisis del problema de manera conjunta.

v' Establezca el contexto del conflicto, es decir, identifique las situaciones o hechos
que han ido ocasionando la disputa o inconformidad entre las partes, su historia y
antecedentes, con el fin de comprender la dinamica y evolucion del conflicto.

v' Diferencie las causas y los efectos del problema, las relaciones e
interdependencias entre causas y efectos. Para ello, utilice la herramienta del
Arbol de Problemas, que permite visualizarlas, organizarlas y ver sus relaciones.

v' Respecto de las causas, conviene distinguir claramente entre: causas inmediatas,
estructurales y desencadenantes, a fin de tener mayor claridad en el analisis.

CAMPUS WIRTUAL UMNLa f FORMARMNOS F MODULD 5 AMNALISIS DE PROBLEMAS ¥ TOMA DE DECISIOMES
2.2.1. E>L arbol de problemas
efectos | I efectos I
ol i,
| !
I
I efectos I [ efectos ] [ efectos ]
| |
]
1
I
| 1 I | |
—_— T~ —
I causas | | causas I | causas I
|
| v |
~— ~ o
I causas ] | causas | | causas |
| |
~p -
I causas J l Ccausas I

Fuente: http://www.formarnos.com.ar/fotos/formarnos_m5_15.pdf

v" Promueva que las partes aporten informacion proveniente de fuentes confiables e
imparciales, que contribuya a la comprension del problema y sus implicaciones, y
que esta informacion sea accesible a todos con la oportunidad y prontitud
requerida.

v" Impulse el consenso de las partes, es decir, una lectura comdn o interpretacion
conjunta sobre la identificacion del problema y sus causas. Establezca aquellos
puntos sobre los que no hay consenso.
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Pregun'tas Orientadoras:

= iPor queé se origina el conflicto?

= iCudles son sus causas?

= iCudl es el contexto social, econdmico, politico y cultural del conflicto, su
historia reciente?

= iComo leafecta? éPor qué?

=  iQué consecuencias ha tenido sobre la vida de las personas afectadas, qué
efectos o afectaciones diferenciales ha tenido sobre las condiciones de
vida delos involucrados y goce derechos, teniendo en cuenta sus
particularidades culturales, &tnicas, etarias y sociales?

= iCudl es el aspecto mas importante que se debe abordar en primer lugar?

= iQué pasa sino sesoluciona el problema, como se afectara a las personas
o la comunidad involucrada?

c. ldentificacion y Andlisis Sistémico de Actores del Conflicto

Identifique y caracterice los distintos actores directos e indirectos que intervienen en el
conflicto (entre ellos el Gobierno), y establezca como cada uno de ellos percibe el
problema, como les afecta. Tenga en cuenta que no siempre son los que estan, ni estan
los que son, y ello puede dificultar mucho el proceso de negociacion porque alli se toman
decisiones que pueden no ser compartidas por quienes de manera no visible realmente
estan determinando el desarrollo del conflicto (agendas ocultas). Entonces:

v

Identifique cuales son las necesidades de cada actor respecto del problema. Es
decir, aquellas exigencias humanas existenciales referidas al ser, tener, hacer y
estar, o relacionadas con los valores existentes sobre la subsistencia, la proteccion,
el afecto, el entendimiento, la participacion, el ocio, la creacion, la identidad y la
libertad (Max Neef: 2007). Estas necesidades pueden tener maneras diferentes de
satisfacerse, dependiendo del marco cultural y social de la comunidad que se trate.

Identifique las posiciones de cada actor, es decir, lo qué dicen querer respecto
del conflicto.

Identifique cuales son los intereses de cada actor, es decir, lo que realmente
quieren. Se recomienda identificar primero los intereses comunes, que pudieran
representar un Gana — Gana para las partes, y luego los intereses particulares y
divergentes.

Identifique cuales son los valores, creencias y prejuicios que inciden en la
posicion que tienen los actores respecto del problema.

Identifique otros implicados y terceros afectados no participantes y sus
caracteristicas.
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v" Promueva el consenso de las partes, es decir, una lectura comUn o interpretacion
conjunta sobre la identificacion de necesidades e intereses. Establezca también
aquellos aspectos sobre los que no hay un acuerdo o consenso.

Preguntas Orientadoras:

¢ Quignes intervienen en el conflicto ¥ a quiénes representan, cuales son sus
caracteristicas culturales, étnicas y sociales y sus mandatos?

é Cuales son las necesidades de |as partes gque requieren atencion?

iOué es lo que guiere o necesita cada una de las partes para solucionar el
problema, cudles son sus demandas?

iPara qué guiere lo que quiere? {Interezes)

i Oué alternativas propone y como considera que contribuirian a solucionar el
problema® (Posiciones).

5ila contraparte ez el Gobierno, éCuales son las entidades competentes para atender
los problemas planteados? éiCudles zon sus mandatos, es decir: mision, visidn,
objetivos, funciones, politicas? éQué soluciones han dado a las demandas de la

comunidad®

Para sistematizar la informacion de identificacion y analisis de actores del conflicto,
utilice la siguiente herramienta:

MATRIZ DE IDENTIFICACION Y ANALISIS DE ACTORES DEL CONFLICTO SOCIAL™
Rol: . Capacidad . .
. . Cosmovision/ éCon qué
Principal/ Necesidades | Intereses en ., de
Actor ) valores/ Posicion L recursos
Secundario/ planteadas el asunto . movilizacion
creencias . cuenta?
Otro. social.
A. Ejem: Coyuntural / | Ejem: éCualesla | Quésectores | Financieros
1. Agua estratégico ¢éCudles demanda sociales
potable. creencias o concreta? puede De
2. Insumos Econdmicos, | valores son ¢Esta de movilizar o informacién
para la étnicos importantes acuerdo sumar a su
agricultura. culturales, para ellos? con ella?, movimiento De status
3. Lugares para | sociales, éSus valores éipor qué? ¢Qué tipo de
realizar politicos, pueden éApoya fuerza puede | De
deportes. emocionales | impedirla activamen | movilizar? legitimidad
4, Atencién éSon Altos o aceptacion de te? ¢Por De coercién
médica. bajos? determinadas qué?
soluciones?
B.

Para sistematizar la informacion del analisis del problema, actores, consensos logrados

por las partes y divergencias sobre cada aspecto, puede utilizar la siguiente matriz:

" Elaborada sobre la base de: Presidencia del Consejo de Ministros del Pert (2012) y Defensoria del Pueblo de Bolivia (sin fecha).




MATRIZ DE ANALISIS SISTEMICO DE ACTORES

1. PROBLEMA IDENTIFICADO POR LAS PARTES

2. CAUSAS DEL PROBLEMA SEGUN LAS PARTES

Qué opina el Actor A:

Qué opina el Actor A:

Qué opina la Actor B:

Qué opina el Actor B:

Qué opina la Actor C:

Qué opina la Actor C:

Problema consensuado por las partes A, By C:

Causas del Problema consensuadas por las partes A, By C:

3. INTERESES IDENTIFICADOS POR LAS PARTES

4. NECESIDADES IDENTIFICADAS POR LAS PARTES

Intereses de A:

Necesidades de A:

Intereses de B:

Necesidades de B:

Intereses de C:

Necesidades de C:

Intereses consensuados entre A, B, y C:

Necesidades consensuadas entre A, By C:

Intereses NO consensuados o divergentes:

Necesidades NO consensuadas o divergentes:

Fuente: Adecuacion realizada sobre la base de CESUP 2014:24.

Finalmente, establezca con las partes:

v' Las posibles vulneraciones al goce efectivo de derechos, teniendo en cuenta las
vulnerabilidades situacionales y estructurales de los sujetos de especial proteccion
constitucional y los derechos en tension.

v' Si se presentan dafos, explore las expectativas de la parte afectada sobre las
posibles formas de remediacion y/o reparacion, asi como el alcance que deben
tener las medidas y los tiempos para su desarrollo.

v/ Las respuestas o acciones del Estado y de los particulares, que han pretendido
la solucion del problema. Todo ello permite establecer un marco de comprension

del conflicto y su evolucion.
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Consigne la informacion en la siguiente matriz:

RESPUESTAS O RESPUESTAS O ZLEGUNLS JUENRCS
DERECHOS SOBRE FORMAS DE (FECHAS)
ACCIONES DEL ACCIONES DE LOS P
VULNERADOS ESTADO PARTICULARES REPARACION Y/0
REMEDIACION
Consensuadas:

No consensuadas:

d. Analisis del Proceso de Actuacion

Los conflictos sociales son la expresion de problematicas subyacentes, pero también de
fenomenos sociales dinamicos en continuo movimiento, cuya evolucién y cambio es
importante percibir para generar las alertas de su escalamiento o desescalamiento' y
determinar el tipo de intervencion adecuada para cada momento.

Sin bien existen diferentes Métodos Alternativos de Resolucion de Conflictos (MARC), es
claro que en este ejercicio abordamos solamente la Mediacion como proceso de actuacion,
y que éste, dependiendo del nivel de radicalizacion de los actores, puede darse en
distintas fases del conflicto, bien para prevenirlo, gestionarlo o ayudar a solucionar la
crisis.

Algunos indicadores para determinar la evolucion las fases del conflicto pueden ser los
siguientes:

» Del surgimiento: Forma de verbalizar las insatisfacciones. Demandas en torno a
una problematica.

= Del escalamiento: Factores que aceleran o desaceleran el conflicto.
* De crisis: Manifestaciones de irrespeto, agresion o dafo

* De la espiral a otros procesos de crisis: Extension del conflicto a otros sectores,
a otros actores, a otro tipo de acciones mas beligerantes o agresivas.

= De la desescalada: Mejora en las relaciones. Baja de tensiones.

