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PROLOGO

Con la aparicion y popularizacion de las redes sociales, dispositivos moviles (tabletas y
teléfonos), como medios de comunicacion que funcionan en tiempo real y que ademas son de
bajo costo, la participacion ciudadana en el quehacer de un pals, de un sector de la sociedad
(grupo de presion) o de una region, cambié drasticamente

El movimiento de los Indignados, la Primavera Arabe, Occupy Wall Street nos han mostrado la
capacidad de movilizacion que tiene la Sociedad Civil desorganizada, y su impacto en las
decisiones que afectan no solo a los grupos de poder, sino a todo su entorno.

Todos estos movimientos, que se han venido gestando a través de los afios, responden a
realidades sociales propias de cada circunstancia. Son conflictos que han venido madurando y
tomando fuerza, y que por lo tanto, podrian haberse anticipado.

Esta reflexion, es la que nos ha llevado dentro de la iniciativa que la Fundacion Arias lleva
adelante con el apoyo del Banco Interamericano de Desarrollo, con el respaldo de los gobiernos
de Panama, Costa Rica y El Salvador “Mecanismo Regional para la Paz y la Resoluciéon de
Conflictos -MRPCR-* a tratar de indagar en los conflictos sociales de los tres paises, y
escudrifiar sobre como son percibidos por grupos que nos parecen relevantes para
implementar un mecanismo de anticipacion, particularmente, agencias cooperantes, empresas
privadas y gobiernos.

Igualmente hemos realizado una investigacion periodistica que nos ha llevado a un “inventario”
de conflictos en los tres paises, ofreciéndonos la posiblidad de analizar las diferentes maneras
que cada cultura, tiene de tratar de modificar sus conflictos.

Anticipar un conflictos es el elemento primero, para tratar de modificarlo antes de que su
existencia provoque una crisis.

Este analisis que presentamos, esperamos sea de utilidad en cada uno de los paises para que

cada dia se tome mas conciencia de la necesidad de anticiparlos y modificarlos.

Lina Barrantes Castegnaro
Directora Ejecutiva







CAPITULO I

Estudio de Mercado sobre servicios de resolucion de
conflicto sociales en América Central
(Costa Rica, El Salvador y Panama)
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I. INTRODUCCION

En el area centroamericana operan muchos
organizaciones e instituciones que atienden la
resolucion pacifica de conflictos entre vecinos,
comerciantes, exportadores-importadores,
inquilinos - arrendadores, entre otros. Por el
contrario, ello no ocurre en conflictos sociales,
que ademas son muy diversos y variados en la
region y que incluyen conflictos ambientales,
multiculturales, religiosos, de produccion,
transporte 'y de servicio publico. La
confrontacion de la labor de estas
organizaciones con esa realidad ha dado como
resultado la percepcion de que es necesario
crear y fortalecer mecanismos para la resolucion
de los conflictos sociales; incluyendo la
formacion de conciliadores y mediadores; el
desarrollo de instrumentos y de programas de
resolucion alterna cada vez mas fuertes vy
eficientes. Esta idea, que se ha convertido en un
verdadero interés comun de las acciones
sociales  regionales, necesita de una
corroboraciéon  rigurosa para establecer si
responde a una verdadera demanda de
mercado o es solo una necesidad sentida, sin
asidero en el comportamiento regional.

En este contexto es que se plantea la presente
consultoria, que tiene como objetivo general:
“Elaborar un estudio de mercado sobre servicios de
resolucion de conflictos sociales en tres paises de
América Central: El Salvador, Costa Rica vy
Panama”, del cual se derivan, los siguientes
objetivos especificos:

e Determinar la demanda de servicios de resolucion
de conflictos sociales en tres paises de America
Central: El Salvador, Costa Rica y Panama.

e Conocer la oferta de servicios de resolucion de
conflictos sociales en lres paises de Ameérica
Central: El Salvador, Costa Rica y Panama.

El equipo consultor inicid con la elaboracion de
un marco conceptual, que facilitara la
comprension de un estudio de mercado y que a
su vez permitiera elaborar el plan de mercado
de los servicios que se pretenden brindar.

Una vez elaborado el marco conceptual, se
identificaron los tipos de conflictos sociales que
se presentan en los tres paises de estudio. Para
ello se elabord un instrumento de recopilacion y
andlisis, con el objeto de sistematizar la
informacion y conocer los conflictos que se
buscan resolver.

Una vez caracterizados los tipos de conflictos
sociales a los cuales se dirigiria el servicio, se
desarrollaron una serie de indicadores que
facilitaran la comprension de los conflictos; con
el objeto de determinar los tipos de actores
involucrados, los medios de resolucion de
conflictos utilizados, las consecuencias sociales,
econdmicas y politicas de los mismos.

Como parte de este acercamiento inicial, se
considerd vital determinar cuales indicadores
estan mas presentes en los conflictos en estudio,
asi como su frecuencia de aparicion, entre otros
aspectos claves a considerar.

Una vez que se tuvo claridad sobre la naturaleza
de los conflictos, se logré identificar la demanda
real del servicio, siempre en concordancia con
los indicadores identificados.

Asi, considerando el estudio de la demanda, se
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identificaron
oferta:

los siguientes escenarios de la

i) La cooperacion internacional: que incluye
agencias internacionales de cooperacion,
agencias de las Naciones Unidas vy
organizaciones no gubernamentales que apoyan
el desarrollo, entre otras.

i) Camaras empresariales: donde el estudio se
centro principalmente en empresas
transnacionales o aquellas que cuentan con
servicios de responsabilidad social empresarial.
i) Servicios de resolucion alterna de conflictos a
nivel nacional: ya sea los brindados por
instituciones estatales o los que ofrecen
entidades privadas, como las camaras de
comercio, entre otras.

iv) Servicios de resolucion alterna de conflictos

de los gobiernos locales.

Se elaboraron instrumentos de investigacion,
cuestionarios 'y se realizaron  estudios
documentales para cada uno de estos cuatro
escenarios de la posible oferta que fueron
validados para su aplicacion.

Después de que los instrumentos fueron
aplicados, la informacion fue clasificada,
analizada y sistematizada para determinar la
oferta existente; configurandose de esta manera
el estudio de mercado. Ello permitié identificar
las  oportunidades  vigentes 'y  recabar
informacion sobre lo que piensan los potenciales
clientes del negocio, con miras a crear una oferta
de venta para el servicio o producto.

El estudio también facilita determinar la
posibilidad de éxito y viabilidad de la idea, asi
como los aportes que ofrece el servicio que se

busca brindar. Con ello, se establece la
factibilidad comercial de la mediacién alterna de
conflictos en tanto actividad econdmica.

Con toda esta informacién se puede conocer
con mayor profundidad las condiciones del
mercado, para la toma de decisiones mas
acertadas; visualizar variables claves como o
son: el tipo de servicio que se brindaré, el
segmento de mercado sobre el cual se van a
enfocar los esfuerzos y la competencia directa e
indirecta que existe. En otras palabras, definir
qué tipo de servicio se requiere, a quién le
interesa recibirlo, cual es el publico meta y en
qué condiciones estaria dispuesto a contratar los
servicios propuestos, determinar el macro y el
micro entorno en el cual naceria y se
desarrollaria la propuesta final.

Cuando ya se contaba con esta informacion vital,
se procedid a elaborar el plan de mercadeo,
mismo que incluye: la vision, mision, objetivos,
roles y algunas tacticas para la promociéon del
servicio que se busca brindar.

De esta manera, con el estudio y elaboracion de
un plan de mercadeo se busca asegurar el
mayor impacto y continuidad de un servicio de
mediacion alterna de conflictos sociales en
Centroamérica.
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. MARCO CONCEPTUAL DEL
ESTUDIO

Para efectos del estudio de mercado sobre la
resolucion de conflictos sociales se desarroll6 el
siguiente marco conceptual que permite
comprender la terminologia utlizada. Los
principales conceptos empleados se definen en
el siguiente glosario:

Conflicto
Proceso social donde se da un desacuerdo de
intereses, objetivos, valores o modalidades entre
personas y en el cual cada grupo utiliza su
poder para lograr sus posiciones y fines
particulares.

Tipos de Conflictos

Existen diferentes criterios para clasificar los
tipos de conflicto. En este estudio se escogid la
siguiente tipologia inicial:

1-Conflictos manifiestos: Las partes involucradas
reconocen, declaran y estan conscientes del
conflicto y la tension entre las partes.

2-Conflictos endémicos: Las partes han
aprendido a convivir entre si, en ocasiones de
manera indefinida. Los altercados son
percibidos como situaciones “normales” y parte
de las relaciones cotidianas.

3-Conflictos invisibles: Una de las partes
involucradas carece de informacién o poder
para evidenciar el conflicto.

4-Conflictos inexistentes: Una de las partes
justifica y acepta ser perjudicada, convencida

por las estructuras sociales y la ausencia de
empoderamiento social.

5-Conflictos enmascarados: Se refiere al
conflicto que esconde una cadena de
violaciones de derechos y contradicciones de
intereses que no se han resuelto. En él, un acto
puede desencadenar confrontaciones vy
problemas sin llegar a evidenciar los
antecedentes de los conflictos que no han
podido ser superados.

6-Conflictos institucionalizados: Es el conflicto
que sale de la esfera de la resolucion alternativa
de conflictos y pasa a instancias formales o
juridicas.

La otra clasificacion a definir en este marco
conceptual es el tipo de abordaje que se realiza
del conflicto. Para ello, se determinaron las
siguientes categorias:

e Conflictos negativos: Se ignora o niega su
existencia o se descalifica del todo a una de las
partes. Se utiliza con frecuencia la amenaza o se
la fuerza como método para dirimir la situacion.
No existe interaccion entre las partes para
resolverlo.

e Conflictos positivos: Existe negociacion vy
comunicacion entre las partes.

Otros conceptos importantes para el estudio de
los conflictos son los siguientes:

Conflictos Comunales
Son aquellos en que estan involucrados de

forma patente temas como: el bien comun, el
interés publico, el acceso a los medios de
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produccion, la participacion de las comunidades
en la toma de decisiones, el control ciudadano,
los valores sociales o los principios religiosos,
entre otros.

