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CAP 5 | El autocontrol emocional del mediador

1. Introduccion

Tras haber revisado en el capitulo anterior el modelo de la Adecuada Reso-
luciéon de Conflictos (ARC) como un determinado tipo de mediacion, y haber
hecho hincapié en la determinada forma de actuar del mediador, en el pre-
sente capitulo se presentara un aspecto que resultara esencial en el citado
modelo. Se trata del autocontrol emocional del mediador, en el que se abordara
por un lado la identificaciéon de las emociones que influyen en el proceso,
para lo que se realizard una somera revisién de qué son y cémo funcionan las
emociones, y por otro las técnicas que, para el control y manejo de las mis-
mas, puede utilizar el mediador con el objetivo de que, de todos los efectos
que estas emociones pueden tener sobre el proceso, solo aparezcan aquellos
que pueden beneficiarlo y neutralizar aquellos otros que son manifiestamente
perjudiciales.

Este es, sin duda, el aspecto que mas caracteriza a la ARC y lo que le da
su singularidad. A diferencia de aquellas corrientes de autores que piensan
que las emociones solo pueden interferir y afectar negativamente al proceso de
mediacion, en la ARC se asume que las emociones no solo son inevitables en
cualquier situacion de relaciones interpersonales, sino que se propugna que la
forma més adecuada de resolucién de los conflictos debe llegar de la mano del
pertinente control y manejo de las mismas.

2. El control de las emociones

El conflicto nace inmerso y rodeado de emociones y se mantiene inundado
por ellas. Solo a través de esta realidad puede entenderse que entre las perso-
nas surjan y se mantengan los conflictos, especialmente los mal gestionados,
que a la larga solo les van a acarrear malestar e inconvenientes de muy diversa
indole e intensidad.

Cualquiera puede enfadarse, eso es algo muy sencillo. Pero enfadarse con la persona
adecuada, en el grado exacto, en el momento oportuno, con el propésito justo y del modo
correcto, eso, ciertamente, no resulta tan sencillo.

Aristételes: Etica a Nicémaco
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2.1. Las emociones

Un diccionario de psicologia define la emocién como una categoria de ex-
periencias, para las que utilizamos las mas dispares expresiones lingiisticas:
amor, odio, ira, enojo, frustracién, ansiedad, miedo, alegria, sorpresa, etc.

Son un estado complejo que incluye una percepciéon acentuada de una

situacién y objeto, la apreciacién de su atraccioén o repulsién consciente y una
conducta de acercamiento o aversién.

Etimoldgicamente, “emocion” proviene de movere, que significa “moverse”, y que al afiadirle
la “e” inicial significa “moverse hacia”.

Las emociones mas importantes

En una mediacién pueden aparecer todas las emociones que un persona
puede llegar a sentir, pero si se tiene en cuenta que existen mas emociones
que palabras para definirlas, se entendera que en la presente obra se ponga el
foco en aquellas que con mas frecuencia e intensidad pueden llegar a aparecer
y a afectar al proceso y a sus actores (mediador y mediados).

Hay autores que piensan que todas las emociones posibles derivan de las
cuatro principales que estan definidas por las cuatro expresiones faciales con-
cretas (el miedo, la ira, la tristeza y la alegria), y que son reconocidas por
personas de culturas diferentes procedentes de todo el mundo (incluyendo
a los pueblos preletrados, supuestamente no contaminados por el cine o la
television).
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a Actividades

1. La cantidad y variedad de las emociones que podemos llegar a sentir es sobre todo algo
personal y que va ligado a aspectos genéticos y de aprendizaje de cada individuo. Como
un primer acercamiento al mundo de las emociones y para entender lo variado y personal
que puede llegar a ser la interpretacion que de ellas hacemos, trate de enumerar todas
aquellas que desde su punto de vista personal puede llegar a experimentar y sefiale
entre ellas las que méas influencia pueden llegar a tener en la aparicion de un conflicto
y su mantenimiento.

&9

Importante

La variedad de las emociones que puede experimentar una persona viene determinada por
la interpretacion subjetiva que cada uno hace de la situacién-estimulo y por la historia
genética y de aprendizaje de este.

Los autores de la presente obra prefieren pensar que las emociones se
agrupan en familias alrededor de las emociones basicas. Que alrededor de
cada una de ellas se agrupan los estados de animo y sentimientos (que son
mas variables y duraderos que las emociones), los temperamentos (tendencia
a evocar una determinada emocién o estado de animo, que es lo que vuelve a
la gente especialmente melancélica, timida o jovial), y por ultimo los desoér-
denes emocionales (por ejemplo, la depresion clinica o la ansiedad irremisible,
en los que una persona puede encontrarse permanentemente).

Las mas frecuentes en un proceso de mediacién son las siguientes.
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Laira

Es la emocién que nos protege de los estimulos que se manifiestan
amenazantes para nuestra integridad fisica o psiquica. Con su aparicién se
dan determinados cambios biolégicos en nuestro cuerpo, algunos interna-
mente como el aumento del ritmo cardiaco, y otros visibles a simple vista
como son la conducta de apretar los dientes, cerrar los pufos, etc.

La ira puede tener en mediacion muy diversas manifestaciones, ya que
puede presentarse en un amplio rango de intensidad, desde un leve enfa-
do hasta la rabia mas incontrolada. Obviamente la forma de enfrentarse a
ella va a depender en gran medida de la intensidad con que se manifieste.
La ira que se manifiesta como un leve enfado puede llegar a ser muy be-
neficiosa en la mediacioén, en cambio la rabia o la furia incontrolada puede
hacer casi imposible el progreso hacia una resolucion del conflicto.

Segln sefialan desde la web de la Asociacién Americana de Psicolo-
gia (<www.apa.org>), la forma natural e instintiva de expresar la ira es a
través de la agresividad. La ira es una respuesta natural y adaptativa ante
las amenazas que promueve sentimientos y conductas que nos permiten
luchar y defendernos cuando somos atacados, explican los psicélogos es-
tadounidenses. Una cierta cantidad de ira, por ello, es necesaria para la
supervivencia.

Una consecuencia de la ira es el enfado, que es de lo mas corriente en
la confrontacién de intereses que se dan en un conflicto.

Sabia que...

Seglin el pensador romano Marco Aurelio, “son peor las consecuencias del enfado que las
causas que lo provocaron”.
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Pero si se trata de reprimirlo solo se consigue un efecto multiplicador.
Es una sefial de que hay algo que estd amenazando porque no responde a
las expectativas que se tenia sobre ello. Si se reacciona tratando de herir
al otro por haber hecho lo que hizo, él hara lo mismo y se entra en un cir-
cuito de dafar. Esto solo hace agravar la cuestion. Pero también se puede
reaccionar con asertividad y sin herir, enfocandonos en la solucién.

El miedo

Es una valiosa sefial que indica una desproporcién entre la amenaza a
la que nos enfrentamos y los recursos con que contamos para resolverla.
Sin embargo, la hemos convertido en una emocién negativa que debe ser
eliminada.

Como la ira, predispone a la huida o a la lucha, pero al igual que esta
no siempre es negativa, y si aparece en mediacién aportard una informa-
cion valiosisima sobre los patrones de conducta que imperan y determinan
la relacion entre las partes.

Todos lo hemos sentido. Frecuentemente tiene una connotacién nega-
tiva pero esto no es mas que un error, ya que sentir miedo no es malo en
absoluto. EI miedo es una sefial que nos informa de una amenaza y de la
desproporcién con nuestros recursos. Por lo tanto, es bueno.

Lo importante es poder analizar bien los recursos que tenemos y si no
son suficientes admitir el miedo como algo beneficioso.

Normalmente reaccionamos al miedo y si no se gestiona bien puede

acabar en panico. Si tras el analisis intentamos reprimirlo puede incre-
mentarse su intensidad y terminara siendo panico.
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a Actividades

2. Imagine una situacion como puede ser |a de cruzar una via de trafico intensoy regulada
por seméaforos en los pasos de peatones, la amenaza viene determinada por la alta
probabilidad de atropello si se cruza sin respetar las sefiales. Es una amenaza que nos
hace sentir miedo y nos hace adoptar una conducta de defensa que consiste en esperar
a que la sefial nos lo permita sin riesgos. Reflexione sobre cuél seria su conducta si no
sintiéramos miedo y sobre las consecuencias de la misma. Seguramente concluira que
la conducta mas adaptada es la que procede de la experimentacion de la emocion y de
una adecuada interpretacion de la misma.

El miedo siempre es adaptativo, solo es negativo el interpretarlo irracionalmente.