12 Estos cambios, determinan las etapas del conflicto y pueden ser: Substanciales: de orden psicolégico, social y material, que ocurren a lo largo de
cada etapa del conflicto. Materiales: relacionados con el tipo y frecuencia de las acciones que toman unos actores en contra de otros, y tienen un impacto
sobre el objeto del conflicto. Sociales: nuevas formas de relacion, comunicacion e involucramiento de nuevos actores al conflicto. Culturales: abandono
de ciertas practicas pacificas o de relacion positiva, y adopcion de nuevas practicas que rompen o debilitan la cohesion o armonia grupal o intergrupal.
Psicolégicos: cambio en las percepciones, interpretaciones y proyecciones que hacen unos actores sobre otros: discursos estigmatizadores o
descalificadores, percepciones e imagenes negativas que se difunden, actitudes negativas de los actores. (DDPP. 2015:18).
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ETAPA 3: DISENO DEL PROCESO DE MEDIACION

v

L 2. 3. 4,
Seleccion Convocatoria Disefio del Procesos
a terceros Plan coadyuvantes
s Creacion de

Objetivos [> D condiciones D

1. Definicion y seleccion de los objetivos de la Intervencion

Los objetivos de la intervencion pueden ser diferentes para las partes, para la institucion o
terceros involucrados, pues seguramente tendran expectativas, necesidades e intereses
distintos, que incluso pueden ir cambiando con el tiempo. Por ello, deben definirse y estar
claros desde un comienzo y durante todo el desarrollo del proceso.

En primer lugar, para claridad en la actuacion institucional a nivel interno, defina con
precision ;cuales son los objetivos que se espera lograr como entidad defensora de los
derechos humanos? Ejemplos: el cese de las acciones violentas, facilitar el didlogo y la
negociacion entre las partes, colaborar en que las partes resuelvan parcialmente el conflicto
y la crisis, incidir en la transformacion de las causas que originan el conflicto a través del
impulso de politicas publicas estructurales que eviten nuevos conflictos, promover el
reconocimiento de derechos de comunidades o grupos vulnerables afectados y su garantia por
parte del Estado, promover el respeto de los DDHH por parte de empresas, contribuir a
recomponer la confianza entre las partes y generar escenarios de trabajo colaborativo que
reconstruyen el tejido social.

En segundo lugar, determine con las partes o actores involucrados, cuales son los objetivos
que ellos persiguen con la mediacion o intervencion defensorial. Es decir, qué esperan del
proceso, pues asi se tendra la oportunidad de hacer claridades pertinentes al respecto, en
términos de nuestras competencias y funciones constitucionales y legales, y las de las demas
entidades del Estado que participen en este espacio.

La definicion de los objetivos contribuye a determinar quiénes deben hacer parte del proceso,

quiénes no estan y deberian estar, o incluso quiénes no deberian estar. Por ello, de acuerdo
con los objetivos definidos, determine con las partes quiénes mas deben participar, teniendo
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en cuenta perfiles, motivaciones, asi como las necesidades e intereses que los mueven. Valide
esta informacion tanto en la planeacion como el desarrollo del proceso.

2. Convocatoria a Terceros facilitadores

Los conflictos generalmente conllevan dificultades de comunicacién y pérdida de
confianza entre las partes que obstaculizan el abordaje del problema, por lo cual es
recomendable la intervencion de terceras personas no involucradas en el conflicto y
reconocidas por las partes, que contribuyan a restablecerlas, bajar las tensiones y generar
dinamicas dialogales que faciliten el entendimiento.

Un tercero facilitador es aquella persona o institucion que, siendo ajena a la dinamica del
conflicto y a los intereses involucrados, previo acuerdo con las partes presta una
colaboracion de buena voluntad para facilitar el analisis del problema y la resolucion del
conflicto.

El tercero contribuye a observar los diferentes aspectos del problema y oportunidades no
previstas, aclarar los objetivos del proceso y encontrar alternativas de solucion; a
comprender y legitimar los respectivos intereses, percepciones y emociones; a equilibrar
las relaciones de poder y recuperar el respeto entre las partes. Por ello, para su eleccion
deben tenerse en cuenta los siguientes criterios:

v Legitimidad: referida al reconocimiento derivado de su posicion moral y social,
del conocimiento del tema, las normas vigentes y de su capacidad para ejercer
de manera justa esta funcion.

v Credibilidad: poseedor de caracteristicas personales e institucionales que lo
hacen creible, tales como: imparcialidad, confiabilidad, prudencia y respeto.

v Aceptabilidad: que logra la aceptacion de las partes debido a la confianza,
legitimidad y credibilidad que proyecta, por lo que aprueban su presencia y

estan dispuestos a escuchar y valorar sus sugerencias.

v Independencia: que ejerce su libertad y autonomia respecto de cada una de
las partes en conflicto.

Para el involucramiento de terceros, pueden realizarse las siguientes actividades:

ACTIVIDADES / CRITERIOS PARA LA IDENTIFICACION Y ANALISIS DE POSIBLES TERCEROS
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1. Identificacién
de  terceros
facilitadores
del proceso.

= Mapeo de posibles terceros: Establecer quiénes pueden desarrollar labores de apoyo vy
complemento de las tareas de gestién y mediacién del conflicto, para lo cual se debe recoger la
opinién de las partes sobre sus perfiles, caracteristicas, habilidades y funciones.

= Andlisis estratégico de los terceros: ¢A quién representa, qué legitimidad tiene frente a los
distintos actores, qué mandatos tienen, cuales roles pueden cumplir?

= Analisis sobre uno mismo: como Defensoria qué se representa, cual es el mandato (misién y
objetivos), qué legitimidad se tiene, cual es rol en el proceso, con qué recursos se cuenta para
apoyarlo, por cuanto tiempo puede hacerse, con qué capacidades institucionales se cuenta para
intervenir y coordinar a los terceros.

ACTIVIDADES / CRITERIOS PARA LA IDENTIFICACION Y ANALISIS DE POSIBLES TERCEROS

2. lIdentificacion
de las
caracteristicas
y perfiles de
los terceros
facilitadores.

Establecer perfiles teniendo en cuenta las siguientes caracteristicas:

= Empatia cultural o capacidad para sentir y comprender las situaciones desde la perspectiva del
otro culturalmente diferente.

= Reflexion, conocimiento y capacidad para reconocer y comprender los diversos puntos de vista
y argumentos.

= Comunicacion y capacidad para transmitir y recibir mensajes verbales y no verbales claros y
sencillos.

= Relacionamiento o capacidad para establecer relaciones horizontales, democraticas e
interculturales.

= Vision estratégica o capacidad para enmarcar el proceso de didlogo en una perspectiva de largo
plazo, sin dejar de atender las demandas inmediatas, para asegurar la sostenibilidad de los
acuerdos.

3. Involucramien
to de los
terceros.

Preparar y analizar el contexto y los objetivos de la entrada del tercero en el proceso de solucién

del conflicto:

= Identificando posibles terceros a partir del mapeo de los actores

= Solicitando al tercero que evallie su propia legitimidad, capacidades y habilidades personales
para intervenir.

= |dentificando las lealtades, confianzas, compromisos previos de los terceros con los actores en
el conflicto.

= Evaluando cuales terceros pueden intervenir para producir sinergias en el trabajo.

= Organizando estratégicamente los roles que deben cumplir de acuerdo con sus fortalezas y
aportes.

= Convocando a los posibles terceros.

4. ldentificacion
y asignacion
de los roles de
los terceros en
el proceso

Entre los posibles roles de los terceros se encuentran:

= Rol de disefador: aporta en la planificacion metodoldgica y técnica del proceso, amplia y
flexible, que permita la participacion.

= Rol de convocante: dada su cercania con algunos actores, tiende puentes entre diversos actores
y facilita su convocatoria.

= Rol de capacitador: contribuye a explicar el conflicto y el sentido del didlogo en términos tedricos
y practicos.

= Rol de intérprete cultural: contribuye a la comprensién de una cultura.

= Rol de observador: persona imparcial que estd atenta al desarrollo del proceso.

= Rol de facilitador y reconciliador: coadyuva a sacar adelante el proceso si se presenta una
dificultad y colabora con el restablecimiento de relaciones deterioradas. Propone alternativas
viables para la busqueda de soluciones.

= Rol de seguimiento de los acuerdos: monitorea el cumplimiento de los acuerdos, informa sobre
su estado de avance y gestiona el cumplimiento.
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La mediacion debe generar sinergias entre los posibles terceros para comprender el conflicto,
construir una visidn compartida y realizar una intervencion coordinada.

5. Coordinacion En su labor mediadora, la Defensoria del Pueblo puede apoyarse en terceros provenientes de la
entre actores sociedad civil o de las mismas comunidades, para sumar habilidades, capacidades, conocimientos,
relaciones, recursos y reconocimiento. Puede actuar como Mediadora o como tercero garante de
derechos humanos, de acuerdo con su mandato constitucional y legal.

Fuente: elaborado de acuerdo con: DDPP 2012 y 2015.

La informacion resultante puede condensarse en una matriz de mapeo y analisis como la
siguiente, en la cual, con participacién de las partes, se asigna un puntaje de 0-5 a cada
posible tercero por cada criterio. Quienes obtengan mayor puntaje, probablemente
pueden ser los mejores candidatos a terceros:

MAPEO Y ANALISIS DE POSIBLES TERCEROS
© Totales
5| © S | 8

2|2 2| S S |
POSIBLES -‘._!_’ b E § 3 S .E )
TERCEROS | £ | 5 | & | ¢ |85 |5 |~

w8 | | & |2E| &

) < v) e € o o

- (©] < = w o (&)
Juan 3 (3|3 |[3] 5 |5 22
Lépez
Ta’tlana 5 5 4 4 4 4 26
Gomez

Una vez seleccionados los terceros, se consultara con ellos el interés de participar en el
proceso para acordar sus respectivos roles.

3. Disefo del plan y creacion de condiciones para el dialogo

Cada conflicto es particular y requiere que el proceso de intervencion se disefie a su
medida, con la participacion de las partes, atendiendo el contexto y las particularidades
sociales, culturales, étnicas y poblacionales, de organizacion y toma de decisiones de sus
actores. Ello permite generar un ambiente propicio y constructivo que favorezca la
comunicacion, la busqueda de soluciones y el cumplimiento de los objetivos propuestos.