Las partes no necesariamente se conforman en
grupos plenamente estructurados, por lo que
carecen de una legitimidad juridica para
participar en los procesos, lo que hace mas
dificil la resolucion de los conflictos que surgen.
Complica también, la funcién de rendir cuentas y
la toma de decisiones que sean avaladas por
quienes conforman el movimiento social.

En ocasiones, carecen de mecanismos formales
para resolver el conflicto, como canales de
comunicacion o representantes comunales de
consenso. Ademas, pueden adolecer de una
falta de informacién o de conocimiento
especializados para abordar las diferentes
aristas del problema, entre otras situaciones que
pueden entorpecer la resolucion fluida del
conflicto.

Estas debilidades pueden hacer que sean
facilmente manipulados por intereses ajenos a la
comunidad o por facciones con agendas
propias. Los desequilibrios y luchas en el poder
interno de estas agrupaciones, asi como la
impotencia ante el poco o nulo avance de los
grandes objetivos que animan el movimiento,
pueden hacer que las posiciones de los grupos
se profundicen y se genere una marcada
desconfianza hacia cualquier accion que se
quiera tomar.

Es posible que las personas de la comunidad
busgquen apoyo y alianzas fuera de la
comunidad. Sea que acudan a instancias

gubernamentales, traten de atraer el apoyo de
figuras  politicas nacionales, reconocidas
autoridades religiosas o pidan ayuda a
organizaciones nacionales. Esto puede generar
que el conflicto se expanda hacia nuevas areas
y se generen alianzas que compliquen la
busqueda de salidas consensuadas.

Los medios de comunicacion pueden jugar un
papel importante, ya sea para dar a conocer las
demandas de las partes o para influir conforme a
Sus propias valoraciones ante la opinion publica, en
definitiva, para que se tome partido a favor de una
u ofra posicion. Lo que puede distorsionar la
informacion  circulante 'y el surgimiento de
liderazgos con intereses personales. Por lo que, se
debe tener cuidado que las percepciones sobre
que lo que realmente estd pasando no se
distorsione y los canales de comunicacion se
mantengan bajo un ambiente de confianza.

Actores del Conflicto

Se puede clasificar a quienes participan en el
conflicto a partir de la relacion que sostienen con el
eje central del conflicto:

1-Actores  Primarios: se  ven  afectados
directamente por la resolucion del conflicto. Sus
intereses, valores y objetivos son los que se
encuentran en discusion.

2-Actores Secundarios: Son aquéllos que asesoran
O representan a las partes en conflicto.

3-Actores Terciarios: Se refiere a quienes
simpatizan con alguno de los grupos que se
encuentran en conflicto.
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Factores que contribuyen en la Aparicién del
Conflicto

Existe una serie de causas que generan un
conflicto, entre las cuales se destacan las
siguientes:

¢ Interdependencia productiva: El conflicto se
produce cuando uno o0 mas grupos depende de
otro para generar su produccion; ya sea por
razones de materias primas, division del proceso
productivo o canales de distribucion. Puede
presentarse por: a) interdependencia
combinada, que se refiere cuando algunos
grupos actuan en forma independiente: caso de
la produccion textil maquilera donde existe un/a
productor/a de telas y una persona que lo
maquila. b) interdependencia secuencial, que
se refiere a la necesidad que existe para un
grupo de finalizar su proceso productivo para
que el otro pueda realizar el suyo caso del
procesamiento de crudo.

e Diferentes objetivos: Surgen por no compartir
los mismos objetivos frente al uso de una
cantidad de recursos limitados.

e Diferencias de percepciones de las realidades:
estas se generan cuando los grupos tienen
diferentes objetivos y, ademas, estan inmersos
en diferentes horizontes temporales.

e Posiciones incongruentes: el tener diferentes
estandares y posiciones frente al intento de
resolucion de conflictos similares que pueden
generar estereotipos que compliquen la
resolucion del conflicto.

e Diferencias en las
comportamientos y las

actitudes, los
relaciones: Los

procedimientos, los métodos y las formas de
comunicarse entre las partes pueden coadyuvar
a que se genere el conflicto.

e | as divergencias personales que surgen por
razones ideolégicas, historicas o de valores,
entre otros, pueden despertar o recrudecer el
conflicto.

Entorno del Conflicto

Para comprender los conflictos que se pueden
encontrar en los tres paises de la region, es
necesario conocer el entorno en donde se
desarrollan. Una coordenada es la que ubica la
region dentro de un modelo de sociedad
patriarcal entendiendo el mismo cémo:

“Sistema jerarquico de relaciones sociales,
politicas y econdmicas que, tomando como
excusa una diferencia biologica sexual y su
significado genérico, establece, reproduce y
mantiene al hombre como parametro de la
humanidad, otorgandole una serie de privilegios
e institucionalizando el dominio masculino sobre
las mujeres’.”

Partiendo de esta premisa, es fundamental
dividir el entorno en estudio en dos ambitos bien
diferenciados, los cuales son:

El macro entorno donde se deben tomar en
cuenta los siguientes indicadores:

a) Juridicos: se refiere a la legislacion y la
jurisprudencia relacionadas con el tema, asi
como a los mecanismos de exigibilidad y los
procedimientos oficiales de resolucion de
conflictos, entre otros.

1

Programa Muijer, Justicia y Género. “Caminando a la Igualdad Real”. ILANUD. San José, Costa Rica,1997
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b) Politicos: considerando tanto a los partidos
politicos y otras organizaciones formales que
ejercen el poder. Entendidas como relaciones
de control y dominio que se dan en la
comunidad, el grado de estabilidad politica con
que se cuenta y, en general, las diferentes
formas en que se condensa el ejercicio del
poder.

c) Econdmicos: engloba la renta, la tasa
desempleo, los bienes de produccion, la tasa de
inflacion, entre otros indicadores importantes.

d) Medio ambientales: que abarca el grado de
conciencia ambiental, los recursos naturales con
que se cuenten, las acciones de proteccion
efectivas que se den para salvaguardarlos y la
legislacion ambiental existente.

e) Sociodemogréficos: incluye el tamafo de la
poblacion, su distribucion geogréafica y la
distribucion de la poblacion por sexo, edad,
etnia, grado  académico, discapacidad,
ingresos, religion, entre otros.

f) Tecnoldgicos: se considera el acceso a
Internet y a redes sociales, la infraestructura de
comunicacion, el acceso y el costo a la
tecnologia.

Los indicadores del micro entorno son los
siguientes:

-Liderazgos: que se relaciona con los distintos
tipos de liderazgo, las caracteristicas
sociodemogréficas de quienes ejercen el poder
(género, edades, especialidad), los mecanismos
de comunicacién que usan las caracteristicas
del ejercicio de poder en siy los conflictos que

aparecen entre lideres.

-Informacion: evaluada a partir de si es oportuna,
comprensible y veraz, entre otras caracteristicas
claves a destacar.

-Medios de Comunicacion: debe medirse el
acceso, el posicionamiento del medio en la
opinién publica, la amplitud de su cobertura, la
divulgacion que tienen, entre otros.

Abordaje del Conflicto

Los conflictos pueden ser abordados a partir de
las diferentes estrategias que las partes utilizan
para enfrentar el conflicto, de acuerdo a la
siguiente clasificacion:

e[ a evasion: negar el conflicto, dilatarlo,
subvalorarlo o dejarlo pasar. Se opta por no
enfrentarlo y no expresar la molestia que
despierta.

el a confrontaciéon: se utilizan como principales
herramientas el poder y la fuerza. Se busca
dominar a quienes no comparten Ios mMismos
intereses  relacionados con el conflicto. Las
estrategias son la amenaza, las posiciones
rigidas y las demandas escalonadas, entre
otras.

eE| arreglo directo: las partes asumen sus
propias decisiones y responden a los resultados
de las mismas. Se cuenta con la actitud vy
voluntad necesarias para comunicarse y con la
capacidad para actuar con buenas intenciones.

eAcudir a una autoridad: se deja la solucion en
manos de un tercero, ya sea perteneciente a las
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estructuras oficiales o se busca un actor
independiente que se elige por comun acuerdo
entre las partes.

eMediacion o la conciliacion: si es mediador
facilita la comunicacion y el encuentro entre las
partes, evita que se presenten complicaciones
mas graves. En el caso de la conciliacion, la
tercera persona es quien sugiere soluciones al
conflicto.

Poder

Se define poder como la habilidad de influir en el
comportamiento o decisiones de otras personas
de manera intencional y premeditada. Este
puede ser detentado de diferentes formas, como
son: la fuerza, la persuasion, la autoridad, la
influencia, la pertinencia, el conocimiento, el
carisma, la comunicacion y los recursos
econdmicos.

Conforme a French y Raven? se habla de cinco
bases del poder:

1-Legitimo: es el poder que emana de una
institucion o autoridad.

2-Referencia: se fundamenta en el carisma y las
habilidades de quien lo ejerce para influir en
quienes lo siguen.

3-Experto: se basa en el conocimiento,
habilidades o pericia de quien lo gjerce.

4-Recompensa: se ejerce gracias a las dadivas
0 beneficio que se ofrecen a quienes lo siguen.

5-Coaccion: es el uso directo de la fuerza o la
violencia fisica, emocional, econdémica de una
persona o grupo a otros para obligarlos a actuar
de determinada forma.

Violencia

Cuando se habla de violencia, debe entenderse
el dafio ocasionado, ya sea por una accion o por
omision. Dafio que se manifiesta en acciones
fisicas, psicologicas, sexuales y patrimoniales.
La violencia se puede convertir, en algunas
ocasiones, en un recurso utilizado para manejar
el conflicto.