La alegria

Es la emocién del optimismo y del positivismo. Su aparicién es suma-
mente motivadora y ejerce un efecto muy beneficioso al inhibir los sen-
timientos negativos e impedir las actitudes de preocupacién y negacion.

La alegria en la mesa de mediacion es una buena noticia, aunque lo
normal es que no sea muy frecuente, toda vez que los esquemas imperan-
tes asocian el conflicto con emociones de muy diferente signo, tales como
la ira o la tristeza.

La sorpresa

Es la emocion de la curiosidad y de la expectacién ante lo novedoso
e inesperado. Se manifiesta fisicamente con la disposicién escrutadora e
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indagadora de lo que acontece, de manera que todos los sentidos se acti-
van hacia el estimulo o situacién causante de la sorpresa.

Su aparicion en mediacién puede proporcionar efectos muy beneficio-
so0s, debido por un lado a que la curiosidad es un factor motivador hacia
la accion muy importante y por otro que al presentar una situaciéon nueva
pueda facilitar la apariciéon de formas nuevas de enfrentarse a ella, aspec-
to este muy importante y que veremos en el siguiente capitulo cuando se
trate el cambio en la narrativa.

La tristeza

Se trata de una emocién que, al contrario que su opuesta la alegria, no
suele ayudar mucho en el proceso de la mediacion, toda vez que empuja
al ensimismamiento y a la retraccion.

Sin embargo, su aparicion en la mediacién puede convertirse en una
importante fuente de informacién. Si hay tristeza hay motivos que la cau-
san, y probablemente estos motivos tengan mucho que ver con el conflicto
al que se enfrentan. A nadie le gusta estar triste, salvo psicopatologia sub-
yacente, por lo que gestionar y resolver el conflicto deberia ser un factor
motivador hacia el proceso.

Los celos

En ocasiones puede considerarse una emocion positiva, en cuanto ma-
nifestacion de valoracién de algun logro, como el sano deseo de emular y
la identificacién con un modelo superior en capacidades. Pero en la medi-
da que se vive como una amenaza a la autoestima, una pérdida de estatus,
un reto inalcanzable o contrario a las propias actitudes es sobre todo una
emocion generadora de conflictos.

La culpa

Sentimos culpa porque escuchamos una voz interior acusadora por
algo que hice o dije.
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Todos tenemos un sistema de normas por las que regulamos nuestra
conducta, cada vez que se transgreden esas normas se activa esa voz in-
terior acusadora. Este proceso es necesario pero hay que analizar cémo me
hace sentir esa voz culpabilizadora. Si lo hace de forma que me informa
sobre la transgresiéon de la norma y me ayuda a corregirlo se trata de algo
funcional, pero si lo hace de forma que me inutiliza para seguir, que es
lo que frecuentemente pasa, entonces se trata de una culpa disfuncional.

Cuando aparece en la mediacion hemos de saber detectarlo y contro-
larlo proporcionando a las partes la informaciéon necesaria sobre cémo
utilizar esta emocién de forma funcional.

La envidia

Se da cuando uno ve que otro esta logrando algo que el primero desea 'y
no logra, y también cuando este cree que no tiene los recursos necesarios
para alcanzarlo. Llega a aparecer odio.

No se trata de destruir el logro del otro, lo que se quiere es ganarle.

Pero si se gestiona bien se puede llegar a transformar la envidia en
admiracion y transformarla en un trampolin movilizador hacia el logro.

La autoexigencia

Las personas tenemos dos funciones: programar y realizar (mente y
cuerpo).

Cuando la comunicacién entre ambas funciones es mala y la mente
cree que el cuerpo siempre debe estar disponible, sin contar con lo que
puede hacer el cuerpo, esta mente exigente que siempre dice “tienes
que...” termina agotando al cuerpo y provoca el estrés. Para corregirlo
tan solo hay que producir una buena comunicacién entre mente y cuerpo.
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El perdon

Ante la ofensa puedo acudir al resentimiento y al enfado o acudir al
analisis de la situacién en que se produjo la ofensa. Es decir, la actitud
empatica. Tratando de comprender por qué alguien actué de manera que
me ofendid, es el principio del perdén. Contintia con la comunicacion
asertiva, haciéndole saber como aquella actuacién me hace sentir emocio-
nalmente y enfocandome en la solucion.

En mediacion es muy comln que las partes, como resultado de un
enfrentamiento recurrente por motivos del pasado, lleguen mediatizadas
por el rencor. El rencor surge de una accién que consideramos ofensiva
y que produce un profundo malestar. Pero es el que se siente ofendido
el que perpetla ese sentimiento, es él quien decide mantenerlo y es él
quien debe decidir terminar con ese lastre que le impide llevar una vida
equilibrada y plena.

Uno de los principales mecanismos a través de los cuales una persona
permite que el rencor se interponga en una determinada relacion interper-
sonal es asumir que el hecho solo tiene una Unica y parcial explicacién.
La persona con rencor se parapeta en su visién de los hechos y cree que
solo esta es la verdadera y que el otro ademas de equivocado es alguien
hostil y malintencionado.

El mediador, mediante la aplicacién correcta de sus técnicas, debera
por un lado identificar las condiciones en las que ocurrieron los hechos
que dieron lugar a la aparicion del enfrentamiento y el rencor y por otro
intervenir para que la persona abra sus 0jos y su entendimiento a visiones
alternativas de aquellos hechos, para desde ahi poder empezar a construir
una renovada forma de relacionarse con la otra parte.

[173



El conflicto en Mediacién: tipologia y su resoluciéon adecuada

g Actividades

3.En las anteriores lineas se ha hablado de empatia y asertividad. Son algunas de las
técnicas de comunicacion emocional que se veran con mas detalle en el capitulo 6 de
la presente obra, pero llegado a este punto, se le pide que intente elaborar un relato
sobre una escena cotidiana de relacion interpersonal en que ambas técnicas puedan
utilizarse. A continuacidn, analice cdmo hubiese sido el discurrir de dicha escena si por
parte de los actores no se hubiesen utilizado ni la empatia ni la asertividad.

La empatia nos permite conocery entender el porqué de la conducta del otro, la asertividad
permite al otro conocer cdmo nos hace sentir su forma de actuar.

El funcionamiento de la emociones

Para comprender el funcionamiento general de las emociones y el papel
que cumplen es necesario considerar brevemente el funcionamiento cerebral
en las zonas u érganos implicados.

Toda aquella informacién que, recogida por los sentidos, llega al cerebro,
y mas concretamente a la corteza cerebral, lo hace atravesando una escala
intermedia que es el talamo, que a su vez esta conectada con la estructura que
entiende de las emociones, la amigdala.

Pero la amigdala es ademas el lugar de las pasiones. Los animales sin

amigdala pierden los sentimientos de rabia y miedo y renuncian a competir o
cooperar, con lo que pierden su lugar en la colectividad.
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La amigdala es una especie de centinela emocional capaz de secuestrar el
cerebro.

Como se ha dicho, la primera estacién cerebral por la que pasan las sefiales
sensoriales de los ojos o los oidos es el tdlamo, de aqui y a través de una sola
sinapsis a la amigdala, hay otra via que une el tdlamo con el neocortex donde
la informacion se elabora, se asimila y se emite una respuesta mas adaptada,
mas inteligente. Pero esta via es méas larga que la del tdlamo-amigdala. Luego
la respuesta de la amigdala es mas rapida que la del neocértex, las pasiones
aparecen previamente a la inteligencia.

La amigdala puede desencadenar una respuesta antes que los centros cor-
ticales hayan aprendido completamente lo que esta ocurriendo.

La respuesta de la amigdala (la emocional) se aprende y se memoriza,
se incorpora a nuestra mochila, y esa misma respuesta se elicitara automati-
camente ante situaciones futuras similares. La mayor parte de los recuerdos
emocionales mas intensos proceden de los primeros afios de la vida y de las
relaciones que mantuvo el nifio con las personas que le criaron (especialmente
si se dan situaciones criticas como maltrato o abandono).

El problema es que es una respuesta rapida, si, pero tosca y rudimentaria.
Son las emociones precognitivas, basadas en sentir antes que pensar.

La amigdala puede reaccionar con un arrebato de rabia o miedo antes que
el cértex haya tenido tiempo de averiguar lo que esta ocurriendo, porque la
emocién se pone en marcha antes que el pensamiento y de un modo comple-
tamente independiente de él.

El neocértex (mas exactamente el coértex prefrontal) es una especie de mo-
dulador de las respuestas y permite la emisién de una respuesta analitica y
proporcionada.