El diseno del proceso parte de identificar cuales son las condiciones personales,
relacionales, culturales, estructurales y procesales con que cuentan las partes para
abordar el dialogo y la negociacion; de determinar las capacidades y limitaciones con que
participan y establecer en qué aspectos requieren apoyos que posibiliten su participacion
libre, empoderada y consciente.
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Hay situaciones en que las asimetrias de poder son tan grandes, que no atender las
condiciones de la parte en desventaja, da como resultado la profundizacion de las
inequidades existentes y un alto riesgo para sostenibilidad de los acuerdos, ya que la
problematica vuelve a surgir. Veamos cuales son esas condiciones particulares que se
requieren, qué preguntas permiten la indagacion sobre cada una ellas y cuales acciones
pueden desarrollarse para mejorarlas:

CONDICIONES DE ASPECTOS
OBIJETIVOS . POSIBLES ACCIONES
LOS ACTORES (Preguntas orientadoras)
iQué voluntad tienen los . .
Q . Dependiendo del nivel de
actores para gestionar el o
. polarizacién de las partes:
conflicto? . .
= Desarrollar las | | = Conversaciones previas
. ¢Hay agendas ocultas?
capacidades de | | . [ con cada parte para
.. . ¢En qué tipo de procesos estan .
Condiciones entendimiento y . . evaluar condiciones de
L dispuestos a participar los S, . .
personales participacién entre las . 5 participacién, interés,
. distintos  actores 'y qué .
partes para dialogar. . . ganancias del proceso,
. . , condiciones requieren para .
[Diferentes =Buscar la simetria de factores que motivan o
. . ello? )
capacidades, poderes y capacidades disuaden la

disposicién y
aptitudes para
participar y dialogar
- asimetrias de
poder].

entre las partes.
= Desarrollar 'y promover

otras  capacidades vy
condiciones  personales
necesarias para el
proceso.

¢Cuales son las capacidades y
disposicion de didlogo de los
actores? ¢Qué experiencias
previas han tenido y cdmo han
sido?

¢Qué tipo de liderazgos tienen
los actores en el conflicto?
¢Qué riesgos u obstaculos
identifican para su participacion
en el proceso?

participacion.

= Andlisis socio cultural de
lo que dicen los actores:
temores y expectativas,
toma de decisiones.

= Desarrollo de
capacidades de la parte
en situacion de
desventaja.

Condiciones
relacionales

[Cargas emocionales,
actitudes y
concepciones que
limitan o impiden una
comprensiéon humana

y objetiva de: las
necesidades, los
intereses, del
conflicto y de Ila

participacion].

= |dentificar las  cargas
emocionales, actitudinales
y preconceptos existentes.

= Mejorar las relaciones
entre actores.
=lograr su apertura vy

disposicion al didlogo.

¢Cudl es el nivel de respeto
mutuo entre las partes?

¢Qué motiva la confianza o
desconfianza entre los actores?
¢Cuales son las
preconcepciones que unos
actores tienen sobre los otros, y
sobre el problema que origina el
conflicto?

Dependiendo del nivel de
polarizacién de las partes:
= Realizaciéon de talleres
previos de analisis.

= Actividades de
sensibilizacidn,
acercamiento v

reconocimiento para
compartir perspectivas del
problema.

= Entrevistas grupales de
identificacion y analisis de
los conceptos claves de las
percepciones de los
actores sobre el problema.
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Condiciones
culturales

[Patrones y premisas
culturales que
influyen en la manera
de percibir y
relacionarse con el
otro, reconocer la
legitimidad de su
interlocucion,
representacion,
necesidades,

= Establecer cudles son los
patrones 'y premisas
culturales que tienen
unos actores sobre otros.
Sensibilizar a los actores
sobre la dignidad humana
y el reconocimiento del

otro como sujeto de
derechos.
= Abrir espacios de

encuentro, conocimiento
e intercambio

¢Cudl es la percepcion vy
valoracidon que un actor tiene
sobre el otro?

habilidades vy
competencias de
relacionamiento  intercultural
cuentan los actores?

éCon  qué

¢Cual es la disposicidn cultural
de aceptacién que tienen los
actores entre si?

Dependiendo del nivel de
conocimiento, la
cosmovision y el contexto
cultural de los actores, se
pueden realizar talleres
previos de sensibilizacion e
inmersion en el
intercambio cultural, que
mejoren el mutuo
conocimiento y
reconocimiento.

intereses y
demandas].
¢Cuales son los factores claves
.. ue segun los actores inciden en
Condiciones q g

estructurales
[Aquellos factores que

los
sociales,
normativos,

Diagnosticar
determinantes
politicos,

la problematica que genera el
conflicto?
¢Cudl es el marco legal del

Talleres previos de analisis
de los factores claves del

alimentan y . conflicto, politicas
. . econdémicos y culturales | problema que genera el L )
dinamizan la . . publicas afines.
(o del conflicto. conflicto? o
problematica, y . . = Conocimiento del marco
" = Construir con los actores | ¢Cual es el contexto .
pueden complejizar o . . .- . legal vigente.
. . nuevos escenarios de | sociopolitico del conflicto y s .
polarizar el conflicto]. N . . . = |dentificacion de riesgos
participacién, planes de | cdmo influencia el proceso? o,
Versus: . . . de vulneracion de DDHH y
contingencia y | éQué factores globales hay que .,
[Los factores que > derechos en tensidn.
. mecanismos de | tener en cuenta durante el A
pueden propiciar un . = Analisis de coyuntura y de
convocatoria, para | proceso?
encuentro - . A . . problemas concretos.
. prevencidn de los riesgos | éQué politicas publicas
colaborativo, para la > ) . .
, creados por los cambios | existentes pueden influenciar el
busqueda de
. del contexto. proceso?
soluciones]. I . . ,
¢Qué  situaciones  podrian
agravar el conflicto?
¢CAmo se pueden involucrar los
actores en la planificacion .
T ) = Realizar con las partes
.. participativa de la gestion del . e
Condiciones conflicto? reuniones de planificacién
procesales s de la logistica requerida.
¢Como se puede proveer la .
. . = Realizar talleres de
- . . informacion oportuna a lo largo g
[Condiciones que | Determinar las condiciones socializacion de

permiten la inclusiony
participacién de las
partes, teniendo en
cuenta sus
caracteristicas

sociales y culturales].

necesarias para el
desarrollo de la mediacion y
la participacién activa y
consciente de las partes en
el proceso.

del proceso?

¢Qué logistica se requiere para
garantizar el desarrollo del
proceso: ¢espacio ambiental,
tiempos, recursos, tecnologias y
metodologias disponibles?
¢Requerimientos especiales de
grupos poblacionales o en
situacion de vulnerabilidad
situacional o estructural?

informacion de fuentes
confiables.
Establecer con las partes

mecanismos de
comunicacion e
informacién expeditos.

Realizar talleres de

resoluciéon de conflictos.

Fuente: elaborado de acuerdo con: PPDD 2012 y 2015.

Elabore el plan de trabajo de acuerdo con los tipos de intervencion seleccionados,
teniendo en cuenta que sea coherente con los objetivos propuestos, los aspectos del
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conflicto que se desea impactar y otras intervenciones que pudieran realizarse para
generar sinergias en la gestion del conflicto:

MATRIZ DE PLANIFICACION DEL PROCESO DE INTERVENCION
Participantes Actividad Fecha Lugar Metodologia | Requerimientos | Responsables
Con quiénes: Qué... Cuando Doénde Cémo Qué recursos
Actor 1. humanos,
Actor 2. técnicos,
Otros: metodoldgicos y
logisticos se
requieren

4. Procesos coadyuvantes

Paralelo a la Mediacion, pueden desarrollarse procesos complementarios con otras
instituciones publicas, organizaciones sociales y actores privados que contribuyan a la
comprension y analisis de la problematica, al empoderamiento de los actores, a la
identificacion e implementacion de alternativas de solucion o al posicionamiento social
del proceso.

Precise la fase actual del conflicto y de acuerdo con ello determine el tipo de actuaciones
que podrian requerirse, considerando que a cada fase corresponden acciones
diferenciadas, determinadas ya sea por la intensidad del conflicto, por el estado de las
relaciones entre las partes, o por el tipo de acciones que desarrollan unas contra otras
para lograr sus objetivos, neutralizarse o incluso destruirse. A continuacion, se presentan
algunas actividades y tipos de intervencion, segln la etapa del conflicto:

INTERVENCIONES ADECUADAS SEGUN FASE DEL CONFLICTO"

ETAPA ACTIVIDAD CLAVE TIPOS DE INTERVENCION

Identificar, a través de | Acciones de prevencion del escalamiento del conflicto tales como:
medios de comunicacién y | = Actividades de comunicacién que busquen explicar el conflicto y
contacto con comunidades Sus causas.

y/o autoridades, qué | = Acciones encaminadas a la Prevencién del conflicto tales como:
problemas relevantes de las promocion del didlogo entre partes y talleres de solucién de
Latencia comunidades e problemas, que permitan abordar las causas y alternativas de
inconformidades no han solucion del conflicto.

tenido respuestas | = Acciones de Educacién y formacidn en solucion de conflictos.
institucionales satisfactorias | = Acciones de prevencion sobre impactos y riesgos del conflicto,
que garanticen sus dirigidos a tomadores de decisiones.

derechos, y van teniendo | ®= Promocidén y fortalecimiento de instancias de participacién con
continuidad en el tiempo. capacidad de decision.