Resolucion Alternativa de Conflictos

Negociacion:

El arreglo directo implica la negociacion, que
puede definirse como: “Mecanismo en el que
dos 0 mas partes, previo reconocimiento de sus
divergencias, dialogan directamente y deciden
intentar llegar a un acuerdo sobre dicho asunto o
disputa™. Se caracteriza por el didlogo y la
comunicacion  directa entre las  partes
involucradas en el conflicto: “Interaccion entre
dos o mas personas que desean o necesitan
algo reciprocamente”. Implica un intercambio
de intereses para satisfacer a las partes:
“oroceso por el cual las partes interesadas
coordinan un intercambio...”® ; esto implica que
los intereses de las partes sean satisfechos a un
nivel aceptable, que facilite que las partes
mejoraren sus relaciones.

Tres criterios son fundamentales para juzgar los

2 Jiménez Sandoval, Rodrigo. “Manual de Negociacién, Mediacion y Conciliacién con Perspectiva de Género”. Fundacion Justicia y Género. San

José, Costa Rica, 2005.
3 |dem
4 ldem
5 |dem
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métodos de negociacion:

-El acuerdo al que se llegue debe ser sensato
para las partes.

-Debe ser eficiente.

-Debe mejorar, o por lo menos, no deteriorar la
relacion entre las partes.

Dentro de esta negociacion las partes pueden
ceder o imponer sus intereses; siendo estos los
dos movimientos fundamentales que las partes
en conflicto van a ejecutar. Por tanto, deben
tener claro que significa cada uno de ellos:

eCeder: implica dar, transferir, traspasar a otra
persona un derecho, accion o interés.

e|mponer: hacer valer su autoridad o poderio.

El ceder estratégico es fundamental en una
negociacion y se da conforme a las siguientes
situaciones:

a- Cuando se reconoce que no se tenia razon
b- Cuando se cede a cambio de algo.

El ceder estratégico es muy utilizado en
cualquier negociacion para llegar a un arreglo
satisfactorio.

En contraposicion al ceder estratégico, se
encuentra, el ceder aplacatorio que responde a
miedos y temores. La condescendencia termina
convirtiéendose en sumision por parte de la
persona que cede. Se acumulan muchos
resentimientos por cuanto la persona cede
espacios, posterga proyectos, hace

concesiones, tolera dependencias y silencia
opiniones. Esta forma de ceder no es la indicada
en un proceso de negociacion.

Es fundamental para que una negociacion
avance positivamente, que las personas que
participen en la negociacion sean empaticas,
realistas, honestas, flexibles, creativas, que
planifiguen sus acciones con antelacion vy
muestren un alto grado de auto control a la vez
que sean autocriticas, tolerantes y asertivas.
Ademas, deberan tener claridad en sus ideas,
ser observadoras, contractivas, persistentes v,

sobre todo, mantener la calma en todo momento.

Los sujetos involucrados deben estar en
condiciones de igualdad. ElI desequilibrio de
poder puede ser un elemento que vicie la
voluntad de las partes en el proceso de
negociacion. Es fundamental que reconozcan y
luchen por sus propios deseos, legitimen su
derecho a defender sus intereses, puedan
proponer objetivos y sostenerlos. Asimismo,
tener la capacidad para decir no cuando
corresponda.

No se debe olvidar que una negociacion no
puede violar, bajo ningun concepto, un derecho
humano. Tanto los vicios de la voluntad
anteriormente descritos, como la violacion de un
derecho humano, anulan el acuerdo al que se
llegue en un supuesto proceso de
‘negociacion”; convirtiendo la misma en un
simulacro, una charada o un proceso fallido,
pero no en una negociacion real y valida.

Para el natural crecimiento de una negociacion
es necesario desarrollar ciertas estrategias,
entre ellas:
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eElaborar una mejor alternativa a un acuerdo no
negociado; o sea, plantearse qué es lo que
podria hacer si la negociacion fracasa. Es sano
crear un plan alternativo para que se compare
con cualquier acuerdo al que se pudiese llegar.

eAdemas, se debe tomar en cuenta: i) la
comunicacion ii) el manejo de emociones vy iii) las
percepciones que se tengan las partes sobre si,
sobre la contraparte y sobre el conflicto.

Paradigmas de la Negociacion

La negociacion se clasifica por las posiciones
que se toman o por los intereses que se
manejan.

En el caso de la negociacion por posiciones o
posturas esta implicita la competitividad; el
perder o0 ganar se convierte en algo
fundamental. Se caracteriza por premiar el
engafioy la testarudez. No se fundamenta en las
ganancias conjuntas vy, normalmente, se
presentan resultados arbitrarios en donde se
dafa la relacion entre las partes.

Por el contrario, la negociacion por intereses se
fundamenta en los siguientes principios:

-Separar a las personas del problema

-Basarse en intereses y no posiciones

-Crear multiples opciones de beneficio comun
-Utilizar criterios objetivos como base del
acuerdo.

Al comparar una con otra, la negociacion por
intereses se caracteriza por tener las siguientes
ventajas:

a- Existe una mejor comunicacion y un mejor

entendimiento entre las partes

b- Se busca que se logren ganancias conjuntas
c- Los resultados a los que se llega son tomados
como legitimos por las diferentes partes en
conflicto.

d-Le permite mantenerse a los participantes en
la negociacion firmes vy flexibles a la vez
e-Mejora la relacion de las partes al tiempo que
ven en la negociacion una salida a sus
problemas.

f-Logra mejores resultados de forma mas
consistente.

Mediacién

Es una forma de resolver conflictos, entre dos o
mas personas, con la ayuda de una tercera
persona imparcial: la persona mediadora.

Los objetivos de la mediacion son:

e Ofrecer un espacio adecuado, neutral e
imparcial, donde las personas interesadas se
sientan comodas y con confianza para exponer
sus diferencias.

e Restablecer la comunicacion entre personas
en conflicto, potenciando la expresion de
intereses y necesidades particulares.

e Promover en los participantes la creacion de
alternativas y opciones que deriven en acuerdos
consensuados v satisfactorios para las partes.

e Cambiar la concepciéon negativa del conflicto
como elemento de enfrentamiento hacia una
vision positiva y necesaria en la convivencia de
las personas.

e Otorgar a las personas la responsabilidad y el
protagonismo en la solucién de sus diferencias.
e Salvaguardar los intereses de los menores de
edad y personas dependientes implicadas



14

> Estudio de Mercado sobre servicios de resolucion de conflicto

sociales en América Central

directa o indirectamente en el conflicto.

El proceso de la mediacion puede resumirse en
las siguientes fases:

® Presentacion y reglas del juego. Fase dedicada
a crear confianza entre el equipo de mediacion y
los mediados. Es también el momento en que se
presenta el proceso y las normas a seguir en la
mediacion.

e Cuéntame. Momento en la que las personas
que son mediadas exponen su version del
conflicto, junto con los sentimientos que le
acompafan. Las partes deben ser escuchadas
atentamente.

e Aclarar el problema. Se identifican los nudos
conflictivos, los puntos de coincidencia y de
divergencia del mismo. Se trata de establecer
una plataforma comun sobre los temas mas
importantes que han de ser solucionados.

* Proponer soluciones. Busqueda creativa de
soluciones y la evaluacion de las mismas por
cada una de las partes.

e [ legar a un acuerdo. Es cuando se define con
claridad el o los acuerdos. Acuerdos que han de
ser equilibrados, especificos, posibles. También
se suele dedicar un tiempo a consensuar algun
procedimiento de revision y seguimiento de los
mismos.

Siendo quien se debe encargar de facilitar estas
diferentes fases, la persona mediadora debera
contar o desarrollar las siguientes habilidades:

e Escucha activa: La escucha activa consiste
en esforzarse por comprender, lo mas
precisamente posible, lo que las personas estan
expresando y que esto sea evidente para ellas.
Distintos recursos que se utilizan para realizar

esta escucha activa son: mostrar interés, aclarar,
parafrasear, reflejar y resumir.

—Mostrar interés: se refiere a las intervenciones
realizadas por la persona que escucha, estén
encaminadas a establecer una relacion de
cordialidad.

—Clarificar: hace referencia a las intervenciones
realizadas por la persona que escucha y que
permite precisar qué se dijo o sucedid, como
ocurrié (hechos, datos, etc.) y también, ayudar a
ver otros puntos de vista.

—Parafrasear: repetir en palabras propias las
principales ideas o pensamientos expresados
por la persona que habla.

-Reflejar: consiste en indagar sobre el o los
sentimientos que han afectado a la persona que
estamos escuchando.

-Resumir: agrupar, ordenar vy sintetizar la
informacion que da quién habla, tanto en
relacion a sus sentimientos como a los hechos
que narra.

El proceso de mediacion en si, debera cumplir con
las siguientes caracteristicas:

e Voluntariedad: Es un proceso voluntario donde
ninguna de las partes debe acudir coaccionada u
obligada. Cada quién cuenta con total libertad para
abandonar el proceso en cualquier momento que
lo deseen, sin que ello conlleve ningun tipo de
consecuencia.

e Confidencialidad: Toda la informacion sera
tratada con absoluta confidencialidad. Ninguna
informaciéon sera entregada ni compartida con
personas ajenas al proceso. No se entrega ninguna
informacion a las partes que no sea la recogida en
el acuerdo final que mutuamente han pactado.
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eFlexibilidad: El proceso debe poder adaptarse
a cada caso particular, ajustandose a las
necesidades de las partes.

eAutonomia decisoria: Consentimiento
informado y sin vicios en la voluntad de las
partes.

elmparcialidad: Verificar que no existan
desigualdades de poder que vicien el proceso.
Ademas, no se tomaré partido por ninguna de
las partes.

e Buena fe: Las partes deben tomar una actitud
honrada, colaboradora y honesta para crear un
ambiente de confianza.

e|lgualdad de las partes: Las partes que intentan
un proceso mediador deben encontrarse en
igualdad de condiciones y tener capacidad de
decidir por si mismas, libre y voluntariamente,
sobre las cuestiones controvertidas. En casos
de violencia de género, situaciones de abusos,
drogodependencia, perturbaciones mentales
graves 0 situaciones  similares, estas
condiciones faltan; por lo que la mediacion esta
vedada. Esto por cuanto las partes que se ven
afectadas y que, a su vez, se comprometen a
cumplir las obligaciones que se deriven de lo
pactado; no se encuentran en plenas
condiciones para poder negociar y asumir
COmMpPromisos.

