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“El mejor negociador no aboga. El mejor negociador es aquél

que podría jugar el papel de mediador en las negociaciones si se

le requiriese que jugara ese papel. Es decir, aunque puede que

tenga que abogar para conseguir el terreno común, no debería

dejarse convencer por su propia defensa. La defesa debería ser

una táctica y no un fin en las negociaciones” (Arthur Goldberg,

antiguo juez del Tribunal Supremo estadounidense, cit. por Haynes).

I. Secuencia comunicacional

Preguntar → Escuchar → Comprender → Analizar → Evaluar → Retroalimentar → Informar.


Como señala Linck: “Es muy importante la retroalimentación de mensajes en [la] primera etapa en la cual se están afinando los instrumentos. Una de las cosas más importantes para el mediador consiste en encontrar el tono adecuado para cada sistema interaccional. En cuanto a la medida del tiempo en el manejo del lenguaje, hay un ritmo y una cadencia que se van autorregulando con la información que el mediador lee en las actitudes corporales de las partes… El mediador, al establecer un buen contacto con las partes… ya está mostrando con su ejemplo cuál es el trato que espera de ellos –hacia él, pero también entre sí-. Además, está sintonizando con el lenguaje que ellos pueden entender y apreciar, de acuerdo con su pertenencia social y sus referentes culturales”.
II. Lenguaje narrativo

1) Generalizaciones

Es también llamada “normalización” por Haynes. “La mayoría de la gente que interviene en una disputa que requiere la presencia de un mediador se ha convencido a sí misma de que su situación es única, y que esto mismo justifica su posición. Dada la característica peculiar de la situación, la persona también sostiene una igualmente única solución. El mediador mina la ‘peculiaridad’ de cada definición del problema mediante la normalización de la situación, porque si la situación es normal, es también resoluble dentro de los límites normales”.

Para Tapia y Diez es una forma de reformulación. Una reformulación, una forma de lenguaje afirmativo, no es otra cosa que “decir de otro modo algo que fue expresado con anterioridad… Al formular una expresión de las partes de otro modo, el mediador tiene oportunidad de reencuadrar los hechos narrados en un contexto nuevo y más adecuado para que ellas puedan mirar el problema desde otra ventana y, por ende, cambiar la percepción que traían del conflicto o de sus actores”. Estas reformulaciones deben tener anclaje en las ideas, creencias y experiencias de cada parte, sobre las que ya haya obtenido información el negociador o el mediador.


La generalización se efectúa “reformulando situaciones que se han presentado como experiencias particulares o microsociales, en otras formuladas en términos de situaciones generales o macrosociales”.
2) Particularizaciones


Es otra forma de reformulación que consiste en presentar una situación que las partes tratan como general, en otra situación que se presente como particular. Son afirmaciones destinadas a destacar algún aspecto valioso de la situación, mostrando su originalidad.
3) Connotaciones positivas

Consisten en “atribuir una cualidad positiva a las cosas, a los hechos o a las acciones de las personas, que se han formulado de modo negativo”. Pueden hacerse como una reformulación a las intervenciones de las partes, o bien como consecuencia de una serie de preguntas. Como las demás reformulaciones, requieren de “anclajes –es decir, fundamentos, base o justificaciones- en la historia que nos fue relatada, para evitar que sea rechazada o percibida como una falta de imparcialidad”.


Es una forma, pues, de obtener legitimación. Una oportunidad para hacerlo, recomiendan Tapia y Diez, es al parafrasear el relato inicial de cada parte. No obstante, puede ser utilizada cada vez que el negociador o el mediador crea necesario hacer algún tipo de legitimación, sea sustancial o relacional.

Están relacionadas con las localizaciones positivas, que consisten en situar a alguna parte en un rol o situación –no necesariamente virtual, como ocurre en la intervención narrativa- que permita resaltar algún elemento positivo existente en ella.
4) Parafraseo-Sinopsis o sumario

El parafraseo es una síntesis del relato hecho por una parte, que permite retroalimentar la comprensión. Permite demostrar que la persona fue escuchada y atendida, y permite al otro conocer la percepción que se tiene de la controversia y las emociones que ésta causa.

Debe contener las principales ideas generales que fueron expresadas, y reconocer emociones, aunque con un bajo perfil. El parafraseo puede, en efecto, reflejar sentimientos, “poniendo de relieve aspectos de su campo fenoménico que se hallan en el trasfondo de sus expresiones”, o bien contenidos. En ambos casos se requiere de una “búsqueda activa de [los] sentimientos básicos [de las partes] y de los significados implícitos en los mismos”.