13 Version adaptada sobre la base de: i) Presidencia del Consejo de Ministros del Perd (2012). ii) USAID/PERU (2012). iii) Defensoria del Pert (2015) y
iv) Aportes propios.
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ETAPA ACTIVIDAD CLAVE TIPOS DE INTERVENCION
Acciones de prevencidn del escalamiento del conflicto tales como:
Identificar cudles son las | ® Didlogo con actores claves y andlisis de consecuencias.
manifestaciones que | * Generacién de confianzas y voluntad de negociacién, promocién
evidencian la dinamica del de didlogo entre partes.
conflicto. Cémo los actores | ® Facilitacion de escenarios de didlogo
verbalizan sus | ® Intervencion de terceros facilitadores y mediadores.
insatisfaccionesy cudles son | = Difusidn de causas, demandas y necesidades de los actores,
sus demandas en torno al impactos y riesgos del conflicto.
problema planteado. = Talleres de solucion de problemas para generar conciencia y
alternativas de soluciones duraderas, con actores claves y
tomadores de decisiones.
ETAPA ACTIVIDAD CLAVE TIPOS DE INTERVENCION
Identificar cudles son las
situaciones y dindmicas que . . - ., L -
y . 9 Acciones encaminadas a la administracion/contencion de la crisis:
han acelerado el conflicto y . . ) .
; ., = Calmar los dnimos y bajar la tensién para recuperar la capacidad de
generado la situacion de didlogo
escalamiento o crisis, y los £o- . .
= Buscar acercamientos y compromisos de buena voluntad, cese de
factores que buscan " L L
hostilidades para reiniciar el didlogo.
desacelerarlo: ruptura del . . . .
= . N = Generar un clima de didlogo a través de los medios.
didlogo, agresion, dafio, . . .
. = |Intervencidn de terceros y grupos especializados legitimados.
pérdida de respeto, ., .
- 9 = Talleres de evaluacion de escenarios.
deslegitimacion del otro y
sus discursos.
ETAPA ACTIVIDAD CLAVE TIPOS DE INTERVENCION
Acciones encaminadas a generar espacios de acercamiento, didlogo y
. confianza entre los actores:
Propiciar el L S
. = Hacer talleres de solucién de problemas y generar conciencia en
restablecimiento de la . .
) . los actores sobre los impactos del conflicto.
confianza y las relaciones . ., -
= Trabajar en formulacion de politicas que aborden las causas de los
entre partes.
problemas.
= Mediacion.
ETAPA ACTIVIDAD CLAVE TIPOS DE INTERVENCION
Identificar las expresiones . ., G
. P L Desarrollo de acciones de educacidn y sensibilizacion con las partes,
del conflicto que indican . . . L
A distintos actores sociales y medios de comunicacion sobre causas y
una mejora en las . . . . o
. consecuencias del conflicto, orientadas a prevenir su reactivacion:
relaciones, o un menor . .
., L, = Evaluaciones con partes y actores claves, tendientes a generar
grado de tension o agresion . Y
aprendizajes y politicas que aborden las causas del problema.
entre las partes. L . .
= Restablecimiento de relaciones y el didlogo entre las partes.
ETAPA ACTIVIDAD CLAVE TIPOS DE INTERVENCION
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Identificar aspectos que
motiven la apertura vy
confianza entre las partes:

Desarrollar acciones de educacion y sensibilizacién al publico y actores

claves a través de los medios de comunicacidn, para generar

conciencia sobre causas e impactos, sacar aprendizajes y formular

politicas adecuadas:

= Actividades de fortalecimiento de las relaciones entre partes:
didlogo - reconciliacion — sanacion.

= |dentificacion de necesidades e intereses, fortalezas, dificultades
comunes que abordadas colectivamente generen oportunidades
para las partes.

ETAPA

ACTIVIDAD CLAVE

TIPOS DE INTERVENCION

Promover acuerdos o
compromisos de solucién.

Desarrollar  actividades de sensibilizacion para el

mantenimiento y cumplimiento de los acuerdos:

= Incidir en la determinacién de condiciones de modo, lugar y tiempo
para el cumplimiento de los acuerdos.

= Promover la progresividad de los derechos.

= Generar espacios para posteriormente continuar la busqueda e
implementaciéon de soluciones estructurales que eviten la
reaparicion del conflicto o su degradacion.

logro,

ETAPA

ACTIVIDAD CLAVE

TIPOS DE INTERVENCION

Propiciar la implementacién
adecuada de lo convenido.

Desarrollar actividades de sensibilizacién para el mantenimiento y

cumplimiento de los acuerdos:

= Monitoreo, seguimiento y acciones de cumplimiento de los
acuerdos.

= Seguimiento al cumplimiento de los mismos.

= Requerimiento de cumplimiento a las partes.
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ETAPA 4: CONDUCCION DE LA MEDIACION

v

1. Apertura del Proceso: Instalacion del Espacio

. b. @ d. e.
Saludo Presentacion Compromisos Pautas Manejo de
Participaci- emociones

[> [> D pacién [>

2. Comprension del Proceso y de la problematica

a. b. = d. e,
Contexto del TorEe G Exploracion Generacién Cierre
conflicto. interés de los de Acuerdos/

actores. D alternativas D Consensos D

Existen diferentes modelos de organizacion y representacion de las principales etapas de
la mediacion de conflictos. Algunos las simplifican en cuatro grandes momentos:
preparacion, implementacion, seguimiento y evaluaciéon. Otros subdividen ain mas las
etapas y las diferencias basicamente radican en el nivel de detalle con el que se describen
las actividades de cada fase del proceso, y en que algunos modelos incluyen el analisis del
conflicto, como parte de la mediacion propiamente dicha.

Aunque algunos autores dan por concluido el proceso de mediacion con la firma del
acuerdo, desde el punto de vista de la intervencion preventiva de los conflictos sociales,
resulta necesario hacer el seguimiento y la evaluacion a su implementacion, toda vez que
su incumplimiento o fracaso pueden reactivar el conflicto. En perspectiva defensorial, el
seguimiento al cumplimiento de los acuerdos se convierte en un imperativo, toda vez que
no solo se pretende contribuir en la prevencion y transformacion constructiva de los
conflictos sociales, sino también evitar vulneraciones de los derechos humanos y
garantizar su proteccion por parte del Estado.

1. Apertura del proceso e instalacion del espacio de Mediacion

a. Instalacion del Espacio de Mediacion

El proceso de Mediacion busca generar el entendimiento entre las partes, en contextos de
mucha sensibilidad en los que pueden haberse presentado vulneraciones a los DDHH de
comunidades y personas; en los que las cosmovisiones de los actores pueden percibirse
como incompatibles, ser desconocidas, ignoradas, estereotipadas o invisibilizadas.
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Por estas razones, es importante que desde la entrada al espacio de mediacion y el saludo
se cree un clima de cordialidad, de respeto y confianza, donde el reconocimiento a la
dignidad del otro sea una pauta de comportamiento que contribuya a crear un clima de
distension que permita el desarrollo de las capacidades dialogales de las partes, teniendo
en cuenta sus particularidades de género, edad, etnia, religion, identidad sexual, posicion
social, etc.

b. Presentacion

La presentacion del espacio es una oportunidad para conocerse y relacionarse de un modo
diferente, en equidad e igualdad de condiciones. Por eso, se recomienda:

v

Usar un tono de voz medio y expresiones corporales afables, que tengan en cuenta la
existencia de diversas formas culturales de entender el respeto.

Agradecer a los participantes su buena disposicion para resolver el conflicto, asi como
la confianza depositada en la entidad.

Precisar quiénes estan participando y como llegaron a este espacio; cuales son los
procedimientos 0 mecanismos de toma de decisiones de cada actor.

Presentar al mediador(a) y a los terceros convocados con roles de apoyo, indicando:
quiénes son, de donde provienen, qué cargo desempeian, cuales seran sus roles en
el proceso, cual es la experiencia que pueden aportar al proceso y otros aspectos que
permitan conectarse con los participantes y su contexto.

Consensuar y precisar el papel y funciones que cumplen los terceros en el proceso,
asi como las tareas o contribuciones que pueden hacer las partes para el desarrollo
de las discusiones, al acopio de informacion relevante, su retroalimentacion y
sistematizacion. Al respecto, se destacan tres tareas importantes que deben tener
una dedicacién exclusiva por parte del Equipo de Apoyo del Mediador y de los terceros
participantes:

i) La sistematizacion de las discusiones de los intervinientes, sus propuestas,
puntos de acuerdo y desacuerdo, temas pendientes y otros aspectos que se
consideren importantes.

ii) El seguimiento de la evolucion de las relaciones entre partes y del ambiente
del proceso, a partir de la observacion de sus expresiones verbales y
corporales, de sus actitudes frente a los otros o respecto de los temas en
discusion.

iii) La evaluacion del proceso desarrollado, teniendo en cuenta sus avances y
logros, en concordancia con los objetivos y tiempos asignados para las
intervenciones.

Un aspecto primordial, es explicar claramente a las partes las caracteristicas especiales del
rol del mediador defensorial: es decir, su doble calidad de facilitador del dialogo y garante
de los derechos humanos, pues como ha sefalado la Corte Constitucional en diversas
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sentencias, cuando haya dudas o tension en torno al ejercicio de un derecho el Estado tiene
la obligacion de proteger primeramente al mas débil o vulnerable.

Al respecto, cabe precisar la diferencia entre los conceptos de imparcialidad' y neutralidad™,
pues como ente de control con la mision de proteger y defender los derechos humanos de la
poblacion vulnerable, la Defensoria puede ser imparcial pero no neutral. Esto significa que
debe obrar con justicia, objetividad y en derecho, pero tiene el deber misional de proteger
de posibles vulneraciones a la parte mas vulnerable o en situacion de desventaja, ya sea: por
su posicion economica y social de subordinacion, de falta de poder, por su condicion étnica,
cultural, fisica, psicoldgica, de género, o educativa.

Un ejemplo de ello es el marco de las operaciones de paz de las Naciones Unidas frente a
conflictos armados, segin el cual “la imparcialidad es fundamental para mantener el
consentimiento y la cooperacion de las partes principales, pero no debe confundirse con la
neutralidad ni la pasividad. El personal de paz de las Naciones Unidas debe ser imparcial en
su trato con las partes en el conflicto, pero no neutral en la ejecucion de su mandato.” Segln
este marco, una “operacion de mantenimiento de la paz es similar a un buen drbitro que se
mantiene imparcial, pero que sanciona las infracciones. La operacion no debe tolerar las
acciones de las partes que infrinjan los compromisos asumidos en el marco del proceso de
paz ni las normas y los principios internacionales que sostienen la operacion.”®

Lo que la imparcialidad (actitud) y neutralidad (comportamiento) significan es que el
mediador debe separar sus opiniones de los deseos de las partes y concentrarse en la manera
de ayudarles a formular sus propias decisiones, sin favorecer de manera impropia a ninguna
de ellas (Moore, 1995:44), motivado por intereses ajenos a su deber misional.