Asi pues mientras la emocién se dispara, el neocértex pondera los riesgos y
los beneficios de las diversas acciones posibles y apuesta por la que considera
mas adecuada. Cuando atacar, cuando huir o evitar, cuando tranquilizar, cuan-
do disuadir, cuando buscar la simpatia de los demas, cuando permanecer a la
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defensiva, cuando despertar el sentimiento de culpa, cudndo quejarse, cuando
alardear, cuando despreciar, etc, mediante todo nuestro amplio repertorio de
artificios emocionales.

La respuesta del neocortex es por tanto mas elaborada que la emocional,
pero también es mas lenta, debido a que las vias y conexiones nerviosas que
participan en aquella son mas largas y complejas que las que estan implicadas
en la emocional.

El neocortex es el responsable de que nos entristezcamos cuando experi-
mentamos una pérdida, nos alegremos cuando conseguimos algo importante o
de que nos sintamos dolidos o encolerizados por lo que alguien nos ha dicho
o hecho.

En definitiva, ambos, emocién y mente racional, trabajan conjuntamente
produciendo el pensamiento que determinarad nuestra conducta, pero es que
de igual modo los pensamientos influyen y afectan a nuestras emociones, al
menos en aquellos casos en que las emociones se mantienen en el plano mas
adaptativo y generador de equilibrio vital.

Si pretendemos ayudar a las partes en una mediacién habremos de tener
en cuenta que emociones y razén, razén y emociones van de la mano y solo
analizando ambas podremos entender el porqué de las conductas de las partes
y sobre todo cudles son las necesidades ocultas de las mismas.

Identificacion de las emociones

Las emociones no son mas que sefiales que en una u otra manera nos aler-
tan de algo. Pero al igual que al conducir un automdvil las luces e indicadores
del tablero no servirian de nada si el conductor no supiera interpretar el men-
saje que esta envidndonos y que como consecuencia le permitiera adoptar las
medidas mas oportunas para la conduccion, en el campo de las emociones es
fundamental saber interpretar su mensaje implicito.
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o5

Importante

Las emociones son, en esencia, impulsos inevitables que nos llevan a actuar, programas
de reaccion rapida y automatica con los que la evolucién ha dotado al ser humanoy que le
permiten el afrontamiento de situaciones verdaderamente dificiles y exigentes.

Por ello, la correcta identificaciéon de la emocién y su interpretacion son la
base sobre la que se construira su adecuado manejo.

Siguiendo con la metéfora del tablero de mandos de un automdvil, las luces
se aprovechan en toda su utilidad cuando el conductor aprende que es lo que
indica cada una, y sabe ademas, como encaminarse a resolver el problema
sobre el que informa. Por ejemplo: sabe que la luz que se encendié indica que
hay poco combustible y sabe como dirigirse hasta la préxima gasolinera, y sabe
que cuando llegue alli y aflada combustible en su depdsito habra resuelto la
situacién y la luz se apagara.

En la ARC las emociones son aprovechadas completamente cuando el me-
diador aprende qué problema especifico provoca cada una de ellas y cual es el
camino que resuelve el problema detectado. Cuando esto ocurre, el mediador
puede concentrarse en la continuacién del proceso y puede agradecerle a la
emocién en cuestién que le haya orientado la mirada en esa direccion, por mas
dolorosa e inquietante que dicha emocion pudiera parecer al comienzo.

En un apartado anterior se ha visto cual es el mensaje que traslada cada
una de las emociones que con mas frecuencia aparecen en la mediacion, toca
ahora abordar en detalle el modo en que podemos identificarlas.

En primer lugar, se logra con el anélisis del lenguaje corporal.

La sinergologia trata de reconocer las emociones en las expresiones gestua-

les. Cada emocion que se tiene provoca unos determinados gestos y no otros.
Estas expresiones muestran en gran medida como se encuentra la persona, a
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pesar incluso de que quiera falsear la imagen que se da al exterior. Un experto
en sinergologia puede detectar la mentira en el momento en que se produce.

Primero se valora la postura general del cuerpo, si una persona o situacion
nos parece interesante nos acercamos, si no nos alejamos. Luego las partes del
cuerpo. La posicién de las extremidades nos da informacidn sobre si la persona
esta relajada o tensa. Los micromovimientos, como la elevacion de cejas, las
muecas, etc. dan muchas pistas.

Es necesario comenzar siempre por distinguir los gestos de apertura y de
clausura, el cuerpo de una persona expresa su historia, siempre se debe buscar
el gran angulo, abarcar en una sola mirada la expresién corporal completa, y
observar sobre todo las partes del cuerpo que se piensa que nadie observa,
porque estas aparentemente olvidadas, siempre hablan.

El impacto visual, la primera impresion se causa a través del lenguaje cor-
poral. La expresién facial, la vestimenta, etc. han de ser naturales y conse-
cuentes con la situacién y los actores.

En mediacién es importante transmitir seguridad, serenidad y tranquilidad
por lo que los gestos del mediador deben acompafiar estas actitudes, ya que
con ellas se contagia a las personas en conflicto posturas beneficiosas para
superar su estado.

Las distancias son importantes: intima 0,5 m, personal 1,2 my social 3,0 m.
Atravesar estos limites puede interpretarse como una agresion a la intimidad.

La expresién de desacuerdo se muestra de diversas maneras: entrecerrar los
ojos, desviar la mirada al techo, frunciendo el cefio, etc.

El enfado se expresa mirando reiteradamente el reloj o el movil, juguetear
con un boligrafo u otra cosa, etc.

La falta de confianza se muestra con gestos como colocarse la corbata,
taparse la boca con la mano, etc.
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En cuanto a la mirada, puede expresar cualquier cosa, pero si se mantiene
persistente denota agresividad, si se aparta la mirada cuando se escucha indi-
ca que no se presta atencion a los argumentos del otro.

Mas del 50 % de la comunicacién es lenguaje no verbal, solo el 35 % co-
rresponde a la que se dice. Pero la voz es importante, la forma en que se habla
supone otro alto porcentaje. La voz que sale naturalmente que sale sin ser
forzada es un poderoso instrumento para despertar emociones.

Las siguientes son formas de utilizar el lenguaje que el mediador debe
practicar:

m La serenidad y la tranquilidad en el hablar, producen sosiego en el oyen-
te, la seguridad en la voz ofrece seguridad a la persona dominada por
el miedo.

m Utilizar el ritmo adecuado, si es demasiado rapido no se escuchara ade-

cuadamente, si es demasiado lento no se atendera.

Utilizar el tono adecuado, la voz apagada y desentonada aburre.

Utilizar pausas para que la conversacion no decaiga.

Dejar que los demas terminen de expresar antes de contestar.

No usar jergas de ninguna clase.

Decir lo que se tiene que decir de forma concisa.

Tratar de mantener un discurso positivo.

Evitar términos como “yo pienso”, “quiza”, etc.

Poner énfasis en las cuestiones importantes.

Aplicacion practica sobre la Identificacion de emociones en la mediacion

José, Ana y Margarita son hermanos que acuden a mediacién para in-
tentar resolver algunos asuntos de la herencia de su madre, recientemente
fallecida tras una larga enfermedad, para los que no consiguen encontrar
acuerdo.

Cuando llegan a mediacién practicamente ya han acordado el reparto

de los bienes de la herencia, y el punto de conflicto se cifie casi exclusi-
vamente a una coleccién de libros que los tres hermanos desean para si.
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Los libros tienen importante valor real, pero sobre todo tienen un valor
sentimental que difiere de unos hermanos a otros.

Mientras José manifiesta que quiere los libros por su valor material y
que esta dispuesto a compensar econémicamente a sus hermanas con lo
que se acuerde, Ana no pone inconvenientes a lo que propone José, pero
Margarita no acepta llegar a ninglin acuerdo con sus hermanos y dice no
saber que esta haciendo alli y que no tiene nada que hablar con sus her-
manos.

José es un exitoso hombre de negocios, que aparece como jovial y
extrovertido y no parece muy afectado por el reciente fallecimiento de su
madre.

Ana esta casada y en sus primeras intervenciones manifiesta que en su
casa estan atravesando una situacion de estrechez econémica. A causa de
la influencia de su marido, su relacién con su madre habia sido escasa en
los Gltimos tiempos.

Margarita no para de llorar, es la menor de las tres y la que ha cuidado
a su madre en su larga enfermedad. Cuando por fin se consigue que se
exprese lo hace diciendo que los libros habian sido el mejor lazo de unién
con su madre hasta sus Gltimos dias, ya que a ella le gustaba que se los
leyera durante horas y horas. También reprocha a sus hermanos su falta de
colaboracion en los cuidados a su madre.

1. ;Considera que aparecen emociones en este proceso de media-
cion? ;Cuales?

