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Resumen
Las Instituciones de Educacion Superior, en atencion a las dindmicas propias de las relaciones
interpersonales se ven abocadas al enfrentamiento de conflictos, que alteran el clima laboral y
académico, razon por la cual, el establecimiento de mecanismos institucionales para su
resolucion, toma gran relevancia y es por ello, que surge en la presente investigacion la siguiente
pregunta ;,Como disefar y constituir la Unidad de Mediacion como recurso institucional que
permita en la comunidad de UNINAVARRA el reconocimiento del conflicto, y favorezca su
transformacion para fortalecer su cultura de paz?
Partiendo de la pregunta de investigacion, se tiene como objetivo disefiar en una Institucién de
Educacion Superior, una Unidad de Mediacion como recurso institucional, que articulado con la
Oficina de Paz y su Programa Maestros de Paz, permita la gestion del conflicto en todas sus
dimensiones, a través de un proceso sistematico, dialogante y consensuado. Para tal fin, se
desarroll6 una investigacion aplicada, con enfoque cualitativo, con alcance descriptivo y
proyectivo y con disefio es ecléctico, la cual, a través de la aplicacion de una encuesta tematica,
entrevistas semiestructuradas, didlogo de saberes con el Equipo Gestor y la revision documental,
permitio caracterizar los conflictos que se presentan en la Institucion, identificar su percepcién
frente a la gestion institucional de los conflictos o problemas suscitados a su interior, determinar
las posibles causas o fuentes de estos y advertir el nivel de conocimiento que se tiene respecto a
los mecanismos alternativos de solucion de conflictos.
Como resultado de la investigacion, se realizo la caracterizacion de los tipos de conflictos que se
presentan en el ambito institucional; se logré proponer el disefio para la institucionalizacién de la
Unidad de Mediacion, a través la constitucion de los documentos legales que legitiman la Unidad

de Mediacidon (Acto Juridico, formatos y procedimientos), la generacion de los mecanismos de
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comunicacion corporativa que promueven el conocimiento y la utilizacion de la mediacién como
mecanismo institucional para la resolucion de conflictos (videos y brochure), y el ajuste del
curso Maestros de Paz y la creacion de un curso virtual de extension denominado Formacion de
Mediadores, disponible a través de la plataforma Moodle, para capacitar a los integrantes de la
Comunidad Administrativa y Académica como Mediadores.
Con esta investigacion se concluye que, la institucionalizacion de una Unidad de Mediacion en
una Institucion de Educacién Superior, ademas de contar con su disefio y sus documentos
legales, requiere que se implementen mecanismos de comunicacion corporativa efectivos, que
permitan que los integrantes de la Comunidad Universitaria reconozcan su existencia y que ante
la presencia de un conflicto tengan pleno conocimiento del mecanismo al que deben acudir para
su solucion.
Palabras clave

Acto Juridico, Conflicto, Cultura de Paz, Mediacion, Mediador, Procedimiento,

Protocolo, Unidad de Mediacién.
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Abstract

Higher Education Institutions, in response to the dynamics of interpersonal relationships,
face the confrontation of conflicts that alter their work and academic environment. For this
reason, the establishment of institutional mechanisms for the resolution of conflicts is of great
relevance and arises the following question in this research: How to design and constitute the
Mediation Unit as an institutional resource that allows the UNINAVARRA community to
recognize the conflict, and favors its transformation to strengthen its culture of peace?

Starting from the research question, the objective is to design a Mediation Unit in a
Higher Education Institution as an institutional resource, which articulated with its Peace Office
and its Program “Maestros de Paz”, allows the management of the conflict in all its dimensions,
through a systematic, dialoguing, and consensual process. To this end, an applied research was
developed, with a qualitative approach, a descriptive and projective scope and an eclectic design.
This research through the application of a thematic survey, semi-structured interviews, dialogue
with the Management Team and the documentary review; allowed to characterize the conflicts
that arise in the Institution, identify their perception of the institutional management of conflicts
or problems presented within the institution, determine the possible causes or sources of these
issues and notice the level of knowledge regarding alternative conflict resolution mechanisms.

As a result of the research, the types of conflicts that occur in the institutional field were
characterized; it was also possible to propose the design to create the Mediation Unit in the
institution through the constitution of the legal documents that legitimize the Mediation Unit
(Legal Act, formats and procedures); to generate corporate communication mechanisms that
promote the knowledge and the use of mediation as an institutional mechanism for the resolution

of conflicts (videos and brochure); to adjust the course “Maestros de Paz”; and to create an
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online continuing education course called “Training of Mediators”, available through the Moodle
platform, to train the members of the Administrative and Academic Community as Mediators.
With this research it is concluded that the institutionalization of a Mediation Unit in a
Higher Education Institution, in addition to having its design and its legal documents, requires to
implement effective corporate communication mechanisms, which allow the members of the
University Community to recognize its existence and that in the presence of a conflict they have
full knowledge of the mechanism they should use for its solution.
Key Words
Legal Act, Conflict, Culture of Peace, Mediation, Mediator, Procedure, Protocol,

Mediation Unit.
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Disefio e Institucionalizacion de la Unidad de Mediacién para la Paz en una
Institucién de Educacion Superior del Departamento del Huila

El conflicto se encuentra intrinseco en el desarrollo social de todo individuo, puesto que
como lo menciona Rondén y Martin (2017), es “un proceso natural de la sociedad y un
fendmeno necesario para la vida humana” (p.1), teniendo en cuenta que, como ser social éste se
enfrenta en su cotidianidad al manejo de las relaciones interpersonales que, en algunas ocasiones,
pueden verse afectadas por el surgimiento de conflictos, puesto que como lo indica Vinyamata
(2003) citado por Ronddén y Martin (2017) las partes inmersas en este, al presentar dificultades
para conciliar sus intereses, buscan defenderse generando asi actitudes hostiles y discrepancias
ante la ausencia de soluciones que satisfagan a las dos partes.

De otra parte, Rondon y Martin (2017) sefialan que el conflicto puede ser “un factor
positivo para el cambio y el crecimiento personal e interpersonal o un factor negativo de
destruccion, segun la forma de regularlo” (p.1), por tanto, se torna relevante identificar y
comprender su genesis con el propoésito de transformar la concepcion negativa gque éste pueda
generar y dar paso a la aceptacién y reconocimiento de diferentes escenarios y oportunidades
positivas que puede brindar el desarrollo de capacidades para manejar un conflicto.

La mediacion, como mecanismo alternativo de solucion de conflictos, brinda a las partes
inmersas en controversias que, a traves de la orientacion y acompafiamiento de un tercero neutral
gue no ostenta poder alguno sobre éstos, “en forma cooperativa, encuentren una solucion a su
disputa. EI mediador o tercero neutral sera el encargado de crear un clima de colaboracion, de
reducir la hostilidad y de conducir el proceso a su objetivo” (Ilungman, 1996, citado por Urrutia y

Moreno, 2017).
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De esta manera, se constituye en una gran herramienta de transformacion de conflictos,
mediante la cual el mediador asume un rol muy importante al momento de interceder en su
resolucion, siendo el responsable de facilitar el encuentro entre las partes, lograr un mejor
entendimiento del conflicto y alcanzar un acuerdo mutuo que ponga fin a la controversia de
manera pacifica.

La presente investigacion sera desarrollada en una Institucion de Educacién Superior,
denominada Fundacion Universitaria Navarra — UNINAVARRA, la cual se encuentra ubicada en
el municipio de Neiva, departamento del Huila al sur de Colombia, que cuenta actualmente con
ocho programas de pregrado y seis programas de posgrado, con una poblacion estudiantil de
2296 personas.

La presente investigacion tiene como objetivo general disefiar la Unidad de Mediacion
como recurso institucional, que articulado con la Oficina de Paz y su Programa Maestros de Paz,
permita la gestion del conflicto en todas sus dimensiones, a través de un proceso sistematico,
dialogante y consensuado.

El presente documento esta conformado por siete capitulos, encontrando en el primero el
planteamiento del problema, a partir de los antecedentes sobre la mediacion, la cultura de paz y
el contexto de la Institucion objeto de la investigacidn; la justificacion sobre la pertinencia del
estudio y el aporte significativo que genera para la Institucion su desarrollo. El capitulo finaliza
con la pregunta de investigacion y sus objetivos generales y especificos, que reflejan los
resultados que se esperan lograr a través de la ejecucion de la investigacion.

En el segundo capitulo, se describiran los referentes tedricos que sustentan el presente
proyecto, iniciando con el estado del arte que contempla un rastreo bibliografico sobre los

resultados de distintas investigaciones que se han realizado en torno a los temas relacionado con:
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el Conflicto, el Conflicto en la Educacion Superior, los tipos de Conflicto, las formas alternativas
de solucion de conflictos en educacion superior, la Mediacion, sus formas y estilos y algunos
espacios en donde se lleva a cabo el proceso de mediacion; continuando con el marco tedrico
tomando como teorista principal a Samuel Paszucki, (2013) y citando otros autores destacados en
el objeto de investigacion como Rondon y Martin (2017), en lo relativo al Conflicto, Diaz, R.
(2016), Diez, F (1999 y 2014) en lo concerniente a los principios de la Mediacion y las
caracteristicas del Espacio; seguido del Marco Legal que rige la Mediaciéon en Colombia; para
posteriormente finalizar con las categorias de ejecucion y cumplimiento, donde se definieron
tres, elaboracion del Acto Juridico, Formacién para la Mediacion y Constitucion de la Unidad de
Mediacion y el marco conceptual, con las definiciones més relevantes.

En el capitulo tercero, se desarrolla la metodologia de la investigacion, siendo esta de tipo
aplicada, con un enfoque cualitativo, un alcance descriptivo y proyectivo y un disefio ecléctico;
luego, se presenta la muestra de la poblacién a la que se le aplicara la encuesta, la declaracion de
los aspectos éticos, y posteriormente, se definen como instrumentos para la recoleccion de la
informacidn la encuesta tematica, la entrevista semiestructurada, el didlogo de saberes a través de
un equipo gestor y la revision documental, informando sus correspondientes procedimientos para
el analisis de datos y el cronograma a través del cual, se desarrollaran todas las actividades de la
investigacion; y finaliza con la descripcion de las categorias de andlisis y su aplicacion.

En el capitulo cuarto, se expone la fase de Intervencidn a partir del diagndstico realizado
con base en los instrumentos de recoleccion de la informacion establecidos en la metodologia,
finalizando con la presentacion del disefio e intervencion ejecutada en la investigacion.

En el quinto capitulo, se realiza el analisis de los resultados obtenidos a partir de la

pregunta de investigacion, los objetivos especificos, y los datos obtenidos durante el desarrollo
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de la investigacion, lo cual se constituye en el soporte de las conclusiones, recomendaciones,
aprendizajes pedagogicos de gestion y administracion que se presentan al final del capitulo, junto
con las nuevas preguntas que se originan a partir de la realizacion de la investigacion.

En el capitulo sexto, se relacionan todas las referencias bibliograficas de los autores que
fueron mencionados en el documento y se finaliza con el capitulo séptimo, en el cual se
encuentran las listas de tablas, fotografias, figuras, graficos y los anexos que soportan y

evidencian las actividades desarrolladas en la investigacion.
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CAPITULO |
Planteamiento del Problema
Antecedentes

En la actualidad existen diversos mecanismos alternativos de resolucion de conflictos,
como lo son el arreglo directo, la conciliacion, el arbitraje, la amigable composicion, la
mediacion, la negociacion, entre otros. Teniendo en cuenta, el objeto de estudio de esta
investigacion se abordara de manera detallada la mediacion.

La mediacion es entendida como un mecanismo para resolver conflictos, en donde
existen dos partes enfrentadas, las cuales deciden de manera voluntaria acudir a una tercera
persona imparcial denominada mediador, quien ha recibido formacion previa en materia de
mediacion, con el fin de lograr un acuerdo satisfactorio que solucione de manera consensuada el
conflicto que aqueja ambas partes (Torrego, 2003, citado por Elizo, 2018). Este método o
mecanismo es catalogado como alternativo, toda vez que, ostenta el caracter de extrajudicial o
distinto a los canales legales o convencionales de resolucion de disputas.

Kressel y Pruitt (1985) citados por Borrego (2017) describen el proceso de mediacion
“como la intervencidn de una tercera parte neutral que sirve de ayuda a que dos 0 mas
disputantes alcancen un acuerdo en el curso de una negociacion” (p.87).

La mediacion facilita el didlogo entre las partes intervinientes en un conflicto, que a
través de un tercero imparcial que no influye en la resolucion del conflicto, logran un acuerdo
aceptado mutuamente (Gonzélez, 2018).

Por otra parte, Colombia ha sido un pais golpeado por diversos conflictos ocasionados no
s6lo por los grupos alzados la margen de la Ley, sino por los diversos tipos de violencia

generados en sus practicas sociales, que pueden clasificarse segun Galtung (2003) citado por
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Alvarez y Pérez (2019) en violencias directa, estructural y cultural, siendo la violencia
estructural la originada por el sistema politico y economico (Galtung, 2016), que genera
inequidad en la sociedad, debido a la distribucion de la riqueza y la tierra en manos de unos
pocos, dando origen a la pobreza, la exclusion social y politica en el area urbana y rural;
asimismo, se presencian conflictos sociales que surgen con ocasion de las multiples disputas por
la tierra, la gran cantidad de vulneracion de los derechos econdémicos, sociales y culturales y el
abandono del Estado en algunas partes del territorio, donde existe ausencia del mismo o su
presencia se realiza a través de las fuerzas militares (Mufioz, 2018).

Para Lederach (2007) citado por Mufioz (2018), el conflicto:

no es nunca un fendémeno estatico. Es expresivo, dindmico, dialéctico por naturaleza; esta

basado en las relaciones. Nace en el mundo de las intenciones y las percepciones

humanas. Cambia por la constante interaccién humana actual y él mismo modifica
continuamente a las personas que le dieron vida, ejerciendo un efecto en el entorno social

en el que nace, se desarrolla y quizas muere (p. 97-98).

Teniendo en cuenta lo anterior, desde la implementacion del Proceso de Paz, Colombia
ha velado por promover una Cultura de Paz y es asi, que mediante la Ley 1732 de 2014 y el
Decreto 1038 de 2015, se establecio la Catedra de la Paz como asignatura obligatoria en todos
los establecimientos educativos de preescolar, basica y media de caracter oficial y privada y
voluntaria para las Instituciones de Educacion Superior en el ejercicio de su autonomia
universitaria, con el fin de fomentar en los estudiantes la reflexion, el didlogo y la consolidacion
de sanas préacticas de armonia social en espacios de respeto por los derechos humanos, la justicia
y la aplicacién de resolucion pacifica de conflictos, es por ello, que la mediacidn se constituye en

un mecanismo que articula la Cultura de Paz, con la convivencia escolar.
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Segun estudios realizados en diversas instituciones, la mediacion promueve la
convivencia pacifica, es asi que, se han desarrollado propuestas para la implementacion de dicho
mecanismo en los Centros Educativos, como es el caso del palabrero pensador como mediador
para resolver conflictos al interior de una Institucion Educativa Indigena de Siapana de la alta
Guajira (Bautista et al, 2015) y el Defensor Universitario como alternativa de mediacion en
contextos universitarios (Alcover de la Hera, 2006, 2008, 2010).

Es necesario que, al interior de las Instituciones Educativas, se sumen esfuerzos tanto de
estudiantes y docentes, como de autoridades universitarias, con el fin de establecer estrategias
que fomenten la proteccion de los derechos humanos, a través de la implementacion de la
mediacion pedagdgica de manera mas democratica y menos autoritaria, que generen espacios
que posibiliten la reflexion y la resolucion pacifica de conflictos (Medrano, 2015).

Educar para la paz en las instituciones educativas, como lo indica Elizo (2018), “es tener
como referente los Derechos Humanos, es educar para disfrutar de entornos educativos pacificos,
pero también es gestionar los conflictos que se producen en las instituciones educativas, a través
de la mediacion” (p.211).

Jiménez (2009) citado por Lozano Martin et al, (2018), definen la Cultura de paz como
“el conjunto de valores, actitudes y comportamientos que reflejan el respeto a la vida, de la
persona humana y de su dignidad, de todos los derechos humanos y el rechazo de la violencia en
todas sus formas” (p.183).

Funes, (2000) citado por Lozano Martin et al., (2018), sefiala que “Educar para la paz es
educar en «una paz en el entorno cotidiano, de resolucién de conflictos a pequefia escala, es
decir, de paz activa, de soluciones y aportaciones constructivas, de protagonismo de los

participantes” (p.104).
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La mediacion en el ambito educativo nos ofrece la posibilidad de poder transmitir a
nuestro alumnado aprendizajes que no se contemplan en los curriculos y que no por ello
son menos importantes. Entre estos aprendizajes hemos destacado, por un lado, aquellos
que tienen que ver con formas de relacion eficaces entre las personas como son
habilidades sociales y de comunicacion tales como la empatia, la escucha activa, la
asertividad, el reconocimiento de emociones... Por otro lado, el aprendizaje de valores
relacionados con la construccion de una cultura de paz y de no violencia, como son el
respeto al otro y a si mismo, la cooperacién, la asuncion de la responsabilidad de los

actos propios y el reconocimiento de sus consecuencias. (Lozano Martin et al, 2018,

p.144).

Las Instituciones Educativas entonces, se constituyen en un espacio donde confluyen
estudiantes, docentes y administrativos, que por la dindmica propia de las relaciones
interpersonales, el quebrantamiento de las reglas establecidas y las diferentes situaciones del
entorno, estan en un constante enfrentamiento de conflictos de diversa indole, los cuales son
solucionados a través de distintos mecanismos, que no se encuentran claramente establecidos al
interior del Centro Educativo y que, por tanto, no facilitan su medicion e identificacion.

La Institucion de Educativa donde se desarrollara el proceso investigativo, es la
Fundacion Universitaria Navarra— UNINAVARRA, Institucion Universitaria de caracter
privado, sin animo de lucro, constituida mediante Acta el 25 agosto de 2010 y cuya personeria
juridica fue otorgada por el Ministerio de Educacion Nacional, mediante Resolucién 10570 del

22 de noviembre de 2011, ubicada en el municipio de Neiva, departamento del Huila.
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Figura 1.

Ubicacion UNINAVARRA
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Nota: Planeaciéon UNINAVARRA, 2019

Actualmente, UNINAVARRA cuenta con ocho (8) programas de pregrado (Derecho,
Medicina, Enfermeria, Tecnologia en Radiologia e Iméagenes Diagndsticas, Administracion de
Empresas, Tecnologia en Gestion de los Servicios de Salud, Ingenieria Ambiental e Ingenieria
Industrial) y seis (6) programas de posgrado (Especializacion en Derecho Constitucional y
Sistema Interamericano de Derechos Humanos, Especializacion en Derecho Medico,
Especializacion en Docencia Universitaria, Especializacion en Gerencia de Seguridad y Salud en
el Trabajo, Especializacion en Derecho Laboral y Seguridad Social y Especializacion en

Litigacion Oral).
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Tabla 1.

Comunidad UNINAVARRA

Comunidad UNINAVARRA Cantidad
Estudiantes 2296
Graduados 958

Docentes 134
Colaboradores 171

Nota: Admisiones y Registro y Talento Humano UNINAVARRA, mayo 2022.
Como se puede observar en la tabla 1, UNINAVARRA a corte de mayo de 2022, cuenta
con una poblacion total de 3559 personas, de las cuales, 2296 corresponden a estudiantes, 958 a
graduados, 134 a docentes y 171 a colaboradores Académicos — Administrativos y
Administrativos.
La Mision de la Fundacion Universitaria Navarra es:
Somos una Comunidad universitaria de generacion de conocimiento que con vision
empresarial y social y bajo los principios de la excelencia académica, profundiza en el
aprendizaje autonomo, produccion y aplicacion del conocimiento para la formacién
integral de los colombianos, cualificandolos para el ejercicio de actividades profesionales,
investigativas y de proyeccidn social siendo un actor en el desarrollo cientifico, cultural,
econdmico, politico y ético a nivel local y regional con vision internacional. (Acuerdo
005, 2011, p.7)
La vision de UNIANVARRA es:
“sera reconocida como una Institucion de Educacién Superior eficiente y humana,
consolidada en la region y articulada con instituciones nacionales y del exterior, lider en
la cualificacion de profesionales formados y vinculados con el sector real. Nuestros

programas académicos seran reconocidos como programas de alta calidad y distinguidos
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por su nivel académico y cientifico al servicio de la comunidad con responsabilidad

social. (Acuerdo 005, 2011, p.8)

El Proyecto Educativo Universitario de UNINAVARRA, fue expedido mediante el

Acuerdo 006 del 9 de noviembre de 2010, del Consejo Superior, alli se definio que, la Institucién

cuenta con un modelo de gestion compuesto por siete (7) elementos: UNINAVARRA

Organizacién de Calidad, UNINAVARRA Forma (Modelo Pedagdgico), UNINAVARRA

Descubre (Investigacion), UNINAVARRA Construye (Extension), UNINAVARRA Aplica

(Proyeccion Social), UNINAVRRA de Cara al Mundo (Internacionalizacién) y UNINAVARRA

con Responsabilidad Social (Bienestar Universitario).
Figura 2.

Modelo de Gestion UNINAVARRA
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Nota: Acuerdo 006, 2010, Proyecto Educativo Universitario de UNINAVARRA
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Fotografia 1

Infraestructura UNINAVARRA

Nota: Comunicaciones y Marketing UNINAVARRA, 2020

En el marco de la Responsabilidad Social, el Modelo Pedagdgico, el desarrollo de los
procesos misionales de investigacion y proyeccion social, la Misién y Vision de
UNINAVARRA, el compromiso con la sociedad y en pro de fortalecer la formacion integral de
sus estudiantes, la Institucion ha expedido una serie de normas y ha desarrollado una serie de
actividades, con el fin de establecer la cultura de paz y la mediacion, como pilares
institucionales.

El Reglamento Académico y Estudiantil, en su articulo 118 establece dentro del proceso
disciplinario de los estudiantes, que antes de iniciarlo, se podra acudir a soluciones pacificas para
solucionar los conflictos (Acuerdo 012, 2015) y en virtud de dicha disposicién, el Consejo
Académico mediante Acuerdo 019 (2018) adopt6 y reglamento la Mediacién como mecanismo

alternativo de solucién de un conflicto disciplinario estudiantil.
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En virtud de la autonomia universitaria, UNINAVARRA expidio el Acuerdo 018 (2018),
dando origen al curso Maestros de Paz (Marca registrada de UNINAVARRA segun Resolucion
18420 del 2019 de la Superintendencia de Industria y Comercio), como curso del componente
flexible institucional y a partir de alli, ha realizado diversos diplomados dirigidos a la
comunidad, el personal docente y administrativo, con el fin de consolidar una cultura de paz y
convivencia ciudadana que propenda por las sanas practicas, el desarrollo de competenciasy la
adquisicion de valores que permitan generar aprendizajes basados en el respeto y la resolucion de
conflictos de manera pacifica.

Fotografia 2

Infraestructura UNINAVARRA

Nota: Comunicaciones y Marketing UNINAVARRA, 2020
Otro hecho relevante para UNINAVARRA, fue la creacion de la Oficina de Paz?, la cual

se define:

1Unidad Administrativa
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Como una unidad administrativa adscrita a la Facultad de Educacion, de carécter asesora

y consultiva de las autoridades colegiadas y unipersonales de la Institucion, del entorno y

del pais, sobre aspectos relacionados con la Paz y demas temas y estrategias que permitan

contribuir a la consolidacién de una cultura de paz, inclusiva, democratica e intercultural

en UNINAVARRA, en la region y el pais. (Acuerdo 010, 2019, p.2).

Como producto de las acciones adelantadas por la Oficina de Paz, UNINAVARRA en
marzo del 2020, obtuvo la certificacion del Sistema de Gestion de Cultura de Paz
Organizacional.

Figura 3.

Certificado ICONTEC - NTE Cultura De Paz Organizacional: 2018
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Nota: https://uninavarra.edu.co/wp-content/uploads/2020/07/FUNDACI%C3%93N-
UNIVERSITARIA-NAVARRA-SGCP.pdf
Teniendo en cuenta, las dinamicas propias de UNINAVARRA como Institucion de

Educacion Superior, en la que confluyen relaciones interpersonales entre estudiantes, docentes y

administrativos, pueden surgir desacuerdos entre estos 0 acciones que afecten la sana


https://uninavarra.edu.co/wp-content/uploads/2020/07/FUNDACI%C3%93N-UNIVERSITARIA-NAVARRA-SGCP.pdf
https://uninavarra.edu.co/wp-content/uploads/2020/07/FUNDACI%C3%93N-UNIVERSITARIA-NAVARRA-SGCP.pdf
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convivencia universitaria, tales como, el acoso laboral, el acoso estudiantil, el autoritarismo en el
aula, el incumplimiento en las funciones de parte de los trabajadores, la rivalidad entre docentes
o administrativos, entre otros, que atentan directamente contra la Cultura de Paz Organizacional
que promueve la Institucion.

En igual sentido, ante la presencia de dichos conflictos, se genera un clima académico y
laboral que desfavorece la prestacion del servicio, puesto que afecta la convivencia de los
integrantes de su comunidad Universitaria, lo que conlleva al descontento, intranquilidad e
inconformidad de todos, ocasionando el aumento de la desercion estudiantil y la disminucion del
indice de retencion laboral.

Por lo anterior, es importante para la institucion abordar la problematica de sus conflictos,
desde un mecanismo que se articule con su Cultura de Paz y que esté acorde a los intereses y
realidades de UNINAVARRA, con el fin de que con su institucionalizacion los integrantes de su
comunidad puedan gestionar los conflictos de manera efectiva.

Por lo anterior y de conformidad al avance que se ha realizado al interior de
UNINAVARRA en la Mediacion y la Cultura de Paz, se hace necesario desarrollar el trabajo de
investigacion para disefiar una Unidad de Mediacion como recurso institucional, que articulada a
la oficina de Paz y su Programa Maestros de Paz, permita gestionar en UNINAVARRA los
conflictos en todas sus dimensiones, a través de un proceso sistematico, dialogante y
consensuado.

Justificacion

La Ley 1732 de 2014, por la cual se establece la Catedra de la Paz en todas las

instituciones educativas del pais, y segun el decreto 1038 de 2015, por el cual reglamenta la ley

1732, indica que:
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La Catedra de la Paz debera fomentar el proceso de apropiacion de conocimientos y
competencias relacionados con el territorio, la cultura, el contexto econémico y social y
la memoria historica, con el propdsito de reconstruir el tejido social, promover la
prosperidad general y garantizar la efectividad los principios, derechos y deberes
consagrados en la Constitucion. (Decreto 1038, 2015, Articulo 2)

En cumplimento a esta normativa, la institucion adopté unos instrumentos como lo son la
Cétedra Maestros de Paz y una Oficina de Paz, en las cuales se busca asesorar y consultar sobre
aspectos relacionados con la paz y demas temas y estrategias que permitan contribuir a la
consolidacién de una cultura de paz, inclusiva, democratica e intercultural.

Como estrategia para evitar la rotacion de personal al interior de la Institucion, se han
implementado actividades de fortalecimiento académico, administrativo y social, a través de
cursos, capacitaciones, seminarios, actividades de bienestar, reconocimientos, etc., no obstante,
se evidencia que el retiro de colaboradores administrativos y docentes se sigue presentando,
generado en ocasiones por los distintos conflictos que se presentan en el ejercicio de sus
funciones, es por ello, que se presenta la mediacion, como mecanismo para el mejoramiento del
clima organizacional, que puede contribuir a fortalecer la retencion del personal, pues al ser la
mediacion un mecanismo en el cual las partes involucradas son soberanas y tienen el control del
proceso Yy del posible acuerdo que se establezca y donde el papel de mediador se cifie a brindar el
apoyo Y la colaboracion a éstas para que solucionen sus controversias, se constituye en una
alternativa efectiva y til para la solucion de conflictos en las organizaciones (Borrego, 2017).

Por otra parte, una de las causas de la desercion, problematica de la que no es ajena
UNINAVARRA, segln analisis realizados por diferentes instituciones a nivel nacional, se debe a

temas financieros, obligando a los estudiantes a suspender sus actividades académicas y buscar
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solamente oportunidades laborales. Pero no se puede dejar de un lado que, dentro del equipo
administrativo, directivo y académico de las instituciones de Educacion Superior, existen
oportunidades de mejora en los procesos de planeacion, infraestructura, administrativo y
ejecucion de recursos que afectan la calidad y el fortalecimiento de los procesos educativos. En
muchas ocasiones, esto se debe en gran parte al manejo interno en la solucion y respuestas a los
problemas y solicitudes que los estudiantes realizan en cada uno de los programas académicos.

Por lo anterior, es que se hace necesario la creacion de un espacio de mediacién como
mecanismo institucional para la solucién de conflictos que promueva y permita alertar y realizar
seguimiento a problemas internos institucionales entre colaboradores, docentes, estudiantes y
directivos, con el objeto de generar soluciones de mejora continua en cada uno de los procesos
misionales, de apoyo y laborales, y asi conservar y fortalecer la continuidad de nuestra planta de
colaboradores y por supuesto la memoria institucional.

El espacio de mediacion, segun (Diez, 2014) debe tener como minimo tres aspectos: el
primero Comodidad: el cual consiste en adecuar un espacio fisico que nos facilite cumplir con el
objetivo estratégico del mediador de crear un ambiente facilitador, un segundo es la
Comunicacién: una comunicacion que es propia del espacio de mediacién y que a lo largo del
proceso debera ir transformandose de competitiva en colaborativa, basado en la delegacion del
poder, del discurso y del protagonismo (PDP) (Movimiento de devolucion), pasando por
conversaciones fluidas, exploratorias y generativas, antes de llegar a la fase de acuerdos o
negociaciones. Finalmente, el tercer y Gltimo aspecto de este autor es la Conexién, la cual
consiste en preparar un adecuado espacio psicolégico para establecer una conexion personal
positiva y de calidad con las partes y entre ellas, por lo cual, a mayor y mejor conexion, mas

calidad, y a menor conexion, peor calidad en el trabajo. Para lograr la mencionada conexion
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personal entre las partes, debemos siempre tener presente tres valores: respeto, compasion y
sinceridad.

Con la Unidad de Mediacion, se busca que los problemas no se fortalezcan ni se escalen a
dependencias sin una solucion, por el contrario, lo que se busca es tomar las medidas necesarias
a través de un grupo de personas que estableceran procedimientos para la solucion de conflictos.

Es importante que, por medio de esta Unidad de Mediacion, se logre una politica y una
cultura de resolucion de conflictos para la institucion, donde se consiga dar resultados de
soluciones inmediatas, propuestas y respuestas que beneficien a toda la comunidad universitaria
en el bienestar laboral, académico y personal y que este proyecto educativo que genera un
impacto positivo en la sociedad se convierta en el proyecto de vida para toda la Comunidad
Académica y Administrativa.

Pregunta de Investigacion

¢Como disefiar y constituir la Unidad de Mediacion como recurso institucional que
permita en la comunidad de UNINAVARRA el reconocimiento del conflicto, y favorezca su
transformacion para fortalecer su cultura de paz?

Objetivos
Obijetivo General

Disefar la Unidad de Mediacion como recurso institucional, que articulado con la Oficina
de Paz y su Programa Maestros de Paz, permita la gestion del conflicto en todas sus dimensiones,
a través de un proceso sistematico, dialogante y consensuado.

Obijetivos Especificos
1. Constituir los documentos legales que legitiman la Unidad de Mediacién, como

mecanismo institucional para la solucién de conflictos en UNINAVARRA.
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2. ldentificar y caracterizar los tipos de conflictos que se puedan presentar al interior
de la Institucion y que podran ser objeto del mecanismo de Mediacion.

3. Estructurar el proceso de gestion documental que requiere la atencion de los
conflictos que se puedan presentar en la Institucion, a través de la Unidad de
Mediacion en el marco de una Cultura de Paz.

4. Generar un mecanismo de comunicacion que favorezca el conocimiento y la
utilizacion de la Unidad de Mediacidn no s6lo para conflictos disciplinarios
estudiantiles, sino para los conflictos relacionales que pueden surgir entre los

integrantes de la Comunidad Académica y Administrativa de la Institucién.



28
MEDIACION PARA LA PAZ

CAPITULO I
Referentes Tedricos

Estado del Arte

Para abordar la forma como se debe gestionar e implementar la Unidad de Mediacion, se
realizé un rastreo bibliografico sobre los resultados de distintas investigaciones que se han
realizado en torno a los temas que se consideraron con mayor relevancia para el desarrollo de la
presente investigacion y dentro de los cuales se encuentra: el Conflicto, el Conflicto en la
Educacidon Superior, los tipos de Conflicto, las formas alternativas de solucion de conflictos en
educacion superior, la Mediacion, sus formas y estilos, finalizando con algunos espacios en
donde se lleva a cabo el proceso de mediacion.

Diversos autores han desarrollado investigaciones en torno al Conflicto, destacandose los
siguientes:

Rondo6n y Martin (2017), identifican los diferentes conceptos de conflictos, mencionando
a Vinyamata (2003) quien indica que el conflicto es entendido como:

Connatural con la vida misma, pues esta en relacién directa con el esfuerzo por vivir.

Ademas, puede ser entendido como la dificultad para conciliar los distintos intereses que

las partes implicadas defienden, produciendo asi actitudes hostiles y generando un clima

de disconformidad ante la falta de soluciones satisfactorias para ambas partes.” (p.1)

Para Fisas (1998), citado por Castro (2018) el conflicto es:

Un proceso interactivo que se da en un contexto determinado. Es una construccién social,

una creacion humana, diferenciada de la violencia (puede haber conflictos sin violencia,

aunque no violencia sin conflicto), que puede ser positivo o negativo segin cémo se

aborde y termine, con posibilidades de ser conducido, transformado y superado.” (p.67)
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Dahrendorf (1993), citado por Arias y Arias (2017), sostiene que:

El conflicto se presenta cuando se intenta desplazar a otro grupo social del acceso a

bienes, recursos, derechos, valores o posiciones apreciadas. Esta idea de oposicidn, como

efecto de sentir que otro se interpone, suele dar elementos significativos para el analisis
de un conflicto, en tanto implica analizar, de un lado, la tensién emocional que se genera
en las personas involucradas, y de otro lado, el obstaculo que esté en juego y que se

convierte en mavil de la contradiccion. (p. 58)

Alvarado (2003), citado por Arias y Arias (2017) define que:

El término «conflicto» proviene de la palabra latina conflictus que quiere decir chocar,

afligir, infligir; que conlleva a una confrontacién o problema, lo cual implica una lucha,

pelea o combate. El conflicto, ademas, puede aparecer como resultado de la

incompatibilidad entre conductas, objetivos, percepciones y/o afectos entre individuos y

grupos que plantean metas disimiles”. (p. 58)

Por lo anterior, el concepto con el que trabajaremos en nuestro proyecto de investigacion
sera el de los autores Rondon y Martin (2017), donde definen que el concepto de conflicto es “un
proceso natural de la sociedad y un fenémeno necesario para la vida humana, pudiendo ser un
factor positivo para el cambio y el crecimiento personal e interpersonal o un factor negativo de
destruccion, segun la forma de regularlo.” (p.1)

Siguiendo con el desarrollo del conflicto, a continuacidn, se presentan algunas
experiencias de éste en el ambito de la Educacion Superior, iniciando, con la investigacién
realizada por los autores Arias-Cardona, Arias Gémez, (2017) en cuatro Universidades del
departamento de Antioquia - Colombia, la cual tuvo un enfoque cualitativo, a partir de una

técnica de interpretacion de textos, escritos u obras artisticas de distintos ambitos, talleres con
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técnicas interactivas y de entrevistas semiestructuradas a un total de 119 estudiantes, con el
objeto de caracterizar las expresiones del conflicto en las relaciones entre jovenes,
particularmente, los sentidos, las causas, las consecuencias que le otorgan y la manera como le
hacen frente a sus conflictos.