De acuerdo a Haynes: “Como quiera que los clientes no tienen pautas claras respecto de su papel y del mediador en el ámbito de la mediación, la sinopsis que el mediador va efectuando a lo largo de la sesión cumple los objetivos de clarificarles sus expectativas con respecto a la actuación del mediador y de ayudarles a adoptar un rol apropiado de cliente de la mediación”. El resumen que va haciendo el negociador o el mediador implica una elección de lo que considera importante, y por ende de lo que debe ignorar de las intervenciones de las partes (o de su contraparte). Así, la sinopsis se utiliza para: ignorar información que no sea relevante para conducir la sesión; enfocar hacia los puntos que sí son relevantes, y para ignorar los intentos de las partes para colocar al mediador en un rol de asesor legal o terapeuta. Además, permite comprobar las afirmaciones y posiciones de los clientes; determinar qué es útil y qué no lo es en la negociación o en la mediación, y clarificar datos y hacer éstos del conocimiento de todos los participantes en la mesa.
5) Intervención narrativa

Se basa en el análisis narrativo de las intervenciones de las partes, y en la crítica a la distinción entre proceso y contenido en la mediación. Las narraciones en la mediación, así como las intervenciones de las partes en la negociación, son interdependientes. La construcción narrativa del conflicto que tienen las partes es posible intervenirla por medio de la desestabilización, para después transformarla incorporando significados distintos a los que las partes habían elaborado en su versión -polarizada- del conflicto.

Para Cobb: “para mediar en el conflicto es imprescindible ‘abrir’ los relatos a interpretaciones alternativas. Esto no sólo exige el examen de la estructura narrativa vertical, en busca de los sitios donde el significado es potencialmente inestable, sino también que los mediadores cuestionen el significado en esos lugares, anulando parte del ‘trabajo’ realizado por los disputantes para cerrar el paso a interpretaciones alternativas de sus historias. La desestabilización puede lograrse empleando preguntas circulares”.


Para intervenir los significados de las historias de las partes es necesario cambiar las pautas de interacción (p. ej., culpable-inocente, victimario-víctima); ello puede lograrse por medio de connotaciones positivas. En este trabajo es esencial la escucha activa del negociador o del mediador.

Puede lograrse además identificando los referentes de espacio y tiempo de la narración de una parte y modificándolos: “El uso del tiempo que trae la persona y el cambio en la formulación que realiza el mediador, va a permitirnos desestabilizar viejas historias y construir nuevas… La finalidad es ampliar el conocimiento del inconsciente de una persona, la imagen de un ‘yo’ diferente, recuperando potencialidades”.
III. Lenguaje interrogativo
1) Preguntas abiertas


“[S]on aquellas que no pueden ser contestadas por sí o por no. Se formulan desde la curiosidad, para buscar información y son muy útiles en mediación para un primer momento de exploración cuando necesitamos que las personas den razones de sus dichos, para ampliar nuestro campo de trabajo y redefinir el problema”. Son “facilitadoras de la comunicación y contribuyen a que las personas puedan salir de posiciones rígidas mostrando otros intereses que los meramente opuestos a la contraparte”. Las fórmulas serán: qué, quién, cómo, por qué, de qué modo, para qué, dónde.

2) Preguntas cerradas


“[S]on aquellas que se contestan por sí o por no. Son útiles para confirmar alguna información obtenida con anterioridad, pero hay que utilizarlas precavidamente ya que muchas de ellas inducen respuestas, resultan indagatorias y coercitivas y, por ende, pueden generar reacción en el destinatario”. Suponen que se haya generado ya previamente un clima de confianza y un contexto de relación no adversarial.

3) Preguntas estratégicas


“[P]resuponen una hipótesis de trabajo por parte de quien las formula. Cuando hacemos una pregunta estratégica, estamos buscando un resultado determinado. Necesitamos chequear si podemos avanzar en la hipótesis de trabajo que hemos construido o si por el contrario hay que desecharla y pensar en otras”. También permiten descubrir cierta información. Además, permiten organizar la comunicación para luego lograr reencuadres y legitimación: una vez confirmada la hipótesis, podrá trabajarse en los reencuadres y legitimaciones necesarios. P. ej., “Ya que hemos logrado reconocer que su hermano es una persona muy responsable en su trabajo, ¿cree que podamos avanzar en asignarle una responsabilidad en la administración de la empresa familiar?”
4) Preguntas circulares