2. iConsidera que este caso de mediacion podria resolverse sin pres-
tar atencion alguna a las emociones? ;Por qué?

3. ;Como cree que el mediador puede utilizar a favor del proceso la
conducta de llanto de Margarita?

Solucion

1. Si, aparecen emociones, aunque diferentes dependiendo de
cada uno de los hermanos.
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José piensa que lo importante es el valor material de los libros
y él como hombre de negocios no se puede permitir perder
una oportunidad como esta para aumentar su patrimonio y
su prestigio. Muy posiblemente la emocién que subyace a su
postura es la de autoexigencia.

Ana, debido a la dificil situacién econémica que atraviesa su
familia y tras analizar lo que José esta dispuesto a pagarle
por su parte de los libros, estd movida por el miedo a que por
culpa de Margarita pueda perder lo que considera una ayuda
irrenunciable para su familia. Esta movida por la blusqueda de
la seguridad.

En el caso de Margarita, las emociones son mucho mas paten-
tes. Aparece la tristeza, sobre todo en relacién con la pérdida
de su madre. Aparece el enfado por lo que ella considera que
ha sido la actitud de abandono que sus hermanos han mos-
trado para con su madre. Y por Ultimo, aparecen los celos y
la envidia por considerar que no es justo que sus hermanos
vayan a recibir de su madre lo que solo a ella le pertenece.

. Este caso seria tremendamente dificil de gestionar si el media-
dor no presta atencién a esas necesidades y emociones que
antes se han citado. Las posiciones de los hermanos son dema-
siado enfrentadas y cualquier intencién de resolverlo en el pasa-
do ha fracasado. EI mediador debe ser consciente que solo acu-
diendo al estado emocional en que han ocurrido los hechos, tal
como la paulatina separacién de José y Ana de su madre, y la
valoracién y reconocimiento de la labor realizada por Margarita,
podra permitir que las partes se presten a un replanteamiento
de la situacion que les pueda aproximar a un hipotético acuerdo.
. El llanto es una expresién muy clara de la tristeza y del enfado
que siente Margarita. EI mediador debe aprovecharlo en pri-
mer lugar para observar el efecto que esta reaccion produce
en sus hermanos, y después para favorecer que esta, al princi-
pio reticente a acudir a mediacién y a hablar con sus herma-
nos, se exprese sobre todos aquellos aspectos que le producen
sufrimiento y que posiblemente sus hermanos desconocen.
Este es el camino para que se produzca la imprescindible co-
municaciéon emocional.
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El sentimiento emocional

Los sentimientos son emociones que se mantienen en el tiempo. Esto se
logra por la asociacién de una emocioén con un pensamiento.

Emocién mas pensamiento da lugar a un sentimiento emocional.

En gran medida, lo que sentimos depende de lo que “decidimos” pensar.
Como consecuencia, podemos controlar en cierta medida cémo nos sentimos
por el pensamiento.

El problema es que en la vida real las ideas preconcebidas que tenemos
sobre las personas y sobre los objetos y sobre como estas actiian condiciona
en gran parte nuestra forma de pensar, y por lo tanto para que esa forma de
pensar cambie y con ello nuestra forma de interpretar nuestras emociones, es
necesario un cambio, una transformacioén, que aunque dificil no es imposible
y, en cambio, a veces serd imprescindible para progresar en una adecuada
resolucién del conflicto.

Las habilidades emocionales

Existen numerosas habilidades emocionales, pero siguiendo al Dr. Daniel
Goleman, todas ellas se pueden reducir a 5 habilidades, y teniendo en cuenta
que cada una de ellas incluye varias competencias emocionales, nos encon-
tramos ante 25 competencias emocionales, que constituyen en si mismas el
reto que se le plantea al mediador a la hora de enfrentar su formacioén para
convertirse en un profesional de ARC.

Ni que decir tiene que es un reto y como tal define los maximos en cuanto a
los niveles a alcanzar, sin embargo simplemente su conocimiento y el entrena-
miento permanente en tales habilidades y competencias situaran al mediador
en una posicion de privilegio en el ejercicio de su trabajo.

182 |



CAP 5 | El autocontrol emocional del mediador

A continuacién se revisaran estas habilidades y las competencias de cada
una de ellas:

1. Autoconciencia. Es la habilidad para reconocer los propios estados de
animo, asi como los propios recursos para llevar a cabo este cometi-
do. En la autoconciencia se incluyen tres competencias emocionales:

1 La conciencia emocional: nos capacita para la identificacién de las
emociones propias y distinguir los efectos que cada una puede tener.

1 La correcta autovaloracién: es una competencia que nos permite
conocer nuestros recursos reales, esto es nuestras fortalezas y limi-
taciones.

1 La autoconfianza: refuerza la percepciéon de nuestros valores y ca-
pacidades.

2. Autorregulacion. Esta habilidad nos capacita para controlar y manejar
los propios estados de animo y nuestros recursos e impulsos.
Las competencias que incluye la autorregulacion son las siguientes:

1 Autocontrol: es la competencia que nos ayuda a mantener bajo con-
trol aquellas emociones desadaptativas y perturbadoras y los impul-
S0S Nocivos o negativos.

1 Confiabilidad: para mantener en niveles apropiados nuestra integri-
dad y honestidad.

1 Conciencia: nos permite responsabilizarnos de las consecuencias de
nuestro desempefio laboral.

1 Adaptabilidad: nos prepara para lograr la flexibilidad necesaria para
abordar las situaciones cambiantes que puedan aparecer.

1 Innovacién: permite encajar de manera positiva y enriquecedora las
situaciones nuevas, las nuevas ideas y las nuevas informaciones.

3. Motivacion. Es la habilidad de establecer y seguir aquellas tendencias
emocionales que facilitan la consecucién de los objetivos propues-
tos. Las competencias que estan incluidas en esta habilidad son las
siguientes:
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1 Impulso de logro: nos estimula para esforzarnos en lograr lo mejor de
nuestro desarrollo profesional.

1 Compromiso: nos ayuda a realizar nuestro trabajo asumiendo las
metas del grupo o equipo como si fueran nuestras.

1 Iniciativa: nos sitla en la disposicion adecuada para reaccionar ante
las nuevas oportunidades.

1 Optimismo: nos proporciona la capacidad de mantenernos firmes en
la busqueda de nuestros objetivos, a pesar de la aparicion de obsta-
culos e inconvenientes.

4. Empatia. Se ocupa de prepararnos para saber interpretar las nece-
sidades y los sentimientos de los otros. Las competencias que nos
proporciona esta habilidad son las siguientes:

1 Comprensién de los otros: nos prepara para reconocer las perspecti-
vas y sentimientos de los otros.

1 Desarrollar a los otros: nos hace enfocarnos en como mejorar a los
otros reforzando sus habilidades.

1 Servicio de orientacion: consiste en anticipar las necesidades de los
otros para poder satisfacerlas.

1 Potenciar la diversidad: saber aprovechar las oportunidades que de-
rivan de establecer relaciones con diferentes tipos de personas.

1 Conciencia politica: reconocer e interpretar las corrientes emociona-
les del grupo y el tipo de relaciones entre sus miembros.

5. Destrezas sociales. Nos capacita para provocar en los demas las res-
puestas que nosotros deseamos. Las competencias que incluye esta
habilidad son las siguientes:

1 Influencia: trata de la aplicacién de tacticas de persuasion.

1 Comunicacién: se relaciona con la capacidad para escuchar adecua-
damente y a partir de ahi elaborar mensajes capaces de convencer
de nuestras razones.

1 Manejo de conflictos: es la competencia que se enfoca en la gestion
y resolucién de controversias y en saber hacer que emerja el acuerdo
donde solo hay desacuerdo.

1 Liderazgo: nos capacita para conducir a los otros hacia sus objetivos.
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1 Catalizar el cambio: consiste en ser capaz de proponer y administrar
las nuevas situaciones.

1 Construir lazos: capacidad para crear y potenciar las relaciones entre
los otros.

1 Colaboracién y cooperacion: ser capaz de trabajar y esforzarse con
otros en la busqueda de metas y objetivos compartidos.

1 Capacidades de equipo: capacidad para generar la sinergia necesa-
ria para que los equipos trabajen y alcancen sus metas colectivas y
compartidas.