Entre los resultados de la investigacion se encontro: la tension entre la evasion
individualista y la movilizacion por el “entre nos”; la polarizacion entre el “deber ser” y el “real
hacer”; la tendencia de los estudiantes a homologar conflicto y violencia, y el dificil transito de
la queja a la responsabilidad subjetiva.

Estos resultados dan cuenta de lo complejo del conflicto y sus aristas, y se evidencia la
naturalizacion de expresiones violentas, la banalizacion de mecanismos de exclusion, la
precariedad respecto al uso de estrategias positivas para afrontar situaciones problematicas, la
poca congruencia entre lo que se piensa y lo que se hace, y la falta de responsabilidad por parte
de muchos jévenes que catalogan las causas del conflicto como elementos ajenos a ellos.
Desde la perspectiva de los estudiantes, en el contexto universitario, el conflicto tiene
expresiones mas sutiles, menos especificas y, ademas, presentan dificultades para realizar una
reflexion positiva sobre éste, pues no lo ven como una oportunidad, sino que suelen derivarlo en
situaciones de violencia simbdlica. (p.56)

Los autores Han, Yin, Wang y Bai (2019), realizaron un estudio de demandas laborales,
recursos y problematicas en 25 instituciones universitarias en China. El estudio se basé en la
recoleccion de datos por medio de una encuesta a 2578 trabajadores de instituciones
universitarias. Fueron invitados de forma oficial. El andlisis de las encuestas se realiz6 con el
software SPSS, una herramienta disefiada para evaluar demandas, cansancio laboral,

compromiso, eficiencia docente, recursos institucionales. Dentro de los resultados se concluyé
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que las importantes relaciones entre los recursos laborales, la eficacia docente y el compromiso
laboral de las docentes reveladas en este estudio implican la necesidad de explotar los recursos
disponibles para los docentes universitarios. Segun los resultados de este estudio, los
administradores deben brindar una amplia gama de apoyo para mejorar el bienestar de los
profesores universitarios a través de una mayor disponibilidad de recursos didacticos, la
provision de reconocimiento y apreciacion administrativa y la promocion del apoyo de pares
para la ensefianza.

En cuanto a los tipos de conflictos, los autores Rondén y Martin (2017), comparten con
Vifias (2004), que los conflictos, se pueden clasificar y diferenciar en cinco grandes categorias:

Conflicto de poder: son los conflictos generados en oposicién a las normas.

Conflictos de relacion: es cuando uno de los sujetos del conflicto es superior jerarquica o
emocionalmente al otro.

Conflictos de rendimiento: son los relacionados con el curriculum, en los que el alumno
puede presentar dificultades en equilibrar sus necesidades formativas y lo que el
centro/profesorado le ofrece.

Conflictos interpersonales o conflictos interuniversitarios: son los conflictos ajenos al
marco educativo, pero que son un reflejo manifiesto de la sociedad.

Conflictos institucionales: son aquellos que se generan dentro de las instituciones, en este

caso, educativas y que estan relacionados con las diferencias de poder de sus integrantes.

Ademas, como manifiestan las autoras Frigerio y Poggi (1992), este poder es ejercido en

base a su posicionamiento dentro de la institucion. (Rondén y Martin, 2017, comparten

con Vifas, 2004, p.3)
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Osorio (2012), citado por Arias y Arias (2017), clasifica el conflicto segun sus ambitos,
en: “a) privado (personal-familiar), cuyos protagonistas son los individuos; b) publico regional,
cuyos involucrados son grupos especificos; c) publico estatal, en el que se involucran
organizaciones o gremios y; d) internacional — planetario, cuyos actores implicados son paises u
organismos internacionales.” (p.58)

Por otra parte, se encuentran los diversos conflictos laborales suscitados en la Educacion
Superior o Universidades, en este sector, se evidencian conflictos bajo la iniciativa de los
sindicatos, quienes en su mayoria de veces lo que buscan es mejorar las condiciones laborales de
los trabajadores, como lo son la remuneracion, el tipo de contratacion, el término del contrato,
asimismo, conflictos relacionados con el presupuesto a nivel Nacional para el Sector Educativo,
este ultimo en el marco de las universidades publicas (Torres Osorio, 2020).

Los conflictos laborales se caracterizan por las diferencias existentes entre los seres
humanos. Toro, (2017), “En todo entorno profesional existiran siempre desafios en la manera en
la que nos relacionamos con los demas, mas aun, cuando se trate de un grupo humano numeroso
en donde coexisten diferentes personalidades” (p.60), por otra parte, la misma autora concluye
que: “El de no asumir responsabilidades cuando las cosas no salen bien,” esta accion genera
conflicto en el entorno laboral, ya que lo mas facil es “echar la culpa a los demas generando un
ambiente de hostilidad y de desconfianza." (p.60), asimismo, indica que, para afrontar dichas
actitudes negativas, lo mejor es la predisposicion de mediar, para lo cual, se requiere:

La colaboracion de todos para ceder, cambiar y modificar actitudes, de lo contrario sera

dificil resolver el problema, porgue no se trata de tener o no la razén si no de llegar a lo

gue es mejor para todos y de volver a un clima de armonia. (p.60)
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Dentro del referenciado estudio, se identificd como una de las posibles causas que
ocasionan conflictos en ambientes laborales, la percepcion que se tenga buena o mala de otra
persona, puesto que el Ser Humano se relaciona con otros, desde la subjetividad, por tanto, de no
existir una buena quimica para trabajar, se podrian generar comentarios negativos, provocando
sentimientos de envidia y de rivalidad, conductas que perjudican la productividad de las
actividades laborales, por lo anterior, es muy importante que dentro del ambiente laboral se
fortalezcan los lazos de respeto, honestidad y de comunicacion y que se de origen y se conserve
una cultura organizacional basada en valores institucionales y morales.

Por ultimo, la autora concluye que:

El factor preponderante para que se den los conflictos laborales es la falta de

competencias comunicacionales, manifestando que los seres humanos no somos

asertivos, empaticos, no hacemos reclamos responsables, no sabemos pedir disculpas
oportunamente, no pedimos aclaraciones de lo que nos estan pidiendo, no sabemos hacer

retroalimentacion de la informacion. (Toro, 2017, p.62).

Con base en lo anterior, una de las vias principales para resolver los conflictos laborales,
en primer plano, es la de promover y mantener la comunicacion, y en un segundo plano el
dialogo respetuoso entre los colaboradores para construir un ambiente laboral mas sano,
fomentado la amistad y el trabajo en equipo.

Acerca de las estrategias utilizadas para abordar los conflictos en el aula de clase, se
encontrd la investigacion desarrollara por Girard y Koch (1997) citado por Gonzalez (2017),
quienes mencionan, que el abordaje de los conflictos se orienta a:

Aceptar las diferencias e incrementar las capacidades de resolucion de conflictos de todos

los miembros de la comunidad escolar hace parte del esfuerzo para mejorar el clima en
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las escuelas. Tal cambio es amplio y exige que los programas de estudios formales e
informales incluya la ensefianza, el entrenamiento, la experiencia y la practica de la
solucion de problemas para resolver diferencias y disputas. (p.95)
Segun Gonzalez (2017):
Este enunciado permite situar las estrategias para la solucion de los conflictos dentro de
todas las areas del saber, dentro del curriculo y especificamente propicia que maestros y
estudiantes tengan una apertura al cambio, en donde promuevan, que las formas de actuar
y pensar individuales o dentro de pequefios grupos, deben ser respetadas y comprendidas
como maneras de ser que permiten la adquisicion de nuevos saberes. (p.96).
Dentro del analisis de esta investigacion, se logré detectar que las estrategias solamente
se aplican cuando surge un conflicto, pero en ningin momento, se plantean para anticiparse a
enfrentar posibles manifestaciones que alteren el buen coexistir con el otro. Sin embargo, en esta
institucién se identifico el dialogo a través de la mediacion, como forma para solucionar un
conflicto.
Fuquen (2003), citado por Gonzalez (2017), indica:
Las formas alternativas son una debida opcidn cuando la convivencia diaria, familiar y
comunitaria ha sido transgredida de manera intencional y repetitiva con perjuicios a nivel
emocional, social, fisico o legal de una persona. Las figuras alternativas también permiten a
los individuos ser gestores de cambios pro-positivos y pro-activos que faciliten el bienestar
mutuo, asi como la satisfaccion y el beneficio de los actores involucrados. (p. 98)
A partir de esta idea y del analisis de la investigacion, el autor identifico la necesidad de
gue dentro de las instituciones se indague y se establezcan acciones que ayuden a formar en la

solucion de los conflictos dentro del aula y de la institucién, lo que permitiria equilibrar las
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carencias que se traen de otros ambientes sociales, fomentando una convivencia como camino de

formacion ciudadana y cultura de paz.

Segun el citado autor, otro aporte importante que surge de esta investigacion son las

estrategias que plantearon los estudiantes para solucionar los conflictos y evitar que estos escalen

a violencia:

Dialogar con el otro sin agresividad

No hacer sentir mal al otro

Aconsejando positivamente

Empezando a ver lo bueno y no lo malo

Colocarnos de acuerdo con los demés para solucionar los conflictos
Que los dos dialoguen, se perdonen, y escuchen lo que se dice cada uno
Hablar con el otro sin agresividad fisica ni verbal

No volver a decir mentiras y reconocer las faltas

Utilizar un buen vocabulario

Mejorar la escucha y la atencién

Respetar el espacio de la clase

No juntarme con el que me diga cosas malas

Colocarnos de acuerdo con los otros para respetar la clase

Hablar con los demas sobre mi problema

Ser consiente y querer solucionar los conflictos y la violencia

Poner atencion a las recomendaciones

Buscar ayuda para que el profesor intervenga en la solucion de los conflictos

Ayudar al otro con sus problemas
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e Dialogar con el otro para que no se distraiga

e No seguir ignorando al otro

e Reconocer los errores

e Hacer caso a los consejos que nos dan

e Pedir perddn de buena forma

e Escuchar a los implicados en un conflicto para que cuenten lo sucedido y expliquen

porque paso

e Quedarse callado y controlarse

e Aprender a respetar el tiempo de clase y el espacio

e Querer mejorar el mal comportamiento. (Gonzalez, 2017, p. 98 — 100)

En esta investigacion, se determind el dialogo como mayor estrategia de solucion de los
conflictos, la cual involucra la promocidn, la prevencion, la atencion y el seguimiento;
reconociendo las faltas, el desarrollo de acciones reparadoras, la sensibilizacion frente al sentir
del otro; los cuales demuestran la humanizacién y el respeto por la dignidad humana partiendo
desde lo individual a lo colectivo.

Teniendo en cuenta la diversidad de conflictos que se suscitan al interior del claustro
universitario, se han realizado investigaciones en torno a esta problematica, encaminadas al
estudio de las distintas alternativas de resolucion de conflictos que se ejecutan al interior de las
Instituciones de Educacion Superior, encontrando relevante sefialar los siguientes autores:

Parra Cabrera y Jimenez Bautista (2016), desarrollaron una investigacion con enfoque
cuantitativo, disefio de tipo campo con analisis factorial, aplicando cuestionarios encaminados a
identificar los diversos estilos de resolucién de conflictos que utilizan los estudiantes

universitarios, encontrando, que los jovenes objeto del estudio daban solucion a sus
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problematicas a través de la evitacion (evaden los conflictos, las decisiones polémicas son
delegadas, acogen las decisiones con el fin de evitar herir los sentimientos), el compromiso
(solucion que, satisfaga a todos, a menos de manera parcial) y la acomodacion (se busca la
satisfaccion de los demas a costa de la propia).

En esta misma linea, se encuentra la autora (Pegalajar Palomino, 2018), quien a través de
una investigacion cuantitativa-correlacional, utilizando el cuestionario “Rahim Organizational
Conflict Inventory” (ROCI-II), obtuvo como resultado, que los estudiantes universitarios
resuelven sus conflictos con base en el trabajo cooperativo, mediante la ejecucion de conductas
de “acomodacion y servilismo para satisfacer el interés del otro, integracion y solucion de
problemas con las que llegar a una solucion aceptada por ambas partes y de aplazamiento y
esquivacion para la resolucion del conflicto entre sus iguales”. (Pegalajar Palomino, 2018, p 24).

Torres Osorio (2020), a través de una investigacion bajo la metodologia cualitativa,
realizé un andlisis documental, evidenciando que la negociacion, la mediacion, la amigable
composicién y la figura del defensor universitario, son las alternativas de resolucion de
conflictos que mas se adecuan a las realidades de los entornos universitarios y, por tanto, las que
cuentan con mayor compatibilidad para su utilizacién en este &mbito. En el desarrollo de su
estudio, encontrd que algunas universidades de Colombia han implementado métodos
alternativos para resolver sus conflictos como es el caso de la Universidad de los Andes, que
desde el afio 2013, implementd la figura del Ombudsperson (Defensor Universitario) como
figura para solucionar los conflictos de convivencia en la institucién, manejando y orientando
éstos a través de la mediacion y la negociacion. Asimismo, diversas universidades de caracter
publico han dado origen a Comités de Derechos Humanos en cabeza de las Unidades de

Bienestar Universitario, cuya funcion principal es la de adelantar las actividades que se requieran
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para brindar atencion en los casos en donde eventualmente se vulneren o se puedan vulnerar la
integridad fisica de los servidores publicos.

Por otra parte, concluye que son pocos los estudios que se han realizado en los contextos
universitarios de Colombia acerca de los conflictos internos y su resolucion. No obstante, la
autora recomienda que la figura de la mediacion y el defensor universitario, podrian
implementarse al interior de las Instituciones de Educacion Superior, como mecanismos de
solucion de conflictos internos, obteniendo ambientes institucionales adecuados, en virtud de que
dichos mecanismos se desarrollan a través de un tercero neutral, imparcial, con habilidades y
técnicas de negociacién, que pueden ayudar a las partes en discordia a encontrar las soluciones
maés efectivas.

En el mismo sentido, Palazon (2017), realiza una explicacién amplia sobre la definicion y
operatividad del Defensor Universitario como figura para solucionar los conflictos de manera
alternativa, la cual tiene como propésito fundamental defender los derechos y las libertades de
los integrantes de la comunidad universitaria y lograr resolver los conflictos a través de
consensos, buenas practicas, restitucion de los derechos vulnerados y en general, realizar
propuestas que aporten a que el funcionamiento de las instituciones sean mejor. EI Defensor
Universitario en los &mbitos iberoamericano, anglosajon y europeo, se caracteriza por hacer uso
de la mediacién como mecanismo para dar solucion a los conflictos entre personas, puesto que
permite que dicha solucidn se realice directamente entre compafieros, estudiantes, profesores o
entre profesores y autoridades académicas, evitando acudir ante instancias judiciales o
administrativas.

Los conflictos resueltos que utilizan la mediacién permiten llegar a una solucién pactada

por las partes en conflicto, asumida por ellas y, por consiguiente, con perspectivas de que
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la solucion sea duradera en el tiempo y de que se genere un clima adecuado para el mejor
desarrollo de las tareas encomendadas a los distintos miembros de la comunidad
universitaria. (Palazon, 2017, p.69)
Por otra parte, y en virtud del objeto de estudio de esta investigacion, a continuacion, se
abordaréa lo que concierne a la mediacion, iniciando con su definicion:
Etimologicamente, las palabras mediacion y mediador derivan de mediar, la cual viene
del latin mediare, de medius: medio (siglo XV), que significa “interceder”, “terciar”.
Interceder viene del latin intercere: colocarse en medio, intervenir (siglo XV) y significa
“intervenir a favor de una persona”. Asi, desde la etimologia de la palabra, la mediacion
guarda el sentido de ser una accidn, en tanto es una intervencion de un medio, que busca
interponerse entre dos que rifien para componer alguna disputa o discordia. En las
entrafias de la palabra habita pues el conflicto y la composicion, en tanto acuerdo.
(Grisales Franco y Gonzalez Agudelo, 2010, p. 119 citada por Torres Osorio, 2020).
Asimismo, la mediacion, es un mecanismo mediante el cual un tercero neutral busca
encontrar soluciones explorando intereses mutuos de los implicados en el conflicto (Warters
2000, citado por (Bienstock, 2019), por tanto, este mecanismo en las Instituciones de Educacién
Superior, se convierte en una alternativa adecuada y eficaz para resolver conflictos, puesto que
busca ganar/ganar para ambas partes.
Las ventajas de la medicacion incluyen:
(1) Preservacion de la privacidad/confidencialidad, (2) Restaurar y salvaguardar las
relaciones, (3) Menos costoso, menos formal y menos intensivo en tiempo, y menos
estresante que el litigio, (4) Resultados personalizados de ganar / ganar porque las partes

tienen el control, y (5) Mayor cumplimiento de las resoluciones que tienden a durar mas
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porque las partes estructuraron el arreglo para atender sus respectivas necesidades.

(Fisher, 2011 citado por Bienstock, 2019, p. 37,38)

A pesar de las ventajas, la mediacion puede presentar dificultades para su
implementacion, como lo son la financiacion (presupuestos bajos), la conciencia (dificultad para
animar a que la comunidad haga uso de la mediacion) y la aceptacion (falta de credibilidad) , no
obstante a ello, se pueden buscar alternativas para superar dichos obstaculos, como el involucrar
a los estudiantes como mediadores voluntarios, la implementacion de estrategias de mercadeo y
boletines de noticias para crear conciencia en los estudiantes, despertar su interés en este
mecanismo Yy generar acciones que motiven la credibilidad en el mismo, garantizando la
conservacion de los elementos de la mediacién -voluntariedad, colaboracién confidencialidad-, y
la realizacion de evaluaciones al proceso que originen datos para medir el éxito e identificar las
opciones de mejora necesarias para fortalecer la mediacion. (Palmadesso, 2017).

De conformidad con la literatura consultada en el desarrollo de la presente investigacion,
algunos autores han diferenciado y clasificado la mediacién en los siguientes tipos o formas:

Mediacion de pares. Se caracteriza por ser un proceso, en el que intervienen jovenes,
puesto que su finalidad es que los propios estudiantes sean quienes resuelvan sus conflictos, en
un ambiente privado, seguro y confidencia, con el apoyo de otro estudiante con formacion previa
en mediacion. Este tipo de mediacion promueve en los jovenes sus habilidades positivas de
comunicacion para dialogar sobre sus problemas, ejercitar la escucha activa y dar solucion a sus
conflictos. (Viceministerio de Servicios Técnicos y Pedagdgicos, Direccidn de Orientacion y
Psicologia, 2016)

Mediacion laboral y organizacional. Es aquella que se desarrolla en un ambiente laboral,

en donde las partes involucradas adquieren capacidades para enfrentar los conflictos futuros y
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mantener relaciones constructivas, para que este tipo de mediacion tenga éxito dentro de las
organizaciones, es indispensable que sus directivos comprendan las ventajas de contar con un
sistema de mediacion efectiva y neutral. (Viceministerio de Servicios Técnicos y Pedagogicos,
Direccion de Orientacion y Psicologia, 2016)

Mediacion familiar. Es concebida como aquel procedimiento en el cual intervienen los
integrantes de una familia involucrados en algun conflicto que se suscite en torno a sus
relaciones (Diaz, 2016). Este tipo de mediacion es el mas adecuado para afrontar los conflictos
familiares, puesto que los procesos judiciales son desgastantes y en ocasiones desfavorable para
alguna de las partes, por tanto, no tiene en consideracion la conservacion de las relaciones
laborales. (Viceministerio de Servicios Técnicos y Pedagdgicos, Direccion de Orientacion y
Psicologia (2016)

Mediacion comunitaria. Segun Diaz (2016) este tipo de mediacion involucra la resolucion
de conflictos de caracter comunitario, esto es, aquellos que se desarrollan en colectivos de
personas con una problematica comuan. Para el Viceministerio de Servicios Técnicos y
Pedagogicos, Direccion de Orientacion y Psicologia (2016), en este tipo de mediacion
promueven las comunidades constructivas, toda vez que, orienta a las partes involucradas a
resolver sus conflictos dandoles un abordaje positivo, generalmente afronta los problemas de la
comunidad, vecinos, pequefias empresas, consumidores, propietarios e inquilinos.

Mediacion Penal. Para Diaz (2016), esta mediacidn es la expresion mas extendida de la
Justicia Restaurativa, en la cual, tanto victima como victimario, conocen sus historias, se
escuchan, dialogan, comparten sus opiniones y analizan las distintas posibilidades de solucion a
la situacion que los aqueja, para finalmente, con apoyo del mediador quien desempefia como

facilitador, se defina un acuerdo.
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Mediacion Escolar. Para Ibarrola e Iriarte (2013) citado por Holguin (2018) “la
mediacion escolar se muestra como una estrategia educativa que interviene en el conflicto al
mismo tiempo que lo previene, forma en cualidades personales e interpersonales y mejora el
entorno” (p.32), los conflictos abordados en este tipo de mediacion, son aquellos que se
presentan entre docentes, entre estudiantes y/o entre padres, que surgen en las instituciones
educativas, que al ser abordados a través de la mediacion, generaran una escuela diferente
Lungman (1996) citado por Holguin (2018).

En la practica de la mediacion como mecanismo alternativo de solucién de conflicto, se
evidencian los siguientes estilos o perspectivas sobre la mediacion, segun el Viceministerio de
Servicios Técnicos y Pedagogicos, Direccion de Orientacion y Psicologia (2016):

Mediacion facilitativa. En la cual el mediador ayuda a las partes involucradas a lograr un
acuerdo aceptado mutuamente, mediante preguntas y ayudandolos a entender el punto de vista e
intereses del otro, permaneciendo siempre imparcial y, ademas, prestando su apoyo en el analisis
de las distintas opciones existentes para la resolucién del conflicto.

Mediacion transformativa. En esta, el mediador orienta a las partes, de tal manera, que
éstas efectlien transformaciones en el ambito de sus relaciones y su vision sobre el otro y la
forma en que conciben el conflicto, para a partir de alli generar las soluciones.

Mediacion narrativa. En esta, las partes se involucran en su propia realidad, a través de la
narracion de los diversos sucesos que se relacionan con el conflicto, atribuyéndoles un
significado a éstos y de esta manera, logran entender el sentido de los problemas, las
percepciones, puntos de vista y valores de los demas. Aqui, el mediador narrativo, colabora con
las partes, desarrollando la confianza y la cooperacidn requerida de éstos, para obtener cambios

no solo a nivel discursivo, sino en la forma en que perciben y se comportan frente al conflicto.
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Mediacion estructurada. Es generada en el ambito legal, siendo un proceso manejado y

controlado formalmente por un mediador que se basa en la ética de la neutralidad.

Mediacion evaluativa. El papel del mediador consiste en ayudar a que las partes

identifiquen las areas débiles de sus correspondientes casos y los orienta sobre las posibles

decisiones y los escenarios que pudieran ocasionarse ante un juzgado de conformidad con el

conflicto que les acaece. El mediador evaluativo, presenta a los involucrados en el conflicto

distintas opciones de resolucion.

Dentro de los principales modelos de mediacion segun M. Suares (1999), citado por

CESUP: Centro de Seguridad Urbana y Prevencion SC (2014), se encuentran:

Tabla 2.

Modelos de Mediacién

MEDIACION

MODELO MODELO CIRCULAR -
MODE;.HOALI\?/,XEIS)IONAL TRANSFORMATIVO NARRATIVO
(BUSH Y FOLGER) (SARA COBB)
Oportunidad para Procesos para llegar acuerdos
Negociacion colaborativa desarrollar el potencial de mediante la permuta de la

asistida por un tercero para
resolver un problema.

cambio de las personas al
descubrir  sus  propias
habilidades.

narrativa de confrontacién por una
historia alternativa que posibilite el
cambio.

COMUNICACION

Se centra en contenidos
verbales, dialogo y
comunicacion bilateral efectiva.

Se centra en el proceso
relacional.

Incluye el contenido y la relacion:
gué se dice, cdmo se dice y en qué
contexto.

Facilita la comunicacién, con

Facilita la transformacion

Busca transformar la historia y la

MEDIADOR su experiencia en dirigir la i ot
i S de la relacién. relacién.
iscusion.
Historia interpersonal de malestar
Obstéculo para la satisfaccion  Oportunidad de y confrontacién donde miidentidad
CONFLICTO . : - S
de intereses o necesidades. transformacion. y mi “yo” han quedado mal
posicionados.
Aireacion del conflicto: catarsis Reflexion y comprension.
o descarga de emociones . Reconocer 'y aumentar las
. . Empoderamiento, . ; =
- asociadas al conflicto. - diferencias. Legitimar a las
METODOS o - coprotagonismo y
Neutralidad: imparcialidad y ; personas. Generar nuevos
. ; - preguntas circulares. o
equidistancia del mediador. significados 'y contexto de
Ir del caos al orden. confianza.
Co o - Cambiar el significado.
METAS Lograr el acuerdo y disminuir Modificar la relacion entre Transformar la historia.

diferencias entre las partes.

las partes.

Lograr acuerdo, si es posible

Nota: (M. Suares,1999, citado por CESUP: Centro de Seguridad Urbana y Prevencion

SC, 2014, p. 88)
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Finalmente, con el fin de materializar la mediacion como mecanismo alternativo en la
resolucion de conflictos, se requieren de espacios fisicos para llevarla a cabo y es por ello, que se
ha dado origen a instituciones en donde se brinda dicho servicio a la comunidad, un ejemplo de
ello, son las Casas de Justicia creadas mediante el Decreto 1477 de 2000, hoy compilado en el
Decreto Unico Reglamentario 1069 de 2015.

Las Casas de Justicia, tienen como uno de sus objetivos y funciones, el de implementar
metodologias para el uso y la difusion de los mecanismos alternativos de solucion de conflictos
(Decreto Unico Reglamentario 1069, 2015), a nivel nacional existen 108 Casas de Justicia, en
donde se brindan servicios de justicia, encaminados a evitar el escalonamiento de los conflictos y
el aumento de los indices de violencia (Ministerio de Justicia y del Derecho, s.f.)..

En Bogota D.C. existen 13 Casas de Justicia al servicio de la comunidad, de manera
gratuita, en donde se brinda asesoria en la resolucion de conflictos familiares, penales, civiles y
de convivencia (Secretaria de Seguridad Convivencia y Justicia, s.f.). Segun los Informes de
Rendicion de Cuentas presentado por la Secretaria de Seguridad, Convivencia y Justicia de
Bogotéa en lo que respecta a las Casas de Justicia, en el 2018 fueron atendidos méas de 180.000
ciudadanos y para el caso que nos ocupa, realizaron 34 jornadas de descongestién en mediacion,
asimismo, durante el afio 2020, la entidad adelanta estrategias en el marco del programa de
formacion de jovenes en habilidades de mediacién, tolerancia y autocontrol, cuyo objetivo es la
capacitacion de 10.000 jovenes en habilidades emocionales y sociales para la resolucién de
conflictos, razén por la cual, se recorrieron 8 barrios priorizados en Bogota desarrollando 15
mesas de trabajo con 89 lideres sociales juveniles, logrando inscribir y caracterizar a 334

personas en dicho programa.



MEDIACION PARA LA PAZ
Fotografia 3

Iméagenes Casas de Justicia Bogota

Nota: Nota: Adaptado de Secretaria de Seguridad, Convivencia y Justicia

https://scj.qov.co/es/prensa/galeria-imagenes/im%25C3%25A1genes-casas-justicia

Fotografia 4

Imagenes Casas de Justicia Movil Bogota

Nota: Adaptado de Secretaria de Seguridad, Convivencia y Justicia

https://scj.gov.co/es/prensa/galeria-imagenes/im%25C3%25A1genes-casas-justicia

Por otra parte, en el afio 1996 desde la Secretaria Distrital de Gobierno, se estableci6 en
Bogota con un equipo conformado por funcionarios de la Direccién de Derechos Humanos y

Apoyo a la Justicia, la Unidad de Mediacion y Conciliacion (UMC), con el fin de ofertar a la
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comunidad servicios de mediacion profesional de conflictos, con el fin de que éstos sean
abordados de manera pacifica, a traves de la intervencion de un tercero imparcial. Por lo anterior,
en el afo 2003 con ocasion de una consultoria desarrollada por el Centro de Proyectos para el
Desarrollo (CENDEX) de la Universidad Javeriana, se determinaron las funciones que
adelantaria dicha unidad, generando un componente fuerte de atencion a través de la mediacion,
por tanto, en el 2006 los funcionarios que integraban la UMC fueron formados en educacion
posgradual enfocada a la mediacion. Teniendo en cuenta, las falencias de coordinacién en el
equipo de las UMC, en el afio 2016, estos pasaron a hacer parte de la Direccion de Acceso a la
Justicia adscrita a la Secretaria de Seguridad, Convivencia y Justicia. Para el afio 2019, el
Distrito cuenta con 14 equipos de UMC ubicados en las Casas de Justicia de sus distintas
localidades, logrando atender 67.315 ciudadanos en el periodo comprendido entre el 2016 y2019
(Secretaria de Seguridad, Convivencia y Justicia, 2019).

Gréfico 1

Atenciones de la UMC por localidad, 2016 — 2019

San Critdbal 3.436
Usme

Bosa
Kennedy
Chapinero
Fontibon

Los Martires
Suba

Ciudad Bolivar

Barrios Unidos

Nota: Justicia para todos: resultados 2016-2020-Subsecretaria de Acceso a la Justicia. Pagina 75

Marco Teorico
El presente Marco Teorico, tiene su fundamento en el teorista Samuel Paszucki, (2013),

quien es contador y mediador y ha venido realizando investigaciones en las areas de conflictos y
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mediacion. Dentro de su literatura sobre la mediacién ha definido que las personas necesitamos
ser; esta necesidad representa tres elementos imprescindibles para nuestras vidas: el primero
Seguridad, el segundo Expansion y el tercero Reconocimiento. En mediacion el reconocimiento
es imprescindible, sin él, dificilmente, se podria lograr un acuerdo en la solucién de conflictos.

Para un proceso de mediacion no basta solo los conocimientos generales, es
imprescindible que el mediador pueda entender el sistema familiar, conducir las emociones,
comprender sus pautas de funcionamiento, relacionar las disputas con el ciclo de vida y el tipo de
familia, detectar rasgos de violencia doméstica y comunicarse con todos sus integrantes, mas alla
de las diferencias de edad y género.

Para entender la importancia de la mediacion, se debe conocer en primer lugar, los
organismos del Estado encargados de la promocion de politicas pablicas concernientes al
fomento y desarrollo de distintas herramientas que posibilitan solucionar los conflictos
juridicosociales; en segundo lugar, el espacio curricular que ofrece el &mbito universitario
mediante actividades de extension, de divulgacion cientifica o de préacticas juridicas; y, por
altimo, identificar un grupo de mediadores, cuyo rol es vital para la promocion de cambios
propicios que facilitan la construccion de respuestas pacificas a las relaciones sociales
conflictivas.

Paszucki (2013), ve el lenguaje como creador de la mediacion, desde la conjuncién de
dos perspectivas: desde su formacion profesional y la dinamica, y desde la psicologia social.

La intersubjetividad es la condicion de la posibilidad de la mediacién, que conlleva
naturalmente el valor de la solidaridad, entendida como unidad indisoluble de los miembros de
una comunidad social, que tienen obligaciones entre si, al mismo tiempo que esta le garantiza

ciertos derechos.
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Paszucki (2013), menciona “Cualquiera puede ponerse furioso...eso es facil. Pero estar
furioso con la persona correcta, en la intensidad correcta, en el momento correcto, por el motivo
correcto, y de la forma correcta, eso no es facil” (Aristoteles, Etica a Nicomaco, p.28). Esta
reflexion se refiere a que para tener un proceso de mediacion, debemos tener una comunicacion
que anticipe e intente satisfacer las necesidades y las objeciones de un publico determinado en el
tratamiento de los conflictos.

Paszucki (2013), define conflicto como una situacion provocada por la discordancia de
los intereses de las partes. Desde el punto de vista social sistémico, lo define como un
desequilibrio temporal en la cohesion de un sistema social, causado por fuerzas disidentes que
pueden ser internas o externas a él y que pretenden restablecer un nuevo equilibrio fundamentado
en nuevas bases.

Los Autores Rondon y Martin (2017), definen el conflicto como “un proceso natural de la
sociedad y un fendmeno necesario para la vida humana, pudiendo ser un factor positivo para el
cambio y el crecimiento personal e interpersonal o un factor negativo de destruccion, segun la
forma de regularlo.” (p. 1)

La simetria bidireccional es un factor de prevencion de conflictos, ya que tiene como
finalidad la comprensién mutua, que busca el equilibrio entre el sistema de la organizacion y el
resto de sistemas o subsistemas de su entorno, esta es una comunicacion proactiva. EI modelo
simétrico bidireccional es aquella comunicacion que se traduce en un dialogo que deberian llevar
las organizaciones, Gruiiid y Hunt (1984) citado por Paszucki (2013). La comunicacion es el
pilar fundamental del proceso y, para abordar cualquier intento de resolucién o de prevencion del

conflicto, debemos utilizar las técnicas comunicacionales.
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El conflicto constituye una parte inevitable de las interacciones sociales debido a los
valores o principios incompatibles y competitivos de las personas y las organizaciones. Desde el
punto de vista psicoldgico, el conflicto es intraindividual, es decir, es propio de cada individuo, o
interindividual, de la relacion individual de los seres humanos. Desde lo socioldgico se ha puesto
el acento en las estructuras sociales como generadoras de los conflictos y en la incidencia de
estos sobre aquellas.

A criterio del citado autor, el concepto de estrategia en la comunicacion supone la
existencia del conflicto, pero también presupone un interés comun, lo cual implica aceptar la idea
de que la mayoria de las situaciones de conflicto son generalmente situaciones de negociacion.
Las palabras conflicto y juego, son palabras que van de la mano: los conflictos ponen en juego
diferentes operadores o roles, lo que puede conllevar a una mala Comunicacion.

En la mediacion se trabaja para que cada parte cuente su historia, aportando la mayor
cantidad de datos, para que ambas manejen la misma informacion y se eviten los malentendidos.
Los mediadores no pueden asegurar resultados ni que siempre todo va a andar bien. Los
mediadores son alternativas para salir del problema de una forma méas o menos sustentable.

Continuando con el autor, la relacién conflictual es un continuo y permanente estructura
de decisiones. De las elecciones que tomemos para obtener nuestros objetivos depende el éxito
en un conflicto, no obstante, el enfrentar conflictos genera intranquilidad, por lo cual, cuando
estamos frente a ellos las decisiones se toman bajo la presencia de tension emocional.

En los objetivos del mediador se encuentra el de contribuir a que las personas enfrentadas
involucren las emociones en la toma de decisiones, ya que éstas proporcionan una orientacion
sobre lo que deben decidir, generandoles sensaciones de paz, tranquilidad, nerviosismo o

intranquilidad en el momento en eligen la solucién a sus conflictos.
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Uno de los retos que enfrenta el mediador es cuando esta bajo la presencia del sindrome
del problema recurrente, el cual aparece cuando las personas en conflicto conservan de manera
inamovible su posicidn, para superar esta condicion, el mediador debe generar incertidumbre en
las partes intervinientes, para que éstas den origen a nuevas ideas, lo que les permite ir mas alla
de los supuestos “dar por sentado” que las condicionan y asi brindarles la posibilidad de que
piensen de forma diferente el conflicto en el que estan avocadas y de esta manera, encuentren la
solucién mas adecuada.

Ahora bien, generalmente los conflictos se identifican con sentimientos de hostilidad,
enemistad, antipatia, odio, y en ocasiones, con manifestaciones de violencia, lo cual provoca una
mirada negativa de éste, sin embargo, el autor da un sentido de valor al consenso, el acuerdo y la
actitud cooperativa, por lo cual, ve el conflicto no como algo desctructivo, sino como una forma
de evolucion y transformacion de las relaciones entre las partes, es por ello, que la mirada que se
le dé al conflicto, tiene gran relevancia en el momento en que éste se vaya a afrontar.