Esto debe ser claramente percibido por las partes, pues el mediador(a) es el defensor(a) de
un proceso equitativo y justo, mas no de un determinado arreglo; carece de decision y trabaja
para reconciliar los intereses de las partes, ayudandoles a examinar el futuro, sus intereses y
necesidades, a negociar el intercambio de promesas y relaciones satisfactorias en equidad,
pues su autoridad reside solo en su capacidad de apelar a ellas para que concierten un arreglo.
(Moore, 1995:45).

4 Imparcial. Que actlia siguiendo criterios objetivos, sin dejarse llevar por influencias de otras opiniones, prejuicios o razones inapropiadas.
https://www.wordreference.com/definicion/imparcial.

5 Neutral: Que no se inclina por ninguna de las partes o alternativas que se oponen en una confrontacidn.
https://www.wordreference.com/definicion/neutral. El problema de la neutralidad: pareciendo la posicion méas razonable y necesaria, en ocasiones puede
ser contraproducente, por ejemplo, cuando se cometen vulneraciones de los DDHH. Ante esta situacién, pueden adoptarse dos posiciones: 1) Intervenir
activamente para evitar los abusos e injusticias, 0 2) no intervenir por considerar que es preciso mantenerse neutral. Sin embargo, si se opta por el
segundo camino, es probable que cometan todo tipo de injusticias. https://www.definicionabc.com/derecho/neutral.php

6 Principios del mantenimiento de la paz. ONU. En: https://peacekeeping.un.org/es/principles-of-peacekeeping. [Fecha consulta: 03/07/2019]. Es
necesario tener en cuenta que los conceptos aqui enunciados de neutralidad e imparcialidad tienen una connotacion y alcance especial, pues se aplican
a contextos de conflicto armado. Por lo tanto, la neutralidad apunta entre otros aspectos, a no desarrollar acciones que otorguen ventajas militares a
ninguna de las partes en la contienda. Al mismo tiempo, la aplicacion del principio de neutralidad busca que a los actores humanitarios se les facilite el
ingreso a territorios en conflicto a condicion de que sus acciones no entren a cuestionar el comportamiento de los ejércitos enfrentados, sino que sus
actividades se concentren exclusivamente en la atencion a las victimas. La imparcialidad significa brindar atencion equilibrada y sin distingos a todas las
personas que lo necesitan, es decir, sin tomar en cuenta diferencias de clase social, pertenencia étnica, religiosa, ideoldgica, de género, etc.
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Construya confianza y empatia con las partes
Desde el primer momento, utilice un lenguaje verbal y gestual calido, incluyente y
respetuoso, que reconozca las particularidades de los interlocutores. Escuche y trate de
comprender las posiciones, no prejuzgue y controle sus emociones.
En las relaciones con las autoridades se debe actuar con respeto, pero con firmeza en la
defensa y proteccién de los derechos humanos.

c. Compromisos con el proceso y validacion de objetivos

En este momento se ponen en comun y se validan los objetivos con el fin de lograr que, de
manera expresa y puUblica, las partes se comprometan con los propdsitos y alcances del
proceso de mediacion. Se trata de visualizar el escenario como una oportunidad para
establecer relaciones constructivas e identificar intereses comunes; por lo tanto, debera
hacerse una breve resefa de los hechos que precise claramente los objetivos de la mediacion
e invitar a las partes a revisar sus prejuicios sobre el otro, con miras a la construccion de
relaciones de solidaridad y reciprocidad que los beneficien.

“.. serd necesario que los actores manifiesten de un modo explicito su compromiso con el
proceso y su voluntad para llegar a acuerdos basados en el respeto a los derechos humanos y
los derechos de los pueblos o cualquier otro grupo de derechos. En algunos casos serd necesario
suscribir actas de compromiso para llegar a acuerdos dentro la ley y las competencias de los
representantes del Estado y las atribuciones de los representantes de los pueblos indigenas u
originarios.” (DDPP, 2015:33).

Definidos los objetivos, se recomienda escribirlos y colocarlos en un lugar visible que recuerde
permanentemente a las partes el sentido de su participacion en ese espacio. Si surgen nuevas
expectativas de las partes frente a lo que esperan lograr, éstas pueden colocarse como
objetivos secundarios del proceso.

d. Pautas de participacion y comunicacion

Las pautas de participacion y comunicacion son claves para determinar el tipo de conductas
e intercambio que se quieren promover para garantizar el éxito del proceso. Estas reglas
establecen los limites comportamentales que separan la sana disension de las expresiones de
presion, coaccion o violencia fisica y simbélica; permiten reforzar la confianza en el dialogo
como principal forma de solucion del conflicto y abordar el analisis de las problematicas que
lo causaron de manera conjunta.

En primer lugar, se requiere precisar con las partes cual es el significado que para ellos tiene
el concepto de participacion en ese espacio y qué implica, con el fin de establecer las

expectativas de participacion y consensuar sus alcances.

En segundo lugar, tomar las previsiones necesarias para garantizar la participacion en equidad
aplicando el enfoque diferencial, es decir, teniendo en cuenta las particularidades culturales,
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lingliisticas, de género y etarias de quienes participan, y contribuir a que se corrijan aquellas
circunstancias que impidan su libre, activa y deliberante participacion.

Por ejemplo: si se requieren traductores de idiomas indigenas, explicaciones de informes o
conceptos técnicos, suministro y explicacion de informacion especializada que ayude a las
partes a ampliar sus percepciones sobre el problema, apoyos técnicos y logisticos, condiciones
de permanencia y bienestar mientras se dialoga, o acordar tiempos diferenciales para las
intervenciones y uso de la palabra por parte de comunidades o personas que requieren'’
condiciones especiales, velar porque se garanticen a la parte en condiciones de
vulnerabilidad.

Por lo tanto, partiendo de la comprension del marco cultural y social que determina los
comportamientos de cada una de las partes, se recomienda promover un consenso sobre:

v Los criterios de representacion: es decir, cada parte a quiénes representa y por qué.
Cual es el “mandato” o encargo que tiene de sus representados y cual es la capacidad
de toma de decisiones que tiene en la mesa de negociacion.

v" Elrol de las partes, de los suplentes, asesores, terceros y observadores.

El manejo de los tiempos de intervencion.

v' Los criterios de uso de la palabra: pedir la palabra, respetar su uso, no utilizar
ofensas, insultos o expresiones agresivas o peyorativas.

v La manera como cada parte consultard con sus representados la toma de

AN

decisiones.

v Los criterios y mecanismos de comunicacién interna y de permanencia en la mesa
de dialogo.

v La formacion de grupos de trabajo: por temas, problematicas, regiones, etc.

v Los criterios y responsabilidades para la elaboracion de las actas de reunion.

v La forma de hacer llamados de atencion: tarjetas, simbolos, otros.

v’ La pertinencia y conveniencia, asi como los criterios y mecanismos establecidos para
la difusion de informacion a otros interesados sobre los avances del dialogo, a la
prensa o al publico en general. Al respecto, pueden contemplarse entre otros: i) la
reserva absoluta hasta lograr acuerdos. ii) la presentacion de informes conjuntos de
avance. iii) la libertad de informacién por las partes. iv) ruedas conjuntas de prensa,
etc.

v" El uso, o no, de celulares u otros dispositivos electronicos, camaras fotograficas,
etc.

v" La no participacion de integrantes de la fuerza publica en las mesas de dialogo y
negociacion.

17 Teniendo en cuenta que no es la misma la percepcion del tiempo para miembros de comunidades indigenas, campesinas, o afro colombianas, y que
su oralidad se expresa con ritmos diferentes.
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Genere condiciones de igualdad entre las partes.

Asegurese que |a parte mas débil cuente con las garantias y condiciones necesarias para
participary empoderarse del proceso en condiciones de igualdad. Es decir, |a mesa de
didlogo y negociacion es un espacio entre iguales: todos tienen el mismo derecho de
opinar, participar, hablar, analizar y proponer, sin distingos de ninguna naturaleza.

El desequilibrio de poderes dificulta y pone en riesgo |a voluntariedad de la mediacion, asi
como |a perdurabilidad de los acuerdos. Si una de las partes ejerce un poder fuerte,
subordinante, avasallante o coactivo sobre |a otra, se pone riesgo todo el proceso, por lo
cual el mediador deberd buscarsiempre el equilibrio de poderes. Porlo tanto, el Estado
debe garantizar que los particulares pacten condiciones que permitan a la parte
vulnerable acceder a la informacion y a los recursos necesarios para el desarrollo del
proceso, en igualdad de condiciones.

Para lograr decisiones aceptables y satisfactorias cada parte debe tener algin medio de
influir, positiva o negativamente sobre la/s otra/s, pues el prerrequisito de un acuerdo es el
reconocimiento de las necesidades mutuas (Lovell, 1952). (...) Pero si una parte es capaz de
imponer a otra un arreglo insatisfactorio, un acuerdo que no se sostendra en el curso del
tiempo o determinara la renovacion ulterior del conflicto, el mediador tendra que decidir si
tiene que reforzar a la parte mas débil y como lo hara. (Moore, 1995).

e. Manejo de emociones

Dependiendo de la afectacion de la problematica y la intensidad del conflicto, los actores
pueden experimentar sentimientos de desconfianza, miedo, sufrimiento, dolor, rencor,
resentimiento o deseos de venganza, los cuales se expresan en distintos tipos de emociones
(reacciones) que no son permanentes, pero si pueden ser intensas.

Un sentimiento es la suma de emocion mas pensamiento. Es la experiencia subjetiva de la
experiencia emocional vivida, que en la medida que se toma consciencia de ella se transforma
en sentimiento. Es decir, el sentimiento se produce cuando se etiqueta la emocion y se emite
un juicio acerca de ella. Por lo tanto, los sentimientos se dan como consecuencia de las
emociones y no hay sentimiento sin emocion.

Por su parte, la emocion es una reaccion compleja, intensa y transitoria del cerebro ante un
estimulo externo o interno, que nos saca de nuestro estado habitual y nos impulsa a la accion.
Hay cuatro emociones basicas, que son: la tristeza, el enfado, el miedo y la alegria.