3. La instruccion personal del mediador

La instruccién personal del mediador comienza desde la misma infancia. Ya
en los primeros momentos de su vida, el nifio comienza a practicar y entrenar
sus habilidades emocionales, pues desde los primeros momentos aprende que
su seguridad, su integridad y, en definitiva, sus necesidades mas basicas van
a depender de su capacidad para manejar las propias emociones y las de los
demaés. Desde pequefios, aprendemos que al llanto le sigue habitualmente
el alimento, y que las expresiones de alegria inducen en los que nos rodean
comportamientos también de alegria y regocijo. Estos no son mas que unos
ejemplos de lo que a lo largo de nuestra maduracién se va a hacer mas y mas
frecuente. De manera que llegamos a entender que el logro de nuestros obje-
tivos depende en gran medida del éxito o fracaso que logremos al manejar las
emociones y los sentimientos propios y de los demas.

En los campos del marketingy la publicidad estas capacidades de entender
y manejar los sentimientos y las emociones de los que nos rodean determinan
el camino a seguir. Los especialistas en estas areas saben muy bien que, con-
trariamente a lo que se suele pensar, los sentimientos y emociones pueden
inducirse y lo que es mas importante controlarse y manejarse.

Cuando al referirnos a una persona afirmamos, por ejemplo, que es timida
o0 alegre, 0 que es generosa o carifiosa, parece que estamos dando por senta-
do que esa es una caracteristica de su personalidad y que inexorablemente
acompafara a esa persona durante toda su vida, y que por lo tanto no vale de
nada intentar modificar ese registro. Sin embargo, los psicélogos definen la
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personalidad como un sistema compuesto por tres capacidades adaptativas,
fruto de la evolucién y adquiridas paulatinamente desde la primera infancia:

m Potenciar placer - Evitar dolor.
m Modificar activamente el entorno - Acomodarse pasivamente.
m Centrado en si mismo - Centrado en los demas.

Estas capacidades son el producto de la interaccién de varios elementos
entre los que destaca la genética, pero entre los que también se encuentran
las experiencias tempranas y el aprendizaje. Es la interaccién de todos ellos
los que predisponen al individuo a interactuar con su entorno de una u otra
forma. Por ejemplo, los nifios tranquilos suelen favorecer respuestas serenas
en sus padres, mientras que los irritables suelen potenciar respuestas paren-
tales que a la vez refuerzan la conducta irritante. Pero esto no impide que un
bebé tranquilo criado en un entorno hostil probablemente termine perdiendo
esa cualidad, mientras que un bebé irritable mejora ostensiblemente en un
entorno protector y continente.

Si se acepta que los rasgos de personalidad, que frecuentemente se han
considerado inmutables, son, en cierta medida, resultado de la educacién y del
aprendizaje, no sera dificil aceptar que también los sentimientos y emociones
pueden educarse y controlarse. La instruccién personal del mediador debe por
tanto abordar el control y manejo de las emociones que pueden aparecer en el
proceso de mediacién, pero debera empezar por conocer las propias, para de
esta forma evitar que éstas puedan afectar negativamente a su trabajo. Esta
tarea debe iniciarla con el autorregistro.

3.1. El autorregistro
El primer filésofo de todos los tiempos, Tales de Mileto, afirmé que nada
habia mas dificil que el conocimiento de uno mismo y que nada era mas facil

que la critica de los demas.

El conocimiento de uno mismo se ha planteado desde siempre como un
gran reto al que se ha enfrentado el hombre, y es que desde siempre se ha
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considerado que este conocimiento es el principio imprescindible para con-
seguir convertirse en el director y guionista de una vida plena y satisfactoria.

En la tarea de conocerse a si mismo, constituye una buena herramienta la
introspeccion. Seguramente, ante la respuesta a la autopregunta ;como soy?,
nos sorprenderia encontrar que salimos muy bien parados, que los rasgos po-
sitivos y dignos de elogio superan con creces a los negativos y reprochables.
Posiblemente hasta en aquellos fallos que nos reconociéramos, encontraria-
mos aspectos que situarian fuera de nosotros la parte mas importante de la
responsabilidad.

Si somos asi, y parecemos ciegos para nuestros propios defectos, ;cémo se
puede mejorar? Mejoraremos con el autorregistro, procurando conocernos. Me-
joraremos escuchando de buen grado la critica constructiva que nos vayan ha-
ciendo en cualquier ocasion. Pero para lograr esto serd imprescindible contar,
y si no intentar incorporar a nuestro repertorio de actitudes, con una cualidad
que se vera con mas detalle mas adelante: la humildad. Solo a través de esta
cualidad sera posible lograr reconocer nuestros defectos para intentar ponerles
freno y transformarlos en capacidades.

;Cudl es tu defecto mas dominante? ;Te cuesta encontrarlo? ;Por qué no
te dejas ayudar? Puede ser tan simple como preguntarle a los demés sobre
ello. Lo mejor es que de esta practica tienes mucho que ganar y muy poco que
perder. Piensa que cada defecto propio que no identifiques actla y seguira
actuando como un freno que no permite que tus virtudes sean para ti verdade-
ramente productivas.

La formacién del caracter del mediador va a requerir, de una u otra manera,
antes o después, el conocimiento de si mismo. El autorregistro es la mejor
puerta que debe abrir.

Quiza lo que hace mas delicada la formacion del caracter del mediador es
precisamente el hecho de que se trata de una tarea que requiere afios, decenas
de afios. Esa es su principal dificultad. Pero también es verdad que es una ta-
rea que todos iniciamos desde hace ya mucho tiempo, desde nuestra infancia.
Podria pensarse que es un camino largo, pero solo si se piensa en el premio al
final del mismo, ya que también podria pensarse que es un camino en el que,
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tras cada paso, se gana una posicién que es mucho mejor que la anterior y que
es en si misma un premio.

g Actividades

4. Dominar las técnicas del autorregistro llega a ser fundamental para el mediador de ARC.
Solo conociéndose uno mismo puede llegar a interpretar adecuadamente las conductas
y reacciones de los demés. Reflexione sobre las siguientes cuestiones:

1 ;Hay en nuestro caracter cosas que no tienen remedio? O por el contrario, ;siempre
estamos a tiempo de reconducir cualquier situacion y moldear nuestra forma de ser?

I ;Recuerda esas malas costumbres que tenia cuando era nifio? ;Ha conseguido
moldearlas?

1 ;Como cree que ha llegado a dominar su genio? Y, ;como soporta la contrariedad?

1 ;Cree que la educacion ha influido en esas capacidades suyas?

Una poderosa técnica de autorregistro consiste en siempre intentar ver las
cosas buenas de los demas, que siempre hay. Y cuando vea defectos, o algo
que le parezca que son defectos, piense si no los hay, esos mismos, también
en su propia forma de ser y de enfocar la vida.

Se tiende, generalmente, a proyectar en los demas aquellos defectos que no
deseamos reconocer en nosotros mismos, pero que si se tienen.

El autorregistro, cuando se realiza a conciencia, puede ser de gran ayuda
a la hora de tratar a los demas y para entender por qué los demas tienen esta
0 aquella forma de actuar. Asi, cuando un padre impaciente hace reproches
continuamente a su hijo porque este repite una y otra vez algin comporta-
miento indeseado, podriamos encontrarnos que si se autoanaliza debidamente
probablemente descubrird que también a él le sucede que repite unay otra vez
determinados comportamientos que le gustaria erradicar y que sin embargo no
consigue.
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Esto no significa en absoluto que no se pueda esperar cambio alguno en la
forma de comportarse de las partes que acuden a mediacién, pero nos alerta de
que aquellos defectos que se detectan en ellos, en ocasiones son los mismos
que nosotros tenemos. Cuando el mediador es consciente de sus defectos, es
capaz de mostrarse ante las partes mas como un compafiero que les acompafa
qgue como un director que les conduce. De esta forma se elogia al mediado en
cada avance y se sabe disculpar y disimular el error o el retroceso, porque se
confia en que al final y para que el proceso sea exitoso solo es necesario que
aquellos superen a estos. Por eso no viene mal tener en la cabeza nuestros
defectos y nuestros errores a la hora de acompafiar a las partes enfrentadas,
sabiendo siempre conjugar bien la exigencia con la comprensién.

La contratransferencia

En cierta ocasién, en un determinado foro de debate sobre mediacién, en
medio de una lluvia de ideas sobre como el mediador puede manejar un ata-
que de ira de una de las partes o el brote de un llanto en la otra, uno de los
participantes, alumno de un curso sobre mediacién familiar, hizo el siguiente
comentario: “jQué dificil se me va a hacer ser neutral en una mediacién de un
conflicto de una pareja en la que una parte (generalmente el hombre) se mues-
tra dominante y se prodiga en gritos y amenazas hacia la otra (generalmente
la mujer)!”