De otra parte, el teorista Paszucki (2013) sefiala que es necesario que el mediador tenga la
capacidad de analizar los conflictos, para ello, debe conocer su morfologia a partir de los
patrones reiterativos que distinguen los conflictos entre si, para tal fin, trae a colacion al autor
Josep Redorta, quien indica que existen dieciséis (16) formas basicas de conflictos en
corespondencia a sus patrones escenciales reiterativos, las cuales pueden ser identificadas a
través de la técnica denominada Conflict Analysis Tipology o (CAT) que él mismo desarrollo.
Igualmente destaca, que los mencionados patrones:

Se relinen en cuatro grupos en los que se representan la necesidades mas profundas del

ser humano: 1) ser, 2) seguir, 3) conseguir y 4) mantener. 1) En el grupo “ser”, se

encuentran aquellos patrones de conflicto relacionados al sentido de afirmacion personal.
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Se disputa por: Autoestima: porque el orgullo personal se siente herido; Valores: cuando
los valores o creencias estan en juego; Identidad: el problema afecta la manera intima de
ser quien es. Informacion: cuando algo que se dijo no se dijo o se entendié de forma
distinta.

2) En el grupo “seguir”, se encuentran los patrones vinculados con la idea de evolucionar
y desarrollarse. En ellos se disputa por: Expectativas: Cuando no se cumplio o se
defraudo lo que uno esperaba del otro; Inadaptacién: El cambio en las cosas produce
tension; Atributos: Cuando el otro no asume la responsabilidad o culpa; Inhibicion:
Porque le corresponde al otro buscar la solucion.

3) En el grupo “Conseguir”, el conflicto es a través del dominio. Poder: Cuando una
parte quiere mandar, dirigir o controlar; Normativos: Surge por el incumplimiento de
norma legal o social, Incompatibilidad personal persistente: Se disputa porque no hay un
entendimiento entre las personas; Legitimacion: Se disputa cuando alguna parte no esta
autorizada para actuar como lo hace, lo ha hecho o pretende hacerlo.

4) En el grupo “mantener”, se contempla el sentido patrimonial que el ser humano tiene
de las cosas y la percepcion de la equidad. Recursos escasos: se disputa cuando no hay
recursos suficientes. Estructurales: cuando la solucion requiere tiempo, esfuerzo de
muchos o medios mas all4 de las posibilidades personales. Intereses: cuando hay
contraposicion de deseos e intereses. Inequidad: cuando la conducta del otro es percibida
como injusta. (Paszucki, 2013, p.51)

Luego de realizar un esbozo del conflicto y sus caracteristicas, es relevante mencionar,

los factores que inciden en la Mediacidn segin Paszucki (2013): el tiempo y el poder.
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El factor tiempo, juega un papel importante en los procesos de mediacion, puesto que es
necesario, que éste sea bien admministrado en cada una de las etapas del proceso tanto por el
mediador como por las partes en conflicto, toda vez que, cada negociacién debe crearse su
propio ritmo dirigido a la consecucién del acuerdo, por tanto, el desarrollo de las etapas con
diligencia, paciencia y el tiempo correcto, brindaran la posibilidad de tener soluciones
satisfactorias para todos, pues a traves de éste se pueden multimplicar las ideas y las propuestas
de arreglo que garantizan el éxito de la mediacion.

Con respecto al poder, Paszucki (2013) recuerda que la mediacién, es:

Un proceso de comunicacion en el cual las partes, con la asistencia de un tercero neutral

—el mediador-, pueden llegar a negociar y satisfacer sus intereses de manera sustentable.

Es asi que la mediacion, segun algunas escuelas, es una negociacion asistida. (p.85).

Por lo anterior, el poder en los procesos de mediacion, esta en cabeza de las partes
quienes son las que proponen las formulas de arreglo y toman las decisiones para poner fin a sus
conflictos, es por ello, que el poder en la mediacion requiere de un trabajo en equipo que exige la
consolidacion de esfuerzos encaminados a la consecusion de soluciones consensuadas.

Otro de los aspectos fundamentales que el teorista Paszucki (2013) destaca en la
mediacion, son sus propiedades emergentes y sus caracteristicas, entre las cuales se encuentra, la
legitimacion y el reconocimiento, la flexibilidad, la privacidad y la generacion de confianza.

Define la legitimacién como:

El reconocimiento de las razones que cada parte tiene para actuar, pensar y sentir. Las

personas actuamos a partir de nuestras motivaciones, preocupaciones y necesidades.

Comprender esto es clave. No hace falta estar de acuerdo con las razones de los otros; sin

embargo, es muy importante poder entender qué lleva a una persona a actuar de
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determinada manera. Justamente este mecanismo fue lo que permitio a las partes llegar a
un acuerdo. Un trabajo de legitimacion comprendido en estos términos necesariamente
contribuira a la construccion y fortalecimiento de la confianz de las partes frente al
mediador y a la mediacion. (p.96).

En cuando a la flexibilidad indica: “permite utilizar herramientas particulares para cada
caso, a fin de satisfacer los intereses y necesidades de las personas involucradas. El acuerdo
construido puede no coincidir con las previsiones legales habituales pero resuelve el problema.”
(p.105)

Respecto a la privacidad y la generacion de confianza menciona:

En un proceso de mediacion deben generarse cuatro tipos de con fianza: 1- en el proceso;

2- en el mediador; 3- en cada parte respecto a si misma; 4- de las partes entre si. La

construccién de la estructura de confianzas forma parte de la tarea del mediador. Todas

son igualmente importantes y si bien lograrlas implica un trabajo constante y complejo,
resultan vitales a la hora de solucionar el conflicto. Generar confianza implica a veces
ayudar a las partes a potenciar sus aptitudes y a tomar verdadera conciencia de sus

capacidades. (p.113)

Como ultimo punto a destacar del teorista Paszucki (2013) es la similitud que encuentra
enntre el procedimiento de Mediacion y el Coaching, definiendo este altimo como:

Proceso que fomenta en el individuo el conocimiento de si mismo, que lo ayuda a

conducir su motivacion hacia el cambio, a la vez que constituye la orientacidén necesaria

cuando éste apunta a satisfacer sus necesidades de rendimiento individual y alinearlas -si

es necesario- con las del contexto en donde él estéa inserto. (p.169).

Continua diciendo que:
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Se podria decir que el proceso de Coaching tiene cuatro metas de cambio claramente

definidas: 1-Conocimiento de si mismo: el individuo, a partir de preguntas poderosas y

del establecimiento de Rapport, adquiere una mejor comprension de sus actitudes y

conductas, de sus fuerzas y debilidades. 2-Mejoramiento de su desempefio: por medio del

proceso de Mediacion y de Coaching el individuo involucrado en una situacion
determinada, puede adquirir empowerment para autogerenciarse y auto clarificarse

en la busqueda de sus objetivos. 3-Cambio de Conducta: al apropiarse de su conflicto,

como actor social con capacidad para resolverlo, puede -mediante el reconocimiento de

sus potencialidades- no quedarse detenido en lo que estd mal, sino pensar en lo que si
quiere lograr, lo cual lo promueve a dar un salto cuantico. 4-Transformacion: a partir de
la busqueda de las soluciones su inteligencia emocional se abre a nuevas y mas ricas

posibilidades. (p.169-170)

Por lo anterior, Paszucki (2013) alude que los mediadores en el desarrollo de su préactica
como tal, de forma intuitiva estan haciendo uso de las herramientas del coaching, pues ademas
de desempefiar un papel neutral, como el coach, a través de la escucha y las preguntas, ayudan a
que las partes en conflicto desafien suposiciones, reconsideren creencias limitantes, planteen
objetivos, encuentren nuevas opciones, reconozcan los recursos con los que cuentan para
plantear las formulas de arreglo y disefien el plan de accion con el que quieren elegir y tomar sus
decisiones.

De otra parte, a continuacién se enuncia algunos autores que han mencionado aspectos
relevantes sobre el proceso de mediacién, como lo son, sus principios, los principios de
actuacion y las fases del proceso:

Diaz, R. (2016), indica que la figura del mediador:
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Es Unica y exclusivamente, de ente facilitador y guia de la comunicacion, el cual con su
experiencia y percepcion externo al conflicto, ayuda a que las partes encuentren la forma
de comunicarse, con el fin de resolver de una forma pacifica sus diferencias, respetando
en todo momento los principios fundamentales de la mediacion, como: la voluntariedad
de las partes, la confidencialidad, la neutralidad, la imparcialidad, la equidad, la legalidad
y la honestidad. (p.18).

En el mismo sentido, establece que la mediacion se rige por los siguientes principios:

* Voluntariedad: Los mediados deberéan participar por su propia decision y no por
obligacion;

* Confidencialidad: No podra divulgarse la informacion relacionada con los asuntos de la
mediacion;

* Neutralidad: El mediador deberd mantener al margen sus propias preferencias o
inclinaciones durante todo el procedimiento;

* Imparcialidad: El mediador no podra tomar partido respecto de los mediados, por lo que
deberé actuar libre de favoritismo, tratdndolos sin hacer diferencia alguna, quedando
prohibidas las alianzas con alguno de ellos;

* Equidad: El mediador debera de generar condiciones de igualdad entre los mediados
para que arriben a acuerdos mutuamente beneficiosos;

* Legalidad: Solo podrén ser objeto de Mediacion los conflictos derivados de los
derechos que se encuentren dentro de la libre disposicion de los mediados;

* Honestidad: El mediador debera excusarse de participar en una mediacion, cuando
reconozca que sus capacidades, limitaciones o intereses personales pueden afectar el

procedimiento. (p.16)
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Del mismo modo, Fernandez (2009) citado por Diaz (2016), establece que el proceso de
mediacion se debe regir, de manera general, por los siguientes principios de actuacion:
a) Independencia y autonomia: El poder de decision lo ejercen las propias partes. Son los
participantes quienes controlan el proceso y establecen las decisiones; son las que buscan
la solucion al conflicto con la ayuda del mediador, quien no puede imponer un
determinado acuerdo.
b) Transparencia: Solo mediante este principio de puede asegurar la eficacia y proteccion
de los derechos de las partes en conflicto, tanto en el procedimiento como en el
organismo responsable. Tres son las claves de la transparencia: la informacion, la eficacia
y la equidad, y varios son los medios para obtenerlas: la comunicacion por escrito, el
respeto a la legalidad vigente, la descripcion exacta de las normas y reglas, etc.
¢) Contradiccion: este principio significa la posibilidad de que todas las partes interesadas
den su punto de vista y que tanto el mediador como el organismo responsable tengan
conocimiento de todas las posturas, de todos los hechos y de las opiniones de los
expertos. De esta manera, se asegura que las partes pueden negarse a aceptar ciertos
aspectos que entren en contradiccion con sus intereses y formular las alegaciones que
consideren oportunas.
d) Eficacia: el mediador debe asegurar que las medidas emprendidas sean adecuadas, que
cumplan con las exigencias de los participantes, y que puedan ser rapidamente sustituidas
por otras mas efectivas.
e) Legalidad: en todo momento, el proceso mediador debe atenerse a los principios

legales, generales (del pais) y especificos (del organismo).
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f) Representacion: el procedimiento debe respetar el derecho de las partes a hacerse

representar o acompafiar por un tercero en todas sus etapas.

g) Equidad y neutralidad: antes de iniciar el proceso, el mediador debe preguntarse sobre

la existencia de alguna situacién o circunstancia susceptible de general parcialidad en el

desarrollo de esta. Por ello, el mediador no puede tomar partido por ninguna de las partes
en conflicto, ya que cualquier creencia explicita puede hacer ser visto como aliado de
dichas partes.

h) Confidencialidad: durante el proceso, los participantes deben mantener la privacidad

mas absoluta sobre las negociaciones, teniendo la garantia de la misma por parte del

mediador, que subrayara que la informacion que surja en el proceso, en cualquiera de sus
sesiones, no serd utilizada ante un tribunal. El mediador debe reservar todo lo escuchado

y visto en el proceso, no pudiendo revelar su contenido a menos que las partes, de mutuo

acuerdo, lo autoricen.

i) Libertad y voluntariedad: el proceso requiere del acuerdo libre y explicito de los

participantes. La mediacién no puede imponerse, ni se puede obligar a nadie a establecer

relaciones o llegar a acuerdos para la resolucion de un conflicto; asimismo, las partes
pueden abandonar el proceso en cualquier momento, sin que signifique un perjuicio para

la parte que tomo esa decision. (p.17-18)

Finalmente, Fernandez (2009) citado por Diaz (2016), describe seis (6) fases que
constituyen el proceso general de intervencion en la mediacion: Premediacion, Acogida,
Explicacidn, Situacion, Arreglo y Acuerdo.

La premediacion, consiste en:

» Adecuacion de la mediacién en el caso que se plantea.
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 Decision sobre quién sera la persona adecuada para mediar.

» Valorar si podran reunirse las partes o tendremos que trabajar separadamente con cada
una.

+ Establecer quién estara presente en el proceso.

» Determinar como sera el espacio fisico de la mediacion: distribucion de los asientos,
donde se haran las reuniones privadas, entrada y salida de los participantes.

La Acogida consiste en proporcionar las necesidades basicas de seguridad a las partes

participantes en la negociacion (Moore, 1993). Para desarrollar esta fase se recomienda:

» Presentacion del mediador y de las partes, si es conveniente.

» Recomendacion a las partes de la necesidad de cooperar y buscar una solucion a sus
problemas.

+ Definicion de la mediacion y del rol del mediador.

 Declaracion de imparcialidad y neutralidad.

» Explicacion del concepto de reunion parcial.

 Definicion de los parametros de confidencialidad.

 Descripcion de logistica.

 Sugerencias sobre las pautas de comportamiento.

» Respuesta a las preguntas formuladas por las partes.

« Compromiso en el sentido de como se iniciara el trabajo

La Fase de explicacién, tiene como finalidad ofrecer un espacio para superar las
defensas de los participantes y explicitar los problemas ocultos. Por ello es necesario que
el mediador ayude a que se definan todos los problemas existentes entre las partes,

utilizando datos compartidos; pero debe realizarse esta tarea de forma que no beneficie a
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una parte sobre otra, y que la definicion del problema sea compartida. Asi, cada de los

implicados tiene: a) la oportunidad de exponer su version y sus sentimientos; b) la

posibilidad de sentirse escuchado por la otra parte y por el mediador.

La Fase de situacion. El mediador, en esta fase de situacion, debe centrar el
problema, clasificando y ordenando los temas mas importantes para las partes en el
proceso. Se intentara identificar los conflictos a partir de la informacion disponible,
elaborando una definicion compartida y aceptada por las partes.

La Fase de Arreglo debe mantener su neutralidad, no puede ofrecer soluciones
definitivas, tiene que evitar las posibilidades de las partes para encontrar una solucion por
si mismas. Debe promover la generacion de ideas, mayor explicacion de las partes,
nuevas propuestas integradoras y aceptables para los participantes, o la reformulacién de
las posiciones en intereses.

La ultima fase del proceso de mediacidn es el acuerdo; donde se revisa las
opciones planteadas, eligiendo las que pueden ser aceptadas y las que pueden funcionar.
La evaluacion de las ventajas e inconvenientes de las seleccionadas. La forma, el modo,
el momento y el lugar de su desarrollo. (p.36-47).

Para autores Diez y Gachi (1999), la magia (en sus palabras) o en las nuestras — el arte de
la mediacidn- ocurre cuando confluyen diferentes elementos que le ayudan a las partes en
conflicto a mirar las dos perspectivas de la misma realidad, siendo una herramienta fundamental
para ello el contexto donde ocurre el proceso, esto es — el espacio de la mediacion-.

Siguiendo el criterio definido por Diez y Gachi (1999) el espacio de la mediacion va mas
alla de ser un lugar fisico para convertirse en un recurso en si mismo para lograr o por lo menos

contribuir que la magia suceda — solucionar un conflicto, llegar a puntos de acuerdo-; y para ello,
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un elemento basico como es la mesa de reunidn juega un papel importante y determinante a la
hora de lograr un acercamiento amigable y voluntario por los actores con vocacion de decision.

Si se parte de la base que en la mediacion son las partes quienes autbnomamente decision
sobre el norte de su conflicto, la mesa donde se discute tal situacion debe ser un elemento que
garantice la paridad entre ellos y no ubique roles intrinsecos en favor o en contra de ninguno;
también debe ser un elemento que desnaturalice la idea de que el mediador impondra una
decision o determinara una respuesta, es por ello, que para Diez y Gachi (1999) a una mesa
redonda u ovalada, similar a la manejada en cualquier tipo de reunion informal y no jerarquica es
el instrumento ideal para este tipo de actividad.

Aunado con lo anterior, Diez y Gachi (1999) sostienen que el espacio de la mediacién
debe permitir crear una conexion personal entre los actores involucrados en ella, eliminando
barreras de tipo jerarquico o de un tratamiento impersonal entre los participantes, pero también
debe ser un ambiente fisico que sea comodo para todos, donde la visibilidad del mediador
conecte con las partes en conflicto, apropiado en la distribucion del espacio — ni muy cerca ni
muy lejos-, en total, debe ser un ambiente ameno, que refleje en la parte confianza, credibilidad
del proceso, honestidad y estas percepciones también van muy ligadas al estilo que imprima el
mediador, por ello, el espacio de la mediacion se une de manera directa con los otros recursos
que use el mediador, desde su forma de abordar el problema hasta su vocabulario y forma de
vestir, siempre buscando conectar con imparcialidad con las partes involucradas.

De la mano a lo anterior, el espacio de la mediacion debe ser un generador de confianza,
resaltan Diez y Gachi (1999). Generar confianza en las partes o participantes va mas alla del
espacio fisico, entra en juego la destreza del mediador para poder calmar o cambiar los &nimos

con gue llegan las partes, sin embargo, sin duda, un espacio adecuado, con multiples recursos en
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él (sofas, cafetera, sillas reclinables, espacio adecuado para caminar, tablero, entre otros),
determinaran un mejor desarrollo de las sesiones y contribuira al éxito de la solucién del
conflicto.

Y por altimo, el espacio de la mediacion, como recurso fisico es una herramienta en si
misma para el mediador, a traves del cual generara conexién y confianza con los participantes.
Diez y Gachi (1999) lo describen a partir de tres adjetivos: neutral, temporario y contingente,
refiriendo que sera neutral, porque debe permitir y garantizar que las partes en conflicto
interioricen un rol imparcial en el proceso, pero ademas de ello, que es un espacio no de
discusion sino de consenso; es temporario porgue su utilizacion sera especificamente para la
finalidad con la que fue citado, sin convertirse en un escenario habitual en sus vidas y sera
contingente en la medida que permanezca la voluntad de estar en el y de querer mediar el
conflicto. A nuestro juicio, este espacio también podria ser catalogado como un escenario acéfalo
e imparcial, donde no existiran jueces ni fiscales que entren a juzgar el comportamiento de los
intervinientes, sino que seran ellos mismos, guiados a través de las técnicas del mediador,
quienes llegaran a acuerdo en beneficio mutuo, sin que se les sefiale o acuse.

Marco Legal de la Unidad de Mediacién

En Colombia, la Mediacion al ser definida como el mecanismo de resolucion de
conflictos en algunas areas, ha tenido el siguiente desarrollo normativo:
Tabla 3.

Desarrollo Normativo de la Mediacion

Norma Objeto Disposicion
. Por la cual se crea el Dispone la Mediacién Escolar, indicando
Numeral 8 del Articulo ; ; “ e .
Sistema Nacional de que, “los Establecimientos Educativos en el
17 de la Ley 1620 de . . ) ; : !
Convivencia Escolar y Sistema Nacional de Convivencia Escolar y

2013 y su Decreto
Reglamentario 1965 de
2013

Formacion para el Ejercicio  Formacion para los Derechos humanos, la
de los Derechos Humanos,  Educacion para la sexualidad y la
la Educacion para la prevencion y mitigacion de la violencia
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Norma

Objeto

Disposicion

Sexualidad y la Prevencion y

Mitigacion de la Violencia
Escolar.

escolar, tendran la responsabilidad de
“Adoptar estrategias para estimular
actitudes entre los miembros de la
comunidad educativa que promuevan y
fortalezcan la convivencia escolar, la
mediacién y reconciliacién y la divulgacion
de estas experiencias exitosas”.

Articulos 523 y
siguientes de la Ley 906
de 2004

Por la cual se expide el
Cédigo de Procedimiento
Penal.

Define la Mediacién en el area Penal, como
el mecanismo alternativo de solucién de
conflictos, en el cual “un tercero neutral,
particular o servidor publico designado por
el Fiscal General de la Nacién o su
delegado, conforme con el manual que se
expida para la materia, trata de permitir el
intercambio de opiniones entre victima y el
imputado o acusado para que confronten
sus puntos de vista y, con su ayuda, logren
solucionar el conflicto que les enfrenta.

La mediacion podra referirse a la
reparacion, restitucién o resarcimiento de
los perjuicios causados; realizacion o
abstencion de determinada conducta;
prestacion de servicios a la comunidad; o
pedimento de disculpas o perdén”.

Paragrafo 2, del Articulo
27 de la Ley 1801 de
2016

Por la cual se expide el
Cédigo Nacional de
Seguridad y Convivencia
Ciudadana

Establece la Mediacion Policial, como
medio para intentar resolver los conflictos
ocasionados por los comportamientos
sefialados en el articulo 27.

Articulo 11 del Decreto
160 de 2014
Compilado en el
Decreto Unico
Reglamentario 1072 de
2015 del Sector Trabajo

Por el cual se reglamenta la
Ley 411 de 1997 aprobatoria
del Convenio 151 de la OIT,

en lo relativo a los
procedimientos de

negociacion y solucion de

controversias con las
organizaciones de
empleados publicos

Hace mencién a la Mediacién como
mecanismo para la solucion de
controversias, con el fin de convenir
acuerdos colectivos con las organizaciones
de empleados publicos

Como puede evidenciarse, a pesar de que la mediacion ha sido considerada como

mecanismo alternativo de resolucion de conflictos en algunos &mbitos, a excepcion, del area

penal, no existe un desarrollo normativo en el que se defina y se desarrollen las etapas que deban

surtirse para su ejecucion.

Al mismo tiempo, el Debido Proceso como Derecho Fundamental Constitucional

consagrado en el articulo 29 de la Constitucion Politica de Colombia, exige la aplicacion de este
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en todas las actuaciones judiciales y administrativas, es por ello que, en pro de su garantia, las
Instituciones de Educacidn Superior haciendo uso de su Autonomia Universitaria, expiden
diversas Reglamentaciones para regular sus actuaciones y las situaciones del entorno
universitario.

Para el caso de la institucion universitaria objeto del presente estudio, la estructura
académica, administrativa y financiera, es definida por el Consejo Superior y a su vez, éste
adopta sus decisiones mediante Acuerdos, es aqui donde surge la necesidad de que la mediacion
como mecanismo institucional para la resolucion de conflictos, se encuentre reglamentado a
través del Acto Juridico que contenga la creacion de la oficina, las competencias, la autoridad,
las funciones, los protocolos, procedimientos, etc., puesto que como se observd, no existe una
disposicidén normativa, que reglamente dichos aspectos y en la cual, se pueda sustentar la puesta
en marcha de la Unidad de Mediacion.

Categorias de Ejecucion y Cumplimiento

Las Categorias de Ejecucion y Cumplimiento a desarrollar en el presente proyecto de
investigacion, parten de dos necesidades fundamentales, por una parte, de la necesidad misma
gue motiva la presente investigacion, en la cual, se requiere fortalecer el proceso de mediacién
actualmente fijado en el &mbito disciplinario y ampliarlo a los demas posibles conflictos que se
puedan presentar al interior de la Institucion, a través, de la estructuracion de la Unidad de
Mediacion, lo cual incluye, tanto la gestion de documentos (Acto Juridico), como la
identificacion de los conflictos, el disefio de su infraestructura (Instauracion de la Unidad de
Mediacion) y la formacion de los mediadores. Por otra parte, las citadas Categorias tienen su

sustento, en el marco tedrico y el estado del arte anteriormente referenciado, en donde se observa
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la necesidad de fijar una logistica claramente determinada, que favorezca el aprendizaje y la
apropiacion de la Unidad de Mediacion, como mecanismo institucional para resolver conflictos.

En concordancia con lo anterior y atendiendo al proceso de mediacion que se busca
disefar, gestionar e implementar al interior de la Institucién de Educacion Superior objeto del
presente estudio, a continuacion, se describen las tres Categorias de Ejecucion y Cumplimiento
que se requieren para la estructuracion de la Unidad de Mediacion:

Elaboracion del Acto Juridico

Hace referencia al desarrollo documental que requiere el ejercicio de la mediacion, tanto
en su parte normativa, como procedimental.

Por lo anterior, la categoria Acto Juridico, es entendida como la etapa de formulacion y
disefio de la estructura normativa y procedimental del proceso de mediacién institucional que le
permitira a la oficina funcionar de manera arménica y acorde al ordenamiento juridico nacional e
institucional, abordandose en ella la subcategoria de Procedimientos y Formatos del proceso de
mediacion de UNINAVARRA, en la cual, se determinan los elementos basicos de cualquier
proceso académico — administrativo con implicaciones juridicas, como son: i) identificacion de
los tipos de conflicto en la Institucidn; ii) delimitacion del alcance de la oficina de medicacion de
acuerdo al diagnostico de los tipos de conflicto; iii) formulacion y disefio de los procedimientos
y formatos a seguir dentro de la Unidad de mediacion; iv) formulacion del acto juridico que
contenga la estructura de la Unidad de mediacion, sus principios, tipos de conflictos, y demas
aspectos relevantes, como garantia del debido proceso y derechos de los involucrados.

El resultado final de esta categoria es la expedicion de la propuesta del Acto Juridico que

se presentara ante el Consejo Superior de la Institucion, mediante el cual se crea la Unidad de
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mediacion de UNINAVARRA como mecanismo institucional para resolver conflictos y se
adoptan los procedimientos y formatos a aplicar, segun el tipo del conflicto.
Formacion para la mediacion

Son los aprendizajes que se deberan impartir tanto a la comunidad de UNINAVARRA en
todos sus estamentos, como a las personas que actien como mediadores, con el fin, de crear en
los primeros la conciencia de la mediacion como mecanismo Institucional para la solucion de
conflictos y para los segundos, las competencias basicas que deben desarrollar para el 6ptimo
ejercicio de la mediacion.

Se formula abordar esta segunda categoria con la denominacion Formacién, toda vez que,
se propende generar un ambiente propicio para la consolidacion de una cultura en pro de la
solucion y prevencion de conflictos de manera amigable y con alternativas de arreglo no
judiciales o sancionatorias para ninguna de las partes; para ello, se desarrollaran las siguientes
acciones: i) la presentacion de una propuesta al Consejo Académico de la Institucién, para
incorporar dentro del Contenido Programatico del curso institucional Maestros de Paz los
lineamientos que permitan dotar a los estudiantes como mediadores; y ii) se presentara ante la
Vicerrectoria de Posgrados y Extension una propuesta para la creacion de un evento de extension
que permita a la Institucion certificar como mediadores a las personas que estén interesadas en
cursarlo.

Constitucion de la Unidad de Mediacion

Es la ejecucidn de todas las actividades necesarias, para la creacion de un espacio fisico
adecuado y cémodo para el desarrollo de los procesos de mediacion.

En esta tercera categoria se encuentra, la Constitucion de la Unidad de Mediacion, con la

cual, se busca generar un ambiente propicio y cobmodo para el desarrollo de la Mediacion, a
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través de: i) identificacion del espacio fisico que se destinara para el ejercicio de la Unidad de
Mediacion, para este fin, se realizara una labor de revision de la infraestructura de la Institucion
que se ajuste a las necesidades de la Institucion y luego de aprobado el Acto Juridico, se
adelantaran los permisos correspondientes para la asignacion del espacio; ii) Comunicacion
Corporativa, se realizara a través del proceso de induccién a estudiantes, docentes, padres de
familia y administrativos, en donde se les presentara la Unidad de Mediacion, como recurso para
la solucion de conflictos, asimismo, se disefiaran piezas graficas (Brochure, Cartilla virtual y
video), para que de manera dindmica, se promueva el uso de la mencionada unidad; y iii)
Conexion Ambiental en Mediacion, el espacio fisico sera ambientado de tal manera, que genere
un ambiente agradable para el mediador y las partes, para tal fin, se realizara el correspondiente
plano y disefio de la oficina , este espacio debe contener como minimo: computador, escritorio,
mesa redonda, reproductor de sonido, humificador con olores y archivador.
Marco Conceptual

A continuacion, se definen de manera sucinta, los conceptos claves y relevantes,
utilizados en la presente investigacion:

Cultura de Paz: “conjunto de valores, actitudes y comportamientos que reflejan el respeto
a la vida, de la persona humana y de su dignidad, de todos los derechos humanos y el rechazo de
la violencia en todas sus formas” (Jiménez, 2009, p.183) citado por (Lozano Martin et al., 2018)

Mediacion:

Es un procedimiento de resolucion de conflictos donde el tercero, neutral, que no tiene

poder sobre los disputantes, ayuda a que éstos, en forma cooperativa, encuentren una

solucion a su disputa. EI mediador o tercero neutral sera el encargado de crear un clima
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de colaboracion, de reducir la hostilidad y de conducir el proceso a su objetivo.

(lungman, 1996, p.2, citado por Urrutia y Moreno, 2017)

Mediador: Es el encargado de

Ayudar a las partes a elaborar un acuerdo que responda a sus necesidades e intereses.

Asiste a las partes para identificar tanto las areas de coincidencia como las zonas de

discrepancia. Utiliza su propio estilo, pericia profesional y experiencia de vida. Acopia

informacidn, desarrolla asuntos a tratar, y determina la estrategia para lograr un acuerdo

viable. (lungman, 1996, p.4)

Conlflicto: “un proceso natural de la sociedad y un fendmeno necesario para la vida
humana, pudiendo ser un factor positivo para el cambio y el crecimiento personal e interpersonal
o un factor negativo de destruccion, segun la forma de regularlo.” (Rondén y Martin, 2017, p.1)

Acto Juridico: “Es la manifestacion de la voluntad formada con la intencion de producir
efectos juridicos y que causa los efectos juridicos queridos por su autor y previstos por el
ordenamiento juridico” (Barcia Lehmann, 2010, p.21)

Protocolo: “Secuencia detallada de un proceso de actuacion cientifica, técnica, médica,
etc.”. (Real Academia Espafiola, s.f., definicion 4)

Procedimiento: “Forma especifica para llevar a cabo una actividad o un proceso” (NTC-
ISO 9000:2015, p.17)

Unidad de Mediacion: Es el espacio fisico en donde se desarrolla el proceso de
mediacion, en el cual debe existir un ambiente facilitador y comodo, que cuente con sillas
adecuadas, iluminacion, olores y texturas que influyan en las sensaciones de los intervinientes,
gue permita ser ajustado por el Mediador de acuerdo con sus preferencias y al fin que se

persigue, para que sea lo mas facilitador posible (Diez, 2014).
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Formacion para la mediacion: Programa de formacion voluntaria para el mediador, que

incluye la capacitacion en las habilidades propias de la mediacion y el manejo de emociones.

68
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CAPITULO HI
Metodologia
Para alcanzar los objetivos planteados en la presente investigacion y de conformidad con
los textos consultados, la metodologia que se utilizara para el desarrollo de esta se enmarca en
los siguientes aspectos:
Figura 4.

Estructura Metodoldgica
e Aplicada

e Cualitativo

e Descriptivo - Proyectivo

A continuacion, se explican los anteriores aspectos que estructuran la metodologia de la
presente investigacion:

Tipo de Investigacion: Aplicada.

Para el autor Cerda Gutiérrez (2011), la Investigacion Aplicada “consiste en trabajos
originales para adquirir nuevos conocimientos; sin embargo, esté dirigida fundamentalmente
hacia un objetivo practico y especifico” (p.106), de igual manera indica que, “este tipo de
investigacion implica la consideracion de todos los conocimientos existentes y su
profundizacidn, en un intento de solucionar problemas concretos” (p107).

Con base en lo anterior, la Investigacion que aqui se desarrolla es de tipo Aplicada, toda
vez que, su finalidad ultima, es gestionar e implementar la Unidad de Mediacién, como

mecanismo alternativo de solucion de conflictos, y como se puede evidenciar, nos encontramos



MEDIACION PARA LA PAZ

ante una situacion concreta, como lo es, la existencia de conflictos, buscando encontrar la
solucién a los mismos, a través de un mecanismo alternativo como es la Mediacion.

Enfoque

Partiendo de que una de las acciones de la presente investigacion es recoger y evaluar

datos no estandarizados, sino utilizar procedimientos que conlleven a la comprensién de los

70

fendmenos en los cuales esta inmerso el ser humano y en este sentido el conflicto y la mediacion

como objeto de estudio, el enfoque que corresponde es de tipo cualitativo que en términos de

Bernal (2016) lo refiere como:

La investigacion cualitativa parte del supuesto de que el mundo social esta constituido de
significados y simbolos compartidos de manera intersubjetiva, razon por la cual su
objetivo es la comprension de esos significados y simbolos intersubjetivos, tal como son
expresados por las personas. Es decir, que busca comprender la naturaleza de las
diferentes realidades sociales y su estructura dindmica como fundamento de su
comportamiento. En este sentido, la investigacion cualitativa mas que oponerse a la
cuantitativa, la complementa y la integra cuando ello es necesario. (p.73)

Continuando con el autor:

Las investigaciones de este tipo no suelen partir del planteamiento de un problema de
investigacion especifico, sino de un area problematica amplia en la que se identifican los
verdaderos problemas durante el avance del estudio. Ello quiere decir que la
investigacion cualitativa se parte de problemas de investigacion generales, para luego
identificar un problema especifico y sobre el que se centrara el estudio. (Bernal, 2016, p.

75)
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En este orden de ideas se considera el presente estudio con un enfoque cualitativo, por
cuanto los conflictos que se abordan a través del proceso de mediacion, conllevan a reconocer no
solo la diversidad del ser humano, sino en esa misma diversidad, sus sentires, experiencias,
conocimientos y actitudes que son fundamentales conocer y reconocer para aplicar procesos de
mediacion.

Alcance

El presente estudio tiene un alcance descriptivo, toda vez que, se busca en parte
identificar y categorizar los diversos conflictos que se pueden presentan al interior de la
Institucidn (de Poder, de Relacién, de Rendimiento, Interpersonales o Interuniversitarios,
Institucionales, Conflictos Laborales) y la forma en que éstos son resueltos y como lo indica
Hernandez et a, (2014) “con los estudios descriptivos se busca especificar las propiedades, las
caracteristicas y los perfiles de personas, grupos comunidades, procesos, objetos o cualquier otro
fendmeno que se someta a un andlisis” (p.92)

No obstante, el alcance de la investigacion desborda lo descriptivo e incluye como
elemento adicional un alcance Proyectivo, que es evidente con la redaccién y elaboracion del
Acto Juridico, por medio del cual, se establecera la creacion, estructura de la Unidad de
Mediacion, las competencias, la autoridad, las funciones, los protocolos, procedimientos, etc.,
toda vez que, segun los autores Carhuancho et al, (2019), en la Investigacion Proyectiva se
concluye con:

Una propuesta o alternativa de solucién, basada en un diagnostico profundo de la realidad

problematica o del contexto en estudio, y que responde a una estructura factible, con
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fundamentos, objetivos, metas, indicadores, plan de acciones, presupuesto y opinion de
expertos. (p,23)
Disefio

Es importante anotar que debido al objeto de estudio y el problema de investigacion
planteado que involucra no solo el reconocimiento del del conflicto, sino igualmente la
elaboracion del proceso de mediacién en el marco de la legalidad que establece la legislacion
colombiana y la institucionalidad de UNINAVARRA, el disefio de investigacion que procede
para el presente estudio es un disefio ecléctico el cual se fundamenta en dos posturas
epistemoldgicas:

La primera, la propuesta por Paul Feyarebend, citado por Bernal (2016) quien expresa
que existe una forma diferente pero sistematica de conocer e interpretar el mundo, que ningun
método cientifico por riguroso que sea es aplicable a la diversidad que presentan los estudios de
investigacion, asi mismo, considera "que la adherencia dogmatica a cualquier método cientifico
resulta ineficaz para el progreso de la ciencia” (p.51); desde este punto de vista epistemologico
se considera que la validez y la confiabilidad no se cifie a un disefio determinado, sino a la
rigurosidad con que se observa y se trata el objeto de estudio.