Conciliacién

Es un mecanismo alternativo de solucion de
conflictos, por medio del cual dos o mas
personas gestionan la solucion directa de sus
diferencias con la ayuda de un tercero neutral y

calificado, denominado conciliador.

Arbitraje

Las partes, de mutuo acuerdo, deciden nombrar
a un tercero independiente, denominado arbitro,
que sera el encargado de resolver el conflicto.
Este, a su vez, se vera limitado por las partes
para dictar el laudo arbitral.

Se dan los siguientes tipos de arbitraje:

e |nstitucional: Es el que se lleva a cabo dentro
de una institucion, generalmente con sus propias
reglas y con una lista cerrada de arbitros.

¢ Independiente o Ad Hoc: En este caso, son las
partes quienes escogen los arbitros y las reglas
que van a regir el arbitraje.

Los diferentes tipos de arbitraje se caracterizan
por:

-Ser de caracter consensual.

-Las partes son las encargadas de seleccionar el
tipo de arbitraje.

-Las partes seleccionan arbitros.

-Las partes pueden crear el proceso.

-El proceso es confidencial.

-El arbitraje deba mantener un caracter neutral.
-El laudo tiene las caracteristicas de una
sentencia judicial.
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Cuadro 1 Contraste entre mediacion y conciliacion

Mediacion
e Es una solucién contractual

¢ E| mediador tiene menor protagonismo.
Trabaja en cercar, aproximar y juntar a las
partes, facilitando la comunicacion. Se
abstiene de proponer soluciones al conflicto.

e | as partes en conflicto construyen por si
mismas la solucién del mismo.

e E| proceso de mediacion tiene una filosofia
esencialmente individualista

Conciliacion
e Busca encontrar una solucion justa del
conflicto.

e E| conciliador propone a las partes soluciones
no vinculantes para solucionar el conflicto.

e | as partes no elaboran por sim ismas la
solucion, sino que se ven influenciadas por las
propuestas del conciliador. Con ello se genera
una menor propiedad en la solucién del
conflicto.

e Se sustenta en una filosofia basicamente
solidaria y justa.
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lll. ESTUDIO DEL MERCADO
Definicién de los Servicios

Los servicios que se busca brindar estaran
centrados en  prevenir y resolver conflictos
sociales, donde las partes sean entes publicos y
grupos sociales; tales como comunidades,
sindicatos, empleados, vecinos de una barrio,
empresas, entre otros. Se excluye del servicio la
resolucion de conflictos entre Estados y entre
personas individuales.

Partiendo de esta premisa, se determina ofrecer
los siguientes servicios basicos:

-Detectar el riesgo de conflictos sociales.

-Valorar los costos que generarian los conflictos.

-Formar a comunidades y empresas en los
procesos de resolucion alterna de conflictos.
-Facilitar  los  servicios de: mediacion,
conciliacion y arbitraje.

Analisis de la Demanda

La demanda parte de la necesidad de facilitar la
prevencion y resolucion de conflictos sociales
en tres paises de la region: Costa Rica, El
Salvador y Panama.

Para realizar el estudio, se disefid un instrumento
de investigacion de conflictos conocidos,
usando para ello medios virtuales. Las fuentes
incluyeron la prensa de cada pais, el
observatorio de conflictos ambientales, paginas
especializadas y otros recursos de Internet.

Distribuciéon geografica del mercado de
consumo

En cada pais se analizaron conflictos que
impactaran en los diferentes niveles

localidad, colonia,
municipalidad,

administrativos:  barrio,
distrito, correduria,
departamento, provincia.

En conjunto, debe entenderse como un estudio
piloto con miras a ofrecer los servicios de
mediacion en conflictos sociales en toda la
region latinoamericana.

Comportamiento histérico de la demanda

En los tres paises objeto de estudio, los
conflictos que involucran los servicios publicos
son los mas elevados, seguidos en Costa Rica y
El Salvador por los conflictos gremiales. No asi
en Panama, donde se incrementan los conflictos
ambientales y vinculados a poblaciones
indigenas.

Estas tendencias del conflicto levan a pensar
que los servicios que se ofrezcan deberan tener
variaciones principalmente en relacion a los
equipos que faciliten los procesos de
conciliacion y arbitraje; asi como los que miden
los riesgos y costos de los conflictos. Esto por
cuanto existen variaciones importantes a
considerar, dependiendo de la clase de conflicto
que se traten.

Una vez consolidados los datos de los tres
paises, la tendencia es a que los conflictos
relacionados con los servicios publicos vy
gremiales sean los preponderantes. Estos
ultimos estan muy presentes en El Salvador. Los
conflictos ambientales tienen un peso muy
importante  en Panama y Costa Rica,
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convirtiéndose en una tendencia importante. Si si lo son en términos cualitativos, por cuanto
bien es cierto los conflictos con los pueblos tienen repercusiones importantes a nivel
indigenas no son cuantitativamente significativos economico y politico en la region.

Grafico N° 1
Conflictos sociales segun porcentajes en Costa Rica, El Salvador y Panama
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Fuente: Material documental analizado de enero del 2012 a agosto del 2013

Los actores primarios son quienes mas Panama se rompe esta regla con la aparicion
participan en los tres palises; aunque en consistente de actores secundarios y terciarios.

Grafico N° 2
Actores que participan en los conflictos sociales
segun porcentajes en Costa Rica, El Salvador y Panama
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Fuente: Material documental analizado de enero del 2012 a agosto del 2013
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Costa Rica y Panama reflejan una participacion
activa de los grupos sociales no organizados.
Llama la atencion el caso de Panama, donde la
empresa privada juega un papel importante como
parte activa de los conflictos sociales que se
presentan.

En el ambito publico, la tendencia es que estén
presentes los 6rganos gubernamentales. En el
caso de Panama y Costa Rica, las instituciones
auténomas aparecen como un segundo grupo
del sector publico; no asi en El Salvador, donde la
Asamblea Legislativa tiene un rol importante como
parte de los conflictos que sufren en ese pais.

Grafico N° 3
Partes principales en los conflictos sociales
segun porcentajes en Costa Rica, El Salvador y Panama
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Fuente: Material documental analizado de enero del 2012 a agosto del 2013
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El factor econdmico es preponderante en el macro
entorno de los conflictos que se presentan en los
tres paises, seguido por aspectos juridicos. En el
caso de El Salvador y Panama, una cantidad de
los conflictos se ven impregnados por un macro

entorno politico que influye en la resolucion de los
mismos. Se podria concluir que en estos paises se
da una clara politizacion de los conflictos por
parte de los partidos politicos.

Grafico N° 4
Macro entorno de los conflictos sociales
segun porcentajes en Costa Rica, El Salvador y Panama
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Fuente: Material documental analizado de enero del 2012 a agosto del 2013

En el micro entorno, al menos en los casos de peso importante en los tres paises el manejo de
Costa Rica y El Salvador, los liderazgos juegan la informacion, la cual en ocasiones no es clara 'y
un papel muy importante en el conflicto; tanto es manipulada por las partes y los medios de
que en ocasiones, son los principales comunicacion.

generadores de los mismos. También tiene un
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Grafico N° 5
Micro entorno de los conflictos sociales segun porcentajes
en Costa Rica, El Salvadory Panama
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Fuente: Material documental analizado de enero del 2012 a agosto del 2013

En relacion a los tipos de conflictos, en los tres

antecedentes conflictos sin resolver, violandose

paises son manifiestos. En Panaméa se da un
grupo pequeno de conflictos que se enmascaran,
es decri, donde se esconde una cadena de
violaciones de derechos y contradicciones de
intereses que no se han resuelto y se presentan en

derechos generales. En Costa Rica también
existen unos cuantos conflictos institucionalizados
que salen de la esfera de la resolucion alternativa
de conflictos y fueron resueltos en las instancias
jurisdiccionales.
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Grafico N° 6
Tipos de conflictos sociales segun porcentajes en Costa Rica, El Salvador y Panama
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Fuente: Material documental analizado de enero del 2012 a agosto del 2013

En relacion al abordaje de los conflictos, Costa importante de conflictos se asumieron en la forma
Rica cuenta con un equilibrio de conflictos correcta. En el caso de Panama, la mayoria de los
abordados en forma positiva y negativa; a conflictos fueron abordados en forma negativa.

diferencia de El Salvador donde un nuUmero
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Grafico N° 7
Abordaje de los conflictos sociales segun
porcentajes en Costa Rica, El Salvador y Panama
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Elinterés publico es el tema mas generalizados de un numero importante de los temas en conflicto
los conflictos, seguido en los tres paises por el gira en torno al control y la participacion

acceso a los medios de produccion. En Panama, ciudadana en la toma de decisiones.
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Grafico N° 8
Temas de los conflictos sociales segun valores
y porcentajes en Costa Rica, El Salvador y Panama
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Fuente: Material documental analizado de enero del 2012 a agosto del 2013

En Costa Rica el principal factor que influye en el importante resaltar que en el caso de Panama, la

conflicto son los objetivos diferentes. Por el
contrario, en El Salvador y Panama las diferentes
percepciones fueron los elementos que,
principalmente, influyeron en el conflicto. Es

interdependencia productiva fue un factor muy
importante que también influyé en la generacion
de los conflictos.
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Grafico N° 9
Factores influyentes de los conflictos sociales
segun porcentajes en Costa Rica, El Salvador y Panama
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Fuente: Material documental analizado de enero del 2012 a agosto del 2013

Costa Rica y Panama tienen comportamientos luego utilizan la coaccion. En el caso de El
muy parecidos en el ejercicio del poder, donde Salvador primero se da la coacciéon y por ultimo
acuden mayoritariamente a aspectos legales vy acuden a mecanismos legales.
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Grafico N° 10
Ejercicio del Poder en los conflictos sociales segun porcentajes
en Costa Rica, El Salvador y Panama
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Fuente: Material documental analizado de enero del 2012 a agosto del 2013

Los mecanismos de presion que son utilizados en
Costa Rica y El Salvador son las marchas y el
cierre de carreteras. En Panama se utilizan el
cierre de carreteras y las huelgas.