Tal comentario fue contestado por un profesor de la siguiente manera:
“iTengo una noticia que darte, nadie dijo que fuera facil, pero que lo logres es
imprescindible. La neutralidad del mediador es el eje principal sobre el que
gira 'y en el que se apoya todo el proceso!”.

Los psicoterapeutas conocen muy bien lo que es la contratransferencia: res-
puesta emocional inconsciente del terapeuta frente al paciente, que esta de-
terminada por las necesidades internas del terapeuta, mas que por las nece-
sidades del paciente, y puede reforzar la historia traumatica del paciente si el
terapeuta no la controla.

Cuando las acciones de una persona, en este caso, una de las partes, nos

provocan una determinada emocién, o una serie de pensamientos y nos provo-
can una determinada actitud hacia él, es un buen momento para que, como
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profesional de la mediacion, nos planteemos: ;qué me pasa a mi para reaccio-
nar de esta manera? ;Hay alguna circunstancia mia personal que me afecte en
el trabajo y en concreto con esta persona? ;Tiene algo o hace algo esta persona
gue asocio a alguna situacién dolorosa y por eso me irrita?

Si no lo manejas adecuadamente habras construido un muro entre ti y la
neutralidad, y habras tirado por la borda un caso de mediacién, con el consi-
guiente perjuicio para las partes.

Estos son algunos pensamientos que pueden evocarse en un mediador:

m “Esta persona me irrita”.
m “Esta persona me infunde lastima y me produce condescendencia”.
m “Me frustra enormemente el trabajo con esta persona”.

Son ejemplos de contratransferencias. Como ya se dijo, el enemigo nimero
uno de la neutralidad.

Para contrarrestar su efecto, lo primero que hay que hacer es admitir estas
realidades, tratar de buscar las razones de por qué ocurre y poner un remedio
tomando las medidas necesarias para que tal circunstancia no perjudique a
ninguna de las partes. Una sana practica entre profesionales es la derivacion,
si esta es posible. Existen casos de psiquiatras, psicélogos y/u otros profesio-
nales que se han derivado usuarios o pacientes porque ocurrian circunstancias
tan humanas como las anteriormente citadas: “No puedo mas con este pacien-
te, me irrita y me encuentro desorientado, no sé si podré ayudarle”.

La comediacion esta también muy indicada, asegurandose que es el com-
pafiero (al que el caso y la situacién/problema no le provoca contratransferen-
cias) el que lleva el peso de la mediacion.

Por Gltimo, pedir un apoyo profesional, o supervisién, cosa que en ningln
caso denota incompetencia, mas bien al contrario. Probablemente como Ulti-

ma opcién es siempre mejor derivar un caso que perjudicar a las partes.

Ademas, absolutamente todos experimentamos estas contratransferencias:
es imposible no generar ninguna emocién o pensamiento ante otra persona,
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pero en mediacion, si estos traspasan los limites, las partes van a notarlo,
apareceremos “no neutrales” y les habremos fallado a ellos y al espiritu de la
mediacion.

Por altimo, hay que reconocer que si la contratransferencia se reconoce a
tiempo, y a pesar de ello se decide continuar con la mediacién, incluso puede
ser muy beneficiosa y convertirse en un aliado del mediador. Si como se ha
dicho la detecciéon de las emociones que se presentan en mediacién es una
de las tareas que debe enfrentar el mediador, y algunas de las partes provoca
determinadas emociones en el propio mediador, este se convierte en un privile-
giado observador de lo que esta ocurriendo en la base del enfrentamiento, pues
es muy posible que esas mismas emociones son las que esa parte provoque
en la otra.

Cuando aparece la
contratransferencia

| |
‘ DERIVACION ’ ‘ COMEDIACION ’ ‘ SUPERVISION ’

Aplicacion practica sobre la actuacion en caso de contratransferencia en
mediacion

Luis y Sonia son una pareja separada que acude a mediacién con el objeto
de gestionar algunos aspectos de su nueva vida, tales como el reparto del pa-
trimonio comun, la regulacién del régimen de visitas a los dos hijos de ambos
y la determinacién de la pension de manutencion de estos.

Ambos se muestran muy convencidos de lo que quieren lograr con la me-
diacién, y ambos gozan de buena formacién y de exquisita educacion. Esto y
su buena disposicién hacen pensar al mediador que se trata de un caso con
buenas perspectivas y con muchas posibilidades de alcanzar un acuerdo que
a ambos satisfaga.

| 191



El conflicto en Mediacién: tipologia y su resoluciéon adecuada

El mediador, que se llama Carlos, es un prestigioso profesional de la me-
diacion, que dirige un despacho de mediacién en el que ejercen otros dos
profesionales mas jévenes.

Carlos es una persona de profundas creencias religiosas y se confiesa un
activo defensor de las tesis mas radicales de proteccion de la vida, y es un
miembro muy activo de una plataforma antiabortista.

El proceso de mediacién discurria dentro de los cauces normales, cada
una de las partes habia expresado con claridad y buenas formas sus intereses
y expectativas sobre el hipotético acuerdo. Entonces Carlos, animado por su
afan de indagar en los sentimientos ocultos y en las emociones de Luis y Sonia,
les indica que podria ser de gran ayuda conocer en qué momento y por qué
empezaron sus diferencias en la pareja.

Luis inmediatamente quité importancia a esa reflexién y argumenté que
€s0 era agua pasada y que no veia la necesidad de refrescar viejas heridas. En
cambio, Sonia parecié incomodarse y comenz6 a hablar visiblemente afectada
por los comentarios de Luis. A medida que hablaba en el rostro de Sonia apare-
cian claros indicadores de su estado emocional, tristeza y rabia. Sonia explicé
al mediador que todo empezé cuando se produjo su tercer embarazo y Luis,
argumentando diversas razones profesionales, le dijo que pensaba que no les
convenia tener otro hijo. Que ella no pensaba igual pero ante la insistencia de
Luis termin6 accediendo a interrumpir su embarazo. Desde entonces las cosas
empezaron a ir de mal en peor y la relacién se deterior6é hasta que la conviven-
cia fue imposible.

A medida que Sonia hablaba, Carlos sentia cémo algo se removia en su in-
terior haciéndole desconcentrarse y muy dificil seguir el discurso de la mujer.
Ante esta situacion decide dar por finalizada la sesion de mediacién y emplaza
a las partes para una nueva sesién la siguiente semana.

1. ;Qué considera que ha provocado en el mediador el discurso de So-
nia? Formule una breve explicacion.

2. Ante esta situacion, ;qué opciones tiene el mediador para continuar
con la gestién del conflicto?
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3. De todas las posibles opciones, y en el caso particular que se ha pre-
sentado, ;cuél es la que usted adoptaria para garantizar la Adecuada
Resolucion del Conflicto?

Solucién

1. Las explicaciones de Sonia sobre las circunstancias en que se
produjo la interrupcién del embarazo, en gran parte culpabilizan-
do a Luis, provocan en el mediador contratransferencia, toda vez
que la respuesta emocional de este ante los hechos que se relatan
estd determinada en gran medida por sus propias necesidades
internas.

2. El mediador ante la apariciéon de la contratransferencia tiene las
siguientes opciones:

1 Continuar. Pasar por alto el efecto que las circunstancias del
inicio de las diferencias de la pareja le provocan y continuar con
el proceso de mediacion.

I Comediacion. Pedir a un compafiero mediador del despacho que
le acomparie en las siguientes sesiones del proceso y que lo diri-
ja él, pasando él a ocupar un plano secundario.

I Supervision. Someter el proceso a la supervision de otro me-
diador, de manera que este pueda ayudarle en la identificacién
de aquellas necesidades internas que le podrian afectar y como
consecuencia alejar de la neutralidad y a la vez pudiera aconse-
jarle sobre como controlar esos efectos negativos.

1 Derivacién. Reconocer que le es muy dificil mantenerse fiel a la
necesaria neutralidad y decidir no continuar con el caso, deri-
vandolo a otro profesional de su propio despacho o ajeno.

3. Cualquiera de las tres opciones, comediacién, supervision o de-
rivacion, podria garantizar la adecuada gestion del conflicto. Sin
embargo, y aunque esto es opinable, el mediador debera escoger
en cada caso, dependiendo de multiples factores, cual es la mas
apropiada.Por ejemplo, la comediacién solo serd posible si las
partes lo aceptan y se puede estar seguro que las circunstancias
del caso no provocaran contratransferencias en el compafiero.
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Cada caso tiene sus particularidades pero, en cualquier caso, una correcta comediacion
deberia resolver muchos de los problemas que plantea la neutralidad del mediador.