Se basan en teorías sistémicas de la comunicación: causalidad circular; “los significados dependen de múltiples interacciones, relaciones y causas diferentes”. Las preguntas circulares “tienen como objetivo que las personas piensen en relaciones antes que en posiciones, intereses o necesidades. Esto se obtiene incluyendo en su formulación más de un personaje o más de una dimensión temporal”. Su objetivo es que la parte hacia quien van dirigidas “piense en significados que hasta el momento no tuvo presentes en sus propias opiniones para compararlos con los de otro… A partir de estas nuevas reflexiones, y de su explicitación e incorporación al relato original, es posible modificar la historia sobre la cual se había construido el conflicto, atribuyendo nuevos significados”.

Logrando que las partes se coloquen en otros tiempos, lugares o en la posición de otras personas, es posible desarticular las narrativas polarizadas con las que llegan a la mesa.


La circularidad, desde la perspectiva del modelo narrativo, permite la creación de una historia alternativa, desestabilizando la historia con la que cada parte llega. “La historia alternativa es el resultado de ese camino que permite que las personas se muevan de un encuadre a otro gracias a los nuevos significados. En efecto, a medida que se introducen nuevos significados, las historias cambian, y con el cambio de las historias también cambian los patrones de interacción”. El objetivo es lograr que en la nueva forma de interdependencia que se quiere construir las partes asuman posiciones positivas. El uso de la circularidad supone un circuito de interacción entre las partes sobre el cual trabajar para cambiar las pautas de esa interacción inestable.

Las preguntas circulares también pueden servir para introducir un criterio objetivo de realidad, logrando que la otra parte se enfrente con tal criterio y lo interiorice.
5) Otras preguntas útiles

a) Preguntas hipotéticas o presuposicionales: para introducir ideas en la discusión. P. ej.: “Si se siguiera esta opción, ¿qué ocurriría?”; “¿Qué haría Ud. si le pidieran que dé una guía para resolver este problema?”; “Poniéndonos en esta situación, ¿quiénes/qué cosas podrían ayudar?”

Las preguntas presuposicionales también sirven para trabajar sobre una excepción. Las excepciones son conductas propias, excepcionales en una relación, que “ayudan al mediado a librarse de mortificaciones que le ocasionan el conflicto. Estas excepciones amplificadas sirven de bloques para construir la solución”. P. ej., “¿Qué condiciones necesitaríamos para que esta situación pueda presentarse otra vez?”

También es posible dirigir su utilización en la “secuencia de la pregunta por el milagro”: ella “[l]ogra que las partes describan un cuadro detallado de cómo serán los cambios producidos por el milagro en cada contexto donde ellos interactúan”. Se da el siguiente ejemplo: “[s]upongan que ustedes regresan a casa esta noche y mientras duermen se produce un milagro y este problema está resuelto. ¿Por qué dirían, a la mañana siguiente, que se ha producido un milagro? ¿Qué cosas son diferentes entre ustedes?”

b) Preguntas estimulantes: para fomentar nuevas ideas. P. ej.: “¿Hay otras maneras de resolver este problema?”


c) Preguntas de participación: para animar la manifestación de ideas y necesidades. P. ej.: “¿Qué opina Ud. de esto?”; “¿Qué tal le parece esta opción?”

d) Preguntas de enfoque: para devolver la discusión a los temas claves. P. ej.: “¿Por qué hemos llegado a este punto?”; “¿En qué dirección vamos”?; “¿Cómo nos relacionamos aquí con el tema central?”


e) Preguntas de cierre: para animar a tomar decisiones o avanzar de etapa. P. ej.: “¿Hemos pasado tiempo suficiente en este tema?”; “Entonces, ¿podemos acordar esto?”; “¿Les parece llegar a un acuerdo por el momento sobre este punto?”; “¿Quieren pensar en ello y decidirlo en la siguiente sesión?”


f) Preguntas de evaluación: para ayudar a las partes a evaluar su progreso y futuro. P. ej.: “¿Por qué piensan que estamos atascados en este tema?”; “¿Piensan que hemos avanzado en este punto?”; “¿Son estas opciones lo suficientemente satisfactorias para nuestros/sus intereses?”; “¿Les parece completo este acuerdo para nuestras/sus necesidades?”; “¿Vamos bien encaminados discutiendo de esta forma?”
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� Guía elaborada para los alumnos de la Clínica de Mediación y Negociación Legal de la Universidad de Chile por el ayudante José Manuel Quilodrán.
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