La segunda postura para considerar un disefio ecléctico parte de la filosofia griega en la
cual se planteo el eclecticismo para armonizar opiniones, teorias, tesis, estilos e ideas derivadas
de distintos métodos o posturas filoséficas, en otras palabras, ecléctico es lo contrario a
dogmatico, esta accién metodoldgica conlleva a tomar elementos de los diferentes disefios de
investigacion cualitativa, es asi cdmo toma de la investigacion accion los saberes, experiencias y
percepciones que acerca del conflicto y la mediacion pueden tener los diferentes actores del

conflicto, toma del disefio de investigacion etnografica su flexibilidad para reflexionar de forma
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constante y critica la realidad de los sucesos que llevan al conflicto, asimismo, aborda las
multiples interpretaciones que puede tener un colectivo, que para este caso pueden ser los
estudiantes, docentes o administrativos de UNINAVARRA; toma del disefio de la teoria
fundamentada, toda la legislacion colombiana e institucional, que respalda el proceso de
mediacion, como una alternativa de solucion de conflictos planteada y regulada por el estado.
Poblacion y muestra

Para la aplicacion de la encuesta, se seleccionara una muestra representativa dividida en
dos grandes grupos, por una parte, estudiantes, y graduados, y, por otra parte, docentes,
colaboradores académico — administrativos y administrativos, cuyo tamafo sera definido a través

de la solucién SurveyMonkey: https://es.surveymonkey.com/mp/sample-size-calculator/

Tabla 4.

Muestra representativa

Nivel de confianza: 95% - Margen de error (5%)

Grupo Poblacion Cantidad
Estudiantes
1 Graduados 374
Docentes
2 Colaboradores Académico — 171

Administrativos
Colaboradores Administrativos
Total Encuestados 515

Contexto Institucional

UNINAVARRA, es una Institucion Universitaria, de caracter privado, ubicada en la
ciudad de Neiva — Huila — Colombia, que cuenta con 8 programas de pregrado y 3 de posgrados.
Actualmente, se encuentra certificada por el ICONTEC en Cultura para la Paz, por lo cual, tiene
dentro de su estructura organizacional una oficina de Paz articulada a la Facultad de Educaciény
posee un programa bandera denominado Maestros de Paz, que busca construir y propiciar

espacios para una paz duradera.


https://es.surveymonkey.com/mp/sample-size-calculator/
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Se pretende establecer la Unidad de Mediacion como espacio institucional de solucion de
conflictos articulada a la Oficina de Paz de UNINAVARRA y cuyos mediadores se formaran en
el marco del curso Maestros de Paz, dicha Unidad beneficiara a una poblacion total de 2908
personas, los cuales integran toda la Comunidad Académica y Administrativa de
UNINAVARRA, como se puede observar en la siguiente tabla 5:

Tabla 5.

Caracterizacion Poblacion Beneficiaria

Comunidad UNINAVARRA Cantidad
Estudiantes 2296
Graduados 958

Docentes 134
Colaboradores 171

Nota: Unidad de Admisiones y Registro y Talento Humano, 2022.
Declaracion de Aspectos Eticos

Para la ejecucion de la presente investigacion, se respetaran todos los criterios éticos
establecidos para el desarrollo de esta, iniciando con la solicitud del permiso a la Institucion a
través de la Rectora y el Comité de Etica y Bioética y Cientifico de Investigaciones e Innovacion
UNINAVARRA - CIINA 'y la Rectoria?, para la ejecucién del Proyecto.

Asimismo, en virtud del principio de Autonomia, las personas participantes de la
investigacion lo realizaran de manera voluntaria, sin ningin condicionante y para tal fin, se

suscribira el correspondiente consentimiento informado.

2 El Comité de Etica/Bioética y Cientifico de Investigacién del Centro de Investigaciones e Innovacién UNINAVARRA
— CIINA y la Rectoria — CINA -, es la maxima unidad académica cuya responsabilidad es definir la estructura
investigativa, administrativa y financiera del CINA, previo concepto favorable del Consejo Superior, dentro de sus
funciones se encuentra la de analizar y aprobar las propuestas y proyectos de investigacion que se formulen
dentro de la Institucion —Acuerdo 009 de 2017, expedido por el Consejo Académico.
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Finalmente, el uso de los datos recolectados, se manejaran de conformidad con la Ley
1581 de 2012 y la Politica de uso de Datos Personales establecida en la Institucion, mediante el
Acuerdo 002 de 2018 expedido por la Asamblea de Fundadores.

Instrumentos para la recoleccion de informacion

Los instrumentos que se utilizaran para la recoleccion de datos de la investigacion son los
siguientes:
Encuesta Teméatica

Segun Marradi et al. (2007) la encuesta es un método cientifico utilizado para la
recoleccion de datos, donde se puede indagar acerca de actitudes, creencias y opiniones de los
participantes de la encuesta.

Asimismo, la encuesta tematica estara conformada por un cuestionario, que debera
contener preguntas sencillas y puntuales, que abarquen e indaguen los puntos mas relevantes
para la investigacion y sobre los cuales se desea obtener la informacidn, el cuestionario “debe
responder a alguno de los objetivos del proyecto de investigacién mediante preguntas especificas
que los encuestados puedan responder”. (Paramo, 2018, p.42)

Para esta investigacion, se disefiard una encuesta dirigida a la Comunidad de
UNINAVARRA (estudiantes, docentes, colaboradores, egresados y graduados), cuya finalidad
es caracterizar los conflictos que se presentan en la Institucion e identificar la percepcion de la
poblacién frente a la gestion institucional de los conflictos o problemas suscitados a su interior, y
a su vez, determinar las posibles causas o fuentes de estos, asimismo, indagar el nivel de
conocimiento que se tiene respecto a los mecanismos alternativos de solucion de conflictos

(Mediacion, Conciliacion, Arreglo directo).
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La encuesta sera realizada a traves de las herramientas que proporcionan las TIC,
especificamente el formulario de Google Forms, con el fin, de facilitar el acceso y aplicacion de
las mismas, puesto, que con ocasion a la realidad actual en la que se encuentra el Pais por la
pandemia que generd el COVID-19, el uso de estas herramientas se potencializo, por tanto, luego
de obtenida la autorizacion por parte de la Institucion para el desarrollo del estudio, se solicitara
la base de datos de correos electronicos de los estudiantes, profesores, administrativos y
graduados al area de TIC y Talento Humano, segun corresponda.

Por otra parte, el instrumento sera debidamente validado por expertos tematicos, con
conocimiento de UNINAVARRA, con el fin de identificar si existen recomendaciones sobre las
preguntas formuladas.

Entrevista Semiestructurada

La entrevista semiestructurada, permite al sujeto un nivel de flexibilidad, al poder ajustar
e ir mas alla de las preguntas planeadas, obteniendo interpretaciones paralelas a los objetivos de
la investigacion. Durante la entrevista semiestructurada, el entrevistador guia la conversacion
intentando adquirir informacion pertinente, acorde al interés en la investigacion. (Diaz et al,
2013)

En el mismo sentido, Herndndez et al, (2014), sefiala que, “Las entrevistas
semiestructuradas se basan en una guia de asuntos o preguntas y el entrevistador tiene la libertad
de introducir preguntas adicionales para precisar conceptos u obtener mayor informacion.”
(p.554)

A través de la entrevista semiestructurada, se espera establecer los conflictos o problemas
suscitados al interior de esta, las principales causas o fuentes que los generan, y los mecanismos

que actualmente se tienen establecidos para su solucion, desde el punto de vista del Directivo.
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La entrevista sera realizada al el Rector, el Vicerrector General, la Decana de la Facultad
de Educacion, el Lider de Talento Humano, que conforman una parte del equipo directivo de la
Institucidn, puesto que, a partir de su experiencia y conocimientos de la Institucion, generaran un
insumo importante para la estructuracion de las Categorias de Ejecucion y Cumplimiento
planteadas en la presente investigacion.

La entrevista semiestructurada sera validada a través del juicio de expertos en materia de
mediacion y con conocimientos de la Institucion, que se realiza a través del dialogo de saberes
con el equipo gestor.

Dialogo de Saberes con el Equipo Gestor

Segun los autores Hernandez-Rincon et al, (2017) el dialogo de saberes pretende “generar
conocimiento sobre costumbres, experiencias y lecciones aprendidas, buscando la comprension
de los fendmenos, y permitiendo participar a los actores involucrados desde un abordaje mas cer-
cano que facilite la comprension y apropiacion de conocimientos compartidos” (p.244),
asimismo indican que los resultados del didlogo de saberes, se obtienen “mediante el uso de la
conversacion; la cual ayuda a abordar varios puntos de vista entre distintos actores sociales,
buscando reconocer representaciones y sociales y practicas de la poblacion” (p.244).

El Equipo Gestor estara conformado por algunos de los lideres académicos y
administrativos de UNINAVARRA vy las investigadoras del presente proyecto, los cuales tendran
como funcion, la validacidn, construccion y aporte en el disefio de la entrevista semiestructurada,
el Acto Juridico, la Formacion de Mediadores y la Constitucién de la Unidad de Mediacion.

Del Equipo Gestor haran parte la Vicerrectoria de Posgrados y Extension, la Direccién
del Programa de Derecho, la Direccion Juridica, la Directora de Consultorio Juridico, la

Directora de Bienestar Universitario y la Lider de la Oficina de Paz, los cuales fueron
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seleccionados en atencion a las funciones que cumplen dentro de la Institucion y que estan
directamente relacionadas con el objeto de la presente investigacion.

El Equipo Gestor se reunira de manera periodica y el nimero de sesiones dependera del
avance en la consolidacion de la informacion, en dichas reuniones se hara la presentacion por
parte de las investigadoras de las preguntas que orientaran la entrevista semiestructurada, los
resultados arrojados por la encuesta y la entrevista, con sus respectivos analisis, la propuesta del
Acto Juridico, los formatos y procedimientos que haran parte del proceso de gestion documental
de la Unidad de Mediacion, el disefio de la Unidad y de los cursos, con el fin, de que a traves de
un dialogo de saberes con el Equipo, los documentos guarden coherencia con los aspectos
Institucionales y sean validados y avalados legal y académicamente.

Revision Documental

Hace referencia a la revision de documentos, materiales y artefactos diversos, que
contribuyen al entendimiento del fendmeno central de estudio. “Le sirven al investigador para
conocer los antecedentes de un ambiente, asi como las vivencias o situaciones que se producen
en él y su funcionamiento cotidiano y anormal” (LeCompte y Schensul, 2013; Rafaeli y Pratt,
2012; Van Maanen, 2011; y Zemliansky, 2008, citado por Hernandez et a, 2014, p.415).

Con base en lo anterior, se realizara una revision documental, de las evidencias y soportes
que hagan parte de los expedientes disciplinarios y de Convivencia laboral adelantados al interior
de la Institucion, con el fin de identificar el manejo que se ha dado a los conflictos presentados y
los resultados obtenidos en el proceso. Asimismo, se realizara una revision documental a
Instituciones que cuenten con Unidades de Mediacién, a través de solicitudes de informacion
mediante Derechos de Peticion, con el fin de tenerlos como referentes para la construccion de los

Actos Juridicos.
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Procedimientos para el analisis de datos

El procedimiento para llevar a cabo el analisis de datos se realizard dependiendo el
instrumento aplicado, de la siguiente manera:
Encuesta Teméatica

El analisis de la encuesta tematica se realizara a traves de dos recursos informaticos, el
primero, mediante Excel para las respuestas cerradas y el segundo, con el Atlas TI para las
preguntas abiertas. Luego de obtenidos los resultados, se procedera a realizar el analisis para
presentar al Equipo Gestor e iniciar, y fortalecer el Acto Juridico y los demas documentos que se
requieran para el disefio de la Unidad de Mediacion y el proceso de gestion documental que
requiere su puesta en marcha.
Entrevista Semiestructurada

Para el analisis de las diversas respuestas de la entrevista semiestructurada, se realizara la
transcripcion de la misma, se utilizara el Atlas T, y posteriormente se realizara el respectivo
analisis de los resultados, para evidenciar desde el punto de vista del directivo, los conflictos o
problemas suscitados al interior de la Institucion, las principales causas o fuentes que los
generan, y los mecanismos que actualmente se tienen establecidos para su solucion, lo cual sera
presentado al Equipo Gestor.
Dialogo de Saberes con Equipo Gestor

En el desarrollo de las reuniones del equipo se presentara el analisis de los resultados de
la encuesta y la entrevista, y la propuesta de documentos que elaboren las investigadoras con
base en el estado del arte, el marco teérico y la revision documental, con el fin de que, a través
de un didlogo de saberes, el Equipo Gestor los analice, evalUe y ejecute las sugerencias o

correcciones a las que haya lugar, para lograr finalmente el aval de las propuestas. Durante las
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semanas siguientes, se ejecutaran las recomendaciones que el Equipo Gestor haya realizado y en
reunion posterior, se deberan informar las acciones adelantadas.
Revision Documental

Con base en la revision documental desarrollada, se realizard un analisis de los hallazgos
encontrados que revistan importancia y se relacionen con el desarrollo de la investigacion, para
ser incorporados y tenidos en cuenta en la construccion y disefio de los documentos
pertenecientes al proceso de gestién documental de la Unidad de Mediacion, asi como en las

demas actividades que se ejecutaran en las categorias de analisis.

Cronograma
Tabla 6
Cronograma
Actividad Tiempo (dias)
e Aplicacién de Encuesta Temética 30

e Andlisis de la Encuesta y realizacion del Diagndstico con

el Programa de Atlas TI 20
¢ Realizacion de tres (3) Procedimientos 30
e Elaboracion de Un (1) Acuerdo 15
o Disefio y Elaboracién del Brochure y Cartilla virtual 30
o Disefio y Elaboracién de dos (2) Videos
e Definicion y Disefio del Plano del area fisica de la Unidad 30
de Mediacion
e Una propuesta de modificacion de contenido 20
programatico.
e Una propuesta para creacion de un curso de extension 20

TOTAL 195
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Categorias de ejecucion y su aplicacion
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En la Tabla No. 7, se sefialan las categorias de ejecucion y cumplimiento que permitiran

generar acciones de transformacion sobre el objeto estudiado.

Tabla 7.

Categorias de Ejecucion y Cumplimiento

Categorias

Accion

Indicador Ejecucion

/ Gestion

Elaboracion
del Acto
Juridico

Determinacion del alcance y competencia de la
Unidad de mediacion de UNINAVARRA, a partir
de la identificacion de los tipos de conflicto en la
Institucion.

Disefio de un protocolo y los procedimientos para
el desarrollo de la mediacion, segin la
competencia, el tipo de conflicto y el rol de las
partes.

Formulacion del acto juridico que contenga la
estructuracion del proceso de mediacion, la
competencia de la oficina, las autoridades, los
protocolos y procedimientos a seguir.

Una (1) Encuesta
Un (1) Diagnéstico

Un (1) Protocolo
Sendos
procedimientos

Un (1) Acuerdo

Formacién
para la
mediacion

Elaboracion de la propuesta para la modificacion
al contenido programatico del curso Maestros de
Paz, para capacitarlo en la mediacion.
Elaboracion de una propuesta para la creacion de
un evento de extension (educacién continua) para
formar en Mediacion.

Modificacion de un
D contenido
programatico

Creacion de un (1)
evento

Constitucion
de la Unidad
de Mediacion

Espacio Fisico

Comunicacién Corporativa

Conexion Ambiental en Mediacién

Uno (1)

Dos (2) Brochure y
Cartilla Virtual

Dos (2) Videos

Un (1) Plano

Un (1) disefio de
oficina

En el marco de las categorias enunciadas en la anterior tabla, se llevaran a cabo una serie

de actividades en coherencia con los instrumentos para la recoleccion de informacion, cuyo

proposito principal estd enfocado en el logro de los objetivos de la investigacion y el

cumplimiento de los indicadores de ejecucion y gestion, dichas actividades se presentan a traves

de las siguientes figuras:
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Figura 5

Esquema Actividades Categoria: Elaboracion del Acto Juridico

Aplica la encuesta a
la Poblacion
General

Determina la
muestra
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Analizan los
resultados

Aplica la entrevista

I e Analizan Resultados

Se presenta analisis
de resultados al
Equipo Gestor

Se fortalecen: Actos

Juridicos, disefiados

a partir de revision
documental

Se presenta Acto
Juridico al Equipo
Gestor

Figura 6

Esquema Actividades Categoria: Formacion de Mediadores

Propuesta
IV!a_rco cursos: EQUIPO
teorlc; / Maestro de Paz GESTOR
estado . DISENA LOS
del arte Formacion de CONTENIDOS
Mediadores

INFORME AL

Figura7

Crea la Unidad de mediacion
Tipos de conflictos

Cualidades del mediador
Adopcion de procedimientos v
formatos a aplicar, segun el
tipo del conflicto

Formacion de
Mediadores

Esquema Actividades Categoria: Constitucion de la Unidad de Mediacion

Identificacion del
Marco Tedrico y Caracteristicas del espacio y estudio

Estado del Arte Espacio Fisico preliminar para el
diserio del espacio

Presentacion de la
propuesta al equipo
gestor

Constitucion de la
Unidad de

Mediacion




83
MEDIACION PARA LA PAZ

CAPITULO IV
Intervencion
Diagnostico
Como primer paso para la aplicacion de los instrumentos establecidos en la metodologia
para la recoleccion de informacion al interior de la Fundacion Universitaria Navarra -
UNINAVARRA, se realizo la correspondiente solicitud de autorizacion ante el Comité de
Etica/Bioética y Cientifico de Investigacion del Centro de Investigaciones e Innovacion
UNINAVARRA - CIINA 'y la Rectoria, a través de la sustentacion del Proyecto ante éstos,
obteniendo un resultado favorable (Anexo 1):
Fotografia 5

Sustentacion del Proyecto de Investigacion.
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Contando con la aprobacion del Comité de Etica/Bioética y Cientifico de Investigacion
del Centro de Investigaciones e Innovacion UNINAVARRA — CIINA y la Rectoria, se realizé el
diagndstico del presente estudio, a partir de los resultados obtenidos en cada uno de los

instrumentos para la recoleccidon de la informacién, de la siguiente manera:
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Aplicacion Encuesta Tematica

La encuesta tematica, estuvo conformada por un cuestionario de 23 preguntas, con las
cuales se buscé indagar los puntos mas relevantes para la investigacion, (Paramo, 2018), los
cuales estaban relacionados con caracterizar los conflictos que se presentan en la Institucion e
identificar la percepcion de la poblacion frente a la gestion institucional de los conflictos o
problemas suscitados a su interior, y a su vez, determinar las posibles causas o fuentes de estos,
asimismo, indagar el nivel de conocimiento que se tiene respecto a los mecanismos alternativos
de solucion de conflictos (Mediacidn, Conciliacion, Arreglo directo).

El disefio de la encuesta fue validado por expertos tematicos, con conocimiento de
UNINAVARRA, toda vez que, fueron personas vinculadas a la Institucion con los siguientes
perfiles; un Economista, con estudios posgraduales en Gerencia del Talento Humano, Maestria
en Gestion Organizacional -MGO, Maestria en Ciencias — Gestidn de Organizaciones MSc. y
Doctorado en Ciencias de la Educacion; una Abogada, Especialista en Docencia Universitaria,
Magister en Responsabilidad Civil y del Estado, Investigador Junior (1J) categorizado por
MinCiencias y una Psicéloga, Magister en Educacion y Doctora en Educacion, quienes
realizaron recomendaciones Anexo 2, las cuales, algunas de ellas fueron tenidas en cuenta,
puesto que otras, a criterio de las investigadoras desviaban la finalidad de la encuesta.

Después de validado el instrumento de la encuesta, se procedio a solicitar la base de datos
de los correos electronicos institucionales de la comunidad UNINAVARRA, objeto de muestra,
a la Unidad de Admisiones y Registro para estudiantes, egresados y graduados y al area de TIC y

Talento Humano y para docentes y colaboradores administrativos.
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Posteriormente, la encuesta fue creada en un formulario de Google Forms y remitida en
varias oportunidades a los correos electrénicos institucionales activos de toda la poblacion
perteneciente a la Comunidad UNINAVARRA, logrando la participacion de 457 encuestados.

Luego de aplicada la encuesta, se realizé su correspondiente analisis a traves del
programa Excel para las respuestas cerradas y el Atlas TI para las preguntas abiertas, obteniendo
los siguientes resultados:

Los 457 participantes de la encuesta estuvieron distribuidos en dos grandes grupos, un
primer grupo conformado por estudiantes (298), egresados (4) y graduados (11), para un total de
313 encuestados y un segundo grupo conformado por docentes (55) y colaboradores (89), para
un total de 144 encuestados, como se observa en la grafica 2:

Gréfico 2

Vinculo que ostenta la poblacion encuestada con UNINAVARRA

Egresado (terminacion de Plan de Estudios, sin
obtener titulo académico aun)

Graduado 11

Colaborador (administrativo o académico -

administrativo) 89

Docente 55

Estudiante 298

0 50 100 150 200 250 300 350

En los resultados de la encuesta se evidencio que solo el 21% del total de encuestados ha
vivido o presentado algun problema o conflicto en el &mbito institucional, por tanto, a pesar de
ser un porcentaje relativamente bajo, es de suma importancia tenerlo en cuenta, ya que, nos esta

indicando que 96 personas (69 estudiantes, 3 graduados, 1 egresado, 13 docentes y 10
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colaboradores), han presentado o presentaron algun conflicto de diferente indole y teniendo en
cuenta, el total de estudiantes (298) y docentes (55) encuestados, se evidencia una similitud de
porcentaje (23,1% y 23,6%) respectivamente, como la poblacion que mas presento o presenta
algun problema o conflicto en el &mbito institucional, dato importante partiendo de que son los
actores considerados mas importantes en el ejercicio de la educacion, el cual es el fin principal
de UNINAVARRA. Posterior a ello, vemos que el 11,2% (10 encuestados) del total de
colaboradores han vivido o presentado conflictos o problemas en el &mbito institucional, seguido
de 3 graduados y 1 egresado. Lo anterior, se observa en la siguiente tabla 8:

Tabla 8.

Porcentaje de encuestados en conflicto, segun vinculo con la Institucion

Cantidad Cantidad

Vinculo total en %
encuestada  conflicto
Estudiante 298 69 23,2%
Docente 55 13 23,6%

Colaborador (administrativo o académico -
administrativo)

Graduado 11 3 27,3%

Egresado (terminacion de Plan de Estudios, sin
obtener titulo académico aun)

Total 457 96 21%

89 10 11,2%

4 1 25%

De conformidad con los resultados y en concordancia con los tipos de conflictos y su
definicion mencionados por los autores Rondén y Martin (2017), que comparten con Vifias
(2004), se logra realizar la caracterizacion de los conflictos presentados en UNINAVARRA,
evidenciando que, aquellos que se presentan en mayor cuantia por parte de los colaboradores,
docentes, estudiantes y graduados, son los Ilamados conflictos de relacién, es decir, cuando uno
de los sujetos del conflicto es superior jerarquica 0 emocionalmente al otro, en este caso se puede

entender en colaboradores como el orden jerarquico desde la institucion y sus areas; en los
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estudiantes con la relacion docente — estudiante; y por parte de los docentes con los directores de
programa o decanos.

Seguido de estos, se encuentran los conflictos de rendimiento, entendidos como, aquellos
relacionados con el plan de estudios, cuando el estudiante presenta dificultades en equilibrar sus
necesidades formativas y lo que la Institucion o el docente le ofrece, que ocupan el segundo
lugar junto con los conflictos institucionales (generados dentro de la Institucién y que estan
relacionados con las diferencias de poder de sus integrantes). Este ultimo es el que mayor
presencia tiene en todos los actores de la institucién, mostrando que a pesar de que no es el mas
frecuente, es el que mas permea a toda la institucion y sus estudiantes, docentes, colaboradores,
egresados y graduados.

Los conflictos Interpersonales o conflictos Interuniversitarios son aquellos ajenos al
marco educativo, pero que son un reflejo manifiesto de la sociedad; en este conjunto, se
encuentran los 3 actores principales y activos dentro de la institucion como los son docentes,
estudiantes y colaboradores, estableciendo una problematica ya no solo de tipo institucional
(laboral) si no también direccionandose a lo personal.

El conflicto de poder es interesante, ya que nos muestra, por una parte, la preocupacion
de que estén inmiscuidos dentro de este, los docentes, estudiantes y graduados; por otra parte,
mas alentadora para el &mbito administrativo (colaboradores), no vemos la presencia de este tipo
de conflicto, mostrandonos en esta poblacidn el correcto seguimiento a las normas. Recordando,
que el conflicto de poder es aquel que es generado en oposicién a las normas.

Los conflictos laborales, que son generados en el entorno laboral, que aplica para

colaboradores y docentes, esta activo en una menor proporcién, que, no siendo menos
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importantes, deben tenerse en cuenta para el correcto funcionamiento de la institucién y asi
ofrecer un mejor ambiente laboral y de servicio.

Como conflictos adicionales a los clasificados por Rondon y Martin (2017), comparten
con Vifas (2004), los encuestados manifestaron los relacionados con problemas con la
plataforma LINDA y con el parqueadero interno de la universidad, no obstante, estos como se
puede analizar, pueden ser tenidos en cuenta dentro de los conflictos ya referenciados.

El anterior andlisis se puede ver reflejado en la tabla 9:

Tabla 9.

Tipo de Conflicto Presentados

Tipo de conflicto Cantidad

Conflicto de Relacion 40
Conflictos de Rendimiento 35
Conflictos institucionales 35
Conflictos Interpersonales o Conflictos Interuniversitarios 23
Conflicto de Poder 21
Conflictos Laborales 15
Plataforma Linda 1
Parqueadero de la Universidad 1

TOTAL 171

Ahora bien, la descripcion del problema por parte de los encuestados que afirmaron el
haber vivido o presentado algun tipo problema o de conflicto, esta estrechamente relacionado
entre si, denotando claramente afectaciones entre las diferentes variables explicativas
presentadas por cada uno de ellos y mostrando las diferentes falencias que llevan a un
determinado conflicto, el cual, se manifiesta tanto en un sentido directo de un actor a un receptor

(ya sea institucional o participante individual) como también, en las relaciones bilaterales, que
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son consideradas en relacion ya sea del mismo problema, o que este mismo cause otro problema
en represalia o en afectacion primeramente infundada. A continuacion, en la figura 8, se muestra
el resultado obtenido a traves de Atlas TI de la pregunta abierta en cuanto a la descripcion del
conflicto:

Figura 8

Descripcion del conflicto
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En la anterior figura encontramos que los protagonistas de los conflictos o problemas
presentes se dan entre los Estudiantes, Docentes y UNINAVARRA como institucion, los cuales,
estan directa y estrechamente asociados entre si, acompafiados de las variables explicativas, que,
estando también relacionadas, son la fuente o las causantes de la generacion del conflicto.
Entendiéndose, que existe afectaciones directas de los docentes a los estudiantes en indoles tanto
personales, como académicos, permeando de forma negativa su vida académica, retrasando sus

procesos educativos y recibiendo reiterativos llamados de atencion los cuales son en ocasiones
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calificados como conflicto de poder, como evidenciamos anteriormente en los tipos de conflictos
presentados.

Por parte de los docentes, manifiestan la falta de respeto por parte de los estudiantes,
fundamentando asi, que en virtud de su posicion como estudiante y en apego al derecho de la
educacion se toman la libertad de actuar de forma displicente ante la autoridad académica que en
este caso representarian los docentes, con base en ello, expresan una actitud de desatencion y
falta de interés en el momento de atender a la clase; y en un grado mayor hasta de ausentarse
frecuentemente de las mismas, entorpeciendo asi el proceso educativo y la trazabilidad que se
esta llevando en determinada asignatura.

En la parte institucional, aparecen concordancias entre los estudiantes y los docentes, ya
que, en el proceso del desarrollo del semestre, la plataforma dispuesta por UNINAVARRA ha
presentado segun ellos, ciertas fallas que no ha permitido que sea completamente funcional al
momento de acudir a ella; por otra parte, revelan incumplimientos de los acuerdos establecidos
entre las diferentes partes en determinados temas y su inadecuada resolucion ante las faltas
presentadas. Afectando asi la estructura educativa en los horarios de clase y, por tanto, las
asignaturas que se dictan en la institucion.

Ante el conflicto, exteriorizan la falta de imparcialidad en el instante en el que se requiere
la atencion de este, demostrando preferencias o ignorando puntos importantes para tener en
cuenta, demostrando asi una inadecuada resolucion de problemas por parte de la institucion.

Teniendo en cuenta los conflictos anteriormente descritos por los encuestados, debemos
inmiscuirnos en la raiz de los mismos, por tanto, al ser consultada la posible causa o fuente del
conflicto encontramos que en su gran mayoria (56 veces, correspondiente a un 56,8% de los

encuestados que manifestaron presentar conflicto) se menciona la “comunicacion” como
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principal detonante de un posible conflicto o problema, ya sea por no escuchar atentamente
debido a estar muy ocupados, no preguntar si es que en determinado momento de la
comunicacion no comprendemos lo que se esta tratando de comunicar por parte del emisor, 0 no
ser concretos al momento de comunicarnos. Por eso es importante tener en cuenta estas
caracteristicas tanto al momento de comunicarnos como al momento de ser receptores de la
comunicacion y establecer una comunicacion verbal, escrita y corporal correcta que aumente las
probabilidades de obtener resultados favorables tanto sociales como laborales o académicos.

Seguido de la comunicacion, otra posible causa o fuente del conflicto es la relacionada
con el “irrespeto a la persona o a la situacion”, este es manifestado en 30 ocasiones
correspondiente al 31,2% de los encuestados que presentaron conflicto.

La siguiente fuente o posible causa, hace referencia al “incumplimiento a la norma”, con
29 respuestas. Continuas a ésta, se encuentran también “subvalorar a las personas” con 25
manifestaciones, “desconocimiento de los procesos institucionales” con 24, “incumplimiento a
los convenios establecidos” con 15, “intimidacién o acoso” con 12, “intereses opuestos” con 12,
“violencia o agresion” ya sea fisica o emocional con 9 y por ultimo “no estar conscientes de la
magnitud de donde estan”.

De lo identificado cuando se consultd por: cédmo se gestiono o se resolvié dicho conflicto;
se puede concluir que ante un conflicto los encuestados prefieren ignorar el hecho de poder dar
solucion al mismo, como segunda instancia se ubica, tratar de establecer un arreglo directo entre
los implicados, esto, se evidencia en la notable mayoria porcentual de estos dos items donde “no
hacer nada” lidera con un 42% e “Intentar un arreglo directo” con un 35%. Solo un 13% y un 9%
de los encuestados acuden la intervencion de un representante institucional de los que se tienen

disponibles para este tipo de casos 0 a un tercero neutral que actle como intermediador entre las
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partes. El 1% restante acude directamente a una autoridad judicial o administrativa para resolver
directamente el conflicto.

Ahora bien, a la pregunta sobre el resultado de la intervencion del representante
institucional al que acudio el encuestado que presento conflictos, se observé que en un 20% de
los casos no se permitio la solucion del conflicto, en un 40% el conflicto continda en tramite para
una solucion o sigue su proceso regular para su atencion; y para el caso mas favorable, tenemos
en un 40% del resultado, la resolucion definitiva de conflicto. Esta informacion nos permite
detectar que el o los procesos que se estan estipulando para la resolucién de conflictos son
favorables en un 40%, dejando un importante 60% en procesos que llevan tiempo o simplemente
terminan en una negativa para su solucion.

Con respecto a la gravedad del problema o conflicto vivido, a pesar de presentarse que el
44% de los conflictos son “poco graves” es importante atender estas situaciones antes de que
puedan evolucionar e incrementar su nivel de gravedad, también, porque es de suma importancia
para la institucion que todos y cada uno de los integrantes de la comunidad UNINAVARRISTA
estén satisfechos con el servicio prestado.

Por otra parte, hay un 40% de encuestados que indican que, los conflictos presentados
son graves 0 muy graves, lo que supone la necesidad inmediata para intervenirlos y buscar su
pronta solucion, con el fin de evitar algun tipo de represalias o sanciones por parte de autoridades
superiores. El otro 16% pertenecen al nivel de gravedad “irrelevante”, que no obstante su
denominacidn, es importante atenderlos y gestionar su solucién.

Siguiendo con el objetivo de identificar la percepcion de la poblacién frente a la gestion
institucional de los conflictos o problemas suscitados a su interior, se consulto a la totalidad de la

poblacién encuestada, sobre su calificacion a la gestion institucional para atender en términos de
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accesibilidad (facil acceso) y respuesta oportuna, los conflictos que se suscitan con alguno de sus
miembros (estudiantes, docentes, colaboradores, egresados, graduados), obteniendo como
resultado, que el 17,7% vy el 60,4% del total de los 457 encuestados consideran que la gestion
institucional es muy buena y buena respectivamente, lo que nos ofrece un 78,1% de gestion
favorable o positiva para resolver o dar atencién a un conflicto presentado. De otra parte, en
sumatoria de un 21,9% es decir 100 encuestados consideran que la gestion es mala en un 15,8%
y pésima en un 6,1%. En este punto es importante destacar que, muchos de los participantes de la
encuesta que respondieron no registraron haber presentado algun tipo de conflicto, por tanto, su
calificacion es deducida ya sea por el conocimiento estructural o de conductos regulares a tomar
o simplemente por suposicidn o por ser testigo de algun caso cercano

No obstante, se analizaron las respuestas dadas por los 96 encuestados que manifestaron
haber vivenciado un conflicto o problema en la institucion, obteniendo un resultado que cambia
la perspectiva anterior, puesto que, para esta poblacidn, la gestion institucional para la resolucion
de los conflictos fue mala y pésima en un 59% y, por otra parte, un 41% considera que la gestion
de resolucion de conflictos es muy buena y buena.

De otra parte, se consulto a los encuestados sobre la posibilidad de acudir al
asesoramiento de algun miembro de la Institucion (estudiantes, docentes, colaboradores,
egresados, graduados) para resolver el conflicto o problema, encontrando que, de los 457
encuestados, 309 (67,6% del total) manifiestan que si acudirian al asesoramiento de alguin
miembro de la institucién. Sin embargo, 73 participantes, que representando el 16% de los
encuestados, informan que si acudirian pero sabiendo o suponiendo de antemano que no se
obtendréa respuesta alguna de su solicitud, quienes sumados a los 75 encuestados restantes (16%)

gue manifestaron no acudir a los miembros institucionales para resolver sus conflictos, suman
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148 integrantes de la comunidad de UNINAVARRA, en su mayoria estudiantes, que evidencian
una posible carencia o falta de confianza hacia los miembros de la Institucién (estudiantes,
docentes, colaboradores, egresados, graduados), para recibir asesoramiento para la resolucion de
sus problemas o conflictos, como se observa en la tabla 10:

Tabla 10.

Cantidad de encuestados que no acudirian o no acuden a un miembro de la institucion para

resolver un conflicto, segln su tipo de vinculo institucional

Vinculo con UNINAVARRA Cantidad

Estudiante 122

Colaborador (administrativo o académico - administrativo) 15
Docente 5
Egresado (terminacion de Plan de Estudios, sin obtener titulo 1

académico aun)

Graduado 5

Total 148

Ahora bien, en relacion con el nivel de conocimiento que se tiene respecto a los
mecanismos alternativos de solucion de conflictos (Mediacion, Conciliacién, Arreglo directo), en
las figuras 9 y 10 se observa que, la mayoria de los encuestados conocen que UNINAVARRA
cuenta con algunos programas y areas como el Plan Padrino o Bienestar Universitario para la
resolucién de un conflicto o en otro caso, esta el comité de convivencia o los mecanismos
alternativos de conciliacion y la mediacion.