27

Claves para la formulacion de un mecanismo de
Resolucion de Conflictos

Grafico N° 11
Mecanismos de presion utilizados en los conflictos sociales segun porcentajes
en Costa Rica, El Salvador y Panama

60% — 57%

50% —

30% —

20% — 139

s 8% 8% -
(<}
0% - | - | I —— | |
& 2 &2 @ O & éQ
& & = © N & 5
O Q N () é@' X
\2\ & (\0 Q & @‘b’ e
&® 59 ) g
@ ® 2 2
éﬂ < o)
v
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La tendencia en los tres paises es resolver los diferencia de El Salvador y Panamé, donde se
conflictos utilizando los mecanismos de presion, utilizé la negociacion directa como una segunda
ya sea las marchas, cierre de carreteras o opciéon para resolver el conflicto. Panama fue el
huelgas, entre otros. En Costa Rica, se sigue como pais donde mas se ha utilizado la mediacion como
opcion acudir a las instancias judiciales mecanismos de resolver la controversia.

correspondientes para resolver el conflicto; a
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Grafico N° 12
Tipos de resolucion de los conflictos sociales
segun porcentajes en Costa Rica, El Salvador y Panama
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Fuente: Material documental analizado de enero del 2012 a agosto del 2013
Las partes en general son las que han realizado cumplidas. Panama es en el Unico pais donde se
las propuestas; y se podria decir que las evidencia cierta participacion de terceros que

exigencias de las partes eran viables para ser proponen soluciones a las partes en conflicto.
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Grafico N° 13
Propuestas de solucion de los conflictos sociales
segun porcentajes en Costa Rica, El Salvador y Panama
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IV. MARCO JURIDICO DE LA OFERTA

Las normas juridicas estan encaminadas a
regular los servicios de mediacion, conciliacion y
arbitraje. En los tres paises objeto de estudio,
cuentan con leyes especiales para regular
dichos servicios.

En el caso de Costa Rica se regula por la ley
7727 de diciembre de 1997 y parte del derecho
de toda persona a recurrir al dialogo, la
negociacion, la mediacion, la conciliacion y el
arbitraje para solucionar diferendos
patrimoniales®.

Parece que la ley se pensoé para la resolucion de
conflictos patrimoniales no asi, en casos de los
conflictos sociales hacia los cuales se busca
brindar el servicio.

Este derecho se ve complementado con el
principio de libertad para la mediacion vy
conciliacion  extrajudicial  por particulares,
siempre y cuando se cumpla con las limitaciones
que establece la presente ley’.

Estas limitaciones son fundamentales para
valorar la posibilidad de establecer un servicio
de mediacion, conciliacion y arbitraje  de
conflictos sociales. EI cumplimiento de las
obligaciones establecidas se hace necesario
para ofrecer un servicio conforme a lo
establecido en la ley.

El articulo 72 determina que para poder
dedicarse a la administracion institucional de los
mecanismos  alternativos de solucion de
conflictos, se debera contar con una
autorizacion del Ministerio de Justicia; el cual

evaluara que se cuente con las regulaciones,
recursos humanos e infraestructura adecuada
para brindar el servicio, debiendo cumplirse con
el reglamento para dicho efecto.

Se debera contar con un listado de mediadores,
conciliadores, arbitros o facilitadores; asi como
con un cuadro claro donde figuren las tarifas, los
honorarios y gastos administrativos.

En concreto, la ley establece las siguientes
reglas para ser cumplidas por quienes ofrecen el
servicio:

- Requisitos para los acuerdos®

- Se establecen los deberes de la persona
responsable de mediar vy conciliar
(imparcialidad, excusarse en caso de conflictos
de intereses, confidencialidad).

-La necesidad en el caso del arbitraje se
establece que debe surgir de un contrato o
relacion juridica determinada.

-Tipos de arbitraje de derecho y equidad.

-Los requisitos de los érbitros de derecho y de
equidad.

-Las reglas basicas del proceso de arbitraje.

El Salvador regula el tema por medio del
decreto 914: Ley de Mediacion, Conciliacion vy
Arbitraje. Sus primeros articulos definen muy
claramente los servicios de mediacion,
conciliacion y arbitraje. Establece los principios
que rigen los procesos: Principio de libertad,
principio de flexibilidad, principio de privacidad,
principio de idoneidad, principio de celeridad,
principio de igualdad, principio de audiencia y
principio de contradiccion.

Limita el ofrecimiento del servicio a las camaras

8 Ley 7727, Articulo 2
7 Ley 7727, Articulo 5
8 Ley 7727, Articulo 12
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de comercio, universidades vy las asociaciones
gremiales. Se establecen requisitos minimos
para cumplir, como es la lista de arbitros, tarifa
de gastos administrativos, tarifa de honorarios,
normas administrativas, organigrama, normas
de procedimiento del arbitraje, codigo de ética.
Evidentemente no esta contemplado en estos
centros servicios de resolucion alternativa de
conflictos sociales.

Se establece un procedimiento detallado para
facilitar la mediacion y la conciliacion, donde se
determina entre otros, las audiencias, los
procesos y el contenido del acta.

El titulo tercero de la ley, regula los aspectos
relacionados con el arbitraje. Determina los
temas que se excluyen del proceso como: las
causas penales, los alimentos, asuntos
contrarios al orden publico, entre otros.

Establece las reglas béasicas de los convenios de
arbitraje, las caracteristicas de los arbitros,
nulidades, honorarios, procedimiento  del
arbitraje, el laudo y sus formalidades asi como lo
relacionado a los arbitrajes internacionales.

La institucion responsable para velar por el
cumplimiento de la ley es el Ministerio de
Gobernacion; para lo cual la institucion que
desee brindar el servicio debera presentar su
solicitud por medio de un estudio de factibilidad
y la demostracion de recursos logisticos,
administrativos y financieros.

En caso de infraccion de la ley, el Ministerio
tendra la potestad de imponer sanciones que
van desde la amonestacion hasta el cierre del
servicio.

Panama regula la mediacién, conciliacion vy
arbitraje, por medio del Decreto Ley No 5. Parte
de una serie de disposiciones generales sobre el
arbitraje, como: la definicion del arbitraje, lo que
no puede someterse al arbitraje, tipos de
arbitraje, el convenio de arbitraje, el tribunal
arbitral y el laudo arbitral.

Analisis de la oferta

En la actualidad los servicios o recursos para
establecer un sistema de resolucion alternativa
conflictos sociales provienen de los siguientes
oferentes:

a) Entidades Publicas: Instituciones como el
Poder Judicial, Procuraduria General de la
Republica, las Defensorias de Derechos
Humanos y los Ministerios de Justicia, han
desarrollado mecanismos a nivel nacional para
ofrecer servicios de resolucion alternativa de
conflictos.

b) Gobiernos Locales: Muy pocos municipios
ofrecen servicios de resolucion alternativa de
conflictos y cuentan con recursos para brindar
servicio de prevencion de conflictos sociales.

c) Empresas Privadas: Existen  varias
posibilidades i) Las Camaras de Empresarios
ofrecen servicios resolucion de conflictos. ii) La
responsabilidad social empresarial podria ser
una fuente importante para brindar recursos para
la solucion de conflictos. iii) Los estudios de
riesgos de conflictos sociales podrian ser
financiados por futuras empresas inversionistas.

d) Cooperacion intvernacional: Tanto las
agencias de cooperacion y los organismos
internacionales podrian estar interesados en
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brindar recursos para un servicio de resolucion
alternativa de conflictos sociales.

En el presente capitulo se estudiara las
posibilidades de estas ofertas, para brindar los
servicios de resolucion alterna de conflictos
sociales en la region.

Entidades Publicas:

El Ministerio de Justicia y Paz de Costa Rica por
medio de la Direccion Nacional de Resolucion
Alterna de Conflictos promueve los procesos de
mediacion, conciliacion y arbitraje establecidos
la Ley Numero 7727 promulgada el ano 1997.

Para ello, han establecido las denominadas
Casas de la Justicia, que brindan servicios
gratuitos en situaciones de conflictos de diversas
naturalezas. Las Casas cuentan con un
director/a con una formacion en derecho y con
mediadores debidamente acreditados como
tales por la Direccion Nacional de Resolucion
Alterna  de Conflictos, quienes no son
funcionarios/as de las Casas y son convocados
para cada caso en concreto.

relacionados con diversos
aspectos, pero en su mayoria: i) Conflictos
vecinales sobre linderos, colindancia,
servidumbre, ruidos excesivos, problemas con
animales y estacionamientos, entre otros i)
Problemas en las relaciones familiares, como las
cuotas alimentarias y régimen de visita; siempre
y cuando no exista la violencia intrafamiliar iii)
Conflictos de consumidores.

Resuelven casos

Para su establecimiento se han apoyado en
diversas contrapartes como: universidades,
municipios, colegios profesionales y

organizaciones no gubernamentales;
ofrecen recurso humano y material.

que

Las Casas de Justicia se ubican en diversas
comunidades de acuerdo a las demandas de la
poblacion y las necesidades propias de la
comunidad. Algunas de las zonas que se han
visto directamente beneficiadas son: San Pedro,
Heredia, Ciudad Coldon, San Ramoén, Alajuela,
Santa Cruz, Liberia, Puriscal, Desamparados y
San José centro.

Actualmente funcionan 16 de estos centros de
mediacion en el pais centroamericano, que
atendieron el afio pasado a 45.000 personas,

Efectuaron 6.700 mediaciones, de las cuales
2.700 terminaron en acuerdos positivos.

Estos servicios no estan dirigidos a resolver
conflictos sociales.

En El Salvador, |a Procuraduria General de la
Republica es la institucion que ofrece servicios
de mediacion para resolver conflictos.

Para ello cuentan con un cuerpo de
profesionales especializados en mediacion,
quienes ayudan a identificar claramente los
asuntos en conflicto y facilitan el proceso para
llegar a un acuerdo satisfactorio para las partes.