* La tristeza sirve para aceptar una situacion o experiencia, la pérdida de alguien o algo
querido, y prepara el terreno para dar un espacio hacia dentro y hacer la reflexion.

= El enfado sirve para poner limites y separarnos del otro, identificar una molestia y
entrenarnos en la capacidad de decir NO. Puede ser positivo si se modula.
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= El miedo sirve como mecanismo de proteccion, cuando se percibe un peligro como
algo real. Si el peligro no es real puede ser paralizante.

= La alegria sirve para facilitar el contacto con otras personas, compartir y expresar
hacia fuera sentimientos, como la curiosidad y la ternura'®.

El mediador debe ser consciente de la existencia de estos sentimientos /emociones y sus
potencialidades para la evolucion de la relacion entre partes; debe concientizarlas sobre la
importancia de transformar sus sentimientos respecto del otro y desarrollar el don de la
empatia, entendida como la expresion de la inteligencia interpersonal y habilidad cognitiva
de una persona, que le permite comprender el universo emocional de otra, pues solo asi
pueden entenderse sus necesidades e intereses y la legitimidad de sus aspiraciones.

De alli la importancia de manejar las emociones: no suprimirlas o eliminarlas, pues su manejo
consciente por las partes se traduce en capacidades de construccion de paz, con efectos
sociales multiplicadores. De alli, que el Mediador(a) deba familiarizarse con las formas
culturales, organizacionales e institucionales como los actores expresan sus emociones y
sentimientos, y desarrollar dinamicas que permitan disminuir las tensiones naturales
existentes.

Pautas para el manejo de las emociones

v' Tener una actitud de escucha activa, es decir, prestar atencién para comprender con sensibilidad social,
cultural y empatia las distintas motivaciones que tienen los actores y crear confianza.

v' Dar espacio a la expresion de las emociones, como algo normal que contribuye a disminuir la emotividad
y lograr una actitud dialogante.

v Ayudar a que los actores perciban como algo “normal” las emociones que sienten e invitarlos a que las
expresen de manera constructiva y proactiva, buscando superar la situacion.

v' Obtener el permiso de las partes para “nombrar” aquellas situaciones en las que se expresan emociones,
tanto positivas como negativas.

v' Ejemplificar las expresiones corporales y faciales (lenguaje no verbal) que interfieren con la comunicacién
y distancian, en lugar de generar encuentros.

v' Cuando no se comprenden determinadas expresiones o manifestaciones, evidenciarlo y ayudar a
interpretarlas colectivamente para que sean comprendidas y no generen disonancias.

v' Consensuar formas ludicas para hacer catarsis del estrés y del enojo, durante el proceso.

AN

Advertir la incomodidad de los actores frente a la revelacién de informacién privada.

v" Una forma de manejar emociones intensas es la parafrasis (parafrasear). Es decir, hacer la explicacién o
interpretacion de lo expresado por la persona, dicho de una manera que ayude a comprender lo dicho y
lograr el entendimiento. Se realiza usando el lenguaje propio del individuo y palabras sencillas, con
comentarios que amplien o expliquen la idea original.

v' Elllanto de los actores, especialmente de las victimas de violacion de sus derechos merece respeto, por lo

tanto, debe concederse el tiempo necesario para que expresen su dolor y su pérdida.

'8 Reyes, Adriana. Seis diferencias entre emociones y sentimientos. Disponible en: https://www.psicoemocionat.com/6-diferencias-entre-emociones-y-
sentimientos/ . [Fecha de consulta: 03/07/2019].
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2. Comprension del proceso y de la problematica

Figura n° 1 Diagrama de flujo

[ Identificacion del problema |

| Analizar el problema Ii Acopiar mas datos

SI Generar otras soluciones

l Buscar soluciones potenciales |7 potenciales

NO

Evaluar la solucidn. jes
vilida?

Flujo

\ Planificar la solucion ‘ I:I-'\Ctividad
1 - Decisidn
l Implementar la solucion ‘

Fuente: https://www.uv.es/~scliment/investigacion/2005/aedemanali2005.pdf .
(Shostack 1987 pp.45-48).

a. Contexto del Conflicto

Como se explico antes, comprender la problematica que origina el conflicto y establecer un
marco comun de entendimiento sobre ésta es el primer paso para encontrar las alternativas
que contribuyan a su transformacion, porque a veces las partes tienen perspectivas tan
diferentes sobre el problema, que logicamente devienen en alternativas de solucién
contrapuestas. Por lo tanto, es importante comenzar por definir con las partes como
denominar la problematica y establecer con ellas los criterios de analisis de sus causas y
factores desencadenantes.

Si bien el mediador(a) pudo haber identificado en la fase preparatoria los principales
elementos del problema y del conflicto, es el momento para validarlos y reconstruir la historia
del desarrollo del proceso de manera conjunta. Su tarea entonces consiste en guiar el
ejercicio, ordenar la informacion y ampliar el analisis desde varias perspectivas, a partir de
las herramientas descritas en la Etapa 2, numeral 2., y de metodologias tales como: el analisis
de los conceptos diferentes utilizados por cada actor, el analisis de casos'® similares al que
los convoca, historiar el conflicto, y/o la incorporacion de estudios de expertos e
informaciones relevantes, que amplien los marcos de referencia para la comprension del
problema.

19 Sobre esta metodologia, ver: https://cife.edu.mx/recursos/2018/10/24/analisis-de-casos-por-problemas-del-contexto/ .
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Un adecuado encuadre metodoldgico de la problematica, puede develar causas ocultas del
conflicto, factores desencadenantes, actores no identificados pero muy incidentes,
responsables y alternativas de solucion, por lo cual lo ideal es que tanto en la fase preparatoria
como de la mediacion propiamente dicha, se ausculte con los actores el problema vy
construyan consensos alrededor de qué ha pasado, como ha pasado, por qué y para qué, y
cuales efectos o impactos ha causado sobre la vida de personas y comunidades.

Al momento de abordar la discusion sobre cada tema, también es importante clarificar los
conceptos que las partes no comprendan y construir un significado comin, como parte de la
formulacion colectiva del problema. Por lo tanto, estos conceptos deben sistematizarse y
colocarse en un lugar visible, donde se pueda recurrir a ellos en caso de necesidad.

Una forma sencilla de abordar la problematica y el conflicto es la exploracion del contexto a
través del tiempo o historia, la cual permite establecer su dinamica desde la aparicion hasta
la crisis, identificando las percepciones y posiciones que desde sus marcos culturales y sociales
han ido construyendo los actores sobre el problema, e ir vislumbrando posibles opciones de
solucion.

Para ello, se escuchan las narrativas de la problematica que hace cada uno de los actores y
se establecen los principales momentos o hitos de su historia. Luego el mediador(a)
recompone en una nueva narrativa el problema y sus causas, integrando las distintas
percepciones a través del tiempo o visiones del pasado, del presente y futuro, identificando
en sus explicaciones los hechos e intereses de cada uno de los actores. Algunas sugerencias o
pautas metodologicas para abordarlas son las siguientes:

Sugerencias para construir visiones del pasado:

= Un actor hace un recuento desde el pasado hasta la época actual, de los sucesos
mas importantes o hitos que han marcado el desarrollo de la problematica.

= El otro actor explica la problematica como afectd sus proyectos de vida y sus
planes a futuro y el de sus comunidades.

» Luego intercambian papeles.

»= Con la informacion suministrada por los actores se construye una Linea de Tiempo
del Conflicto, historiando asi los efectos del problema en personas y comunidades.

= Al tiempo, se mapean o disefan los flujos de los efectos de los posibles problemas
y los costos materiales que tuvieron para cada actor y sus comunidades.

= Juntos identifican cuales derechos pudieron vulnerarse o se vulneraron y por qué.

= Se busca un consenso sobre la nueva version de la historia del problema

Sugerencias para construir visiones del presente:
» (Cada parte describe la problematica que los afecta actualmente.
» Se identifican los factores culturales y sociales del conflicto.

» Cada parte explica qué efectos ha tenido el problema en personas y en comunidad.
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» Se identifican cuales derechos pudieron vulnerarse y por qué.
» Se identifican cuales son los temas relevantes del problema.

Sugerencias para construir visiones del futuro:

» Desarrollando un significado compartido del conflicto y sus soluciones.

= Desarrollando un nuevo discurso en el que ambos estén incluidos.

» |dentificando experiencias nuevas, no tan vinculadas a la historia del conflicto.

= Construyendo una nueva historia, como una relacién hacia el futuro de las partes.

La construccion de una vision de futuro compartida pasa por explorar y entender los valores,
necesidades e intereses de las partes, y que éstas consideren la posibilidad de incluir al otro
en sus planes de vida individuales y colectivos. Para ello, puede considerar metodologias tales
como: la técnica del “envisioning” o creacion de visiéon colectiva?’, el dialogo en circulos
concéntricos?' y los instrumentos aportados en el acapite de la Etapa 2, numeral 2, literal c.,
de este documento.

b. Temas de interés de los actores y construccion de la agenda

En este momento del proceso, el Mediador o Mediadora habra identificado cuales son los
temas de interés presentes en los discursos de las partes, por lo que propiciara su acuerdo en
torno a los aspectos que deben abordarse, la manera de hacerlo y el orden de discusion de
los mismos.

Estos temas, que constituyen los ejes centrales de la agenda de didlogo o negocion, deben
permitir el logro de los objetivos propuestos. Cuando haya dudas u objeciones sobre la
importancia de un tema, puede hacerse a los participantes la pregunta: ;de qué manera el
abordaje de este tema contribuye a la solucion de la problematica? De esta manera se
evidenciara la pertinencia o no del mismo.

Pautas para la elaboracién de la Agenda:

v' Debe ser clara, corta y flexible.

v" Puede iniciarse con un listado de los temas a discutir, o a ser negociados, propuestos
por cada una de las partes, los cuales deben redactarse de manera neutral, concreta
y sencilla.

v Seguidamente se hace una depuracion de los temas, agrupando aquellos que sean
afines.

v" Luego se establecen prioridades, ya sea por el criterio de urgencia o importancia,
segun criterio de las partes.

v Se asignan tiempos estimados —flexibles- a cada tema.