También se encontrd, de acuerdo con la frecuencia y el porcentaje de recurrencia en las
repuestas, que los encuestados prefieren ir en busca de una autoridad superior para resolver sus
conflictos, como son, sus jefes directos, decanos o directores de areas y en continuacion de
preferencia se encuentran los padrinos, madrinas 0 miembros pertenecientes a bienestar
universitario quienes son vistos como una segunda instancia para este tipo de acciones y

busqueda de soluciones.
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Los participantes de la encuesta tambien consideran que el didlogo es uno de los
mecanismos que UNINAVARRA tiene para la resolucion del conflicto, el cual permite llegar a
una mediacién y conciliar entre las partes con el propdsito de dar solucion al conflicto. Por
ultimo, en una menor cuantia de frecuencia se encuentra el area de talento humano como recurso
para la resolucion.

Finalmente, el desconocimiento o el manifestar que no hay ningn mecanismo es un
protagonista importante al momento de analizar las respuestas de los encuestados, ya que por una
parte no tienen claro o no esta establecido segun ellos, el mecanismo de resolucidn de problemas
apropiado para acudir; y por otra parte manifiestan que se creia que era el Plan Padrino pero al
no obtener resultados favorables, quedaron en desconocimiento posterior de si ese era el
mecanismo al cual debian haber acudido.

Figura 9
Areas a las que se acude o acudiria ante la presencia de conflictos o problemas en el &mbito
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Figura 10
Percepcion de los encuestados sobre los mecanismos que tiene UNINAVARRA para resolver los

conflictos
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Nota: Red obtenida del anélisis en Atlas Tl

Desde la perspectiva de los encuestados, éstos consideran que la estrategia mas apropiada
a implementar para la resolucién de los conflictos que se presentan en la Institucién, en primera
instancia es el didlogo, con el cual, en articulacion con la escucha, la comunicacion, se pueden
lograr acuerdos para resolver los conflictos. Lo cual coincide, con lo evidenciado en el estado del
arte, sobre las estrategias utilizadas para abordar los conflictos en el aula de clase,
especificamente en lo relacionado con la investigacion desarrollara por Girard y Koch (1997)
citado por Gonzalez (2017), quienes en su estudio determinaron el didlogo como mayor
estrategia de solucion de los conflictos, la cual involucra la promocion, la prevencion, la atencion
y el seguimiento; reconociendo las faltas, el desarrollo de acciones reparadoras, la sensibilizacion
frente al sentir del otro; los cuales demuestran la humanizacion y el respeto por la dignidad

humana partiendo desde lo individual a lo colectivo.
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Continuando con el anélisis de las respuestas de la encuesta, otra parte de la poblacién
considera, como estrategias adicionales para la resolucion de conflictos la conciliacion y la
mediacion que asociadas a la comunicacion llevan igualmente a la obtencién de acuerdos para
poner fin a los conflictos.

Se articula en menor cuantia, pero en buena importancia al comité de convivencia, el
cual, segin mencionan es un agente intermediario ante la presencia de conflictos.

Por ultimo, muchos se abstuvieron de plantear alguna estrategia sin manifestar si es por
desconocimiento sobre las estrategias mas apropiadas para implementar en la resolucion de los
conflictos que se presentan al interior de la Institucion o simplemente no concedieron su
respuesta para no participar de la pregunta.

El anterior andlisis puede observarse en la red de la figura 11:

Figura 11

Estrategias para la resolucion de conflictos, desde el punto de vista de los encuestados:
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97

Dentro de los mecanismos que la poblacién encuestada conoce al interior de la institucion

para la resolucion de conflictos, se obtuvo como resultado segin el orden jerarquico de las
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respuestas dadas que, en primera instancia se ubica la conciliacion como el método mas
conocido por parte de los encuestados, seguido de la mediacion y un preocupante tercer lugar
que nos indica que los vinculados no conocen ningin mecanismo de resolucion; posterior a esta
negativa, podemos apreciar que el dialogo, la negociacién, la comunicacion, la transaccién y los
acuerdos son también varios de los mecanismos que se conocen y en ocasiones se toman en
practica para la resolucion de conflictos. Es de resaltar que, muchos de estos mecanismos
planteados son conocidos especialmente por los estudiantes del Programa de Derecho, pues
fueron ellos quienes los propusieron como método para la resolucion de los conflictos, puesto
que, dado su énfasis profesional, durante su formacién adquieren aprendizajes en esta materia.
Lo anterior se ve reflejado en la red de la figura 12:

Figura 12

Mecanismos de resolucion de conflictos que conoce la poblacién encuestada
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Finalizando el proceso de revision y analisis de la encuesta tematica, al abordar el
conocimiento que tiene la poblacion encuestada sobre la Mediacion como mecanismo alternativo
de solucion de conflicto y sus beneficios, se obtuvo como resultado que 382 correspondientes al
83,6% del total de encuestados, si conoce la Mediacion; y una pequefia, pero también importante
cantidad de 75 participantes de la encuesta, indicaron que no conocen el concepto o el proceso de
la mediacidn, representando estos ultimos el 16,4% de la poblacion.

De otra parte, el 63% (288 encuestados) no ha participado de procesos de Mediacion y el
37 % (169 encuestados) manifestd si haber hecho parte de un proceso de mediacion, lo cual,
supone que cuando los integrantes de la Comunidad de UNINAVARRA encuestados han estado
involucrados en conflictos no s6lo en el ambito institucional sino personal o profesional, a pesar
de conocer la Mediacion, ha recurrido a otros mecanismos para su solucion.

Finalmente, la poblacién participante de la encuesta identificd que el beneficio de
resolver un conflicto a través de la mediacion es que ésta se realiza a partir del didlogo entre
ambas partes involucradas en conflicto, las cuales proponen una serie de acuerdos que permiten
establecer la solucién mas acorde para resolverlos y de esta manera evitar que el conflicto crezca
0 pase a mayores, minimizando entre las partes los efectos negativos que puede generar el hecho
de encontrarse en conflicto, lo cual es congruente con lo expresado en el estado del arte del
presente estudio, en donde se indicd que el autor Fisher (2011) citado por Bienstock (2019),
identificd las ventajas de la mediacion, encontrandose entre otras, la de:

(2) Restaurar y salvaguardar las relaciones, (4) Resultados personalizados de ganar /

ganar porque las partes tienen el control, y (5) Mayor cumplimiento de las resoluciones

que tienden a durar mas porque las partes estructuraron el arreglo para atender sus

respectivas necesidades. (pp 37-38).
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Otra parte de los encuestados menciona que, el beneficio de resolver un conflicto a través
de la mediacion es ninguno y otros, manifiestan que desconocen los beneficios de la mediacion,
debido a la ignorancia que tienen acerca del tema y al desconocimiento sobre el proceso de
mediacion. El anterior andlisis se evidencia en la red de la figura 13:

Figura 13

Beneficio de resolver un conflicto a través de la mediacion
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La totalidad de los resultados y hallazgos evidenciados en la encuesta temética, pueden
ser consultados en el Anexo 3 “Analisis de Resultados de la Encuesta Tematica”.
Aplicacion Entrevista Semiestructurada

La entrevista semiestructurada, permite tener un nivel de flexibilidad, obteniendo

interpretaciones paralelas a los objetivos e informacion pertinente para la investigacion. (Diaz et

al, 2013)
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La entrevista semiestructurada aplicada en la presente investigacion, previamente
validada por el equipo gestor a través del dialogo de saberes, se conformd por diez (10)
preguntas, direccionadas a precisar en conceptos y en obtener mas informacion, acerca de los
problemas suscitados al interior de UNINAVARRA, las principales causas o fuentes que los
generan, y los mecanismos que actualmente se tienen establecidos para su solucion, desde el
punto de vista del directivo.

Para el desarrollo de la entrevista semiestructurada, previa autorizacién y consentimiento
para participar, se llevé a cabo un dialogo individual de las investigadoras con la Rectora, el
Vicerrector General, la Decana de la Facultad de Educacion y el Lider de Talento Humano,
quienes conforman una parte del equipo directivo de la Institucion, puesto que, a partir de su
experiencia y conocimientos, generaran un insumo importante para la estructuracion de los
diferentes productos objeto de la presente investigacion Anexo 4- Relatorias entrevista.

Para el analisis de las respuestas de la entrevista semiestructurada, se realizo la
transcripcion de esta y se utilizo el programa de Atlas TI, logrando obtener los siguientes
resultados:

Los directivos encuestados, con respecto al conocimiento del significado de conflicto,
coincidieron mayoritariamente en que el conflicto es generado entre dos personas o un grupo de
personas las cuales tienen unas diferencias que generan situaciones de discusion o
enfrentamiento, que nacen de opiniones divididas, acciones contradictorias a lo debido y generan
malestar en la convivencia de los actores que, entre ellos, buscan alcanzar su propio objetivo con
la intencion de “ganar” el conflicto a su beneficio. También plantean que el conflicto se genera o
se incrementa principalmente debido a que no se ha logrado un buen acercamiento que permita

conducir a un feliz término de solucidn debido a que los intereses son distintos y lleva a una
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disputa que genera malestar en la situacion. De esta forma, podemos observar que los conceptos
planteados por los entrevistados convergen entre si, teniendo un similar alcance, al concepto
dado por los autores Rondén y Martin (2017), donde definen que conflicto es “un proceso natural
de la sociedad y un fenGmeno necesario para la vida humana, pudiendo ser un factor positivo
para el cambio y el crecimiento personal e interpersonal o un factor negativo de destruccion,
segun la forma de regularlo.” (p.1)

A continuacion, se presenta el concepto del conflicto a través de la red de la figura 14,
generada por las respuestas de la entrevista:
Figura 14

Significado del conflicto desde el punto de vista del directivo entrevistado
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Segun la percepcion de los directivos frente los diversos tipos de conflictos que se
presentan al interior de UNINAVARRA, se encontrd que, en una vision general y compartida,
los conflictos generan problemas en la convivencia, ocasionando malestar en el ambiente laboral

0 académico.
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Segun los directivos, los conflictos que se presentan al interior de la institucion se
facilitan por desacuerdos entre las partes, donde plantean detonantes por reclamaciones
realizadas por los diferentes actores (directivos, decanos, profesores, estudiantes y
colaboradores), de igual forma, se plantean conflictos organizacionales, donde se describen el
desconocimiento en su mayoria de las funciones o de los mecanismos a los que se deben acudir
para determinado accionar dentro de la institucion.

También en concordancia de dos de los entrevistados, se permite establecer que, teniendo
en cuenta que cada persona tiene diferentes puntos de vista, ya sean culturales, de creencias
religiosas o politicas, es muy dificil entrar en un conjunto, comunidad o grupo de personas en la
cual todos estén de acuerdo o compartan el mismo pensamiento, por lo cual, en su mayoria, se
presentaran conflictos y no habra una institucidn que se salve de no tenerlos; por ende, es de
suma importancia el como se aborden y se manejen y no verlos de forma negativa para la
institucidn, si no, por el contrario, de forma positiva.

A continuacion, en la figura 15 se presentan los tipos de conflictos identificados por los
directivos:

Figura 15

Tipos de conflicto en la institucion, desde la mirada del Directivo
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El directivo identifica en su entorno, ademas de los conflictos relacionales, aquellos que
se presentan por las diferentes creencias entre los integrantes de la Comunidad Universitaria, los
conflictos dados entre directores de programa, los conflictos entre lideres de procesos y los
conflictos originados por tratos inadecuados.

Teniendo claro la presencia de conflictos en UNINAVARRA, los entrevistados coinciden
en que su solucidn se logra a través de una comunicacion asertiva entre los implicados y
establecer una actitud conciliadora para que el conflicto Ilegue a un feliz término. También
concuerdan en que, al ser una organizacion, lo ideal es articular esta comunicacion con el
reglamento interno que esta estipulado, tener en cuenta las reglas establecidas para los diferentes
tipos de faltas que se hayan podido cometer y tener claridad de los conductos regulares de cada
una de ellas dependiendo cual se presente para seguir en hilo conductor de la solucion.

Para esto, es importante observar los diferentes puntos de vista de los implicados en el
conflicto, crear un ambiente comodo para facilitar el proceso de comunicacién, teniendo en
cuenta sus principios y valores que son parte importante y poder encaminarse a las soluciones, a
través de compromisos y planes de mejoramiento.

Dicha propuesta para resolver los conflictos se enmarca en la definicion de mediacion
manejada en el marco conceptual, en la cual se indica que ésta es:

Un procedimiento de resolucion de conflictos donde el tercero, neutral, que no tiene

poder sobre los disputantes, ayuda a que éstos, en forma cooperativa, encuentren una

solucion a su disputa. EI mediador o tercero neutral sera el encargado de crear un clima
de colaboracion, de reducir la hostilidad y de conducir el proceso a su objetivo.

(lungman, 1996, p.2, citado por Urrutia y Moreno, 2017)
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Figura 16

Solucién de conflictos en el entorno del Directivo.
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Segun el punto de vista del Directivo, en la Institucion se tienen establecidos como
mecanismos alternativos para la solucién de los conflictos, para el caso de los colaboradores, los
definidos en el Reglamento Interno de Trabajo, por medio del cual, se pueden establecer las
soluciones, sanciones y procedimientos a los conflictos presentes; y para toda la comunidad
UNINAVARRISTA, el Comite de Gestion del Cambio originado desde el Modelo de Innovacién
Académico Administrativo de UNINAVARRA, que es un grupo que vela porque se generen
alternativas importantes para la mediacion de conflictos, de igual manera, se encuentra la Oficina
de Paz que esta ubicada en el Sistema de Gestion de la Cultura de Paz, el area de Bienestar

Universitario a través del programa plan padrino, en donde se brinda ayuda psicoldgica o social,
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de forma individual o grupal a estudiantes, docentes y colaboradores, el Centro de Conciliacion
del Consultorio Juridico que realiza asesorias gratuitas, todos los anteriores mecanismos parten
de lo establecido en los Reglamentos Internos. En el mismo sentido indican, que los conflictos
pueden resolverse a través de los Consejo de Facultad, el Consejo Académico y el Consejo
Superior, que son las instancias a las cuales se acuden cuando los conflictos son de una mayor
gravedad. Finalmente destacan, que todos estos mecanismos que se tienen establecidos en la
institucidn gestionan los conflictos en un ambiente de conciliacién y mediacion.

Figura 17

Tipos de mecanismos para la solucion de conflictos se encuentran establecidos en la Institucion
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Nota: Red obtenida del analisis en Atlas TI
A la pregunta “;Ha vivenciado algun tipo de conflicto durante el tiempo que lleva
vinculado en la Institucion?”, se obtuvieron respuestas divididas, por una parte, se presentaron

dos respuestas afirmativas en las que sefialan haber vivenciado conflictos con los demas
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miembros de UNINAVARRA, es decir, con los alumnos, colaboradores y docentes, los cuales
giraron en torno a la comunicacion, por lo cual, se deben buscar las mejores estrategias para
lograr tener una comunicacion asertiva, ya que a veces se omite o distorsiona.

A continuacion, se observan los tipos de conflictos que han vivenciado nuestro
entrevistados durante el tiempo que lleva en la institucion laborando:
Figura 18

Conflictos vivenciados por los Directivos, durante su vinculacion en la Institucién
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De otra parte, frente a la opinion que segun ellos tienen sus comparfieros de trabajo sobre
la forma en que se solucionan los conflictos al interior de la institucion, los entrevistados
sefialaron que su percepcion, es que en UNINAVARRA se tiene total conocimiento de sus
procedimientos establecidos para la solucién de conflictos con base en los reglamentos
institucionales, lo que lleva a garantizar que las soluciones por parte de los implicados en

conflictos sean eficientes; también exteriorizan que informan a su comunidad académicay
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administrativa de los procesos formales que se tienen establecidos y hasta llegaron a revelar que
el Comité de Gestion del Cambio esta proximo a realizar campafias de socializacion y
resocializacion de sus funciones para ayudar a prevenir los conflictos. Sin embargo, manifiestan
que hay algunos de compafieros que tal vez no conocen la forma institucional en que se
resuelven los conflictos, por tanto, hay que continuar con las campafias de socializacién de
dichos mecanismos y las actividades para generar la prevencion de éstos.

Figura 19

Forma en que se solucionan los conflictos al interior de la Institucién, desde el punto de vista
directivo, segun la opinion de los compafieros de trabajo
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En la siguiente red, figura 20, se muestran las diferentes sugerencias para la solucion de
conflictos que se presentan o se presenten al interior de la Institucion desde el punto de vista de
los entrevistados directivos, mostrando que todas y cada una, estan estrechamente asociadas
entre si, conduciendo al camino de la solucién del conflicto, ya sea pasando de una de ellas a

otras o generando soluciones optimas que permiten el fin principal.
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Uno de los directivos sugiere que, para la solucion de conflictos, se de creacion a
brigadistas de conflictos, los cuales consisten, en personas protagonistas capacitadas para que,
mediante la comunicacion asertiva y el dialogo, permitan una conciliacion efectiva que beneficie
a los implicados.

Recordando que se ha hablado bastante de los reglamentos internos, se propone un
proceso de socializacion de todo el marco normativo, con el fin de que estas reglas se tengan en
cuenta desde el momento de vincularse a la institucion.

Estas acciones, se suman al propoésito y a la propuesta principal de esta investigacion,
como lo es la institucionalizacion de la unidad de mediacion, ya que al estar estrechamente
relacionados todos estos conceptos y sugerencias, alimenta positivamente la estructura principal
de la unidad y fortalece su esperado inicio, teniendo una base fundamental de la vision actual que
se tiene ante la resolucidn de conflictos y proceder a obtener las oportunidades de mejora.
Figura 20

Sugerencias para la solucién de conflictos desde los conocimientos y la posicion del Directivo

pdo con

LR
esta psocfadp can esta asociado con . . efta asociado con
_'*l | Priorizando Segun Gravedad Capasltaclon en Gestion de <
Conflictos
S
- -
g
5 esta asociado con = = -
o e =] 13 iad: » "
o ) 4 Dialogar
E=t i<} o | —  »
8 2 g — -~ -~
o = .2
g 3 g 51
2 @ -] S
E o £ o
Pl @ e =]
7 -} E
] 3 8.
- v o
2
w w 3 i P .z d
P esta psociafojcon Proceso de Socializacién de -3
| | Trabajos de sensibilizacion | ¥ S 4 Todo el Marco Normativo IR
= -~ -~ T -2
s 8 8 o
o
8 @ a =
2 @ = 5
o & g S S
= o, + o
& = @ 2 o
2 o - C - - k]
2 G @ B
B a > . ) stiasociad n
el g | | Comunicacion Asertiva |}‘ E
2 |4 i
@ = == 1 2
- S -~ 4
S o . s
o ° Negociacion
T R
E 5 -~
S 5
2 g
- @ -
. . P .
b b esta asocipdo con I = esta asociado con
N - - P sti asociad n » ili <
| | Brigadistas de Conflictos ($ d| Conciliando |4
4
®
T 1

esta ako

Nota: Red obtenida del andlisis en Atlas T1



110
MEDIACION PARA LA PAZ

Finalmente, sobre el conocimiento que tienen los directivos entrevistados acerca de la
Mediacion, se evidencia que los cuadro coinciden positivamente al momento de definirla,
expresando que es un sistema de resolucion de conflictos mediante el cual, a través de un tercero
imparcial, llamado mediador, se llega a un acuerdo entre dos 0 mas personas implicadas, y asi
conseguir la solucién. Igualmente expresan, que de esta forma se facilita la comunicacion y se
mantiene un ambiente conciliador gracias a que la persona encargada de mediar entre las partes
cuenta con un entrenamiento o capacitacion previa para poder manejar la situacion que en varias
ocasiones se presenta de forma exaltada, violenta o no pacifica dependiendo el nivel de gravedad
del conflicto.

Agregan también que, conociendo que este mecanismo de resolucién de conflictos es
muy efectivo y conciliador para encontrar soluciones entre las partes, en su experiencia no
conocen de instituciones u organizaciones que cuenten fisicamente con Unidades de Mediacion,
donde también se puedan adelantar procesos de mediacion pedagogica y se adopte una
apropiacion formativa, estableciendo acciones educativas que propicien la formacion de los seres
humanos.

Figura 21

Conocimiento de la Mediacion desde la opinién del Directivo
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Para conocer més a fondo los resultados de las entrevistas semiestructuradas, su analisis
se encuentra en el Anexo 5- Anélisis de Resultados de las Entrevistas Semiestructuradas.
Dialogo de saberes con el Equipo Gestor

El equipo gestor estuvo conformado por la Vicerrectoria de Posgrados y Extension, la
Direccion del Programa de Derecho, la Direccion Juridica, la Directora de Consultorio Juridico
“Martin Luther King”, la Directora de Bienestar Universitario, y la Lider de la Oficina de Paz.
Los citados integrantes del equipo fueron seleccionados en atencion a las funciones que cumplen
dentro de la Institucidn y que estan directamente relacionadas con el objeto de esta investigacion.

Se llevaron a cabo tres (3) reuniones con el Equipo Gestor, en la primera reunion, se
presento para su validacion la propuesta de entrevista semiestructurada, de igual manera,
teniendo como base el estado del arte y el marco tedrico, las investigadoras elaboraron el
proyecto de Acuerdo por el cual se crea la Unidad de Mediacion de la Fundacion Universitaria
Navarra— UNINAVARRA vy lo presentaron ante el Equipo Gestor, quienes a través de un
dialogo de saberes hicieron algunas recomendaciones y ajustes, para finalmente avalarlo, sujeto a
los cambios que pudieran suscitarse luego de los resultados que se arrojen en la encuesta y las
entrevistas.

El proyecto de Acuerdo presentado, por el cual se crea la Unidad de Mediacion de la
Fundacion Universitaria Navarra— UNINAVARRA, como se menciono, fue estructurado con
base en los conceptos y caracteristicas definidas en el Estado del Arte y el Marco Tedrico, donde
se destacan las siguientes: los principios de la mediacion se fundamentaron en los establecidos
por Fernandez (2009) citado por Diaz (2016), entre los que se ecuentran: la libertad y
voluntariedad, confidencialidad, neutralidad, imparcialidad, eficacia, equidad, legalidad,

honestidad, representacion, trasnparencia, contradiccion, independencia y autonomia. En igual
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sentido, el concepto de mediacion adoptado en el proyecto de Acuerdo fue el definido en el
marco conceptual por lungman (1996) citado por Urrutia y Moreno (2017). De igual manera, las
calidades del mediador fueron sustraidas de los principios de actuacién que rigen el proceso de
mediacion segun por Fernandez (2009) citado por Diaz (2016) y los tipos de conflicto son los
identificados por los autores Rondon y Martin (2017), que comparten con Vifias (2004).

Como resultado del dialogo de saberes, se concluy6 que era importante que en los
considerandos del Proyecto de Acuerdo se incluyeran como precedente, la existencia en la
Institucidn de los cursos relacionados con la Cultura de Paz Institucional y que promueven su
consolidacién, como son el curso de Derechos Humanos, Constitucion Politica, Convivencia 'y
Paz. Asimismo, se indicd que se debian incluir en este apartado del Proyecto, las referencias
bibliograficas mas significativas, tomadas del Estado del Arte y el Marco Tedrico, que sirvieron
de base para su estructuracion.

De igual manera, en el didlogo de saberes, con la intervencion de los diferentes
integrantes del Equipo Gestor, se propusieron diversos conceptos e ideas, que sirvieron como
base para ajustar el componente de estructura de la Unidad de Mediacién, asi como la inclusién
de dos paragrafo en el articulo 10 del proyecto, relacionados con el proceso a seguir cuando se
presente un conflicto diferente a los enunciados y cuando las personas en conflicto no deseen
acudir a la Mediacién para resolver sus conflictos.

Finalmente, se agreg6 un articulo adicional en la parte final del Proyecto, en donde se
definié como Promotores de la Unidad de Mediacion a la Direccion de Bienestar Universitario, a
través del Programa Plan Padrino Ser Maestro y demas integrantes de la Comunidad
UNINAVARRA, para que cuando tengan conocimiento de la existencia de conflictos dentro de

la Institucién, promuevan la Mediacion como mecanismo institucional para la resolucion de los
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estos, y que de igual manera, informen sobre dicha situacion a la Oficina de Paz y al Comité de
Gestion del Cambio. Con el mismo fin, deberan incluir en la programacion de las Escuelas de
Padres, las inducciones y reinducciones a estudiantes, docentes, padres de familiay
colaboradores administrativos o académicos, los videos, la cartilla virtual y brochure disefiados
para la promocion de la Unidad de Mediacion. Como resultado de esta primera reunion, se
obtuvo el Proyecto de Acuerdo avalado académica y juridicamente.

Fotografia 6

Evidencia Primera reunion Equipo Gestor
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Que la Fundacion Universitaria Navarra ~ UNINAVARRA en atencion al'rol que le
corresponde a las Instituciones de Educacion Superior en la sociedad, ha orientado sus

En la segunda reunidn, se realizo la presentacion de los documentos que conformaran el
Sistema de Gestion Documental de la Unidad de Mediacion de UNINAVARRA, los cuales
fueron proyectados a raiz de la revision documental realizada a las respuestas obtenidas en los
Derechos de Peticion, asimismo, para el disefio y proyeccion de los Procedimientos de Audiencia
de Mediacidn, de Mediacién de Conflictos Disciplinarios Estudiantiles y de Medicién de otros
conflictos, se tuvo como base la descripcion de las seis (6) fases descritas por Fernandez (2009)
citado por Diaz (2016), que constituyen el proceso general de intervencién en la mediacion:

Premediacién, Acogida, Explicacién, Situacion, Arreglo y Acuerdo.
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En esta segunda reunion, a través del didlogo de saberes con el Equipo Gestor, se hicieron
modificaciones a los procedimientos y formatos, ademas, de la inclusion de los diagramas que
describen la secuencia del proceso.

Como resultado de esta sesion, y en virtud del didlogo de saberes que fortalecié la
estructuracion de los documentos, se aprobd el disefio de los siguientes: Formulario de Solicitud,
Formato de Audiencia de Mediacion, Formato de Constancia de no Acuerdo, Procedimiento para
la Audiencia de Mediacion, Procedimiento para la conformacion de la lista de mediadores y
designacion de mediador, Procedimiento para la Mediacién de Conflictos disciplinarios
estudiantiles y el procedimiento para la mediacion de otros conflictos. De igual manera, uno de
los integrantes del Equipo Gestor, indico que para la formacién de los mediadores, se deberan
tener en cuenta estos formatos, en especial el del Audiencia de Mediacién, para que los
estudiantes al realizar los procesos de mediacion, conozcan de manera adecuada la forma
correcta en que éstos deben quedar diligenciados, para asi evitar inconvenientes de
incumplimiento en un futuro, con ocasidn al mérito ejecutivo que estos documentos poseen, por
lo cual, los acuerdos deberan queda plasmados de forma clara, expresa y exigible.

Fotografia 7

Evidencia Segunda reunion Equipo Gestor
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En la tercera y ultima reunidn, se presentaron los resultados obtenidos en la encuesta y la
entrevista, con sus respectivos analisis, la propuesta de disefio de las piezas graficas para la
Comunicacién Corporativa, y los componentes tedricos que estructuraran el curso de extension
de Formacion de Mediadores y la propuesta de modificacion del Contenido Programatico de
Maestros de Paz. Luego de realizar la socializacion de los citados documentos, se realizé la
retroalimentacion mediante el didlogo de saberes de los integrantes del Equipo Gestor, quienes
por unanimidad los avalaron legal y académicamente al guardar coherencia con los aspectos
Institucionales.

Es de mencionar que, con ocasion al resultado de las encuestas y entrevistas, se
confirmaron los tipos de conflicto que mas se presentan en la institucion, los cuales guardan
estricta coherencia con los que habia sido propuestos en el Proyecto de Acuerdo, por lo cual, no
fue necesario modificarlo en su contenido, salvo el articulo cuarto y trece, donde ademas de la
Direccion de Bienestar como promotor de la Unidad de Mediacidn, se incluy6 el Comité de
Gestion del Cambio, el cual, igualmente fue articulado como parte de la estructura de la Unidad
de Mediacion.

Como aportes del didlogo de saberes desarrollado, se avalaron los siguientes productos de
la investigacion: piezas graficas (Brochure, cartilla virtual y video) que haran parte de la
Comunicacién Corporativa, curso de extension de Formacion de Mediadores y propuesta de
modificacion del Contenido Programatico de Maestros de Paz.

Revision documental

La revisidn de documentos y materiales diversos, que contribuyeron al entendimiento del

fendmeno central de esta investigacion (LeCompte y Schensul, 2013; Rafaeli y Pratt, 2012; Van

Maanen, 2011; y Zemliansky, 2008, citado por Hernandez et a, 2014), ayudaron a construir y
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fortalecer el disefio de los documentos que conformaran el Sistema de Gestion Documental de la

Unidad de Mediacion.

En la revision documental realizada, se consulté el Manual de Entrenamiento para

Facilitadores disefiado por el Viceministerio de Servicios Técnicos y Pedagdgicos, Direccion de

Orientacion y Psicologia (2016) y el Manual para la formacion y capacitacion en mediacion

comunitaria, del CESUP: Centro de Seguridad Urbana y Prevencién SC, (2014), los cuales

sirvieron de insumo para formular los diversos formatos y procedimientos y el curso de

extensién de Formacion de Mediadores.

De otra parte, se elevaron Derechos de Peticion a la Casa de Justicia Municipal de

Bogot4, la Casa de Justicia del Municipio de Neiva, la Cadmara de Comercio de Neiva, la

Direccion de Justicia Municipal de Neiva y el Ministerio de Justicia y de Derecho, con el fin de

obtener la informacion y los documentos que se pudiesen suministrar en el marco del proceso de

Mediacion. Anexo 6 - Derechos de Peticion Radicados.

Fotografia 8

Evidencias Radicacion Derechos de Peticion
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CASA DE LA JUSTICIA MUNICIPAL
Municipio de Neiva

Calle 2 C No.28-14 Barrio Los Parques
Ciudad

Ref. Solicitud de Informacién, Derecho de Peticion Art. 23 Constitucion Politica.

Neiva, 18 de octubre de 2021

Sefiores

CAMARA DE COMERCIO DE NEIVA

Municipio de Neiva

Carrera 5 No. 10-38 Barrio Centro
Ciudad
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Neiva, 18 de octubre de 2021

Sefiores
DIRECCION DE JUSTICIA
Municipio de Neiva
erci ALCALDIA DE NEIVA
Centm Comeraal LOS Comunems Al contestar cle radicade:R-03001-202135885-CONTROL 142 499685 Folios: 1 Anees. 0
Ciudad - Fechs: 19-0ctubre-2021 07:56:46 Dependendia : DIRECCION DE JUSTICIA
Desting: NELSON PATIRO FERDOMD  DIRECTOR TECHICO
Setie: PQRSD

SubSerle; Tipo Docurental: PETICION - VENTANILLA

Ref, Solctud de Informacidn, Derecho de Petiidn Art. 23 Constitucidn Polfica.

Reciba un cordial saludo,

12/11/21 20:09 Correo: Laura Liliana Castillo Ortiz - Outlook

Registro exitoso de peticion

avisoinformativo_sdqs@alcaldiabogota.gov.co <avisoinformative_sdgs@alcaldiabogota.gov.co>
Mié 27/10/2021 12:16

Bogota D.C, 27 de octubre de 2021.

Sefior(a)
LAURA LILIANA CASTILLO ORTIZ
NEIVA

Asunto: Registro exitoso de peticion - Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas -
Bogota te escucha

Cordial saludo peticionario(a):

La Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C, le informa que su peticion se ha registrado
con éxito en el sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogota te escucha con el
niimero Distrital 3488542021, del 27 de octubre de 2021, siendo asignada a SECRETARIA DE
SEGURIDAD.

Solicitud Cordial

1 mensaje

Para; jesus.alonso@minjusticia.gov.co

Estimado Doctor Jesus, reciba un cordial saludo,

gubernamental.

Laura Liliana Castillo Ortiz <secretariageneral@uninavarra.edu.co>

1 de junio de 2022, 14:53

Comedidamente solicito su valiosa colaboracion y apoyo, en el suministro de la informacién correspondiente a la
Mediacion, con el fin de fortalecer el proyecto de Investigacién que actualmente nos encontramos desarrollado en
UNINAVARRA, sobre dicho mecanismo alternativo de solucion de conflictos.

lqualmente, aprovecho para consultarle, si para brindar el servicio de mediacion a la comunidad a traves de nuestro
Consultorio juridico, se debe adelantar algun tramite previo de autorizacion ante el Ministerio de Justicia o algun ente

Como respuesta a los Derechos de Peticion, se obtuvieron las siguientes:

e Direccion de Justicia Municipal de Neiva: En su escrito, esta entidad indicé que, por

tratarse de los asuntos previstos en la Ley 1801 de 2016, que establece las medidas

correctivas a aplicar por parte de la autoridad de policia mediante el Proceso Unico de

Policia segun lo preceptuado en el Titulo Il articulo 213 y subsiguientes,
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especialmente lo dispuesto en el Articulo 223 Ibidem, (...), el proceso se sometera al
flujo documental y disponibilidad del Inspector de Conocimiento, sin perjuicio de los
diferentes requerimientos que se puedan suscitar en el transcurso del referido proceso,
y no se resolvera como Derecho de Peticion (...)”, por lo cual, de dicha respuesta se
entiende, los procesos de Mediacion, estan en cabeza de los Inspectores de Policia,
razon por la cual, el Inspector Sexto de Policia Urbano, informd en su respuesta que
con respecto a la Mediacion que, “la Ley 1801 de 2016, definié y regulé cdmo medio
de policia la mediacion policial, enmarcandolo en sus articulos 149, 154 y 231 al 234;
asi mismo, en virtud de la competencia asignada a los Inspectores de Policia en el
articulo 206 de la norma en cita y atendiendo el posterior articulo 223 el cual regula el
tramite del proceso verbal abreviado, en el cual la autoridad de policia realiza la
invitacion a conciliar al quejoso y al presunto infractor a resolver sus diferencias, es
menester informarle que alli se establece el procedimiento por el cual nos
encontramos facultados los Inspectores de Policia, asi mismo, la alcaldia del
municipio de Neiva cuenta con formatos establecidos por el Sistema Integrado de
Gestion y de los cuales se pueden obtener los formatos requeridos y de lo cual se
adjuntan a la presente respuesta el formato de FOR-GG0J-16 PETICION
CONCILIACION y FOR-GGOQJ-22 ACTA DE CONCILIACION.

De la anterior respuesta y los formatos suministrados se deduce que, en la Direccion de

Justicia de Neiva, a pesar de estar facultados para realizar procesos de mediacion, no estan
haciendo uso de este mecanismo, sino gque los asuntos que son de su competencia estan siendo

abordados desde la Conciliacion.
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Casa de la Justicia Municipal de Bogota: La Peticidn radicada ante esta entidad, fue
resuelta por la Direccion de Acceso a la Justicia, de la Secretaria de Seguridad,
Convivencia y Justicia, quien informé que, en efecto ésta entidad dentro de sus
pilares fundamentales, posee la organizacion y fortalecimiento del acceso a la justicia,
encontrdndose entre sus estrategias la mediacion profesional, con presencia en
diferentes localidades, a través de las Unidades de Mediacion y Conciliacion (UMC),
que cuentan en la actualidad con 23 afios de trayectoria. Asimismo, informa que, a
través de los funcionarios de la UMC, se adelantan los procesos de Mediacion
profesional, “para abordar de forma pacifica los conflictos con la intervencion de un
tercero imparcial y la aplicacion de herramientas pedagogicas y técnicas que permitan
abordar sus diferencias, para reestablecer las relaciones entre las personas y promover
el acceso a la justicia y la convivencia pacifica”.

De otra parte, referencian los temas abordados en el marco de la mediacién
profesional, en los cuales se encuentran: Propiedad horizontal y entre vecinos
conflicto familiar; arrendamiento relaciones de convivencia con énfasis en una deuda
particular; relaciones de convivencia con énfasis en una deuda particular; entornos
escolares; dichos temas cuentan con algunas restricciones de acuerdo a las
caracteristicas particulares de los hechos objeto del conflicto.