El servicio que se ofrece en el Centro de
Mediacion de la Procuraduria es publico vy
gratuito, como parte de los servicios que ofrece
la institucion.

El Centro de Mediacion cuenta con una serie de
reglas que orientan sobre donde es
recomendable realizar la mediacion.
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Se atienden asuntos de familia, derechos reales
y personales, laborales, entre otros. No se
brindan servicios para resolver conflictos
sociales.

El Poder Judicial de El Salvador cuenta con una
oficina de resolucioén alterna de conflictos, cuyo
objetivo es facilitar el acceso a la justicia y
promover el descongestionamiento del Sistema
de Justicia a través del uso de la mediacion y/o
conciliacion en los Procesos Judiciales, que se
tramitan en este Centro Judicial Integrado
constituyendo un espacio clave por medio del
cual se facilita el didlogo entre las partes y la
resolucion alterna de sus conflictos.

En Panama diversas instancias ofrecen servicios
de resolucioén alterna de conflictos.

a-El Ministerio Publico cuenta con el Centro de
Métodos Alternos para la resolucion de
conflictos, adscrito a la Fiscaliza Auxiliar de la
Republica. Busca ayudar a las partes a
solucionar una disputa penal utilizando métodos
alternos, a fin de que se logre el desistimiento de
la accion penal.

Entre las funciones que tiene el centro estan: i)
Fomentar la resolucién alterna de conflictos a
través de una cultura de paz; ii ) Acceder a un
procedimiento judicial efectivo dentro de la
estructura jurisdiccional; iii) Lograr acuerdos
tendientes a poner fin a la controversia o
conflicto; iv) Potenciar la autonomia de la
voluntad de las partes.

La mision del centro es la de contribuir al
mejoramiento de la administracion de justicia, a
través de métodos alternos que busquen
solucionar los conflictos de manera econdmica,

facil y flexible; basada en los principios de
autonomia de la voluntad de las partes, equidad,
neutralidad, confidencialidad, economia,
eficiencia, imparcialidad y celeridad en la
justicia.

b- la Defensoria del Pueblo ofrece un servicio
para que los ciudadanos/as resuelvan los
problemas entre si por medio de la mediacion y
la conciliacion, donde no se exigen mayores
formalidades. Establece dos requisitos
fundamentales:

-El acuerdo de voluntad de ambas partes, en
igualdad de condiciones, de acogerse a un
Método Alterno de Resolucion de Conflictos.

-El' compromiso de confidencialidad. Este
debera ser firmado por las partes, previo al inicio
de la sesion. Este compromiso es igualmente
extensivo al mediador/a conforme a lo
establecido en el articulo 56 del Decreto Ley
5/99.

-Una vez se alcance el acuerdo de solucion del
conflicto, debera constar en un acta de
compromiso de cumplimiento del acuerdo,
debidamente firmado por todas las partes
intervinientes. Dicho documento prestara mérito
ejecutivo a partir de la discusion y firma por los
interesados.

Se establecen cuatro fases para el proceso de
mediacion: a- entrada, b-escuchar, c-situar el
conflicto y d- el acuerdo

El proceso se rige acorde al Decreto Ley 5/99.

c- Poder Judicial cuenta con la Direccion
Nacional de Métodos Alternos de Resolucion de
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Conflictos del Organo Judicial. Se crean centros
especializados que colaboren con los tribunales,
donde se ofrecen servicios de resolucion alterna
de conflictos para desjudicializar casos vy
capacitar. Tiene como objetivo coordinar las
politicas institucionales relativas a la operacion
de estos centros. Su propdsito es promover los
meétodos alternos y coordinar los centros; para lo
cual deberé establecer las politicas en cuanto a
los servicios, establecer estandares de
desempefio, ofrecer orientacion a los
ciudadanos, brindar cursos sobre la resolucion
alterna de conflictos, supervisar las destrezas y
habilidades de los mediadores y conciliadores,
entre otros.

Gobiernos Locales

La oferta de los Gobiernos Locales para la
solucion de conflictos sociales es muy limitada
en los paises de este estudio.

En El Salvador, la Alcaldia de San Salvador tiene
un centro de mediacion de conflictos vecinales y
un convenio con la Procuraduria General de la
Republica para facilitar el acceso a la justiciay a
la resolucion de conflictos. Ademas, cuenta con
un programa de reduccion de violencia y
construccion de capital social.

Hay iniciativas privadas, como el Centro de
Mediacion y Arbitraje de la Camara de Comercio
e Industria, dirigidas a solucionar conflictos en
temas comerciales.

En Costa Rica, las municipalidades de Cartago,
Mora, Puriscal y Desamparados colaboran con
las Casas de Justicia, iniciativa de solucion
pacifica de conflictos promovida por el Ministerio
de Justicia y Paz.

Iniciativas privadas como el Centro de
Conciliacion y Arbitraje de la Camara de
Comercio, orientada a conflictos comerciales; el
Centro de Arbitraje Agrario, Ambiental y
Agroindustrial de la Céamara Nacional de
Agricultura 'y Agroindustria 'y el Centro
Internacional de Conciliacion 'y Arbitraje
(Arbitration and Conciliation International Center)
de la Camara Costarricense Norteamericana de
Comercio (AMCHAM) que se orienta a conflictos
comerciales.

En Panamad, no existe en los Gobiernos locales
centros de solucion de conflictos sociales.
Existen iniciativas privadas con fines diferentes a
la solucion de conflictos sociales; tales como la
Alianza Ciudadana Pro-Justicia, para garantizar
la administracion de justicia; el Centro de
Solucion de Conflictos (CESCON), que busca
solucionar conflictos contractuales y
comerciales; y el Centro de Conciliacion vy
Arbitraje de la Camara de Comercio, Industrias 'y
Agricultura , fundada en 1997 con el apoyo del
Banco Interamericano de Desarrollo; que
también esta orientado a temas comerciales.

Empresas Privada:

Servicios de Resolucion Alterna de Conflictos:

En Costa Rica existe el Centro de Conciliacion y
Arbitraje de la Camara de Comercio

Es el primer centro autorizado en el pais por
parte del Ministerio de Justicia, teniendo el
mayor numero de arbitrajes y conciliaciones
realizados a nivel nacional. Cuenta con una
trayectoria y experiencia importantes en el
manejo de disputas y resolucion de conflictos.
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Los procesos administrativos son absolutamente
confidenciales. Ademas, los arbitros son
abogados de gran trayectoria a nivel nacional.
Se rige con un reglamento interno y la aplicacion
de la Ley 7727, Ley de Resolucion Alterna de
Conflictos y Promocién de la Paz Social (Ley
RAC); la cual permite que cualquier diferencia de
indole patrimonial pueda ser resuelta por medio
de la conciliacion o arbitraje. Cuenta con un
Reglamento de Arbitraje, un Reglamento de
Conciliacion, un Reglamento Interno y un Codigo
de Etica.

El Centro de Mediacién y Arbitraje de la Camara
de Comercio e Industria de El Salvador realiza
una funcion incipiente para resolver los conflictos
que surgen de los contratos comerciales,
siendo su campo de experiencia este tipo de
conflictos especifico.

Panamé cuenta con el Centro de Conciliacion y
Arbitraje de Panama Comercial, que ofrece
servicios de arbitraje nacional e internacional,
conciliacion 'y mediacion. Busca ofrecer
servicios logisticos para la celebracion de
audiencia de  procesos  arbitrales  en
infraestructuras comodas, procesos eficientes y
de calidad, a cargo de personal calificado y con
experiencia.

Cuenta con servicios de consultarias vy
capacitacion en el tema vy un programa de
formacion y  actualizacion de  arbitros,
conciliadores y/o mediadores.

Responsabilidad Social Empresarial

Las empresas enfrentan pérdidas millonarias por
las manifestaciones por conflictos sociales en los

tres paises de este estudio (Costa Rica, El
Salvador y Panama). Las protestas en Coldn,
Panama; generaron pérdidas estimadas en
$30.000.000 en los cinco dias de conflicto. Los
bloqueos de la carretera Interamericana, parte
de la protesta de la etnia Gnobe en Panama,
significaron pérdidas estimadas en $11.032.000
y cerca de 900 contenedores varados. El
blogueo de transportistas de carga en la frontera
de Paso Canoas (limitrofe entre Panamé y Costa
Rica), costd, segun estimaciones aproximadas,
alrededor de $2.000.000 vy significé que 600
contenedores quedaran varados durante el
conflicto. El bloqueo de la frontera de Sixaola
(limitrofe entre Panamé& y Costa Rica) por la
huelga de bananeros panamenos, significo
$3.000.000 de pérdidas y 400 contenedores
varados, segun las estimaciones hechas.

Bloqueos de carreteras, de aduanas y de
puertos son acciones de protesta social que
afectan especialmente al sector exportador,
manufacturero (tanto de bienes como de
alimentos) y de transporte; aunque también
afecta a otros sectores como el comercio y los
servicios.

Aunque no todas los empresas se ven afectadas
por estos actos, la gran mayoria reportan que
son perjudicados por los atrasos en las entregas
programadas, la disminucion de la
productividad, la baja en las ventas y las
llegadas tardias; consecuencias que deben ser
enfrentadas por los empresarios cada vez que
hay conflictos sociales que lleven su protesta a
las calles.

Sin embargo, no existen iniciativas que permitan
a las empresas colaborar en la solucion de este
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tipo de conflictos que los afectan. En el sondeo
que hicimos entre las empresas del area, éstas
tienen interés en participar en iniciativas de
resolucion de conflictos sociales en temas tales
como el acceso a los medios de produccion,
ambientales, gremiales y de servicios publicos.

Los aportes de las empresas privadas a causas
sociales, se limitaban en el pasado a donaciones
cuando habia alguna emergencia natural
(terremotos, inundaciones, deslizamientos) vy
para obras sociales en favor de grupos menos
favorecidos  (Teleton, regalos  navidefos,
donaciones a escuelas, asilos y hospitales, entre
otros).

Las empresas no solo ejercen la filantropia
cuando donan a causas sociales, sino que
también la posibilidad de aportar socialmente
mediante los programas de Responsabilidad
Social Empresarial.