2 Técnica usada en las empresas para generar una imagen del futuro compartida en la que se puede creer y trabajar juntos. Ver:
https://www.sonria.com/glossary/vision-compartida/

21 \er: Aprender colaborando. Experiencias educativas para mentes colaborativas. Un rompehielos para activar un grupo conversando.
https://www.aprendercolaborando.com/rompehielos-circulos-concentricos/. [Fecha de consulta: 08/07/2019).
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v Se somete la agenda a la aprobacion por las partes.

Finalmente, si las partes estan de acuerdo, algunos temas que requieran mas tiempo y
profundidad para el analisis pueden ser pospuestos y abordarse en otros espacios, tales como
mesas de trabajo y concertacion, cuyo funcionamiento debe contar con todas las garantias
juridicas y de seriedad para las partes.

c. Exploracion de alternativas

La exploracion de alternativas es un momento clave del proceso de mediacion, en el cual se
deben utilizar la imaginacion y todos los recursos disponibles para crear y recrear las posibles
soluciones a los problemas planteados, considerando opciones en distintas perspectivas.

Teniendo ya claridad sobre el problema, sus causas y efectos, las necesidades e intereses de
las partes, promueva la identificacion conjunta de las posibles alternativas de solucion a cada
una de las causas de los problemas identificados, sin limitarse a las demandas o exigencias
contenidas en el pliego de peticiones, o a las propuestas hechas por alguna de las partes. De
lo que se trata es de ampliar el marco de posibilidades y perspectivas, ser creativos en la
busqueda de alternativas que beneficien a las partes y probablemente no hayan sido
contempladas.

En este momento es fundamental que el mediador(a) ayude a las partes a realizar la transicion
de la negociacion posicional (basada en las posiciones de los actores, es decir, en lo que dicen
querer) a la negociacion basada en los intereses (lo que realmente quieren), pues se considera
que los procesos posicionales conllevan un efecto destructivo en las relaciones entre partes y
no generan alternativas sensatas ni creadoras. (Moore, 1995:59).

Para explorar alternativas, puede utilizar la metodologia de revision de casos similares, e
invitar actores o expertos asesores para que compartan su experiencia. También pueden
aplicarse otras metodologias para la solucidon de problemas, tales como: el arbol de medios y
fines??, la lluvia de ideas, las 8D?, etc.

Pautas para la exploracion de alternativas de solucion

v' Separe a las personas del problema: céntrese en los intereses (lo que quieren) y no
en las posiciones de los actores (lo que dicen querer).

v" Genere variedad de opciones de solucion (Método Harvard).

v" Promueva el analisis de las demandas, buscando encontrar su coherencia con los
problemas planteados. No se trata de desmontar las demandas de un actor social, sino
de promover la reflexion sobre si lo demandado realmente soluciona el problema
planteado, para garantizar la sostenibilidad de los acuerdos.

v Diferencie y consensue la definicion de los siguientes conceptos: lo importante, lo
urgente y lo prioritario.

22 Para un ejemplo ver: https://www.cepal.org/ilpes/noticias/paginas/7/35117/03 arbol 1.pdf
23 Para un ejemplo ver: https://www.cerem.es/blog/como-resolver-problemas-en-8d
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v" Explore el nivel de incidencia de cada alternativa en la solucion del problema,
estableciendo su importancia, prioridad o urgencia.

v' Establezca las interdependencias entre unas y otras alternativas, agrupando las que
sean complementarias, para definir luego las alternativas sobre la base de las acciones
agrupadas.

v Analice la factibilidad fisica, técnica, presupuestal, institucional y cultural de cada
alternativa seleccionada.

v Promueva la evaluacion de las mejores opciones sobre la base de criterios
previamente consensuados, que respondan a las necesidades sociales, econdmicas,
politicas, culturales, ambientales y técnicas de los actores. A criterios de: equidad,
justicia, respeto de los derechos humanos, manejo de riesgos, seguridad humana,
entre otros.

v" Promueva la decision democratica de las alternativas de solucion: estableciendo
prioridades, asignando puntajes para cada opcion o por votacion.

v" Recuerde que la legitimidad de las opciones descansa en la participacion activa y
decisién compartida de las partes.

d. Generacion de Acuerdos

Segun el Diccionario de la Real Academia Espaiola (RAE), la expresion “estar de acuerdo” se
utiliza para indicar que una persona entiende y comparte el parecer de otra, comprende y
acepta la adopcion de una decision o medida.

El acuerdo es el compromiso verbal o escrito construido por las partes como producto del
debate y la negociacion, con el fin de solucionar el problema en controversia. En este sentido,
son fundamentales dos aspectos: la buena voluntad de las partes y el valor que cada una le
asigha a la palabra empenada, para garantizar su cumplimiento.

Un buen acuerdo es aquel orientado a la satisfaccion de las necesidades y expectativas de las
partes, pero sobre todo el tendiente al fortalecimiento de relaciones de confianza y respeto,
presentes y futuras que posibiliten la resolucion amigable de nuevas controversias o disensos,
asi como la construccion de comunidad (comun -unidad) y paz en los territorios, sobre la base
de una vision de bienestar y desarrollo compartida.

En este sentido, el acuerdo es la sintesis del esfuerzo realizado por las partes y de su voluntad
de encontrar soluciones consensuadas a los problemas que los han enfrentado. Por lo tanto,
no representa el punto final del proceso de interaccion entre partes, sino el comienzo de una
nueva etapa de construccion y acciones conjuntas de colaboracion y convivencia no exenta
controversias, pues cada actor tratara de asegurarse que sus intereses y necesidades queden
bien reflejadas en el acuerdo, que sean concretas y exigibles. Para que un acuerdo sea
efectivo y se cumpla, debe ser amigable, eficiente y sensato (Fisher, 1985: 4).

Al momento de lograr el acuerdo, es importante tener en cuenta la facultad de las partes
para la toma de decisiones y los mecanismos de consulta establecidos con sus bases para su
refrendacion. En el caso de pueblos indigenas y comunidades étnicas, incluso campesinas,
debe tenerse en cuenta que culturalmente existen mecanismos de toma de decisiones
diferentes a los de la sociedad mayoritaria, y que la capacidad de sus lideres para decidir
puede estar condicionada o limitada por sus comunidades a procesos de consulta permanente.
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Por lo tanto, el Mediador o Mediadora debera asegurarse que el acuerdo cuenta con el
respaldo y aprobacion de sus comunidades.

Pautas para la construccion y redaccion del acuerdo:

v

AURANIENIN

Referenciar el nombre del proceso o conflicto en el cual se enmarca, lugar y
fecha.

Enunciar los principios y valores que lo animan e impulsan.

Explicitar quiénes suscriben el acuerdo: las partes en calidad de qué o
representacion de quiénes, los terceros o instituciones acompanantes u otros.
Desarrollar el cuerpo o contenido de los acuerdos, es decir, los puntos acordados,
estableciendo claramente cual es su alcance.

Hacer el plan de accion para la implementacion del acuerdo, es decir, qué
actividades se desarrollaran, como se haran, quiénes son los responsables y cuales
son los tiempos establecidos para su cumplimiento.

Establecer el cronograma de desarrollo de las actividades

Enunciar los puntos de disenso en los que las partes seguiran trabajando.
Establecer el procedimiento de seguimiento y evaluacion, y sus responsables.
Establecer el plan o procedimiento de contingencia, para atender las dificultades
que se presenten en el proceso, con sus mecanismos de comunicacion y toma de
decisiones.

Establecer mecanismos de verificacion del cumplimiento, solucion de
controversias y sancion al incumplimiento de los acuerdos.

Precisar quiénes son los garantes de acuerdos y/o de derechos. Al respecto, como
Defensoria del Pueblo cabe recordar el principio de la progresividad de los
derechos y que un acuerdo no puede ir en detrimento o regresion de los derechos
economicos, sociales, culturales y del ambiente.

Actualmente, la Defensoria dispone del Formato Acta Proceso de Mediacion y/o Acuerdo
SA-P07-F07,* el cual incorpora los siguientes aspectos:

Acta N*

Dependencia responsable de la mediacion:

N°* de radicado (expediente) de la peticion:

Fecha: Hora de inicio: Lugar:

Reunion de:

Asistentes:

Orden del dia:

Desarrollo:
Compromisos:

Luego del dia'\lggo entre las partes, éstas acuerdan:
Acuerdo Responsables Fecha de cumplimiento

Con la firma de las partes se da por finalizada la reunidn a las hh:mm del dia/mes/afio.

Nombre Nombre
Cargo Cargo
Entidad Entidad/Empresa/Organizacién/Comunidad

Elabora: Dependencia: Archivado en:

2 Ver Mapa de Procesos, Subproceso Atencion y Tramite de Quejas, Solicitudes y Asesorias/ Procedimientos/Mediacion en DDHH y DIH/Otros documentos y
formularios. En: https://defensoriadelpueblo.sharepoint.com/SitePages/SA.aspx
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Pautas para dar sostenibilidad de los acuerdos

El cumplimiento de los acuerdos generalmente requiere de algo mas que buenas intenciones,
por lo que conviene prever procesos de apoyo que se desarrollen paralelamente y contribuyan
no solo a su implementacion, sino también al relacionamiento posterior y permanente de las
partes. Por lo tanto, se recomienda:

v Definir procesos de comunicacion post acuerdo: responsables, criterios de
reporte de los avances del proceso, medios de comunicacion o informacion a las
bases y publico en general.

v Generar espacios de conversacion dialogo permanentes que permitan visualizar
y tramitar iniciativas y propuestas, o futuras coincidencias y divergencias en torno
a problemas del desarrollo con incidencia en las partes.

v" Generar mesas con otros actores que puedan contribuir con el desarrollo de las
acciones previstas y su sostenibilidad.

v Desarrollar otras iniciativas que creativa y proactivamente acuerden las partes.