Por ultimo, suministran los formatos que actualmente tienen en uso para
adelantar los procesos de mediacion, realizando la salvedad de que los mismos se
encuentran en actualizacion. Los formatos y documentos proporcionados fueron los
siguientes: Procedimiento de Sensibilizacion y Mediacion Profesional, formato de

Invitacion a Mediacién, formato de Acta de Mediacion Profesional, Formato de
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Certificado de Asistencia y Formato de Constancia de Inasistencia Modalidad No
Presencial.

e Ministerio de Justicia y del Derecho: Esta entidad, concedid su respuesta a través de
la Direccion de Métodos Alternativos de Solucién de Conflictos, indicando que:
La Mediacion no es un mecanismo alternativo de solucién de conflictos, toda vez que
no esta contemplada en el listado que contiene la Ley 446 de 1998 o el Decreto 1818
de 1998.

Haciendo un poco de historia se debe recordar que, una vez promulgada la
Constitucion de 1991 y frente a la posibilidad contenida en su articulo 116 por medio
de la cual se confirié facultades jurisdiccionales a los particulares, se inici6 en el pais
un debate sobre estos mecanismos alternativos a la ruta judicial ordinaria; es asi como
en muchos espacios se discuten temas como cudles se deben implementar en el pais,
cémo hacerlo, qué efectos juridicos tienen, cuales requisitos se deben exigir, y como
deben articularse, entre otros.

Por esa época se revisan experiencias internacionales similares y al final, se
decidi6 que se adoptaria la Conciliacion con los efectos juridicos ya conocidos; figura
que en otras latitudes es llamada Mediacion. A partir de entonces, el pais ha vivido un
proceso de formalizacion y empoderamiento de esta institucion, ejemplo de ello es
que se convirtio en requisito de procedibilidad para poder adelantar muchos procesos
ante la justicia ordinaria.

Durante muchos afos, la normativa nacional guardd silencio sobre la figura de
la mediacion, razon por la cual se ha tratado como un contrato de transaccion, que es

ley para las partes, pero no hace transito a cosa juzgada o presta mérito ejecutivo, es
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decir, no produce los efectos juridicos de los mecanismos alternativos de solucién de
conflictos.

Sin embargo, en los ultimos lustros se han expedido leyes especiales que la
contemplan, por ejemplo, el Decreto 2137 de 2015 por medio del cual se le atribuyen
facultades mediadoras a la Agencia Nacional de Defensa Juridica del Estado, la Ley
1620 de 2013 que crea el Sistema Nacional de Convivencia Escolar, la Ley 906 de
2004 mediante la cual se prevé la mediacion en el procedimiento penal, 0 méas
recientemente, el Codigo Nacional de Policia y Convivencia o Ley 1801 de 2016.
Por este motivo, y con el objetivo de trazar lineamientos de politica publica sobre la
materia, el Gobierno Nacional ha adelantado dos (2) estudios que permiten ver el
estado de arte de la Mediacion en cuatro (4) ciudades capitales con experiencias en la
materia (Bogota, Cali, Medellin y Cartagena) y en ocho (8) municipios PDET de
categorias 4, 5y 6, copia de los cuales se anexa a la presente respuesta.

Respecto a la posibilidad de atender a la comunidad de Neiva desde su
consultorio juridico a través de esa institucion juridica, consideramos que es posible,
siempre y cuando se haga de manera gratuita, aclarando que los efectos juridicos son
los propios de un contrato transaccional, a través del cual las partes se obligan
mutuamente, y siempre que se cumplan los requisitos establecidos en el articulo 1502
del Cadigo Civil.

e De las entidades Casa de la Justicia de Neiva y Camara de Comercio de Neiva, a la
fecha, no se ha obtenido respuesta por parte de éstas.

Las respuestas a los Derechos de Peticion se encuentran en el Anexo 7.
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De otra parte, se consulto a los distintos Consejos de Facultad de UNINAVARRA, sobre

la existencia de procesos disciplinarios resueltos a través de la Mediacion, obteniendo las

siguientes respuestas:

Consejo de Facultad de Humanidades y Ciencias Sociales: Este colegiado a través de
la Direccion del Programa de Derecho, informé que:

Respetuosamente me permito informar que revisados los archivos del Consejo de
Facultad, se evidencia que: 1. Mediante Acuerdo No. 067 de 2019 se autorizo el
archivo de una investigacion disciplinaria de una estudiante de especializacion (Se
adjunta). 2. Actualmente el Consejo de Facultad apertur6 dos procesos disciplinarios
contra estudiantes de pregrado, que actualmente se encuentran activos. 3. No reposan
archivos en donde el colegiado se haya declarado inhibido de aperturar una

investigacion.

Por lo anterior, se evidencia que en este Organo Colegiado no se han adelantado

Audiencias de Mediacion.

Consejo de Facultad de Ingenierias: A través del profesional de apoyo a Decanatura,
se indico:

En atencion a su solicitud y una vez verificado los archivos del Consejo de la
Facultad de Ingenieria me permito informar: No se adelanta ninglin proceso
disciplinario en contra de un estudiante de los programas de Ingenieria Ambiental e
Ingenieria Industrial. No reposan actos administrativos ni actas de Consejo de
Facultad en la cual el colegiado antes mencionado se inhibe de abrir investigaciones

disciplinarias.
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Se observa que, en el referido Colegiado no se han adelantado Audiencias de
Mediacion.

e Consejo de Facultad de Ciencias de la Salud: El Decano y Presidente del Consejo de
Facultad, suministro la siguiente informacion:
En atencidn a su peticion del dia 20 de septiembre del afio en curso, mediante la cual
solicitan informe sucinto acerca de los procesos disciplinarios adelantados por cada
Consejo, en los cuales decidieron inhibirse de abrir investigacion disciplinaria o poner
fin a una investigacion disciplinaria. Me permito Informar de manera
respetuosamente que en los siguientes casos se puso fin a la investigacion
disciplinaria por optar medidas como MECANISMOS ALTERNATIVOS DE
SOLUCION DE CONFLICTOS, de acuerdo con el articulo 118 del acuerdo 012 del
2015y el ARTICULO 4 MEDIACION del acuerdo 019 de 2018 (19 de junio).
Paso seguido, sefialo los nombres de 6 estudiantes pertenecientes a la Facultad, cuyos
nombres se omiten en atencion a la proteccion de sus datos personales y el Derecho a
la Intimidad.

En atencidn a esta respuesta, se realiz6 una vistita a la oficina de la Secretaria de la
Facultad, con el fin de consultar las Actas de Mediacion, encontrando que, los acuerdos fueron
establecidos de manera verbal.

e Consejo de Facultad de Ciencias Economicas y Administrativas. No registra procesos

disciplinarios estudiantiles.

Las respuestas de los Consejos de Facultad se encuentran en el Anexo 8.
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Disefio e Intervencion

Con la aplicacion de los instrumentos establecidos en la metodologia para la recoleccién
de la informacion (encuestas, entrevistas, didlogo de saberes y revision documental), se dio inicid
al desarrollo de las Categorias de Ejecucion y Cumplimiento establecidas en el proyecto de
investigacion. La primera categoria, consistia en determinar el alcance y competencia de la
oficina de mediacion de UNINAVARRA, a partir de la identificacion de los tipos de conflicto en
la Institucidn, en el disefio de los procedimientos para el desarrollo de la mediacion, segun la
competencia y el tipo de conflicto y en la formulacion del Acto Juridico donde se estableciera la
estructura del proceso de mediacion, la competencia de la oficina, las autoridades, los protocolos
y procedimientos a seguir.

Para la identificacion de los tipos de conflicto en la Institucion, dentro de la encuesta
tematica se hizo la pregunta ¢En el &mbito institucional, usted ha vivido o presentado algun
problema o conflicto? y seguidamente, ¢Qué Tipo de Conflicto ha presentado?, en este Gltimo, es
importante tener en cuenta que, un encuestado podia presentar no solo un tipo de conflicto si no,
mas de un tipo de conflicto, por tanto, la informacion suministrada puede repetirse y mostrar mas
de una respuesta para mas de un encuestado; en este orden de ideas se obtuvo que los tipo de
conflictos que se han presentado al interior de la Institucion organizados de mayor a menor son:

1. Conflictos de relacion

2. Conflictos de rendimiento y conflictos institucionales.

3. Conflictos Interpersonales o conflictos Interuniversitarios
4. Conflictos de poder.

5. Conflictos laborales.
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Para el disefio del Acto Juridico, los procedimientos y los formatos correspondientes al
desarrollo de los procesos de mediacion, luego de disefiados, fueron presentados al Equipo
Gestor, quienes como se indico en el capitulo del diagnostico, a través del dialogo de saberes
durante los tres (3) encuentros, fueron fortalecidos, corregidos y avalados académica y
juridicamente.

Como resultado final de esta categoria, se tiene estructurado el Proyecto de Acuerdo,
Anexo 9, por medio del cual, se crea la Unidad de Mediacién de la Fundacion Universitaria
Navarra— UNINAVARRA, cuyo cuerpo normativo esta conformado por 14 articulos, que
contemplan los siguientes aspectos: Creacion, Mision, Vision y Estructura de la Unidad de
Mediacion, Definicion y Principios de la Mediacion, Concepto, Requisitos y Calidades del
Mediador, Conflictos susceptibles de Mediacién, Procedimiento, Reconocimiento a las
investigadoras, adopcion del proceso de gestion documental y establecimiento de los Promotores
de la Unidad de Mediacion, el cual, fue radicado para ser tratado ante Consejo Superior de la
Institucidn, sin embargo, por la cantidad de asuntos que se abordan en esta instancia, ain no ha
sido agendado dentro del orden del dia de sus sesiones ordinarias, es de mencionar, que este
organo colegiado segun lo establecido en el Estatuto General de la Institucion, sesiona cada dos
meses, siendo la préxima reunion en el mes de agosto.

Una vez elaborado y avalado el Proyecto de Acuerdo por parte del Equipo Gestor, en
correspondencia con el diagndstico, se estructuraron los siguientes documentos que haran parte
del Sistema de Gestion Documental de la Unidad de Mediacion, Formulario de Solicitud,
Formato de Audiencia de Mediacion, Formato de Constancia de no Acuerdo, Procedimiento para

la Audiencia de Mediacion, Procedimiento para la conformacidn de la lista de mediadores y
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designacion de mediador, Procedimiento para la Mediacidn de Conflictos disciplinarios
estudiantiles y el procedimiento para la mediacion de otros conflictos.

Es importante destacar en estos documentos, los flujogramas que hacen parte de los
procedimientos para la Mediacion de Conflictos disciplinarios estudiantiles y el procedimiento
para la mediacion de otros conflictos, los cuales ilustran la forma como seran abordados los
conflictos en el marco del Disefio de la Unidad de Mediacion de UNINAVARRA:

Figura 22
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Figura 23
Flujograma del Proceso: Procedimiento la conformacion de la lista de mediadores y
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Figura 24
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Flujograma del Proceso: Procedimiento de Mediacion de Conflictos Disciplinarios Estudiantiles
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Figura 25

Flujograma del Proceso: Procedimiento de Mediacion de Otros Conflictos
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La segunda Categoria de Ejecucion y Cumplimiento, denominada formacion para la
mediacion, se propende generar una cultura en pro de la solucién y prevencion de conflictos de
manera amigable y con alternativas de arreglo no judiciales o sancionatorias para ninguna de las
partes, por lo cual, se elaboro la propuesta de modificacion al contenido programatico del curso
perteneciente al componente flexible institucional Maestros de Paz Anexo 10, con el fin de
incluir el tema de mediacidn, sus caracteristicas y los formatos que se deben diligenciar en el
marco del proceso y se disefid una propuesta para la creacion de un evento de extension
(educacidn continua) llamado Formacion de Mediadores Anexo 11, el cual se desarrollara bajo la
modalidad virtual para formar en Mediacion, que permitira a la Institucién certificar como
mediadores a las personas que estén interesadas. Dicho curso se encuentra estructura en la
plataforma académica Moodle y puede ser consultado con el siguiente enlace

https://endidacticas.milaulas.com/my/courses.php y con el usuario: unisabana y contrasefia:

Unisabana_22*, es de mencionar, que este curso estara habilitado con estos datos de acceso,
hasta la fecha de la sustentacion del presente proyecto, puesto que al pertenecer a
UNINAVARRA, luego de ello, estara disponible Gnicamente para aquellos que se matriculen en
el curso.
El curso de Formacién de Mediadores, estan estructurado en cuatro (4) Unidades
Tematicas asi:
1. Conflicto y su transformacion
v" Definicién de conflicto
v" Clases de conflicto
v’ Etapas del conflicto

v" Transformacion del conflicto


https://endidacticas.milaulas.com/my/courses.php
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v

Andlisis del conflicto

2. Comunicacion proactiva como elemento transformador del conflicto

v

v
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v
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Finalmente, la propuesta para incorporar dentro del Contenido Programatico del curso del

componente flexible institucional Maestros de Paz, los lineamientos que permitan formar a los

estudiantes como mediadores, y la creacién del curso virtual de Formacion de Mediadores esta
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prevista para ser presentada ante el Consejo Académico en la fecha en que éste disponga
incluirlo dentro del orden del dia, despues de que el Acto Juridico por el cual se crea la Unidad
de Mediacidn, sea aprobado por parte del Consejo Superior.

La tercera Categoria de Ejecucion y Cumplimiento, se trata de la Constitucion de la
Unidad de Mediacion, en esta categoria lo primero que se disefio fue la Comunicacién
Corporativa Anexo 12, la cual se realizo a través de piezas gréaficas (dos (2) brochure, cartilla

virtual https://www.flipsnack.com/FD6C9B66AED/unidad-de-mediaci-n-uninavarra.html y dos

(2) videos: Video 1. Conflictos y Mediacién UNINAVARRA: https://youtu.be/bhyMaoawnnO -

Video 2. Mediadores UNINAVARRA: https://youtu.be/DChyn82BjXc), para que, de manera

dindmica, se promueva el uso de la mencionada unidad. Es importante recordar que, dentro de
las disposiciones del Acuerdo que crea la Unidad de Mediacidn, se encuentra incluir en cada
periodo académico, en los procesos de Escuelas de Familia, induccion y de reinduccion para
estudiantes, padres de familia y colaboradores de UNINAVARRA la socializacion de la creacién
y las funciones de la Unidad de Mediacion, a través de las citadas piezas gréaficas.

En la Conexion Ambiental en Mediacidn, se establecio que el espacio fisico sera
ambientado de tal manera, que se genere un ambiente agradable y tranquilo para el mediador y
las partes, para tal fin, en el plano y disefio de la oficina (Anexo 13), se contempl6 que como
minimo debe contener: computador, escritorio, mesa redonda, reproductor de sonido,
humificador con olores y archivador.

Con respeto al Espacio Fisico, en la revision de la infraestructura fisica de la Institucion,
se identifico un area adecuada para la ubicacién de la Unidad de Mediacién en las instalaciones
fisicas del Consultorio Juridico “Martin Luther King”. Partiendo de esta ubicacion, se realizé el

disefio del plano para la unidad de mediacion, teniendo en cuenta el estado del arte y lo indicado


https://www.flipsnack.com/FD6C9B66AED/unidad-de-mediaci-n-uninavarra.html
https://youtu.be/bhyMaoawnn0
https://youtu.be/DCbyn82BjXc
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por el autor Diez (2014), donde sefiala que el espacio para la mediacion, debe ser cémodo, por lo
cual su disefio, ademas de contar con los elementos de oficina necesario, implicara una buena
iluminacidn, olores y texturas que inspiren confianza en las partes en conflicto, por lo cual, se
llevé a cabo una reunidn con el arquitecto de UNINAVARRA, en donde se le explicaron las
anteriores caracteristicas con las que debe contar la Unidad de Medicacion, para que procediera a
realizar el disefio de la misma, obteniendo los resultados de la fotografia 9 y 10:

Fotografia 9

Disefio Unidad de Mediacién

Nota: Arquitecto Campus UNINAVARRA, 2021
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Fotografia 10

Plano Arquitecténico
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Nota: Arquitecto Campus UNINAVARRA, 2021
De igual manera, se realiz6 un video donde se proyecta el disefio del espacio de la Unidad

de Mediacidn, el cual puede ser observado en el siguiente enlace: https://youtu.be/ XIhKGKGyHc



https://youtu.be/_XJhKGKGyHc
https://www.youtube.com/embed/_XJhKGKGyHc?feature=oembed
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CAPITULO V
Resultados de la Investigacion
Andlisis de Resultados

La pregunta de investigacion objeto del presente estudio, es ;Coémo disefiar y constituir la
Unidad de Mediacion como recurso institucional que permita en la comunidad de
UNINAVARRA el reconocimiento del conflicto, y favorezca su transformacion para fortalecer
su cultura de paz?

El disefio y construccion de la Unidad de Mediacion como recurso institucional, se
resolvio con el Acto Juridico por el cual se crea la Unidad de Medicacion y se adoptan los
procesos y procedimientos para su posterior implementacion, reconociendo los conflictos que
existen o que se pueden presentar al interior de la institucion. Esta institucionalizacion de la
Unidad de Mediacion se logro desarrollar, por medio del didlogo de saberes y la participacion
que tuvo el Equipo Gestor, de igual manera, el proyecto de Acuerdo, procedimientos, formatos, y
cursos de formacion, se encuentran estructurados en coherencia con las normas institucionales y
por tanto, son aptos para someterlos a aprobacion por parte del Consejo Superior y Consejo
Académico, segun corresponda, de conformidad con el concepto juridico emitido por la
Direccion Juridica Anexo 14, como aval previo establecido dentro del Procedimiento para la
Generacion de Normas (SG-PR-02) de UNINAVARRA.

Por otra parte, la implementacion de los procesos y de los cursos disefiados para el
funcionamiento de la Unidad de Mediacion, aportan al fortalecimiento de la cultura de paz de
UNINAVARRA vy a la transformacion de los conflictos identificados en la encuesta y la
entrevista. De esta manera, se logra dar respuesta a la pregunta de investigacion formulada en el

proyecto.



136
MEDIACION PARA LA PAZ

Ahora bien, el primer objetivo especifico consistié en constituir los documentos legales
que legitiman la Unidad de Mediacion, como mecanismo institucional para la solucion de
conflictos en UNINAVARRA, el cual fue logrado a través de la construccién y estructuracion
del documento legal por el cual se crea la Unidad de Mediacion (Proyecto de Acuerdo Anexo 9),
como mecanismo institucional para la solucion de conflictos en UNINAVARRA, el Proyecto de
Acuerdo se fue disefiado a partir de los conceptos establecidos en el Estado del Arte y el Marco
Conceptual y fortalecido mediante el didlogo de saberes con el equipo gestor, como se indico, el
documento fue presentando ante el Consejo Superior y esta a la espera de que sea fijada una
fecha e incorporado en el orden del dia de la sesién ordinaria de dicho Colegiado, sin embargo,
ya se adelanté el tramite de revision juridica, obteniendo concepto favorable de la Direccién
Juridica de UNINAVARRA Anexo 14.

El segundo objetivo especifico, hace referencia a la identificacion y caracterizacion de los
tipos de conflictos que se puedan presentar al interior de la Institucidén y que podran ser objeto
del mecanismo de Mediacion.

Este objetivo fue desarrollado, a través de la encuesta tematica, realizada a 457 personas
entre docentes, colaboradores, estudiantes, egresados y graduados pertenecientes a la Comunidad
de UNINAVARRA, y cuatro (4) entrevistas realizadas a los directivos de la institucién dando
como resultado los siguientes tipos de conflictos, los cuales quedaron incluidos en el Proyecto de
Acuerdo que se encuentra en tramite de aprobacion ante el Consejo Superior:

1. Conflicto de Relacion
2. Conflictos de Rendimiento
3. Conflictos Institucionales

4. Conflictos Interpersonales o Conflictos Interuniversitarios
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5. Conflicto de Poder
6. Conflictos Laborales

El tercer objetivo especifico, se relacionaba con la estructuracion del proceso de gestion
documental que se requiere para la atencion de los conflictos que se presentan en la Institucion, a
través de la Unidad de Mediacion, el cual fue resuelto a través del disefio de los formatos y
procedimientos generados con base en la revision documental y el dialogo de saberes con el
equipo gestor, obteniendo como resultado los siguientes: Formulario de Solicitud, Formato de
Audiencia de Mediacion, Formato de Constancia de no Acuerdo, Procedimiento para la
Audiencia de Mediacion, Procedimiento para la conformacion de la lista de mediadores y
designacion de mediador, Procedimiento para la Mediacién de Conflictos disciplinarios
estudiantiles y el procedimiento para la mediacion de otros conflictos, los cuales pueden ser
consultados en el Anexo 15, cada uno de estos documentos cuenta con su objetivo, alcance,
definiciones, consideraciones generales, flujogramas del proceso y descripcién narrativa de las
actividades.

Adicional a esto, en un trabajo conjunto con el grupo gestor y con base en el estado del
arte y el marco tedrico, se logré ajustar el contenido programatico del curso del componente
institucional flexible Maestro de Paz (Anexo 10), al cual se le adiciond temas inherentes a la
mediacion, con una destinacion de 20 Horas de Acompafiamiento y 4 horas de Trabajo
Independiente. Por Gltimo, aportando a la institucionalizacion, se disefié un curso de extension
denominado Formacion para Mediadores (Anexo 11) con el objeto de formar mediadores
capacitados para identificar los conflictos y fungir como facilitadores en la solucion de éstos de

manera pacifica a través de la mediacion. Con el proceso documental, se busca fortalecer del
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Sistema de Gestion de Cultura de Paz Organizacional de UNINAVARRA, en concordancia con
la Ley 1732 de 2014 y el Decreto 1038 de 2015.

El Gltimo objetivo especifico de la presente investigacion hace referencia a la generacion
de un mecanismo de comunicacion que favorezca el conocimiento y la utilizacion de la Unidad
de Mediacidon no solo para conflictos disciplinarios estudiantiles, sino para los conflictos
relacionales que pueden surgir entre los integrantes de la Comunidad Académicay
Administrativa de la Institucion.

Como respuesta a este objetivo, con base en el Proyecto de Acuerdo por medio del cual
se crea la Unidad de Mediacion y a través del dialogo de saberes con el equipo gestor, se
construyd dos (2) brochure con cartilla virtual, y dos (2) videos (Anexo 12), con los cuales se
busca favorecer el conocimiento y la utilizacién de la Unidad de Mediacion a toda la Comunidad
de UNINAVARRA.

Con la revision del estado del arte y marco tedrico, se logro evidenciar que no existe
mucha literatura acerca de procesos de mediacidn en instituciones de educacion superior y no
hay un modelo de mediacidn que permita intervenir la convivencia y los conflictos en
instituciones educativas, por lo cual, la mediacion se toma igual para todos, aun cuando son
contextos diferentes.

Conclusiones

Se logro constituir los documentos legales que legitiman la Unidad de Mediacién, como
mecanismo institucional para la solucién de conflictos en UNINAVARRA, a traveés de la
construccién del Proyecto de Acuerdo, por medio del cual, se crea la Unidad de Mediacién de la

Fundacion Universitaria Navarra — UNINAVARRA vy se adoptan los protocolos y formatos para
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su adecuado funcionamiento, buscando dar validez y confiabilidad al proceso de mediacion.
Dicho proyecto se encuentra en trdmite de aprobacion ante el Consejo Superior.

Con los resultados obtenidos en la encuesta, se evidencié que:

e Lapercepcion en la gestion de los conflictos por parte de la comunidad de
UNINAVARRA es muy buena y buena, obteniendo un 78.1% que asi lo
manifestd, sin embargo, los encuestados que indicaron haber vivenciado algun
tipo de conflicto, sefialaron en un 59% que la gestion de los estos fue mala 'y
pésima.

e Los procesos que se estan estipulando para la resolucién de conflictos son
favorables en un 40%, dejando un importante 60% en procesos para solucionarlos
que llevan tiempo o simplemente su resultado es una negativa para su solucién.

e Ante la presencia de un conflicto, el 42% sefiala que prefiere “no hacer nada”, el
35% informa que intentaria un arreglo directo y s6lo un 13% y un 9% de los
encuestados indicaron que acudirian a la intervencion de un representante
institucional.

Los anteriores resultados de la encuesta denotan, la clara necesidad de institucionalizar un
mecanismo que permita la solucion de los conflictos a través de un proceso sistematico,
dialogante y consensuado, como lo es la Mediacion, que brinde a los integrantes de la
Comunidad de UNINAVARRA confianza para acudir a este, ya que, en virtud de sus
caracteristicas propias, ofrece tanto a estudiantes, como docentes y administrativos la
tranquilidad de que sus conflictos seran gestionados de conformidad con las formulas de arreglo
que ellos mismos propongan. Ademas, la misma poblacion encuestada y los directivos que

participaron en la entrevista reconocen que, el mejor mecanismo para resolver los conflictos es el
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dialogo, en articulacién con la escucha y la comunicacion, siendo estos factores propios del
proceso de Mediacion.

Como resultado de la encuesta tematica, se identificaron en UNINAVARRA la presencia
de los siguientes tipos de conflictos de mayor a menor, segun su presentacion: Conflicto de
Relacion, Conflicto de Rendimiento, Conflictos Institucionales, Conflictos Interpersonales o
Conflictos Interuniversitarios, Conflictos de Poder y Conflictos Laborales, lo cual coincide con
lo dicho por los directivos en la encuesta, quienes indicaron que el mayor nimero de conflictos
gue se presentan, son los relacionales.

De igual manera, el 56% de los encuestados indicé que la mayor causa o fuente de
generacion de conflictos, es la comunicacion, lo que permite identificar las acciones a tomar para
que dicha causa o fuente sea minimizada, con el fin de no volver a incurrir en ellas y evitar la
produccién de conflictos.

Se estructuro el proceso de gestion documental para la atencidn de los conflictos de la
Institucion, a través de la Unidad de Mediacion, obteniendo como resultados el disefio de: el
Formulario de Solicitud, el Formato de Audiencia de Mediacion, el Formato de Constancia de no
Acuerdo, el Procedimiento para la Audiencia de Mediacion, el Procedimiento para la
conformacién de la lista de mediadores y designacion de mediador, el Procedimiento para la
Mediacion de Conflictos disciplinarios estudiantiles y el Procedimiento para la mediacion de
otros conflictos.

Con el desarrollo de la investigacion y a través de los resultados obtenidos en la revision
documental, por medio de las respuestas a los Derechos de Peticidn, se evidencié que en el
municipio de Neiva a pesar de que por mandato legal a través de la Ley 1801 de 2016, se definid

y regulé cémo medio de policia la mediacion policial, enmarcandolo en sus articulos 149, 154 y
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231 al 234, no existe registro de la utilizacion de este mecanismo, ni la prestacion de dicho
servicio a los habitantes de la ciudad. Caso contrario ocurre en el Distrito de Bogota, quienes,
por medio de la Direccidn de Acceso a la Justicia, de la Secretaria de Seguridad, Convivenciay
Justicia, brindan el servicio de mediacién profesional a través de las Unidades de Mediacion y
Conciliacién (UMC), contando con 23 afios de trayectoria, siendo referente para la estructuracion
de los documentos y procedimientos que se generaron como producto de la presente
investigacion. Asimismo, suministraron a las investigadoras (2) estudios que permiten ver el
estado de arte de la Mediacidn en cuatro (4) ciudades capitales con experiencias en la materia
(Bogota, Cali, Medellin y Cartagena) y en ocho (8) municipios con Programas de Desarrollo con
Enfoque Territorial PDET de categorias 4, 5y 6 (Carepa, Antioquia; Chigorodd, Antioquia;
Condoto, Choco; Medio Atrato (Chocd); El Charco, Narifio; Mosquera, Narifio; Puerto Caicedo,
Putumayo y Puerto Asis, Putumayo)

A nivel interno se evidenci¢ a través de la informacion suministrada por los Consejos de
Facultad, que en el ambito disciplinario a pesar de estar definida la mediacion como mecanismo
alternativo para la resolucién de conflictos, ain no ha sido utilizada por algunas de ellas, solo la
Facultad de Ciencias de la Salud ha adelantado audiencias de mediacion de forma verbal, lo
anterior, evidencia que con la estructuracion del proceso de gestion documental de la Unidad de
Mediacion se brindaréa el acceso a los formatos y procedimientos que el dicho mecanismo
requiere para su buena marcha.

Se disefio en la plataforma Moodle el Curso virtual de Formacién de Mediacion y se
realizd la propuesta para la modificacion del contenido programatico de Maestros de Paz,
incorporando dentro de sus unidades tematicas aspectos como; el Conflicto y su transformacion,

la Comunicacién proactiva como elemento transformador del conflicto, la Mediacién como
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mecanismo alternativo de solucion de conflictos y la mediacion en la educacion superior, lo que
garantizara que los mediadores de UNINAVARRA cuenten con todas las competencias y
resultados de aprendizajes necesarios, para adelantar tan importante labor.

Se disefid el espacio de la Unidad de Mediacion (plano y video del disefio), de
conformidad con los requisitos que dicho ambiente exige, de comodidad, tranquilidad y
confianza, para que los procesos de Mediacion sean desarrollados de forma efectiva.

La investigacion aporto en nuestra transformacion, permitiendo conocer y entender el
concepto de mediacion, su funcionalidad, el perfil adecuado de un mediador y los procesos y
competencias necesarias para la implementacion de una Unidad de Mediacion que cuente con
todos los requisitos fisicos y documentales para su adecuado funcionamiento.

La institucionalizacion de Unidad de Mediacion y su socializacion a través de los
mecanismos de comunicacion corporativa obtenidos en la investigacién (videos, brochure,
cartilla virtual), son aspectos positivos e importantes en UNINAVARRA, toda vez que, como se
observo en los resultados de la encuesta, parte de la poblacion encuestada informé que
desconocian los mecanismos con los que la institucién dispone para resolver sus conflictos, otros
sefialaron que a nivel interno no existen mecanismos de resolucion de conflictos, esto en
contraste con lo declarado por los directivos de la institucion, pues para ellos todos los
mecanismos para la resolucion de conflictos son ampliamente informados y conocidos por la
comunidad Universitaria, lo cual muestra, que a traves del brochure, los videos y la cartilla
virtual, se puede mejorar el proceso de socializacién de la Unidad, de una forma mas dinamica y
didactica.

Con los resultados de la encuesta, se evidencia que la Mediacién no es indiferente para

los integrantes de la Comunidad Universitaria, pues el 83,6% del total de encuestados,
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manifestaron si conocer la Mediacion, sin embargo, el 63% (288 encuestados) indicaron no
haber participado de procesos de Mediacion y el 37 % (169 encuestados) sefialaron si haber
hecho parte de un proceso de mediacién, lo cual, supone que cuando los integrantes de la
Comunidad de UNINAVARRA encuestados han estado involucrados en conflictos no sélo en el
ambito institucional sino personal o profesional, a pesar de conocer la Mediacién, ha recurrido a
otros mecanismos para su solucion, por lo cual, es indispensable que la comunicacién
corporativa sobre la existencia de la Unidad, se realice de manera continua y reiterativa a toda la
Institucion.

Recomendaciones

La mediacion puede constituirse como una manera de formacion para estudiantes,
egresados, colaboradores y docentes, cuyo objetivo es fortalecer sus habilidades para el abordaje
y solucién los diferentes tipos conflictos de manera pacifica, por tanto, se recomienda a las
Instituciones de Educacidn, interesadas en este aspecto, incluir dentro de sus curriculos la
capacitacion en mediacién dentro de las aulas, para generar ambientes de armonia y paz.

Dentro del analisis de las encuestas, se tuvo un punto interesante sobre la presencia del
conflicto, la respuesta “ninguna”, lo cual no permitié conocer mas a fondo o indagar
posiblemente sobre nuevos conflictos o problemas que se estén presentando en alguno de los
actores participantes de la encuesta, evitando asi, un esclarecimiento por parte del investigador.
Por tal razén, se recomienda en estudios similares, establecer un mecanismo de comunicacion
gue permita, a las personas que no poseen esas habilidades comunicativas, ofrecerles la
posibilidad de dar a conocer sus conflictos o sus aportes para la construccion de una cultura de

paz al interior de la institucion.
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Para futuras evaluaciones o encuestas encaminadas a identificar o caracterizar los tipos de
conflicto, se recomienda indagar acerca de los conflictos invisibles o aquellas violencias
simbdlicas, que deben ser no solo detectadas sino intervenidas y trasformadas.

Como continuacién del presente estudio, se recomienda disefiar herramientas de
seguimiento y monitoreo que permitan medir el nivel de usabilidad de la Unidad de Mediacién y
su efectivad en la transformacion de los conflictos.

Como complemento en la formacidn de mediadores, se pueden incluir seminarios sobre
Coaching, puesto que como lo indica Paszucki (2013), las actividades que desarrolla el mediador
se asimilan a las del Coach, por tanto, al potencializar las competencias de los mediadores con
una formacion adecuada de Coaching, se pueden obtener resultados efectivos en el momento de
realizar las audiencias, a través de una escucha efectiva, con preguntas poderosas y la orientacion
al reconocimiento personal, con el fin de que ademas de transformar los conflictos, las partes
intervinientes, si es su deseo, se motiven a mejorar los aspectos que consideren deben fortalecer
para evitar la generacion de futuros conflictos.

La Unidad de Mediacion disefiada en UNINAVARRA puede hacerse extensiva a la
comunidad en general, puesto que como lo sefial6 el Ministerio de Justicia y del Derecho, el
servicio de Mediacion se puede brindar a través de los Consultorios Juridicos de las
Instituciones, siempre y cuando se haga de manera gratuita, aclarando que los efectos juridicos
son los propios de un contrato transaccional, a través del cual las partes se obligan mutuamente,
y siempre que se cumplan los requisitos establecidos en el articulo 1502 del Codigo Civil.

Las Instituciones de Educacion Superior, cuentan con el principio de autonomia
universitaria que les permite generar las reglamentaciones que consideren necesarias para su

buena marcha institucional, es asi, que en la Institucidn objeto del presente estudio, tiene
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establecidos algunos procesos para realizar modificaciones a su estructura administrativa, por lo
cual, estudios investigativos como el realizado en este proyecto, estan sujetos a tramites y
tiempos que no dependen de los investigadores, sino de las dinamicas propias de la Institucion,
por tanto, pueden generarse retrasos en la consolidacion de los resultados propuestos, por lo cual,
se recomienda que ante la presencia de ideas de investigacion de esta indole, sean consultadas de
manera previa a la autoridad institucional de mayor rango, con el fin de contar con una
percepcion sobre la viabilidad de la implementacion de unidades u oficinas que afecten su
estructura administrativa y de esta manera, desde el principio se obtenga una vision sobre la
factibilidad de priorizar la aprobacion de los documentos que soporten la investigacion.
Aprendizajes pedagdgicos de gestion y administracion

Con el desarrollo del proyecto, se logré disefiar y construir la Unidad de Mediacion como
recurso institucional, para la resolucion de conflictos al interior de UNINAVARRA, a traves del
Acto Juridico (Proyecto de Acuerdo) por el cual se crea la Unidad de Medicacion y se adoptan
los procesos y procedimientos para su posterior implementacién, en dicho Acto, se reconocieron
los siguientes tipos de conflictos: Conflictos de poder, Conflictos de relacion, Conflictos de
rendimiento, Conflictos de caracter disciplinario estudiantil, Conflictos interpersonales o
Conflictos Interuniversitarios, Conflictos institucionales, Conflictos laborales, Conflictos de
Inclusién. Adicionalmente, con la revisién bibliografica que se realizo6 del estado del arte y el
marco tedrico, se logré reconocer la importancia que tienen los procesos de medicacion posterior
a un arreglo directo, en el fortalecimiento de una cultura de paz, a través de la formacion en
resolucion pacifica de conflictos y el respeto por los derechos humanos.