3.2. El entrenamiento en emociones del mediador

Como se ha dicho, el mediador de ARC debera ser, o llegar a ser, un experto
en emociones, en las suyas y en las de las partes, en su identificaciéon y en su
control y manejo. Pero se ha de entender que el primer paso para conseguirlo
es el autoconocimiento, ya que solo desde este se podré iniciar el entrenamien-
to en las habilidades y competencias que le seran requeridas para el desempe-
fio de su labor como mediador.

El autoconocimiento y la adquisicién de estas habilidades, que ya se vieron
en el apartado anterior del presente capitulo, nos llegan de la mano de la in-
teligencia emocional.

La inteligencia emocional

El término inteligencia emocional se refiere a la capacidad humana para
sentir, entender, controlar y modificar estados emocionales en uno mismo y en
los demas. No se trata de evitar las emociones sino de dirigirlas y controlarlas.

El concepto de inteligencia emocional amplia la nocién de inteligencia, que
tradicionalmente se ocupa de habilidades racionales y légicas, incorporando
una serie de habilidades emocionales. Entre estas habilidades encontramos las
habilidades sociales, como son la cooperacién y la comunicacién, y un grupo
de habilidades que podemos considerar forman la raiz del universo emocional
de una persona, son las siguientes:

m La autoconciencia.
m La autorregulacion.
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m La motivacién.
m La empatia.

Autoconciencia

La autoconciencia es la habilidad de reconocer las propias emociones
y es el principio de toda inteligencia emocional. Al reconocer nuestras
emociones reconocemos nuestras reacciones, en forma de pensamiento,
de respuesta fisiolégica y de conducta, lo que nos permite identificar los
estimulos que las provocan. La autoconciencia se relaciona también con
la aceptacién de la emocién, sin recurrir al juicio o rechazo de nuestros
sentimientos, sino mas bien facilitando su comprension.

Con el adecuado reconocimiento de las propias emociones se logra
evitar las somatizaciones que podrian llegar a presentarse, toda vez que
al tratarse de impulsos que inducen a la accién, si se mantienen en el
tiempo pueden acarrear problemas fisiolégicos. El aprendizaje necesario
para la correcta identificacién de las emociones se puede llevar a cabo por
medio del modelado y enfocandose en el analisis de las manifestaciones
que acompafian a cada emocion.

Autorregulacion

La autorregulacién es la habilidad para controlar las propias emocio-
nes. No se ocupa de reprimirlas, toda vez que como se ha dicho todas tie-
nen su funcién y su utilidad, sino de permitir que se manifiesten dentro de
unos patrones de equilibrio y de adecuada funcionalidad. Esta habilidad
se adquiere por medio del aprendizaje de como otros lo hacen, y es algo
que se hace a lo largo de toda la vida.

Desde esta perspectiva es oportuno realizar algunas reflexiones sobre
las emociones que, aunque ya han sido introducidas, mas frecuentemente

encontraremos en la mesa de mediacion: el enfado, el miedo y la tristeza.

Sobre el enfado se han de tener en cuenta determinadas caracteristi-
cas que si se conocen facilitaran su afrontamiento:
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1 El enfado aparece porque se tiene la sensacién de sentirse amena-
zado, de forma real o simbdlica.

1 El enfado se acompafia de una respuesta hormonal que puede durar
horas o incluso dias. Durante este tiempo el umbral de irritabilidad
va decreciendo paulatinamente, pero se reactiva ante cada pequefio
estimulo que se muestre amenazante. Siendo la reaccion en este
caso mas violenta, aunque la causa haya sido menor.

1 Debemos admitir que es la emocién mas dificil de manejar, pero no
por ello se ha de aceptar que siempre haya que evitarla.

Lo que se ha de hacer para su manejo es abordar la cadena de pen-
samientos que subyace al enfado. Existen técnicas que se han mostrado
muy eficaces en esta labor, y entre ellas podemos destacar la relajacion,
la escucha activa y la reestructuracién cognitiva.

En cuanto al miedo siempre hay que analizar si es una reaccion ante
un peligro real o si, por el contrario, se trata de una reacciéon desadaptada
al estimulo que lo provoca. En el primer caso se trata de una reaccion
beneficiosa y adaptativa y se constituye como una fuente muy apreciable
de informacién. Sin embargo, en el segundo de los casos, el miedo ante
causas mas subjetivas o difusas se asocia con lo que se conoce como an-
siedad. La ansiedad en niveles moderados y controlables se relaciona con
el rendimiento y con el éxito en la actividad que se acomete, en cambio
en niveles mas elevados es perjudicial e incapacitante.

Es necesario distinguir tres componentes en la ansiedad. El componen-
te emocional se puede abordar con técnicas de relajacion. Por su parte,
el componente cognitivo (el de la preocupacion insistente) responde ante
técnicas de restructuracion cognitiva, que posibilitan la autocritica, y la
induccién del pensamiento positivo. Por Gltimo, el componente conductual
de la ansiedad, que se manifiesta a través de la conducta de evitacién y lu-
cha, se aborda desde las técnicas de desensibilizacién y autoinstrucciones.

Para acometer la prevencién de la ansiedad, que frecuentemente apa-
rece en procesos de mediacién de alta demanda emocional, estan indica-
dos todos aquellos habitos de conducta que provocan un incremento de la
secrecién de la serotonina, tales como el ejercicio fisico, la dieta baja en
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calorias y un adecuado turno suefio-vigilia, que proporcione el adecuado
descanso.

En cuanto a la tristeza, cuando se manifiesta de forma extrema, pue-
de desembocar en la depresién, para cuyo abordaje debe acudirse a las
técnicas de modificacién de conducta, muy especialmente a las cognitivo-
conductuales.

Maotivacion

La motivaciéon, como habilidad emocional, es aquella que nos hace
posible alcanzar metas importantes y tareas de gran complejidad. Nos va
facilitar la adquisicion de algunas capacidades que seran fundamentales
en nuestro trabajo de gestion y resolucion de conflictos:

1 El control de impulsos (capacidad de resistencia ante la frustraciéon
y capacidad de demorar la recompensa).

1 El control de los pensamientos negativos (capacidad para no preocu-
parse, pues esto conlleva el malgasto y despilfarro de recursos Utiles
para la accion).

1 La autoestima (se relaciona con las expectativas de autoeficacia y
con la confianza en las propias capacidades).

La habilidad para motivarse a si mismo adquiere su verdadera impor-
tancia cuando aparecen las dificultades y el fantasma del fracaso amena-
za con arruinar el trabajo realizado y hacer inGtil cualquier esfuerzo.

Cualidades como el optimismo, la autoestima y la confianza en si mis-
mo tienen mucho que ver con los patrones de crianza y educaciéon que
han seguido los progenitores y educadores. El excesivo proteccionismo y
la critica destructiva son muy perjudiciales.

Empatia
Para terminar este repaso de las habilidades de inteligencia emocional

encontramos laempatia, que se define como la capacidad de captar los esta-
dos emocionales de los demas y reaccionar de forma apropiada socialmente
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(por oposicién a la empatia negativa). En la base de esta capacidad estén
la de captar los propios estado emocionales y la de percibir los elementos
no verbales asociados a las emociones. La empatia y la capacidad para
sentirla y ejercitarla tienen mucho que ver con nuestro aprendizaje emo-
cional méas temprano y con la imitacién de modelos referentes en nuestro
desarrollo infantil. No obstante, como todas las habilidades emocionales
puede entrenarse y practicarse.

En los Ultimos afios, numerosos expertos e investigadores de la inteli-
gencia emocional se han ocupado de intentar dar respuesta a la cuestién
de si la inteligencia emocional puede considerarse como un rasgo de per-
sonalidad o no. En concreto los investigadores John Mayer & Peter Salo-
vey, 1997, afirman que “la inteligencia emocional implica la habilidad
para percibir con precisién, evaluar y expresar emociones; la habilidad
de acceder y/o generar sentimientos cuando facilitan el pensamiento; la
habilidad de entender la emocién y el conocimiento emocional; y la habi-
lidad de regular las emociones para fomentar el crecimiento intelectual y
emocional”.

La ventaja de este modelo con respecto a otros, que la consideran
mas como un rasgo de personalidad -que se tiene o no se tiene-, es que
describir la IE como una habilidad, supone que es algo innato en todo
ser humano y, lo méas importante, que es susceptible de ser entrenado y
desarrollado. Lo que resulta de extremada importancia cuando se trata de
abordar el entrenamiento personal de los futuros mediadores en el campo
del control y manejo de las emociones.

g Actividades

5.Si, como se ha dicho, las habilidades y competencias de la inteligencia emocional son
susceptibles de entrenar y adquirir, reflexione y escriba su respuesta sobre cual seria
el método més eficaz para lograrlo de manera que el mediador pudiera incorporarlas
a su formacion.
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Aplicacion practica sobre mediacidn e identificacion de emociones

A continuacién se presenta un caso practico de mediacién, en el que, como
en practicamente la totalidad de los conflictos, aparecen una serie de emocio-
nes en los actores, mediador y mediados. Mediante una serie de cuestiones
se pedira por un lado la identificaciéon de las emociones que sienten los ac-
tores y por otro una breve reflexién sobre cada una de las forma de actuar del
mediador.