Desde 1961 en América Latina, las empresas se
empezaron a organizar como fundaciones o
asociaciones de empresarios, para ejecutar
buena parte de las iniciativas de responsabilidad
social empresarial. A partir de los afios noventa
se originaron la mayoria de las iniciativas
promotoras de la Responsabilidad Social
Empresarial en la region latinoamericana.

En el area se han desarrollado instrumentos
gerenciales para una mejor gestion en
Responsabilidad Social Empresarial; como el
manual de indicadores, impulsado por la
Asociacion de Empresarios para el Desarrollo
(AED) en Costa Rica y los indicadores
promovidos por Fundemas en El Salvador. Hoy
incluso se puede certificar la empresa que

cumpla con la Responsabilidad Social

Empresarial, con la norma ISO 26000.

Hoy, cada dia mas empresas se comprometen
con una politica de Responsabilidad Social
Empresarial en nuestros paises. Recientemente,
el Instituto Centroamericano de Administracion
de Empresas (INCAE), presenté el libro El
Octagono: un modelo para alinear la
Responsabilidad Social Empresarial con la
estrategia. Se trata de una herramienta gerencial
disefiada para facilitar la ejecucion de las
iniciativas de responsabilidad social de la
empresa. Este modelo identifica ocho areas de
responsabilidad que involucra colaboradores,
proveedores, clientes, comunidades, Gobierno,
medio ambiente, transparencia y sostenibilidad
economica.

Las experiencias de Responsabilidad Social
Empresarial en la regidbn se concentran
principalmente en las areas que involucran a los
colaboradores de la empresa, proveedores,
comunidades, ambiente y transparencia.

Muchas empresas como Demasa, Purdy Motor,
Laica, Holcim, Arcelor Mital, Grupo Roble, Punto
Rojo, Alimentos Pro Salud y Grupo Carguil, por
citar algunos casos; tienen programas de ayuda
a sus colaboradores en iniciativas sociales.
Incluyen la identificacion de familias en
vulnerabilidad econdmica, el apoyo en
alimentacion, salud, vivienda, educacion para
adultos, becas estudiantiies y educacion
financiera.

En el caso de los proveedores, empresas como
Gruma Centroamérica ofrece asistencia técnica
y financiamiento a 2.000 agricultores en la



37

> Claves para la formulacion de un mecanismo de

Resolucion de Conflictos

region. BAC Credomatic los involucra en el
desarrollo de proyectos que aprovechen
conocimientos y fortalezas para mejorar su
calidad de vida.

Hay diversos ejemplos de apoyo a las
comunidades, como el apoyo a Pymes que
ofrece BAC Credomatic, el apoyo a programas
de seguridad en las carreteras y la reutilizacion
de llantas en areas de juegos en comunidades
de bajos recursos que desarrolla Bridgestone o
las donaciones que hace Panasonic a la
comunidad. Gruma Centramericana dona al
Banco de Alimentos de Costa Rica y Honduras,
ademas de fomentar el consumo de harina de
maiz en las poblaciones mas vulnerables de la
region.

En el area ambiental, las empresas de la region
han entendido la importancia de colaborar con
voluntariado de su personal y en el apoyo a
campanas ambientales. BAC Credomatic ofrece
voluntariado ambiental de sus colaboradores,
Bridgestone tiene voluntariado de  sus
colaboradores y participa en la campafia de
Lucha contra el dengue. Otras como Kativo se
han propuesto la eliminacion de plomo vy
mercurio de sus productos, asi como el respeto y
proteccion del medio ambiente. Muchas
empresas del area tienen certificacion ambiental
y algunas como Bridgestone tiene el
compromiso de ser carbono neutral.

Ademas en el area de la transparencia, la
mayoria de las empresas con Responsabilidad
Social Empresarial apelan al cumplimiento de los
mas altos estandares de gestion.

Es importante destacar que la competitividad de

las empresas se ve afectada positivamente
cuando componentes de Responsabilidad
Social Empresarial, generan un efecto positivo
en la motivacion y productividad de la empresa.
Nos referimos a proyectos relacionados con la
salud en general, la salud ocupacional, los
beneficios laborales y las acciones tomadas por
la empresa para mejorar su impacto social y
ambiental. Esta motivacion a su vez, facilita el
aprendizaje y la transferencia de conocimiento.

También los efectos de la Responsabilidad
Social Empresarial se pueden apreciar en la
imagen y reputacion de la empresa. A su vez,
esto tendré efectos positivos en la atraccion y
fidelizacion de los clientes, los inversionistas y
los socios de calidad; quiénes cada vez son mas
sensibles al desempefo social y ambiental de
las empresas. Al final, la Responsabilidad Social
Empresarial fortalece la competitividad de la
empresa.

Los negocios ya no pueden conformarse con
satisfacer los criterios tradicionales por los
cuales los clientes escogian una marca. Junto al
precio, la calidad, la apariencia, el sabor, la
disponibilidad, la seguridad y la conveniencia,
entre otros; hay un creciente deseo de los
consumidores en comprar con base en otros
valores o criterios, como lo son la no utilizacion
de trabajo infantil, la proteccion al medio
ambiente, el comercio justo y la ayuda
comunitaria. Junto a las exigencias del pasado
y las nuevos criterios del presente, las empresas
deben equilibrar su accionar para ser
competitivas y tener la capacidad para ser
rentable de manera sostenible.

Global

En la  publicacion del  “The
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Competitiveness Index 2013-2014", preparada
por el Foro Econémico Mundial, se analiza a
profundidad esta estrecha relacion entre la
competitividad y la sostenibilidad social.

Derechos Humanos, equidad y justicia social son
componentes claves para influir en la
competitividad de los paises. Se impone como
indispensable que una sociedad sea inclusiva;
es decir, que los habitantes tengan acceso a sus
necesidades bésicas, que no haya
discriminacion por género y que no exista
marginalizacion juvenil. No debe existir una
polarizacion extrema en el ingreso y la sociedad,
como conjunto, debe ofrecer la misma
oportunidad para sus miembros. A lo que se
apunta es a la equidad y a la distribucion justa de
los beneficios generados por el bienestar.

Desarrollo social es el conjunto de las acciones
emprendidas por las instituciones, sus politicas y
los factores que permiten a todos los miembros
de la sociedad experimentar la mejor salud
posible, una participacion real y una seguridad
constante. Ademas, a los individuos se les debe
permitir maximizar su potencial de contribuir y
beneficiarse de la prosperidad econémica del
pais en el que viven. Las empresas de la region
tienen la mejor intencién en colaborar con esta
sostenibilidad social. Hay que facilitarle los
medios para que realicen su aporte.

Analisis de Riesgos

Cuando se define el riesgo de inversion en los
paises, se ofrece el andlisis financiero y la
calificacion del pais por parte de organismos
multilaterales que se especializan en este tipo de
estudios.

Hay ademas, andlisis legales para inversionistas
interesados por parte de bufetes de abogados
que hacen el estudio a solicitud del cliente. En
algunos de estos casos pueden analizarse las
posibilidades o la incidencia de los conflictos
sociales.

Sin embargo, no encontramos empresas o
personas que ofrezcan el servicio de medicion

del riesgo de inversion por conflictos sociales

Cooperacion Internacional

COSTA RICA

Costa Rica es un estado con renta media, lo cual
reduce  sustancialmente la  cooperacion
internacional que recibe.

Cuenta con diversas agencias de Naciones
Unidas que centran su escasa cooperacion en la
mision que le corresponde; lo cual excluye a casi
todas del manejo de acciones tendientes a la
resolucion alterna de conflictos sociales, con
excepcion de la Organizacion Internacional de
Trabajo que tiene sus propios mecanismos de
solucion de conflictos.

La OIT cuenta con el centro internacional de
formacion que imparte cursos para facilitar los
procesos de resolucion de conflictos.

En la region, Colombia, Honduras, Nicaragua vy el
Salvador cuentan con diagnosticos, planes de
accion y actividades de seguimiento dirigidas a
promover la resolucion alterna de conflictos.
Incluso en Costa Rica y El Salvador se han llevado
a cabo procesos de formacion en esta materia.
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Todas estas acciones las ha desarrollado el OIT
en el marco del proyecto denominado
RELACENTRO, financiado por la USAID; que
otorg6 1.5 millones de dodlares a la region
centroamericana para desarrollar sistemas de
relaciones laborales confiables a inicios de la
década de los afios 2000.

En el campo de la cooperacion bilateral, en
donde las fuentes ejecutan directamente sus
fondos, el tema de la resolucion alterna de
conflictos sociales no ha sido prioritario®.

Por su parte, la cooperacion bilateral que ofrece
recursos a terceros, tampoco ha intervenido en la
tematica de la resolucion de conflictos. Sin
embargo, manifiestan la posibilidad de brindar el
soporte siempre y cuando esté relacionado con
los temas que actualmente apoyan; como son
medio ambiente'®, gobernabilidad', educacion
para la paz'?, gobiernos locales™ y diversidad
cultural™.

La cooperacion multilateral no cuenta con
recursos destinados para esta problematica.

EL SALVADOR

El Salvador es uno de los paises de la region que
ha recibido muchos recursos de la cooperacion
internacional de diferentes fuentes, ya sea
multilateral, estatal, de la sociedad civil asi como
de ayuda bilateral por parte de gobiernos
amigos. Es por ello que fue mas facil obtener
informacién de la cooperacion existente. Se
recibieron 18 encuestas de instancias de la

cooperacion internacional.

La cooperacion en EI Salvador realiza
convocatorias por invitacibn o cerradas.
Unicamente el 17% de las convocatorias son
abiertas a todos los oferentes que deseen
presentar sus propuestas.

Dadas las caracteristicas del tipo de
convocatoria, se realizan por medios directos o0 a
través de la web.

Asimismo, la periodicidad de las convocatorias
se realiza en forma anual en un 28% vy
ocasionalmente en un 17%.

Un 28% de las agencias manifestaron la
probabilidad de apoyar proyectos dirigidos a la
resolucion alterna de conflictos. El 15% que se
manifestdé  afirmativamente y un 15% que
manifestd su negativa de apoyar estos tipos de
proyectos.