Uno de los aprendizajes significativos derivados de esta investigacion, esta relacionado

con la articulacion de los aprendizajes obtenidos a través de los distintos modulos de la Maestria
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en Direccion y Gestion de Instituciones Educativas, y el desarrollo del proceso de investigacion,
puesto que para generar los productos derivados de esta, se hizo uso de los distintos instrumentos
suministradas a través del médulo de Gestion de e-learning, que nos permitid la creacion de la
cartilla virtual, los videos y el curso de extension virtual; el conocimiento de autores importantes
en el abordaje de los conflictos conocidos en el seminario de profundizacion, asimismo, las
diversas herramientas proporcionadas por el médulo de Liderazgo y Coaching y su
correspondiente electiva, que nos permitié fortalecer nuestras habilidades de comunicacion y de
liderazgo que fomentaron nuestro autoconocimiento y el contacto con las personas de nuestro
entorno, ademas de la importancia del liderazgo directivo, y su clara incidencia en el éxito de los
procesos institucionales, lo cual nos ofrecid la posibilidad de abordar a las personas que
participaron del estudio, haciéndolas sentir involucradas en el mismo, y ademas, enfrentar de la
mejor manera los distintos obstaculos que se evidenciaron en la ejecucion del proyecto.

Por otra parte, con la revision del estado del arte y del marco teorico, se evidencio la poca
literatura que existe acerca de procesos de mediacion en instituciones de educacion superior y
media, razon por la cual se logré formalizar los procesos de medicion al interior de
UNINAVARRA, con el fin de generar un impacto positivo no solo al interior de la misma sino
hacia la comunidad externa, siendo un modelo para otras instituciones de educacion media y
superior, interviniendo en los procesos de convivencia y en los conflictos que se presentan o se
pueden presentar en estas instituciones.

Del mismo modo, se logro disefiar el curso de mediacion, siendo una experiencia
enriquecedora debido a que se trabaj6 desde el didlogo de saberes con apoyo del equipo gestor,

surgiendo aportes para la intervencién del proyecto.
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Por ultimo, el conocimiento de las diversas metodologias, instrumentos de recoleccion de
informacion y las habilidades para realizar rastreos bibliograficos, nos permitié fomentar
nuestras capacidades para desarrollar investigaciones, informes o estudios en beneficio de la
institucion, de manera fundamentada y sustentada bajo referentes tedricos existentes, que pueden
fortalecer la toma de decisiones en el ambito directivo.

Preguntas que germinan a partir de la investigacion

A partir de la investigacion realizada y los resultados obtenidos, surgen las siguientes
preguntas, que pueden ser abordadas en otros estudios:

¢Qué ventajas tiene la implementacion de la Unidad de mediacién como recurso
institucional para la solucion de conflictos?

¢Como fortalecer los procesos de mediacion para que una comunidad universitaria o
académica, acuda a ésta para la solucion de sus conflictos?

¢Como hacer para que la unidad de mediacion tenga impacto y permanencia a mediano y
largo plazo?

¢Como compartir la experiencia en la implementacion de la Unidad de Mediacion para
que en el &mbito Universitario o Escolar, ésta sea implementada?

¢Como ensefar a diferenciar la mediaciéon, de la negociacion y de la conciliacion?

¢Cual ha sido el abordaje de los conflictos en la unidad de mediacién para la paz de una
institucién de educacion superior?

¢ Qué efectos puede traer la institucionalizacién de la Unidad de Mediacién en la

resolucion de los conflictos?
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¢Qué impactos tiene la institucionalizacion de la Unidad de Mediacion como mecanismo
para la resolucion de conflictos, en relacion con el mejoramiento del clima organizacional y
académico y la disminucion de conflictos al interior de una institucién de educacién superior?

¢ Qué transformacion han tenido los conflictos, al ser solucionados a través del

mecanismo institucional de la mediacion?
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Evidencias de los Anexos
Anexo 1

Aval Comité de Etica UNINAVARRA

FUNDACION (@)
UNIVERSITARIA lcontec
- NAVARRA®

UNINAVARRA

@ NG

Icontec Wl icontec I —FarNPry-—

150 9001 150 9001 W

ATCERIANMD Y A CLREIr

EL COMITE DE ETICA/BIOETICA Y CIENTIFICO DE
INVESTIGACION DEL CENTRO DE INVESTIGACIONES E
INNOVACION UNINAVARRA - CIINA - DE LA FUNDACION
UNIVERSITARIA NAVARRA - UNINAVARRA

Hace constar que

El trabajo de investigacion titulado “Disefio e Institucionalizacién de la Unidad de Mediacion
para la Paz en una Institucion de Educacion Superior del Departamento del Huila” a cargo
de las investigadoras LAURA LILIANA CASTILLO ORTIZ, identificada con C.C. 36.312.637, y
LEIDY JOH{\NA DIAZ SANCHEZ, identificada con C.C. 53.074.258, fue presentado ante el
Comité de Etica/Bioética y Cientifico de Investigacion de la Fundacion Universitaria Navarra
— UNINAVARRA el dia 12 de noviembre de 2021, el cual finalmente avalé la ejecucién de
dicha investigacién y la recoleccién de informacion mediante los instrumentos necesarios
para el desarrollo de la metodologia.
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Anexo 2
Validacion Encuesta por Expertos Tematicos

Experto #1

21921 R Comeo Laurs Lisana Castiio Oni - Ouiook

Re: SOLICITUD DE APOYO - VALIDACION DE INSTRUMENTO

Lun 20009/2021 1606

Parx Lawra Likana Castillo Otz <buracaor@unisabana edu co>
CC Lexdy Johana Diaz Sanchez <ledydsa@unisabana edu.co>

. 1 archivos adpntos (35 KB)
ENCUESTA - UNISABANA - INVESTIGACION docx

Buenas Tardes,
Cordial saludo,

Respetada Investigadora, por medio del presente deseo agradecer la confianza para ser parte de este
grupo focal, que tiene el objetivo de validar este instrumento o encuesta para ser utilizada en la
investigacion en desarrollo, liderada por usted y su compaera.

1. El instrumento esta muy bien construido. al interior del mismo encontrara sugerencias respetuosas
orientadas a mejorar la calidad y viabilidad del mismo.

2. recomiendo de manera muy especial mejorar la redaccion.

3. mejorar la estructura de las preguntas.

4. utilizar un marco conceptual

Por otro lado, recomiendo atender aspectos del instrumento o encuesta, de lo cual, puedo inferir que
no permiten obtener informacion amplia y suficiente para conocer la percepcion de los participantes
al respecto de: “la presente encuesta tiene como finalidad identificar la percepcion de la poblacion
frente 2 la gestion institucional de los conflictos o problemas suscitados a su interior, y a su vez,
determinar las posibles causas o fuentes de los mismos. Asimismo, indagar el nivel de conocimiento
que se tiene respecto a los mecanismos alternativos de solucion de conflictos”

Especialmente, considero que el instrumento tiene oportunidad de profundizar, con preguntas que
permitan establecer mejor las Causas o fuentes, y los Mecanismos Alternativos.

Muchas Gracias

Atentamente

PhD. Ciencias de la Educacion
Experiencia como Investigador y Rector Universitario



MEDIACION PARA LA PAZ

Observaciones del Experto 1:

162

Pregunta Encuesta antes de validacion

Observacion

En la Fundacion Universitaria Navarra —
UNINAVARRA-, Usted es: Pregunta de seleccion
multiple con Unica respuesta. (Seleccione la
opcion que se adecue al tipo de vinculacién que
usted tiene con la Institucion)

En una encuesta se recomienda explicar qué tipo
de pregunta es, de manera anterior a la pregunta,
para no confundir al lector

¢En el ambito institucional, Usted ha tenido
(vivido o presentado) algin problema o conflicto?

Es recomendable gue previamente el lector sea
orientado, frente a lo que debe entender por
conflicto.

Brevemente describa el conflicto (s) o problema
(s) que se presento.

Un conflicto debe entenderse como un problema.
Por favor aclarar en el marco conceptual y luego
revisar la redaccion de la pregunta.

¢ Como gestiond o resolvio el (los) conflicto (s) /
problema (s) presentados?

No es recomendable utilizar este tipo de
comandos, se puede prestar para malas
interpretaciones, como, por ejemplo, entender una
relacion.

Respecto a los conflictos / problemas presentados
en el ambito institucional y el nivel de afectacion
a sus intereses, por favor responda: ;Como
califica la gravedad del problema / conflicto
vivido o presentado?

Los adjetivos calificativos deben ser explicados
de manera mas detallada, por ejemplo, por
intermedio de una escala contextualizada. Como
se realiza en la siguiente pregunta.

Respecto a los conflictos / problemas presentados
en el &mbito institucional, por favor responda:
¢Contd con el asesoramiento de algin miembro de
la Institucion para resolver el conflicto /
problema? supervisor en sitio de practica, MEN,
Jguién?)

Que debera ser entendido como un Miembro de la
Institucién (¢ Un fundador, estudiante, egresado,
profesor, colaborador, aliado, empresa en
Convenio,

¢Como califica la gestion institucional para
atender en términos de accesibilidad y respuesta
oportuna, los conflictos que se suscitan con
alguno de sus miembros (estudiantes / docentes /
colaboradores / egresados / graduados?

Que debera el participante entender por esta
palabra

¢Para resolver los conflictos que se presentan en
la Institucién, ¢cual cree que seria una buena
estrategia que implementar?

Lo bueno y lo malo, termina dependiendo de
quien lo mira y lo califica, finalmente lo que se
busca es conocer la estrategia que el participante
recomendaria para atender de la manera mas
adecuada, optima o correcta la situacion.

¢Cudl considera que es la ventaja para resolver
un conflicto a través de la mediacion?

Es posible, que el objetivo es conocer los
beneficios que reporta utilizar la mediacion para
resolver un conflicto. Si la palabra adecuada,
segun sea el objetivo de la pregunta, es determinar
la ventaja, entonces, seria bueno entender que
entendemos como Venta, de que tipo estamos
hablando.
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Experto #2

Encuesta

- 20 de septiembre de 2021, 11:26
Para: Laura Liliana Castillo Ortiz <secretariageneral@uninavarra.edu.co>

Doctora Laura, recibe mi saludo. Te adjunto mis comentarios sobre la encuesta, ojala te sirvan

PhD Educacién (Universidad Auténoma de Madrid)
Fundacién Universitaria Navarra - UNINAVARRA
http://www.uninavarra.edu.co

Tel: (057-8) 8722049- (057-8) 8711199-(057-8) 8740089 correo
electrénico:

Calle 10 No. 6 - 41

Neiva - Huila - Colombia

) ENCUESTA.docx
39K

Observaciones del Experto 2:

Pregunta Encuesta antes de validaciéon Observacién
Estimado Estudiante, Egresado, Graduado o
Colaborador Docente o Administrativo de la
UNINAVARRA, la presente encuesta tiene
como finalidad identificar la percepcién de la
poblacion frente a la gestion institucional de los
conflictos o problemas suscitados a su interior, y
a su vez, determinar las posibles causas o
fuentes de los mismos. Asimismo, indagar el
nivel de conocimiento que se tiene respecto a los
mecanismos alternativos de solucién de
conflictos.

Agregar el nombre completo de la Institucion y
terminen agradeciendo, o dando las gracias por el
tiempo que la gente va a tomar haciendo esto....
(agregar al final del formulario el agradecimiento)

Creo que decir usted es: no es lo més correcto,
deben decir algo como: seleccione de las siguientes
alternativas la que corresponda a su caso, no se algo
asi

En la Fundacion Universitaria Navarra —
UNINAVARRA-, Usted es: Pregunta de
seleccion multiple con Unica respuesta.

¢En el ambito institucional, Usted ha tenido
(vivido o presentado) algin problema o
conflicto?

Usted ha vivido o presenciado algun... yo lo dejaria
asi...
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Pregunta Encuesta antes de validacién

Observacion

Brevemente describa el conflicto (s) o problema
(S) que se presentd

Yo diria: Describa brevemente el conflicto(s) o

¢COmo gestiond o resolvio el (los) conflicto (s) /
problema (s) presentados?

Para mi sobra el presentados

Respecto al Representante Institucional o
Autoridad a la que acudi6 para resolver los
conflictos / problemas presentados en el &mbito
institucional, por favor responda, indique el
resultado de dicha Intervencion:

Sobra para mi el responda

¢Para resolver los conflictos que se presentan en
la Institucién, cudl cree que seria una buena
estrategia gue implementar?

En la resolucién de los conflictos que se ...

Yo diria para implementar

En el &mbito general En la cotidianidad: ;Qué
mecanismos de resolucién de conflictos conoce?

No queda muy claro que es un &mbito
general...pueden ser mas precisas
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Experto #3

V21 2254 Cormeo

Loura Likana Castillo Ortiz
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Outiook

Re: SOLICITUD DE APOYO - VALIDACION DE INSTRUMENTO

Para: Laura Liiana Castillo Ortiz <lauracaor@unisabana.edu.co>

CC: Leiwdy Johana Diaz Sanchez <leidydisa@unisabana.edu.co>

ENCUESTA docx

FACULTAD DE HUMANIDADES Y CIENCIAS SOCIALES

DIRECCION PROGRAMA DERECHO

Neiva, 22 de septiembre de 2021

Estimadas Doctoras Laura y Leidy.

Fundacién Universitaria Navarra -UNINAVARRA

Presente

Cordial saludo,

Agradeciendo la deferencia por permitirme participar en esta actividad, me permito
remitir respetuosamente, algunas sugerencias que creo fortaleceran el instrumento

de recoleccién de informacion.

En archivo adjunto remito la encuesta con comentarios (en globo) de cada uno de

los enunciados a fortalecer.

Estaré atenta a cualquier comentario o inquietud de ustedes.

Observaciones del Experto 3:

Pregunta Encuesta antes de validacién

Observacion

Estimado Estudiante, Egresado, Graduado o
Colaborador Docente o Administrativo de
UNINAVARRA, la presente encuesta tiene como
finalidad identificar la percepcion de la poblacion
frente a la gestion institucional de los conflictos o
problemas suscitados a su interior, y a su vez,
determinar las posibles causas o fuentes de los
mismos. Asimismo, indagar el nivel de
conocimiento que se tiene respecto a los
mecanismos alternativos de solucion de
conflictos.

Los cuestionamientos planteados no permiten
alcanzar este objetivo. Por tanto, se recomienda
replantear el objetivo o incluir preguntas que
permitan lograrlo.

Frente a este apartado hay que especificar que son
los mecanismos alternativos que existen en la
Institucion, con énfasis en la mediacion.
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Marque el o los tipos de conflicto que se han
presentado: (Pregunta de seleccién multiple con
multiple respuesta. Por favor, seleccionar todas
las casillas que considere le sean aplicables. Si
marca la opcién "otro", por favor indicar en un
texto breve, cudl fue el conflicto presentado)

Conflicto de Poder (Generados

Para mayor claridad de los entrevistados se
sugiere replantear las opciones poniendo un caso
del tipo de conflicto y entre paréntesis el tipo de
conflicto. Por ejemplo:

a) Relacionados con las dificultades para alcanzar
las necesidades formativas (conflictos de
rendimiento)

b) Ajenos al contexto universitario, pero que son
reflejo de la sociedad (conflicto interpersonal) ...

¢Para resolver los conflictos que se presentan en
la Institucion, cudl cree que seria una buena
estrategia que implementar? (Pregunta

Se recomienda: ¢cual cree que seria una buena
estrategia a implementar para resolver los
conflictos que se presentan en la Institucion?

¢ Cual considera que es la ventaja para resolver
un conflicto a través de la mediacion?

Se sugiere: 1. ¢ Qué ventajas cree que se
obtienen al resolver un conflicto a través de la
mediacion?

Se sugiere: 2. ¢Cual considera que es la ventaja
de resolver un conflicto a través de la mediacién
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Anexo 3
Analisis de Resultados de la Encuesta Tematica

1. Vinculo que ostenta con UNINAVARRA

Vinculo que ostenta la poblacidn
encuestada con UNINAVARRA

Vinculo Cantidad
Estudiante 298
Egresado (terminacién de Plan Docente 55
de Estudios, sin obtener... Colaborador 89
(administrativo o
Graduado | 11 académico -

administrativo)

Colaborador (administrativo o g9 Graduado 11
académico - administrativo) Egresado 4
(terminacion de Plan
Docente 55 de Estudios, sin

obtener titulo
académico aun)
Estudiante 298 Total, encuestados 457

0 100 200 300 400

La comunidad encuestada que autorizaron su tratamiento de datos y permitieron ahondar en el
proceso investigativo fue de 457 encuestados en total, distribuidos como se muestra en el grafico
de barras por vinculo institucional a UNINAVARRA, ya sea como estudiante, docente,
colaborador (administrativo o académico - administrativo), graduado o egresado no graduado.

Los estudiantes representan el 65% (298) de los encuestados, entendiéndose que es la poblacién
que mas abunda en la institucién; seguido de los estudiantes estan los colaboradores, que a pesar
representar el 19.5% de los encuestados, equivalente a 89, representan una gran mayoria de todos
los colaboradores con los que actualmente cuenta UNINAVARRA en toda su planta académico -
administrativo. En tercer lugar, se encuentran 55 docentes encuestados, quienes representan el
1,17% del total de encuestados, los cuales no siendo menos, hacen parte importante del desarrollo
del ejercicio ya g es un actor principal en el proceso misional de UNINAVARRA y conector
principal entre los estudiantes con la misma. Por ultimo, se cuenta con la participacién de 11
graduados y 4 egresados que nos dan una vista clara del proceso, ya que estos participantes,
culminaron su plan de estudios.

Esta distribucion se tuvo en cuenta con el proposito de observar a toda la poblacién vinculada con
UNINAVARRA vy sus diferentes puntos de vista desde su actuar y su papel desempefiado,
obteniendo asi un resultado veraz partiendo desde todas las dependencias presentes para un mismo
fin.
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2. (A Qqué programa pertenece?
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Programa al que pertenece Cantidad
Medicina 99
Derecho 79
Enfermeria 44
Ingenieria Industrial 4
Administracion de Empresas 25
Tecnologia en Radiologia e Iméagenes 32
Diagndsticas
Especializacion en Docencia 5
Universitaria
Especializacion en Derecho Laboral y 4
Seguridad Social
Ingenieria Ambiental 17
Especializacion en Derecho 4
Constitucional y Sistema
Interamericano de Derechos Humanos
TOTAL 313

UNINAVARRA

Especializacién en Derecho... 1 4
Ingenieria Ambiental T/ 1 17
Especializacion en Derecho Laboraly... 1 4
Especializacion en Docencia... 71 5
Tecnologia en Radiologia e Imagenes... =1 32
Administracion de Empresas T 25
Ingenieria Industrial I 4

Enfermerfa T 44

Cantidad de encuestados pertenecientes
a determinado programa académico de

Derecho

Medicina

80

100 120

99

Teniendo una vista mas clara de la cantidad de muestra encuestada, se encontré el vinculo
especifico al cual pertenecen en UNINAVARRA, se hall6 un total de 313 personas distribuidos en
los 298 estudiantes anteriormente identificados que aun son parte de un programa académico, mas
los 15 participantes sumados entre los 11 graduados y los 4 egresados registrados quienes ya no
pertenecen al programa académico, pero lo fueron y conocen perfectamente el 100% del proceso

en el mismo.

Identificando lo anterior, se pudo afirmar que del total de los 457 encuestados, el 68,5% estan
distribuidos en los diferentes programas académicos ofertados por UNINAVARRA, se detecto que
los Programas de Medicina, Derecho y Enfermeria, contaron con la mayor cooperacion en calidad
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de encuestados con el 31,6%, 25,2% y 14% de participacion porcentual respectivamente. Seguidos
del Programa de Radiologia e Imagenes Diagnosticas con el 10,2% y Administracién de Empresas
con un 8% de participacion.

Cantidad

Area a la que pertenece

1

2

Bienestar Universitario

(o]

Gestidn Financiera

Gestion del Talento Humano

CIINA

Clinica de Simulacién

Comunicaciones y marketing

Planeacién Institucional

Proyeccion Social

Admisiones y registro

TIC

Gestién Documental

Rectoria

HSE - Clinica de Simulacion

RPIRPRPINWWWwwoolo (o

Sostenibilidad - Direccion
Juridica

Coordinacion HSE

Ingenieria

Campus - Uninavarra

Programa Medicina

Cirugia General

Programa de enfermeria

Recepcidn

Gestion académica

Programa de Enfermeria

S

Profesional de apoyo a
decanatura de Ingenierias

RN

Direccion Juridica - Profesional
de Apoyo

Administrativa

administracién de empresas

Extension

Cooperacion Internacional

Investigacién

Direccién Campus

Vicerrectoria General

Direccion Administrativa

Apoyo Direccion de programa

Direccion administrativa

Apoyo a Facultad

Estratégica Misional

MIAAU

Programa de Derecho

Auxiliar administrativo

Biblioteca

Docencia Servicio

Secretaria General

I R R R R R R

Gestion biblioteca

[e]
[{e]

Total

Como se mencion0 anteriormente, es importarte
resaltar este tipo de participacion, ya que se esta
incluyendo a todos los estudiantes de los diferentes
programas académicos, ya que todos pueden mostrar
diferentes problematicas o en otro caso, pueden
compartir las mismas problematicas, lo cual es
importante para esta investigacion y para entender la
situacion  actual de  determinado  programa
identificando las oportunidades de mejora y
posteriormente tomar acciones que permitan un
fortalecimiento o por qué no, una posible solucién
definitiva al mismo y poder mejorar los procesos
institucionales que beneficien a sus estudiantes.

3. ¢A qué area pertenece?

Aqui se pudo observar claramente que se logrd un
alcance en todas y cada una de las areas que conforman
a UNINAVARRA, lo gue nos permitié objetividad e
institucionalizacién para el correcto y completo
desarrollo de esta investigacion.

Los 55 actores restantes entre los ya identificados
miembros de programa y de &reas institucionales, se
encuentran los docentes, debido a que claramente,
pertenecen a una o mas facultades, por lo cual, no les
es posible identificarse o hacerse participes de una sola
Facultad, por ende, su posicién en UNINAVARRA es
docente.

De esta forma, se identifica a la poblaciéon total
encuestada (457) y obteniendo una clara imagen del
amplio trabajo de campo estudiado, lo que nos genera
una informacion veraz desde los diferentes puntos de
vista 0 perspectivas, ya que se engloba desde la parte
educativa como las porciones colaborativas que
conforman nuestro proyecto de investigacion.
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4. ¢En el ambito institucional, Usted ha vivido o presentado algin problema o
conflicto?

Cantidad de encuestados que han vivido o presentado
algun problema o conflicto en el dmbito institucional

Experiencia vivida | Cantidad
96; Si 96
21% Si No 361
No
361; Total 457

79%

Continuando el direccionamiento de la encuesta tematica, hallamos que el 21% del total de los
encuestados ha vivido o a presentado algin problema o conflicto en el &mbito institucional, esto,
a pesar de ser un porcentaje relativamente bajo, es de suma importancia tenerlo en cuenta, ya que,
nos esta indicando que 96 personas, distribuidas en los diferentes actores institucionales estan
presentando o presentaron algun conflicto de diferentes indoles, a lo que profundizaremos y
esclareceremos el por qué segun las respuestas que se presenten en los tipos de conflicto que ellos
mismos identifiquen y describan.

Caracterizacion de los encuestados que Sl han

V'nC_UIO Cantidad vivido o presentado algun problema o conflicto
Estudiante 69 en el 4mbito institucional
Docente 13
Colaborador (administrativo o académico - 80 69
.. . 10
administrativo) 60

Graduado 3 40 13 10 3

Egresado (terminacién de Plan de Estudios, 1 0
sin obtener t|tuTIo atI:ademlco aun) = 0&,0,: r ?})oﬁ.. & Q?zb'"
ota & S &

Como es evidente, y teniendo en cuenta el total de estudiantes (298) y docentes (55) se presentan
en similitud de porcentaje (23,1% y 23,6%) respectivamente, como la poblacidn que mas present6
o0 presenta algun problema o conflicto en el ambito institucional, dato importante partiendo de que
son los actores considerados mas importantes en el ejercicio de la educacion el cual es el objeto
misional de la institucion encuestada.

Cantidad Cantidad en

i 0,
Vinculo total encuestada | conflicto &
Estudiante 298 69 23,2%
Docente 55 13 23,6%
Colaborador (administrativo o académico - 89 10 11.2%

administrativo)
Graduado 11 3 27,3%

Egresado (terminacién de Plan de Estudios,
sin obtener titulo académico adn)

Total 457 96 21%

4 1 25%
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Posterior a ellos, vemos que el 11,2% del total de colaboradores han vivido o presentado conflicto
0 problema en el ambito institucional, seguido de 3 graduados y 1 egresado que como se hizo
mencion anteriormente, tienen la experiencia ya vivida en la institucion. Esta informacion con
confirmacion de conflicto o problema es de suma importancia para asi, al momento del posterior
analisis, tener unos pilares que nos relacionen o esclarezcan la situacion que estamos evidenciando
y poder entender el por qué estamos obteniendo este tipo de resultados y como estan interactuando
en la institucion.

5. Tipo de Conflicto Presentado:

. . Cantidad
Tipo de conflicto
40
Conflicto de Relacién
. . 35
Conflictos de Rendimiento
. o 35
Conflictos institucionales
. . . . 23
Conflictos Interpersonales o Conflictos Interuniversitarios
21
Conflicto de Poder
15
Conflictos Laborales
. 1
Plataforma Linda
. 1
Parqueadero de la Universidad
171

TOTAL

Tipos de conflicto manifestados por los encuestados

Parqueadero de la Universidad :|1

Plataforma Linda :|1

Conflictos Laborales 15 |

Conflicto de Poder 21 |

Conflictos Interpersonales o Conflictos Interuniversitarios 23 |

Conflictos institucionales 35 |

Conflictos de Rendimiento 35 |

Conflicto de Relacidn 40 |
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En esta pregunta es importante tener en cuenta que una persona puede presentar no solo un tipo de
conflicto si no, mas de un tipo de conflicto, por tanto, la informacion suministrada puede repetirse
y mostrar mas de una respuesta para mas de un encuestado; en este orden de ideas vemos que los
“conflictos de relacion”, los cuales son los que se presentan en mayor cuantia por parte de los
colaboradores, docentes, estudiantes y graduados, son aquellos conflictos relacionados cuando uno
de los sujetos del conflicto es superior jerarquicamente o emocionalmente al otro, en este caso se
puede entender en colaboradores como el orden jerarquico que tiene establecida UNINAVARRA,
en su estructura organizacional, en los estudiantes con la relacion docente — estudiante; y por parte
de los docentes con los directivos de programa o decanos.

Los conflictos de rendimiento los cuales son los relacionados con el plan de estudios, cuando el
estudiante presenta dificultades en equilibrar sus necesidades formativas y lo que la institucion o
el docente le ofrece. Este es manifestado por docentes, estudiantes y colaboradores.

Los conflictos institucionales que ocupan el segundo lugar junto con los conflictos de rendimiento
son aquellos que son generados dentro de la institucion y que estan relacionados con las diferencias
de poder de sus lideres y apoyos. Este conflicto es el que méas se presenta en la institucion,
mostrando que a pesar de que no es el mas frecuente, tiene una particularidad mas para tener en
cuenta ya que es el conflicto que méas permea a toda la institucién y sus estudiantes, docentes,
colaboradores, egresados y graduados.

Los conflictos Interpersonales o conflictos Interuniversitarios son aquellos ajenos al marco
educativo, pero que son un reflejo manifiesto de la sociedad; en este conjunto, se encuentran los 3
actores principales y activos dentro de la institucion como los son docentes, estudiantes y
colaboradores, estableciendo una problematica ya no solo de tipo institucional si no también
direccionandose a lo personal.

El conflicto de poder es interesante, ya que nos muestra por una parte la preocupacion de que estén
inmiscuidos dentro de este los docentes, estudiantes y graduados; por otra parte, mas alentadora
para el ambito administrativo (colaboradores), no vemos este tipo de conflicto mostrandonos el
correcto seguimiento a las normas. Recordando, que el conflicto de poder es aquel que es generado
en oposicion a las normas.

Los conflictos laborales, que son generados en el entorno laboral, que aplica para colaboradores y
docentes, estd activo en una menor proporcién, que, no siendo menos importantes, deben ser
tenidos en cuenta para el correcto funcionamiento de la institucion y asi apostarle a la satisfaccion
del cliente, ofreciendo un mejor servicio.

Posterior a estos tipos de conflicto, apartados de los establecidos, se presentan dos adicionales
como lo son un problema con la plataforma linda y con el parqueadero interno UNINAVARRA,
pero estos pueden ser tenidos en cuenta dentro de los conflictos establecidos ya informados.
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6. Descripcion del conflicto:

(15 e |

Lleva a

Lleva a
I Problemas

I Plataforma

271 pe1ud

I Horarios
I Ninguno

La descripcion del problema por parte de los encuestados que afirmaron el haber vivido o
presentado algun tipo problema o de conflicto, esta estrechamente relacionado entre si, denotando
claramente afectaciones entre las diferentes variables explicativas presentadas por cada uno de
ellos y mostrando las diferentes falencias que llevan a un determinado conflicto, el cual, se
manifiesta tanto en un sentido directo de un actor a un receptor (ya sea institucional o participante
individual) como también se muestran relaciones bilaterales que son consideradas teniendo una
relacion ya sea del mismo problema, causando otro problema en represalia o en afectacion
previamente infundada.

Desglosando un poco este analisis, y exponiendo aun mas especificamente la descripcion del
problema, encontramos que los protagonistas de los conflictos o problemas presentes se dan entre
los estudiantes, docentes y UNINAVARRA, los cuales, como se muestra en la red presentada,
estan directa y estrechamente asociados entre si, acompafiados de las variables explicativas, que,
estando también relacionadas, son la fuente o las causantes de la generacion del conflicto.
Entendiéndose segun lo manifestado por los encuestados en la descripcion de los conflictos,
afectaciones directas de los docentes a los estudiantes en indoles tanto personales, como politicas,
en la actualidad que atraviesa pais, permeando de forma negativa su vida académica, retrasando
procesos educativos que se estan cursando y recibiendo reiterativos llamados de atencion los cuales
son en ocasiones calificados como conflicto de poder, como evidenciamos anteriormente en los
tipos de conflictos presentados.

Por parte de los encuestados docentes al igual que sucede con los estudiantes, se manifiesta la falta
de respeto por parte de los estudiantes, citando asi, que en virtud de su posicién como estudiante
y en apego al derecho de la educacion se toman la libertad de actuar de forma displicente ante la
autoridad académica que en este caso representarian los docentes, con base en ello, expresan una
actitud de desatencién y falta de interés por parte de los estudiantes en el momento de atender a la
clase; y en un grado mayor hasta de ausentarse frecuentemente de las mismas, entorpeciendo asi
el proceso educativo y la trazabilidad que se esta llevando en determinada asignatura.
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Por la parte institucional, aparecen concordancias entre los estudiantes y los docentes, ya que, en
el desarrollo del semestre, UNINAVARRA brinda unas plataformas las cuales no parecen ser
apropiadas o completamente funcionales al momento de acudir a ellas; ademas, revelan
incumplimientos de los acuerdos establecidos entre las diferentes partes en determinados temas y
su deficiente resolucion ante las faltas presentes, afectando asi, la estructura educativa desde los
horarios de clase y por tanto las asignaturas que se dictan en la institucion de educacion superior.

Ante el conflicto, exteriorizan la falta de imparcialidad en el instante en el que se requiere la
atencion de este, demostrando preferencias o ignorando puntos importantes para tener en cuenta,
demostrando asi una mala resolucion de problemas por parte de la institucion.

Por ultimo y como punto interesante se muestra en respuesta a la presencia del conflicto, “ninguna”
descripcion ante el mismo, lo cual nos permite conocer mas a fondo o indagar posiblemente en
nuevos conflictos o problemas que se estén presentando en alguno de los estos actores, evitando
asi un esclarecimiento o refuerzo por parte del investigador con este tipo de respuestas ante una
encuesta.

7. ¢Cuél cree que fue la causa o fuente que origino el problema o conflicto?

Cantidad de causas o fuentes que originan el problema o conflicto segun los
encuestados

no estan consientes de la magnitud de donde estan.
Violencia o agresion (fisica o emocional)
Intereses opuestos

Intimidacidn o acoso

Incumplimiento a los convenios establecidos (acuerdos...

1

12
12

15

Desconocimiento de los procesos institucionales 24
Subvalorar a las personas (Ser despectivo) 25
Incumplimiento a las normas (por desconocimiento u... 29
Irrespeto a la persona o a situacién 30
Comunicacion (No escuchar, o actitudes como “solo yo... 56
0 10 20 30 40 50

60

Teniendo en cuenta los conflictos manifestados por la muestra encuestada, debemos inmiscuirnos
en la raiz del conflicto, por tanto, al ser consultados por la posible causa o fuente detonante del
conflicto encontramos que en su gran mayoria (56 veces, correspondiente a un 56,8% manifestaron
presentar conflicto) se menciona la “comunicacion” como principal detonante de un posible
conflicto o problema, ya sea por no escuchar atentamente debido a sus ocupaciones del dia a dia,
no preguntar si es que en determinado momento de la comunicacion no comprendemos lo que se
estad tratando de informar por parte del emisor, no ser concretos al momento de comunicarnos,
entre otras cosas; ocasiona que existan diferencias o posterior a la declaracion no se cumpla con
lo tratado. Por eso es importante tener en cuenta estas caracteristicas tanto al momento de
comunicarnos como al momento de ser el receptor de dicha comunicacion, establecer una
comunicacion verbal, escrita y corporal lo mas adecuada posible que aumente las probabilidades
de obtener resultados favorables tanto sociales como laborales y académicos.
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Por otra parte, en continuidad de importancia segun las respuestas dadas, tenemos como detonante
el “irrespeto a la persona o a la situaciéon” aqui encontramos que se manifiesta una falta muy grave
a la moral y a la persona como lo es la falta de respeto el cual es primordial en cualquier tipo de
relacion; y este es manifestado en 30 ocasiones correspondiente al 31,2% de los encuestados que
presentaron conflictos.

Seguido al anterior, se muestra el “incumplimiento a la norma” como la tercera provocacion de
conflicto, con 29 manifestaciones ya presentadas muy recurrente en comparacion con las dos
primeras causas ya analizadas. También se encontraron “subvalorar a las personas” con 25
manifestaciones, “desconocimiento de los procesos institucionales” con 24, “incumplimiento a los
convenios establecidos” con 15, “intimidacion o acoso” con 12, “intereses opuestos” con 12,
“violencia o agresion” ya sea fisica o emocional con 9 y por ultimo “no estar conscientes de la
magnitud de donde estan” con una manifestacion

El poder identificar las causas que provocan la generacion del problema o conflicto, permite
posteriormente indagar en el proceso de cambio o de capacitacién para que el evento sea
minimizado segun corresponda el caso y tomar acciones que permitan no volver a incurrir en la
causa y asi posteriormente no dar continuidad a la construccién del conflicto.

8. ¢Con quién se presentd el problema o conflicto?

Cantidad de manifestaciones de con quien se presenté el problema o conflicto

Ninguno 3

Graduados o Egresados 3

Estudiantes 3

Personal de Servicios Generales (Aseo, Vigilancia) 4
Administrativos (Auxiliares, Profesionales de apoyo,... 20
Compaiiero (s) de Estudio 25
Directivos Académicos (Rector, Decanos, Directores de... 29

Docente (s) 30

0 10 20 30 40

Los docentes aparecen como el principal receptor u ocasionador del problema o conflicto, siendo
coherente esta informacion con los anteriores andlisis, ya que se presentan en los conflictos de
ambito institucional, siendo estos junto con los estudiantes los actores principales de la
institucionalidad y de sus procesos misionales. Seguidamente, observamos también a los directivos
académicos, de esta forma podemos conectar con nuestro primer resultado y también con el tercero
(comparieros de estudio), entendiéndose que estos tres conforman en su totalidad el ejercicio de la
educacion superior, presumiendo una articulacion entre ellos para formar unilateral o
bilateralmente el conflicto o problema.