Mediacién de un conflicto sanitario entre el matrimonio que forman Oscar
y Nerea por una parte, y Alberto, un representante del departamento de recla-
maciones patrimoniales de un hospital de la ciudad, por la otra.

Las partes, que ya habian tenido la sesién informativa, llegan a mediacion
acompafiados por sus respectivos abogados y tras los saludos pertinentes ini-
cian la fase del “cuéntenme”.

Oscar: relata que él y su esposa Nerea son un joven matrimonio, inmigran-
tes de Ecuador, que viven hace afios en Espafia. Tienen un hijo de 4 afios que
naci6 después de complicaciones en un parto por cesarea. Nerea se quedo
embarazada de una nifia y estaban muy ilusionados con la llegada de la nifa.

Nerea se puso de parto y se dirigieron al hospital. En urgencias, Oscar en-
tregd al personal de admisién un informe de ginecologia donde prescribe que
el parto de Nerea debe hacerse por cesarea para evitar complicaciones como
las que se produjeron en el primer parto.

Nerea fue ingresada a las 2 de la madrugada, y tras varias horas en monito-
res comienza a dar a luz. Nadie parecia conocer los antecedentes ginecolégicos
de Nerea, y solo cuando aparecen complicaciones se decide realizar la cesarea.
Se realiza pero el bebé ha sufrido tanto que unos minutos después de nacer
fallece. Nerea que estaba sedada no se dio cuenta de nada.

Oscar, que estaba en la sala de espera, comprueba cémo del paritorio co-
mienza a salir y entrar gente agitada y con cara de preocupacion, se dirigié a
una enfermera que salia y le preguntd, esta por toda respuesta le dijo que no
se preocupara, que ya le informarian.
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La informacién le llegd una hora después por parte de una matrona y de
forma que el consider6 muy fria y artificial.

Cuando Nerea se despert6, Oscar ya habia llamado a un abogado y solo
hablaba de denunciarlos a todos por incompetentes y negligentes. Nerea esta
destrozada.

Tras méas de un afo de idas y venidas a los juzgados y de intervenciones
de Oscar en medios de comunicacién hablando del caso, el conflicto sigue sin
resolverse. El sufrimiento para los padres es infinito y el duelo por la nifia sigue
sin poder elaborarse adecuadamente. La abogada de Oscar le sugiere acudir a
un proceso de mediacién y el abogado del Hospital lo acepta inmediatamente.

Alberto: manifiesta que el hospital no reconoce negligencia alguna y que el
fallecimiento del bebé resultdé ser un desgraciado accidente, que él y todo el
personal del hospital lamentan, pero que no pueden reconocer responsabilidad
alguna, toda vez que por parte de todo el personal se siguieron estrictamente
los protocolos establecidos.

No obstante y debido a la gran resonancia ante la opinién publica que ha
alcanzado el caso y el gran perjuicio que las apariciones en medios de comuni-
cacién de Oscar estan causando al hospital, han accedido a la mediacién para
intentar llegar a un acuerdo amistoso.

Mientras tiene lugar el relato de los hechos, Nerea se mantiene en un se-
gundo plano, sin intervenir y con los ojos humedecidos y la mirada perdida. El
mediador, que se percata de la angustia que Nerea esta sufriendo, se dirige a
ella en los siguientes términos: “Nerea esta usted pasandolo muy mal, ;puede
explicarme qué es lo que le causa tanto dolor?”.

Nerea, entre sollozos, explica al mediador que aln nadie les ha dado una
explicacién de lo que ocurri6 aquella noche y que ni siquiera han podido hablar
con el médico que atendié el parto.

El mediador le pasa un vaso de agua a Nerea y le pregunta “;te gustaria
que ese médico estuviera aqui ahora?”. A lo que Nerea contesté sin dudar “Si,
me gustaria mucho”.
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El mediador se dirige a Alberto y le pregunta si es posible que el citado
médico acuda a la préxima sesion, a lo que Alberto le contesta que no cree que
sea posible porque desde el desgraciado parto de Nerea ha estado con bajas
intermitentes por diversas razones y actualmente esta de baja en su domicilio.

Siempre dentro del modelo de la Adecuada Resolucién de Conflictos:

1. ;Considera que estan todos los actores que debian estar? ;Quién mas
deberia estar? ;Quién no deberia estar?

2. iHace bien el mediador en dirigirse a Nerea estando en el estado
emocional que estaba?

3. ;Qué emociones cree que aparecen en el escenario de la mediacién?
;Y fuera, puede intuirse la existencia de emociones relevantes para el
proceso?

4. ;Considera que seria beneficioso para el proceso que el médico acu-
diera a la préxima sesién?

5. Si el interés de Oscar y Nerea es conseguir la mayor indemnizacién
econémica posible, y el del hospital es que esta sea lo mas pequefia
posible, ;cuéles cree que son las necesidades (ocultas) de uno y de
otro?

Solucion

1. Si, puesto que son los que cada una de las partes, tras la sesion

informativa, ha decido que estuvieran.
En esta primera sesion las partes y el mediador pueden valorar la
conveniencia o no de que a las proximas sesiones asistan otras
personas o que no asistan alguna de las que ha estado en la pri-
mera.

2. Si, ya que esta forma de actuar del mediador produce el doble
efecto: por un lado, hacer patentes las emociones de Nerea, que
haran que afloren sus necesidades, y por otro, el que la otra parte
entienda que tras la reclamacién material del matrimonio existen
aspectos intangibles que se han de abordar para alcanzar un hi-
potético acuerdo.

3. Las emociones que se detectan en la mesa de mediacién son las
de Oscar y Nerea y que parecen ser: rabia, enfado, tristeza, y las
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del representante del hospital que podria ser miedo por el dafio
que el caso puede infligir al prestigio de la institucién sanitaria.
Fuera del contexto de la sesion podria intuirse que lo que provoca
la situacion que atraviesa el médico que atendi6 el parto es la
culpa.

4. Si, ya que su presencia en el proceso podria, a través del encuen-
tro cara a cara entre el médico, a quien consideran responsable, y
el matrimonio, dar lugar al diadlogo reparador que hiciera a unos y
otros intentar comprender sus diferentes puntos de vista.

5. Las necesidades ocultas y que el mediador debe hacer aflorar son
las siguientes:

1 Del matrimonio:
I El reconocimiento por parte de las personas que atendieron
a Nerea de su responsabilidad en la mala gestiéon del caso.
I Que se les pida perddn y que les muestren sus condolencias
por la pérdida del bebé.

1 Del hospital:

I La discrecion en la resolucion del caso de manera que lo que
ocurrié no transcienda a la opinién publica.

I De ambos:
I La urgencia por resolver el caso y poder, en el caso de Oscar
y Nerea, pasar pagina y elaborar debidamente el duelo por
el bebé, y por parte del hospital recuperar al médico y poder
restaurar su buena imagen.
4. Resumen
En el presente capitulo se han revisado las diferentes emociones que pue-

den afectar al proceso de una mediacion y la forma en que cada una de ellas
aparece y su funcionamiento, poniendo el énfasis en el hecho de que, tanto si
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nos gusta como si no, las emociones estan inmersas e inevitablemente conec-
tadas con aquellas actitudes y conductas que han llevado al enfrentamiento
de las partes, y que, por lo tanto, su deteccion y abordaje resulta imprescindi-
ble para la adecuada resolucién del conflicto.

Se ha hecho hincapié en analizar la forma en que estas emociones afectan
al propio mediador y en como a través del autoconocimiento y de la aplicacién
de técnicas de la inteligencia emocional pueden entrenarse las habilidades
necesarias para el autocontrol emocional, y se han apuntado algunas de las
vias de soluciéon cuando este autocontrol no es posible.

Nos situamos asi en el punto en que abordaremos, en el proximo capitulo,
la comunicacién emocional y sus técnicas, que van a permitir al mediador, una
vez logrado su autocontrol emocional de manera que sus emociones no afecten
a la imprescindible neutralidad, el manejo de las emociones que afectan a
cada una de las partes con el objetivo de poder lograr el cambio en las percep-
ciones de la situacién de enfrentamiento.

| 203