Aquellos que expresaron que estaban
dispuestos a ayudar o que dependia de algunos
factores, manifestaron su inclinaciéon a financiar
iniciativas para resolver a los conflictos
ambientales en un 27%; seguidas por el acceso
a los recursos de produccion en un 17%.

Al preguntarseles las instancias idoneas para
resolver conflictos sociales un 40% manifestéd
que la instancia es la Procuraduria de Derechos
Humanos; seguida por un 28% por otras
instancias no especificadas y, finalmente, por un
16% que sefald tanto para instancias del Estado

¢ Fundacion Friedrich Ebert

0 Cooperacion Alemana, Paises Bajos, Estados Unidos
" Cooperacion canadiense

2 Cooperacion Suiza y Sueca

8 Cooperacion Alemana

4 Cooperacion Espafiola
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como para la sociedad civil.

Se les preguntd si se contaba con recursos para
apoyar este tema, el 53% de las personas
entrevistadas manifestaron que su institucion no
cuenta con recursos para financiar este servicio
y el 40% expresaron que no sabian si se podia
destinar algun tipo de presupuesto.

PANAMA

La cooperacion internacional en Panama, al igual
que en Costa Rica es escasa; pero es la sede
regional de varias de las agencias de Naciones
Unidas como: UNFPA, UNICEF, PNUD, UNODC,
entre otras.

La cooperacion en Panaméa sigue el mismo
comportamiento observado por la cooperacion
de El Salvador: las convocatorias son cerradas y
por invitacion en un 78%.

Igualmente, los medios de convocatoria son
directos o por medios virtuales, en su mayoria.
Su periodicidad es bianual y ocasional, segun
los intereses de cada una de las agencias.

En el caso de Panama, la cooperacion expreso
en la mayor parte de los casos que estarian
dispuestos a financiar proyectos sobre
resolucion alterna de conflictos; siempre vy
cuando se cumpla con ciertos requerimientos.

En comparacion con El Salvador, la cantidad de
entidades que expresd que si estarian
dispuestas a financiar este tipo de proyectos se
redujo significativamente.

En caso que se cumplieran los requisitos ya

sefialados, los conflictos en derechos humanos
son los que estarfan mas dispuestos a apoyar en
un 46%, seguidos por los ambientales en un
31%.

Se considera que la instancia idénea es la
Defensoria del Pueblo, mencionada como tan en
un 32% de los casos; seguido por la sociedad
civil en un 31% v las instancias del estado y las
autoridades religiosas en un 6% cada una.

El 86% expresd no contar con presupuesto para
financiar este tipo de proyectos; lo mismo hacia
las proyecciones realizadas hacia el futuro.

Analisis de precios

No existe en la region un servicio de resolucion de
conflictos sociales para realizar un andlisis de
precios de mercado. Es por ello que se opta por
analizar los costos econdmicos que se generan
de un conflicto social.

Cuando los medios de comunicacion y, en ciertas
ocasiones, los funcionarios gubernamentales dan
informacion acerca de los costos y y/o pérdidas
causadas por conflictos sociales; a menudo se
trata de wuna estimacion global que no
necesariamente se basa en los costos reales de
los conflictos sociales.

Revisamos en los medios de comunicacion de los
paises en estudio y s6lo encontramos referencias
de los costos de los conflictos relacionados con
el cierre de fronteras terrestres (Paso Canoas vy
Sixaola); de la manifestacion de los empleados de
la Caja Costarricense de Seguro Social en Costa
Rica; de los disturbios y protestas en Colén y del
cierre de los indigenas gntbe de la carretera
Interamericana en Panama.
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No pudimos ubicar datos acerca de costos
econdmicos por llegadas tardias o ausentismo,
por aumento del gasto de combustible para
evitar las manifestaciones o por circular a
velocidades muy bajas cuando los manifestantes
practican el tortuguismo en las carreteras.
Tampoco por el incumplimiento de entregas vy
pedidos, por paros en las plantas de produccion,
por falta de insumos para producir o por
pérdidas de productos perecederos, entre otros.



CAPITULO II

> Arbol de problemas del mercado de resolucién
de conflictos sociales
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El andlisis de un conflicto, al igual que el estudio
de cualquier proceso social, requiere de dos
procesos generales: una es la recopilacion y
organizaciéon de la informacion, y la otra es la
elaboracion del andlisis interpretativo del
problema. Cada una de ellas sirve de
complemento a la otra. La primera funcion tiene
un caracter eminentemente descriptivo; sirve
para presentar los hechos que componen la
estructura del conflicto. La segunda requiere de
un trabajo intelectual mediante el cual, quien lo
hace, aplica sus ideas, sus valores y su
imaginacion para explicar el problema. Esta
funcion hace que el analista, explicita ©
implicitamente, utilice conceptos y/o teorias
(marco metodolégico), y formule hipoétesis para
sustentar sus interpretaciones.

Esta guia busca servir de instrumento para
organizar la informacion que se tiene disponible
sobre un conflicto. Su utilizacion se refiere por
tanto al cumplimiento de la primera funcién antes
sefialada.

En la elaboracion de la guia del conflicto que se
va a analizar se deben anotar los datos mas
relevantes. La informacion debe estar escrita en
forma concisa y “telegrafica”. Se debe de tener
el cuidado de aclarar de donde proviene la
informacion que se esta anotando.

1. ANTECEDENTES Y ENTORNO

1.1 HISTORIA.
En los origenes histdricos del conflicto se deben
presentar los hechos mas sobresalientes de los

que se pueda disponer de informacion. Se debe
enfocar prioritariamente la forma en que se han
ido planteando las incompatibilidades entre las
partes a través del tiempo.

1.2 EL ENTORNO

1.2.1 El entorno nacional.

Factores tales como la geografia, los aspectos
normativos (legislacion) y culturales (valores
idiosincraticos, religion, lengua, etc.), las
caracteristicas de los procesos de toma de
decisiones, funcionamiento del sistema politico,
estructuras sociales, etc. Estos elementos se
deben ir viendo en relacién con la huella que
dejan sobre el rumbo que estd tomando el
conflicto.

1.2.2 El entorno internacional.

En conflictos que involucran al Estado-nacion, el
medio ambiente internacional incide
permanentemente sobre el curso del conflicto.
Factores tales como las relaciones con naciones
vecinas, el manejo de las relaciones
diplomaticas, las relaciones de grupos
particulares de ciudadanos (partidos o facciones
politicas, iglesias, sindicatos, asociaciones, etc.)
con organizaciones a nivel internacional. En los
conflictos enmarcados dentro de las fronteras
nacionales del Estado, el contexto internacional
siempre  puede desempefiar un  papel
importante.

2. LAS PARTES (ACTORES)

2.1 LOS ACTORES PRIMARIOS: Los que estan
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directamente enfrentados.

2.2 LOS ACTORES SECUNDARIQOS:

2.2.1 Los que estan indirectamente influenciados
por el curso que sigue el conflicto y/o estan
interesados en un tipo de solucion que les sea
favorable.

2.2.2 Los que asumen una funciéon como
mediadores.

3. INCOMPATIBILIDADES

e |dentificacion de las “situaciones problema”;
esto es, de aquellas situaciones y objetivos que
han definido cada una de las partes y cuya
obtencién se percibe como imposible de
satisfacer en forma simultanea por las partes
involucradas en el conflicto.

e Naturaleza objetiva o estructural de las
incompatibilidades.
o Percepcion
incompatibilidades.

subjetiva de las

4. DINAMICA DEL PROCESO

4.1 COMPORTAMIENTOS:

Actitudes y conductas de las partes en conflicto.
e ;Estan las partes claramente identificadas?

e Detalles sobre como y dénde se iniciaron las
hostilidades.

e Presentd situaciones de alerta el
desenvolvimiento del conflicto?

e ;Estan planteadas abiertamente las principales
incompatibilidades?

e ;Se presentan muestras de agravamiento,
polarizacion o descenso?

e ; Se ha generalizado el conflicto?

e ;Se ha construido una figura estereotipada
(imagen) del enemigo.

e ;Qué tipo de influencias estan circulando:
enddgenas, exégenas, de terceras partes?

e | ista de fatalidades: damnificados, heridos,
muertos, bienes destruidos o afectados

4.2 RELACIONES DE PODER:

e Recursos a los que tienen acceso las partes
(actores primarios).

e Condiciones de poder que otorgan esos
recursos.

® Recurso y relaciones de poder que incorporan
otras partes (actores secundarios).

5. PROCESO DE RESOLUCION

5.1 DINAMICA DE RESOLUCION POR MEDIO
DE LA FUERZA.

e Caracteristicas de los distintos recursos de
fuerza utilizados.

e Efecto que las operaciones bélicas y otras
acciones de fuerza han tenido sobre la dinamica
del conflicto.

5.2 DINAMICA DE RESOLUCION PACIFICA POR
MEDIO DE LA NEGOCIACION.

5.2.1 SOLUCIONES PROPUESTAS.

e ;Han planteado las partes sus propias
propuestas de solucion?

e ;Hay propuestas de solucion provenientes de
otras instancias?

¢ ;Qué cambios se pueden predecir?

e lLas soluciones propuestas alteran la
estructura del conflicto en forma completa o
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parcial? Por ejemplo: o incorporando a nuevos
actores,o redefiniendo las contradicciones,o por
la disolucion de una o de ambas partes.

e ;Qué valores estan en juego? /Cuéles son
determinantes?

e ;Qué clase de recursos son decisivos: los
materiales o los inmateriales?

¢ ; Qué papel juega el factor tiempo?

e ;Hasta qué punto es viable un pacto,
concesiones mutuas 0 ambas cosas?

e ;las propuestas hechas presuponen regular la
contradiccion o resolverla?

¢ ;Qué solucion propondria usted?

5.2.2 CARACTERISTICAS DEL PROCESO DE
MEDIACION.
e Modalidades. Dinamica.

5.2.3 CARACTERISTICAS DEL PROCESO DE
NEGOCIACIONES.