Etapa 5: Seguimiento y Evaluacion

1. 2.
Seguimiento Evaluacion

>

1. El seguimiento a los acuerdos

Todo acuerdo entre partes requiere de un plan de seguimiento, que posibilite ir
estableciendo sus niveles de avance y las dificultades que pueden presentarse en la
ejecucion de las medidas acordadas, asi como establecer las alertas de posible
incumplimiento.

Por otro lado, debe considerarse que, si existe voluntad, el seguimiento puede representar
una oportunidad para el crecimiento de las partes en una relacién colaborativa. Dicho
proceso puede ser liderado por el o la Mediadora, los propios actores del conflicto que se
empoderan de su proceso, o terceros convocados para tal fin, quienes pueden aportar
medios y recursos para el desarrollo de la tarea.

Actualmente, la Defensoria dispone del FORMATO DE SEGUIMIENTO DE ACUERDOS (SA-P07-
F08)%, que incorpora los siguientes aspectos:

25 Disponible en: Mapa de Procesos, Subproceso Atencién y Tramite de Quejas, Solicitudes y Asesorias/ Procedimientos/ Mediacion en DDHH y DIH/Otros
documentos y formularios: https:/defensoriadelpueblo.sharepoint.com/SitePages/SA.aspx
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Seguimiento al acuerdo firmado entre y
Ciudad y fecha:

Acuerdo

No. A Fecha Responsables Actuacione Consideracione Defensoria del Estado de
prevista H s Contraparte Pueblo cumplimiento
para el reportadas Observaciones
cumplim Recomendaciones
iento Actuaciones

1.

Conclusiones:

Elaboro:
Aprobé:

Dependencia:
Archivade en:

Pautas para el seguimiento de Acuerdos:

v" Documentar el proceso en el formato de seguimiento institucional adoptado por
la entidad, si las partes estan de acuerdo, o en el formato construido con las
partes.

v Establecer con los partes indicadores de progreso.

v Acordar con las partes mecanismos para el envio de informacion y mecanismos
de coordinacion.

v Establecer alertas de retrasos, incumplimientos parciales o totales de los
acuerdos y sus consecuencias. Tener en cuenta las reportadas por los actores y
organizaciones.

v Identificar con las partes posibles escenarios de riesgo de incumplimiento.

Solicitar a las partes informacion periodica sobre avances, logros y dificultades.

v Hacer seguimiento a los avances en las politicas publicas relacionadas con las
causas estructurales del conflicto.

v Aprovechar el seguimiento del proceso para generar nuevas oportunidades de
aprendizajes para los actores.

v Alentar a las instituciones del Estado y los particulares en el cumplimiento de
los acuerdos con comunidades y alertarlas sobre sus efectos negativos en la
gobernabilidad y vigencia del sistema democratico.

AN

De manera particular, para la Defensoria del Pueblo, el cumplimiento de la funcion de
garante de derechos humanos implica hacer el seguimiento y evaluacion del cumplimiento
de los acuerdos con rigor, oportunidad, celeridad y eficacia y hacer uso de los recursos de
atencion de que dispone, y:

v

Propiciar escenarios de verificacion y seguimiento al cumplimiento de acuerdos y
apoyar la continuidad de los mismos hasta tanto se solucionen los problemas que
dieron origen al conflicto.

Elaborar informes evaluacion sobre estado de cumplimiento de cada uno de los
componentes del acuerdo, determinando su impacto en la garantia de los derechos
invocados, las gestiones defensoriales adelantadas y sus resultados. Ellos constituyen
un valioso insumo para el ejercicio de la Magistratura Moral elaborada por parte del
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Defensor del Pueblo. Dichos informes deben enviarse a la Direccion Nacional de
Atencion y Tramite de Quejas para lo pertinente.

v' Hacer los requerimientos de cumplimiento de los acuerdos a las autoridades
competentes y particulares, en el entendido que los mismos son vinculantes y de
obligatorio cumplimiento para las partes.

v' En caso de ruptura e incumplimientos o dilaciones injustificadas, desarrollar las
acciones judiciales a que haya lugar.

2. La evaluacion del proceso

La evaluacion se realiza bajo el liderazgo del o la Mediadora y tiene como fines:

i) Hacer un balance de la evolucion del conflicto y las alternativas de solucion
acordadas e implementadas.

ii) Identificar con las partes los aprendizajes tanto del conflicto como del proceso de
mediacion.

iii) Proveer informacion y una lectura comun sobre los avances alcanzados durante el
proceso de resolucion o transformacion constructiva del conflicto, a todos los
actores.

iv) Visualizar las potenciales oportunidades generadas por el proceso y por las nuevas
formas de relacionamiento entre los actores.

v) Determinar la incidencia del proceso en la armonia social y en la formacion de una
cultura de paz en los territorios.

vi) Propiciar la rendicion de cuentas por parte de los actores, respecto de los
compromisos asumidos para la solucién de las problematicas planteadas.

vii) Evaluar los resultados y cambios significativos de situacion y condicion, asi como en
el goce de los derechos humanos de las comunidades afectadas.

viii) Identificar factores incidentes en los logros y fracasos.

ix) Determinar el grado de satisfaccion de las partes con el proceso.

Un buen balance del proceso puede arrojar aprendizajes que contribuyan a la
legitimacion de la utilidad del dialogo como primer mecanismo para solucion de
conflictos, de las instituciones como garantes de derechos y de la Defensoria del Pueblo
como promotora y defensora de los derechos humanos. Todo proceso de mediacion para
la resolucion y/o transformacion constructiva de los conflictos sociales, redundara en el
fortalecimiento de la gobernabilidad y la gobernanza de los territorios.

Finalmente, como parte de la gestion del conocimiento se debera promover la
sistematizacion de experiencias significativas, para lo cual puede consultarse su
metodologia en el documento complementario MANUAL PARA LA SISTEMATIZACION DE
EXPERIENCIAS DE ACTUACION DEFENSORIAL Y MEDIACION DE CONFLICTOS SOCIALES.
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Acciones defensoriales pro-cumplimiento de acuerdos

Magistratura Moral para la Defensa de los DDHH

Considerando el caracter territorial de los conflictos sociales y la diversidad de contextos en
los cuales se desarrollan, siempre debera realizarse un analisis de contexto que permita
determinar la pertinencia y modo particular de implementacién de las estrategias
defensoriales para la proteccion de derechos, pues algunos conflictos se encuentran mediados
por actores armados ilegales que pueden victimizar o re-victimizar a comunidades enteras.

En dichas circunstancias, la gestion de conflictos sociales no podra abordarse en espacios
publicos o comunitarios de diadlogo y concertacion, requiriéndose el ejercicio de la
magistratura moral a alto nivel, con el fin de minimizar los riesgos sobre las comunidades
afectadas.

El objetivo del proceso de Magistratura Moral es gestionar actividades para realizar
pronunciamientos defensoriales sobre conductas vulneradoras a los Derechos Humanos e
infracciones al Derecho Internacional Humanitario, a partir del analisis oportuno de los
aportes generados por los procesos misionales de la entidad y del contexto nacional, con el
fin de visibilizar la defensa y proteccion de los Derechos Humanos y el Derecho Internacional
Humanitario.?

En todas las fases del proceso de mediacion, la figura del Defensor del Pueblo y lo que ella
representa pueden contribuir al encausamiento proactivo de los conflictos sociales, y a la
prevencion o suspension de violaciones de DDHH en cualquiera de sus etapas, mediante la
generacion de mecanismos de advertencia y gestion anticipada del riesgo de vulneraciones de
DDHH, o de la utilizacion de los mecanismos e instrumentos establecidos para la exigibilidad
de derechos, que favorezcan el acceso de las victimas a mecanismos agiles de justicia,
reparacion y/o remediacion.

Entre los recursos defensoriales disponibles se encuentran:

la gestion directa ante las entidades responsables de la garantia de derechos,

el uso de los mecanismos de conminacién a las partes para el cumplimiento de
acuerdos,

v la interposicion de acciones legales para la garantia de derechos,

% Su lider es el Vicedefensor del Pueblo, y las dependencias responsables son: las defensorias regionales, direcciones nacionales, defensorias
delegadas y la Vicedefensoria. Caracterizacion del Proceso de Gestion para la Magistratura Moral. Codigo: MM-C. Version: 03. Proceso Misional
Vigente desde: 31/07/2017
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la asesoria y/o conminacion a las empresas para el cumplimiento de sus deberes de
respeto,

la elaboracion de informes defensoriales y pronunciamientos publicos,
la conminacion al Gobierno, cuando se presuma el incumplimiento gubernamental.

Las gestiones de alto nivel, para proteger comunidades en riesgo afectadas por el
desarrollo de conflictos, con incidencia de actores armados ilegales en los territorios.

Las alertas e informes de riesgo sobre posibles violaciones de DDHH relacionadas con
conflictos sociales.

La atencion y tramite de solicitudes, quejas y peticiones implementando las distintas
formas de actuacion defensorial: directa, ordinaria, en bloque y jornadas
descentralizadas; realizar audiencias, informes y resoluciones defensoriales,
tendientes a evitar los riesgos de violaciones de DDHH de comunidades afectadas por
conflictos sociales y hacer el seguimiento de las mismas.
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Recomendaciones Finales

= Conducir el conflicto social como una oportunidad para visibilizar problematicas
estructurales y para que las partes o actores puedan equilibrar las relaciones mediante
la negociacion.

= Conducir el conflicto social de manera que las partes o actores cuestionen y
desaprendan las maneras y patrones negativos de interactuar en el conflicto
social, aprendan e institucionalicen nuevas formas de relacionamiento constructivas
que contribuyan al dialogo genuino.

*= Conducir el conflicto social de manera que las partes o actores humanicen su
relacion con el otro a pesar de estar en desacuerdo y en conflicto.

= Conducir el conflicto social con flexibilidad, apertura y credulidad para fomentar
la transformacion de la relacion entre partes y de terceros.

= Conducir el conflicto social con perspectiva critica y estratégica, para promover
nuevos entendimientos y la reflexion entre partes, sobre aspectos claves del conflicto
social y del proceso de intervencion.?’

2 Proyecto USAID/Peru ProDescentralizacion. 2012. Pagina 97-101.
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