Por ultimo, se observa al grupo de colaboradores, también con una importante cantidad de
manifestacion, ya que teniendo en cuenta los tipos de conflictos identificados anteriormente, se
puede deducir que la parte administrativa es la encargada de atender estos requerimientos y se
acuden a ellos para tratar de dar solucion y obtener un feliz término.
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9. ¢Como gestiono o resolvio el (los) conflicto (s) o problema (s) presentado?

Porcentaje de accidn para resoluciéon de conflicto o
problema

1% No hizo nada.

9%
Intentd un arreglo directo

13%
42% Acudié a la intervencién de un
Representante Institucional

Acudid a la intervencién de un
tercero neutral

35% [ Acudié a la intervencion de una
Autoridad Judicial o
Administrativa

De acuerdo con las respuestas obtenidas en esta pregunta, se puede afirmar que ante un conflicto
la comunidad UNINAVARRA prefieren ignorar el hecho de poder dar solucion al mismo o en su
defecto, como segunda instancia, tratar de establecer un arreglo directo entre los implicados, esto,
se evidencia en la notable mayoria porcentual de estos dos items donde “no hacer nada” lidera con
un 42% y “Intentar un arreglo directo” con un 35%.

Solo un 13% y un 9% de los vinculados acuden la intervencidn de un representante institucional
de los que se tienen disponibles para este tipo de casos 0 a un tercero neutral quien actie como
intermediador entre las partes.

El 1% restante acude directamente a una autoridad judicial o administrativa para resolver
directamente el conflicto.

10. ¢ A qué Representantes Institucionales acudi6?

Porcentaje de representantes institucionales a los

que se acude Administrativo (Directores,
Padrinos, Auxiliares,

Profesionales)

Rector
8%

17%
Otros

17% 58%

Decano de Facultad
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Puesto que ya se tienen identificados los tipos de conflictos al interior de la institucion, con quién
0 quiénes se presentaron estos problemas y sus posibles causas, tenemos que encontrar cual es el
conducto regular que se sigue para que se tomen cartas en el asunto y se pueda tramitar una
solucién, y con ella dar feliz término al conflicto o problema presentado. Para estos casos
especificos encontramos que el mayor porcentaje correspondiente al 58% de los encuestados que
han vivido o presentado un conflicto o problema dentro de la institucion acuden al personal
administrativo, seguido a ellos, manifiestan haber acudido al 6rgano de mayor jerarquia como lo
es el rector en un 17% y continuo a este, se opta por otro mecanismo no contemplado en la
institucién; ya en una menor proporcion porcentual, se acude a los decanos de las facultades de
acuerdo al programa que se pertenezca.

Este instinto en un principio podria ser correcto si no tuviésemos en cuenta los analisis presentados
de los tipos de conflicto y la descripcidon de estos, pero acumulando toda la informacion ya
suministrada encontramos que seria correcto afirmar, poder elegir los mecanismos més ligados a
los casos presentados y que estén correctamente capacitados e informados de la situacion segln
sea el caso académico o institucional.

11. Respecto al Representante Institucional a la que acudio para resolver los conflictos o
problemas presentados en el ambito institucional, por favor indique el resultado de
dicha Intervencion

Porcentaje de resultados obtenidos en la resolucion del conflicto
0% Se resolvio su conflicto
20% . , . L.
El conflicto alin estd en proceso de resolucién
40%

No permitio resolver el conflicto

Se resolvié el conflicto, pero no se hizo
seguimiento, por tanto, el conflicto surgié
nuevamente

40%

Como consecuencia de la eleccion hecha para atender el conflicto por parte de los encuestados,
vemos que en un 20% de los casos no se permite resolver el conflicto, en un 40% el conflicto
continlia en tramite para una solucién o sigue su proceso regular para su atencion; y para el caso
maés favorable, o para el caso que quisiéramos obtener al momento de manifestar un conflicto
tenemos un 40% donde se obtiene la resolucion del conflicto.

Esta informacion nos permite detectar rapidamente que el o los procesos que se estan estipulando
para la resolucion de conflictos es favorable en un 40%. Por otra parte, nos deja un porcentaje
importante del 60% en procesos que llevan tiempo o simplemente han terminado en una negativa
para su solucion.
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12. Respecto a los conflictos o problemas presentados en el ambito institucional y el
nivel de afectacion a sus intereses, por favor responda: ¢Cémo califica la gravedad
del problema o conflicto vivido o presentado?

Porcentaje de consideracién del nivel de gravedad del
conflicto

17% Grave (Afecto sus condiciones econémicas y
24% relacionales)

Poco grave (Afecto sus condiciones
relacionales)

16%

Muy Grave (Afecto sus condiciones
econodmicas, relacionales, fisicas (salud) y
psicoldgicas)

Irrelevante (No me afecto)

44%

A pesar de que se presenta un 44% de los conflictos con un calificativo de “poco graves”, es
importante atender estas situaciones antes de que puedan evolucionar e incrementar su nivel de
gravedad, asimismo, porque es de suma importancia para la institucion que todos y cada uno de
sus colaboradores, estudiantes, egresados, graduados y directivos, estén satisfechos con el servicio
prestado.

Por otra parte, hay un 40% que indica que los conflictos manifestados por los encuestados son
graves 0 muy graves, lo que justifica la necesidad mas inmediata para actuar ante ellos y buscar
una pronta solucion a la misma, y asi poder evitar algun tipo de represalias o0 sanciones por parte
de autoridades superiores. Estas respuestas nos dan fuerza para justificar el disefio y la constitucion
de la Unida de Mediacidn, con sus respectivos procesos y procedimientos.

El otro 17% que pertenecen al nivel de gravedad “irrelevante”, se puede analizar que a pesar de
este calificativo es mejor evitarlos y atenderlos eficientemente, ya que suponen un menor esfuerzo
0 necesidad de atencion mas alla de un dialogo o una reunion para subsanarlos y dejar en feliz
término el conflicto menor.
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13. Respecto a los conflictos o problemas presentados en el ambito institucional, por
favor responda: ¢Qué tan recurrentes o reiterativos son?

Porcentaje de consideracion de la frecuencia en la que ocurren los

conflictos
10% Recurrentes (Entre tres y cinco veces
32% durante un periodo académico)
Poco recurrentes (Entre una y dos veces
durante un periodo académico)
57% Muy recurrentes (mas de cinco veces

durante un periodo académico)

Para alcanzar una vision éptima de la situacion presente en UNINAVARRA respecto a los
conflictos presentados, es importante conocer la periodicidad con la que ocurren estos tipos
conflictos, y asi entender si las dificultades que se presentan son constantes, lo que afectaria
notoriamente el normal desarrollo de las actividades y las relaciones institucionales de cada uno
de los miembros de la comunidad UNINAVARRA.

Entendiendo esta parte, podemos visualizar que de los 96 que presentaron problema o conflicto el
57% (55 encuestados) expresan gque estos casos son poco recurrentes, los cuales coinciden con
aquellos casos que son considerados por estos mismos, como poco graves o irrelevantes, lo cual,
permite dar una idea de que justamente los casos de menor gravedad son los que se presentan de
forma poco recurrente. Por otra parte; observando los restantes correspondiente al 32% de los
casos (31 encuestados), manifiestan que son recurrentes o reiterativos y un 10% de los casos (10
encuestados) manifestaron que son muy recurrentes. Estos Ultimos pertenecen a los casos
catalogados como graves 0 muy graves, lo cual es una alerta importante a tener en cuenta, ya que
precisamente estos casos que ostentan un nivel de gravedad mucho mayor, son los que mas se esta
repitiendo en la institucion y podrian generar malestar en al ambiente de institucionalidad y laboral.

14. Respecto a los conflictos o problemas que se presentan en el @mbito institucional,
por favor responda: ¢Acudiria al asesoramiento de algin miembro de la Institucion
(estudiantes, docentes, colaboradores, egresados, graduados) para resolver el
conflicto o problema?

Cantidad de vinculados encuestados que acudirian o no al
asesoramiento institucional para resolver un conflicto

400 309
300
200
75 73

100

0

Si No acudo a los miembros de Si, pero generalmente no se
la Institucion, para resolver obtiene respuesta

los conflictos
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De los 457 encuestados, 309 (67,6% del total) manifiestan que si acudirian al asesoramiento de
algin miembro de la institucion ya sea estudiante, docente, colaborador, egresado o graduado para
la resolucion de algun tipo de conflicto, en otro caso que muestra una respuesta afirmativa a acudir
a un miembro de la institucién para resolver un conflicto, se encuentran 73 personas, que
representando el 16% de los encuestados, insindan que si acudirian pero sabiendo o suponiendo
de ante mano que no se obtendria ningun tipo de respuesta ante el suceso, lo que supone una
carencia de confianza en algunos de los encuestados hacia UNINAVARRA. Por otra parte, quienes
en su mayoria se presentan como estudiantes, equivalentes a 122, manifiestan no acudir a los
miembros institucionales para resolver sus conflictos, en total suman 148 respuestas que muestran
esta carencia distribuidos de la siguiente forma:

Cantidad de vinculados encuestados que no acudirian o no confian en obtener una solucién acudiendo a un
miembro de la institucion para resolver un conflicto por tipo de vinculo institucional
Vinculo con UNINAVARRA Cantidad
Estudiante 122
Colaborador (administrativo o académico - administrativo) 15
Docente 5
Egresado (terminacién de Plan de Estudios, sin obtener titulo académico aln) 1
Graduado 5
Total 148

Como se es evidente, en su gran mayoria se muestran a los estudiantes que no ven como una opcion
el acudir a un miembro de la institucion para resolver un conflicto, seguido de los mismos
miembros de la institucion y posterior a ellos los docentes y graduados. Por lo cual, es importante
indagar posterior a esta informacion a quién o a cuales de los miembros de la institucién acudirian
en caso de presentar un conflicto y por otra parte saber si estan informados o si tienen algun tipo
de conocimiento de los mecanismos a los cuales pueden acudir o el conducto regular a seguir en
caso de que un infortunado conflicto se presente.

15. ¢Para resolver los conflictos o problemas que se presentan en el ambito
institucional, a quién acude o acudiria?

v
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Teniendo en cuenta la frecuencia y el porcentaje de recurrencia de respuesta por parte de los
encuestados, se encuentra que en su mayoria acudirian o preferirian recurrir a los jefes, directores,
docentes o todo lo relacionado con el programa académico al que se pertenece para buscar una
solucién al conflicto. Por otra parte, y en continuidad de preferencia a quien recurrir se encuentran
los padrinos, madrinas o miembros pertenecientes o concerniente al area de Bienestar
Universitario, quienes son vistos como una segunda instancia para este tipo de acciones y busqueda

de soluciones.

En una proporcion menor se encuentra como opcion el area de Talento Humano como mecanismo
solucionador; por otra parte, en su defecto no acudirian a nadie para la resolucion de algun tipo de
conflicto.

Esto nos muestra que la vision de los encuestados hacia UNINAVARRA se centra en buscar algin
organismo superior o de mayor mando del que con quien se esté presentando el conflicto, ya que
lo asumen como la autoridad o la persona quien debe tomar cartas en el asunto para intentar

resolver el conflicto; es por esto, que es de suma importancia saber a continuacion si los
encuestados conocen 0 no si UNINAVARRA tiene algin mecanismo para resolver conflictos y

cual consideran que es.

16. ¢ Qué mecanismo tiene UNINAVARRA para resolver los conflictos que se suscitan
con alguno de sus miembros (estudiantes, docentes, colaboradores, egresados,
graduados)?

es causa de
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Si analizamos la pregunta anterior con la pregunta actual, vemos que la mayoria de los encuestados
conocen que UNINAVARRA cuenta con el mecanismo de Plan Padrino o Bienestar Universitario,
como una primera instancia a la cual acudirian para la resolucion de un conflicto o en otro caso,
gue se cuenta con un comité de conciliacion o mediacion el cual esta disponible, pero contrario a
ello, segun observamos en la pregunta anterior, prefieren o tienen méas confianza en ir en busca de
una autoridad superior ya sean jefes, decanos o directores los cuales puedan dar solucion al

conflicto o problema.
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También consideran que el dialogo es el mecanismo que UNINAVARRA tiene para la resolucion
del conflicto, el cual permite llevar a una mediacién y conciliacién entre las partes con el propdsito
de dar solucion al conflicto. Ya en menor cuantia de frecuencia se encuentra el area de Talento
Humano como recurso para la resolucion de conflictos. Para finalizar, el desconocimiento o el
manifestar que no hay ningun mecanismo es un protagonista importante al momento de analizar
la respuesta de los encuestados, ya que por una parte no tiene claro o no esta establecido segun
ellos, el mecanismo de resolucion de conflictos apropiado para acudir; y por otra parte manifiestan
que se creia que era Plan Padrino, pero al no obtener resultados favorables de que ese sea el
mecanismo, quedaron en desconocimiento posterior al haber acudido al mismo.

17. ;Coémo califica la gestion institucional para atender en términos de accesibilidad
(facil acceso) y respuesta oportuna, los conflictos que se suscitan con alguno de sus
miembros (estudiantes, docentes, colaboradores, egresados, graduados)?

Calificacion a respuesta Cantidad de
% de respuesta
oportuna respuestas
Muy buena 81 17,7%
Buena 276 60,4%
Mala 72 15,8%
Pésima 28 6,1%
Total 457

Porcentaje de consideracion a
la gestion institucional para
atender y obtener un respuesta
oportuna en un conflicto

0,
61%  177%
15,8% Muy buena

Buena
60,4% Mala

Pésima

El 17,7% vy el 60,4% del total de los 457 encuestados consideran que la gestion institucional para
atender en términos de accesibilidad y de respuesta oportuna a los conflictos que se suscitan con
alguno de sus miembros, es muy buena y buena respectivamente, lo que nos ofrece un 78,1% de
gestion favorable o positiva para resolver o dar atencion a un conflicto presentado; entre estos
mencionados, es importante anotar que la distribucion de los encuestados fue generalizada, es
decir, tanto estudiantes, docentes, colaboradores, egresados y graduados, coinciden en esta
afirmacion.
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En este sentido, para el caso contrario, faltante y menos favorable en el ambito institucional,
encontramos que en un 21,9%, es decir, 100 personas encuestadas consideran que la gestion es
mala en un 15,8% y pésima en un 6,1%.

En este punto, es importante tener en cuenta que muchos de los que respondieron no registraron
haber presentado algun tipo de conflicto, por tanto, su calificacion es deducida ya sea por el
conocimiento estructural o de conductos regulares a tomar o simplemente por suposicion o por ser
testigo de algin caso cercano.

Por esta razdn, teniendo en cuenta la experiencia obtenemos los siguientes resultados a partir de
las 96 confirmaciones conflicto institucional:

Calificacion de gestion de Porcentaje de nivel de
resolucién de conflictos por parte calificacion de gestion de
de los 96 afirmantes de conflicto resolucién de conflictos por parte
Muy buena 6| 6% de los 96 afirmantes de conflicto

Buena 34| 35% oo
Mala 37 | 39% ) Muy buena
Pésima 19| 20% 20% Buena
Total 96 20 N\ Mala

Pésima

Desde esta perspectiva y con este condicional, observamos que la cantidad de apreciaciones acerca
de la gestion cambia, mostrando que en un 59% la gestion de resolucién de conflictos es mala y
pésima; y por otra parte en un 41% se establece que la gestion de resolucion de conflictos es muy
buena y buena.

18. ¢ Para resolver los conflictos que se presentan en la Institucion, cual(es) considera,
serian las estrategias mas apropiadas a implementar?
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En esta pregunta se observa una gran compatibilidad en las propuestas de las estrategias apropiadas
a implementar para la resolucién de conflictos, ya que una de las mas frecuentes es el dialogo, la
cual, en articulacién con la escucha, la comunicacion, y la mediacién, conllevan a una eventual
comunicacion, con el propdsito de llegar a un acuerdo y posterior a una conciliacion para la
correcta convivencia de la comunidad UNINAVARRISTA. Esta observacion por parte de los
encuestados nos muestra, que hay una afinidad y un conocimiento compartido ante un eventual
proceso de resolucion de conflicto. Como se habia mencionado, se articula en menor cuantia, pero
en buena importancia la sugerencia de un comité de convivencia el cual, segiin mencionan sea el
agente intermediario ante la presencia de conflicto. Dentro de esta necesidad manifestada, es donde
se podria pronunciar, justificada en el concepto y funcionalidad de la mediacion por los autores
bibliogréaficos que se tuvieron en cuenta en el estado del arte y en el marco tedrico de esta
investigacion, la creacion de la Unidad de Mediacion como mecanismo de resolucion de conflictos
al interior de la institucion.

Por ultimo, también se observé que muchos se abstuvieron de plantear alguna estrategia sin
manifestar que pudo haber sido por desconocimiento o simplemente no estipular estrategia alguna.

19. En la cotidianidad: ¢ Qué mecanismos de resolucion de conflictos conoce?

| | © conciliacion | Teniendo en cuenta el orden jerarquico
expuesto de los mecanismos de
resolucion que se conocen, estipulado por
los mismos participantes de la encuesta,
observamos en primera instancia la
conciliacion como el método mas
conocido por parte de los encuestados,
seguido de la mediacion y un preocupante
tercer lugar que nos indica que los
encuestados no  conocen  ningun
mecanismo de resolucion; posterior a esta
negativa, podemos apreciar que el
dialogo, la negociacion, la comunicacién,
Comunicacion | |3 transaccion y los acuerdos, son
también, muchos de los mecanismos que
se conocen y en ocasiones se toman en
practica para la resolucion de conflictos.

I Acuerdos

Es de notar que muchos de estos mecanismos planteados son conocidos en especial por
estudiantes del Programa de Derecho, quienes han planteado la mayoria de estas definiciones
para aplicar como mecanismos de resolucion de conflicto, puesto que dado su enfasis
profesional, es facil entender el por que del conocimiento y de la necesidad de la misma.
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20. ¢Sabe Usted qué es la mediacion?

Cantidad y porcentaje de vinculados que saben
o no saben el concepto de mediacidn

450 90,0%
400 83/6% 80,0%
350 70,0%
300 60,0%
250 50,0%
200 382 40,0%
150 30,0%
100 16,4% 20,0%

50 75 10,0%

0 0,0%

No Si
Cantidad %

La mediacion al momento de plantearse en la encuesta hace parte de uno de los métodos mas
importantes para la resolucién de los conflictos ya que este proceso toma su base en los
intereses de los afectados o implicados de forma legal, ante un tercero o en su defecto ya mas
legal, ante un tribunal, los cuales procuran q estos protagonistas puedan encontrar entre si
mismas una solucion al problema o conflicto de forma puntual.

De esta forma consultamos a los encuestados el conocimiento o desconocimientos de este
mecanismo, a lo que como resultado se obtuvo una importante cantidad de 382
correspondientes al 83,6% del total de encuestados distribuidos en todas las areas o programas
a los que pertenecen; y una pequefia, pero también importante cantidad de 75 encuestados que
no conocen el concepto o el proceso de la mediacion, representando estos dltimos el 16,4% de
la poblacion.

21. ¢ Ha participado de un proceso de mediacion?

Cantidad y porcentaje de vinculados que han participado o
no en un proceso de mediacion

400 80%
63%

300 60%

200 37% 40%
288

100 169 20%

0 0%

Si No

Cantidad %
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A partir de la importante cantidad de encuestados que manifestaron tener conocimiento sobre el
proceso de mediacion, se encontrd que a pesar de que muchos conocen este proceso, en un 63%
no lo utilizan como mecanismo para dar solucion a los tipos de conflictos presentados, si no, que
establecen otros métodos como los ya mencionados anteriormente en la red explicativa, como lo
son el dialogar, dirigirse directamente a la persona implicada, buscar un tercero que se entienda
como superior de la otra persona en cuestion, entre otros.

En una cantidad y porcentaje menor, encontramos a los encuestados que, conociendo el proceso
de mediacion, si lo han aplicado o si han hecho parte de este para llevar a cabo la resolucion de un
conflicto.

22. ¢ Cual considera que es el beneficio de resolver un conflicto a través de la
mediacion?
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La mayoria de los encuestados coinciden en manifestar que el beneficio de resolver un
conflicto a través de la mediacion significa que a través del dialogo se pacten una serie de
acuerdos que permitan resolver y dar solucion a un conflicto, para llegar a un acuerdo
rapidamente, a la problematica en cuestion, permitiendo asi evitar el aumento del tamafio del
conflicto, que pase a mayores y mitigar entre ambas partes el impacto que esta dejando el hecho
de estar en conflicto.

En otra parte numerosa entre los encuestados, encontramos que mencionan el hecho de que el
beneficio de resolver un conflicto a través de la mediacion es ninguno o también manifiestan
la ignorancia acerca del tema debido al desconocimiento anteriormente manifestado en la
pregunta de la encuesta, perteneciendo a ese 16,4% que no conocen el proceso de la mediacion.
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23. OBSERVACIONES de los encuestados:

Muchos de los vinculados encuestados al momento de realizar una observacion, que se da al
finalizar esta encuesta, procuran puntualizar asuntos importantes para tener en cuenta por parte de
la institucion y sus miembros respecto al tema principal de la resolucion de conflictos o problemas.
Entre ellos se destaca el desconocimiento que se tiene al interior de la institucion de los
mecanismos o procesos para la resolucion de conflictos.

Por tanto, establecen la necesidad de dar a conocer por medio de charlas, capacitaciones o foros,
las alternativas o los mecanismos que tiene la UNINAVARRA para actuar ante la presencia de un
problema que afecte a cualquier miembro de la institucion; de esta forma, que sea comunicado,
que este al alcance de la comunidad UNINAVARRISTA o en su defecto que se cree una oficina
totalmente imparcial, donde se desarrollen los ejercicios de brindar charlas, eventos y
capacitaciones a las areas y programas teniendo en cuenta que la institucion en especial debe actuar
no solo a conveniencia si no, tener en cuenta a ambas partes, llegar a un comun acuerdo que los
beneficie y este evento independientemente del nivel de gravedad se mantenga prudencialmente
con el respectivo respeto a los protagonistas.

De este modo, también se observa que los encuestados resaltan lo importante que el método de la
mediacion, deba ser implementado, priorizando cada una de las quejas o conflictos segun su nivel
de gravedad e importancia temporal, para actuar y evitar la desercion que se presenta en ocasiones,
cuando estudiantes, colaboradores o directivos prefieren retirarse de ésta, para evitar el conflicto
en vez de tener un mecanismo de solucién de conflicto, tener una respuesta oportuna y mejorar el
ambiente institucional y laboral.
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Anexo 4
Relatorias entrevista

Fecha: junio 1 de 2022 Hora: 8:00 Entrevista a Directivo 1

Introduccién

Esta entrevista se realiza dentro del marco de la Investigacion que estamos desarrollando en la Maestria en
Direccion y Gestion de Instituciones Educativas de la Universidad de la Sabana, su finalidad es establecer
a partir de su experiencia y conocimientos de la Institucion, los conflictos o problemas suscitados al interior
de la misma, las principales causas o fuentes que los generan, y los mecanismos que actualmente se tienen
establecidos para su solucion; por lo cual, su participacion es de gran importancia para el desarrollo del
proyecto. Los resultados de esta entrevista serviran como fuente para orientar los procesos de arreglo directo
0 mediacion que promuevan la solucion pacifica de conflictos.

Caracteristicas de la Entrevista:
La presente entrevista goza de total confidencialidad y los datos que se originen con ocasion de esta, seran
Unicamente usados para los fines de la investigacion, guardando reserva de su nombre.

Por lo anterior se pregunta, desea participar de la presente entrevista de manera voluntaria, comprende con
claridad la finalidad de esta, y, por lo tanto, ¢concede su consentimiento para el desarrollo ésta?

Si, comprendo la finalidad de la entrevista y concedo mi consentimiento para participar voluntariamente de
ésta.

Preguntas:

1. ¢Qué cargo ocupa dentro de la Institucion? Directivo 1 (se omite esta informacion, para proteger los
datos del entrevistado)

2. ¢Conoce usted el significado de conflicto? Si. Son situaciones que generan disputa, discordia, malestar
en la convivencia de una comunidad, por unos fines propios. Siempre se da entre dos 0 mas personas.

3. ¢Cuales cree usted, que son los conflictos que se presentan al interior de la Institucion?

- Enfrentamiento de estudiantes con administrativos o docentes (reclamaciones consecuencia de que
“ignoran” los lineamientos de los reglamentos UNINAVARRISTAS, que ya han sido socializados
previamente).

- disputa entre alumnos / directivos / profesores quienes generan “sus propios lineamientos” alejados
de las politicas institucionales, por ende, no articulados a sus mallas curriculares. Generando mal
clima académico desde cada programa.

4. ;Se presentan conflictos en su entorno?, ;Como los soluciona? Si se generan, solucion: dialogar y
conciliar entre las partes involucradas, generando compromisos y planes de mejoramiento.

5. ¢Qué tipo de mecanismos para la solucién de conflictos se encuentran establecidos en la Institucion?
Aproximadamente hace 3 afios se institucionalizé el comité de gestion del cambio, en el marco del
modelo de innovacion académico administrativo de la UNINAVARRA - MIAAU.

6. ¢Ha vivenciado algun tipo de conflicto durante el tiempo que lleva vinculado en la Institucion? Tal
como lo expliqué en el item 3.

7. ¢De ser afirmativa su respuesta, como lo resolvié? Asi mismo como lo manifesté en el item 4. Opino
gue son preguntas muy similares.

8. ¢Qué opinan sus compaferos de trabajo, sobre la forma en que se solucionan los conflictos al interior
de la Institucion? Bien, somos muy conciliadores y preocupados por el mejoramiento continuo,
actualmente estamos impulsando mas el comité de gestion del cambio para que proceda a hacer
campafias de socializacion y resocializacion de sus funciones, para ayudar o prevenir cualquier
conflicto.
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9. ¢Desde sus conocimientos y su posicion dentro de la Institucion, como sugiere que sean resueltos los
conflictos que se suscitan al interior de la misma? Conciliando, para esto, debemos potencializar ain
méas nuestro comité de gestion del cambio, toda vez que, fue iniciativa innovadora de la
UNINAVARRA en pro de mejorar el clima laboral y académico de la institucion.

10. ¢Conoce la Mediacion? Si. Es el instrumento o mecanismo que se utiliza para colaborar en la
resolucion de conflictos antes de ser trasladados a las instancias judiciales.

Fecha: 26 de enero de 2022 Hora: 8am.
Entrevistado: Directivo 2

Introduccion

Esta entrevista se realiza dentro del marco de la Investigacion que estamos desarrollando en la Maestria en
Direccion y Gestion de Instituciones Educativas de la Universidad de la Sabana, su finalidad es establecer
a partir de su experiencia y conocimientos de la Institucion, los conflictos o problemas suscitados al interior
de la misma, las principales causas o fuentes que los generan, y los mecanismos que actualmente se tienen
establecidos para su solucién; por lo cual, su participacion es de gran importancia para el desarrollo del
proyecto. Los resultados de esta entrevista servirdn como fuente para orientar los procesos de arreglo directo
0 mediacion que promuevan la solucidn pacifica de conflictos.

Caracteristicas de la Entrevista:
La presente entrevista goza de total confidencialidad y los datos que se originen con ocasion de la misma,
seran Unicamente usados para los fines de la investigacién, guardando reserva de su nombre.

Por lo anterior se pregunta, desea participar de la presente entrevista de manera voluntaria, comprende con
claridad la finalidad de la misma, y, por lo tanto, ¢concede su consentimiento para el desarrollo ésta?

Si, manifiesto consentimiento para participar de la entrevista y conozco su finalidad.
Preguntas:

1. ;Qué cargo ocupa dentro de la Institucién? Directivo 2 (se omite esta informacion, para proteger los
datos del entrevistado).

2. ¢Conoce usted el significado de conflicto? Si, para mi est4 asociado a las diferencias que pueden tener
personas en el marco de su convivencia en un sistema social. En este caso, el sistema social es la
institucion, puede haber diferencias enmarcadas en las intenciones, los gustos, las preferencias o lo que
sencillamente sea el detonante, en este caso una diferencia con una nota, una diferencia con un punto
de vista, una opinién o por una decision que hay que tomar.

3. ¢Cuales cree usted, que son los conflictos que se presentan al interior de la Institucién? La mayoria de
las situaciones conflictivas que se pueden estar presentando en la institucion tienen como protagonistas
a estudiantes con respecto a otros estudiantes en el marco de problemas posiblemente de convivencia
asociados al desarrollo de actividades académicas, sea por la participacién o no de forma incorrecta o
inadecuada en el trabajo 0 una actividad que se les asignod, problemas de convivencia en virtud o
conflictos que se derivan por puntos de vista o posiciones alrededor de los temas culturales politicos y
sociales en términos generales que a veces pues esas opiniones son mal recibidas por algunos. He visto
de una manera mas moderada o reducida, conflictos asociados por situaciones de convivencia como el
bullying u otras manifestaciones de matoneo, que tienen que ver de pronto con la condicion racial o
que tienen que ver con mas que con lo étnico con los socioeconémico o del punto de vista de pertenecer
0 No a una poblacién LGTBI.
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4. ¢Se presentan conflictos en su entorno?, ¢(Cémo los soluciona? Si, evidentemente a veces se presentan
conflictos entre Directores de programa con respecto a sus profesores o Directores de programa y
profesores con respecto a los lideres de procesos, esto esta ligado por solicitudes de informacion que le
hacen los unos a los otros, donde la capacidad de respuesta no es la adecuada y genera pus algun
descontento, genera diferencias porque lo que se sienten perjudicados pues consideran gue ese otro o
actua de mala fe o sencillamente no le ha puesto la seriedad que se merece el proceso y por ende esta
poniendo en riesgo digamos la gestion de la otra persona, o que genera esos inconvenientes. En otra
en otras ocasiones conforme se debe generar un trabajo en equipo colaborativo, muchas veces la forma
de ser, los principios y valores de algunos se ponen en manifiesto en la forma de expresarse y la forma
de transmitir las ideas, pero sobre todo de intentar imponer su razén también se genera o se desprende
de ahi una situacién conflictiva porque algunas personas de pronto no estan acostumbradas a que se les
hable de esa manera, cuando se sienten regafiados o cuando se siente hayan subido el tono de voz o se
sienten entre comillas perseguidos o cuestionados pues empiezan a generar este tipo de diferencias o
situaciones conflictivas. Finalmente también se generan algunas diferencias en el momento que se
hacen evaluaciones y seguimiento al desempefio de algunos funcionarios porque algunas de estas
personas conforme se les hace exigencias sobre su gestion pues se sienten es perseguido o utilizan otro
tipo de expresiones y simplemente no reconocen quizés, que no han tenido la gestion méas adecuada
gue es la que realmente estd motivando el seguimiento que se les hace, en medio de esas actividades
creo que se generan esas diferencias y también he sido notificado de diferencias entre los Directores,
Decanos de la institucion y algunos estudiantes e incluso algunos padres de familia, quienes reclaman
gue ciertos docentes han tenido un trato inadecuado en una evaluacion o en un resultado y en medio de
lo entre comillas denominado un trato injusto se genera una diferencia, se genera un conflicto, los
padres de familia a veces llegan a respaldar la posicion de los hijos y sencillamente pues se generan ahi
situaciones que no son las que quisiéramos tener en los diferentes procesos. Para resolverlos lo primero
es entender un poquito cuales son los puntos de vista, facilitar el proceso de comunicacion, crear un
ambiente ideal para esa comunicacion, entender qué principios y qué valores traen esas personas porque
muchas veces este aspecto es clave a la hora de lograr una solucién amigable, pero en términos normales
hemos encontrado que contra la razén practicamente no se discute cuando sobre la mesa en un tono
conciliador, donde ambas personas estén dispuestas a ceder pero también ambas personas estén
dispuestas a escuchar y entender la posicion del otro, con mucho respeto he encontrado que
sencillamente el marco normativo es quizas un elemento clave, porque a veces el desconocimiento de
un reglamento y que el no entendimiento del mismo cuando ya las personas se les presenta qué es lo
que dice la norma y se les explica, pues sencillamente comprenden que aqui no se trata de perseguir,
de cuestionar o de juzgar, sino que simplemente estamos cumpliendo con una labor que esta legislado
en el buen sentido de la palabra. Eso ayuda un poco a solucionar casos que tienen que ver con la
poblacion estudiantil, cuando esos conflictos tienen implicaciones econémicas, donde posiblemente la
conciliacion entre las partes se ve un poco mas limitada porque se requiere del visto bueno de otras
instancias a las que hay que involucrar para encontrar una solucién, digamos que se dilata a un poquito
mas el problema, pero si se hace la gestion posiblemente se puede encontrar algin tipo 0 mecanismo
de solucién. En conclusion, las piezas claves aqui son una muy buena comunicacién punto nimero uno,
punto numero dos estar dispuesto a ceder, punto nimero tres una muy buena escucha, punto nimero
cuatro colocar los objetivos 0 mas bien la objetividad por encima de la subjetividad y el beneficio
colectivo por encima del beneficio individual, creo que puede ser fundamental y creo definitivamente
que hay personas dentro de los equipos de trabajo que por su actitud suelen ser mas incendiarias, esas
personas hay que apartarlas a la hora de solucionar conflictos, a mi juicio, porque necesitamos mas
personas en un tono conciliador, es decir, que no ayuden a que el incendio se mantenga si no que por
el contrario ayuden a que el mismo se logre disipar o se apague y esto implica un mediador con cierta
capacidad para generar ese tipo de intervenciones y ese tipo de acompafiamiento, facilitando que el uno
escuche a la otra parte, encontrar los puntos en donde hay convergencia y facilitar asi el camino hacia
las soluciones.
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5. ¢Qué tipo de mecanismos para la solucién de conflictos se encuentran establecidos en la Institucion?
Bien, yo creo que hay que comprender dependiendo entre quiénes surjan los conflictos que hay
evidentemente unos mecanismos institucionales para facilitar la solucion, en esto tiene mucho que ver
la forma en que estd organizada la institucion y especialmente los cuerpos colegiados, por ejemplo
algunos conflictos se pueden manejar o diferencias se pueden manejar en el marco de un Consejo de
Facultad o en el marco de un Consejo Académico y dependiendo de la naturaleza del conflicto, de lo
gue ahi se estd debatiendo, efectivamente puede llegarse incluso hasta un Consejo Superior. Los
Consejos de Facultad tienen herramientas para hacer seguimiento a los casos, por ejemplo abrir
disciplinarios, desarrollar procesos de investigacion, pueden escuchar a las partes en el marco del
proceso de descargos, recaudar la informacion que sea necesaria para ayudar a la solucién de los casos
correspondientes, creo que el reglamento pues también define mecanismos que facilitan dependiendo
qué conflictos, conflictos por ejemplo porque no estoy de acuerdo con una nota, bueno el reglamento
estipula qué camino seguir para poder tener una solucion, es decir, de pronto un concepto de un segundo
evaluador y otras miradas que ayuden pues a entre comillas a obtener otra visién u otro posible resultado
o reafirmar el mismo, esos mecanismos existen si son ese tipo de diferencia, creo que el mismo
reglamento desde el punto de vista que establece derechos y deberes de los estudiantes, por ejemplo
también pues ayuda un poco y ante cualquier tipo de eventualidad o situacion también sefiala algunos
casos; sin embargo, pueden haber situaciones que en estos momentos, quizds, no estamos lo
suficientemente preparados formalmente para tramitarlos, por ejemplo situaciones que tienen que ver
con la convivencia dentro de los &mbitos de la institucion, la comunidad académica cada dia crece
mucho mas y hay quizas algunos problemas de convivencia escolar en el buen sentido de la palabra,
gue quizas no tenemos lo suficientemente contextualizados, tipificados y por ende faltarian algunos
elementos adicionales como para esos manejos, aunque reconocemos que hay instancias que sabemos
gue pueden aportar a la solucién del mismo, como es el &rea de bienestar etcétera, que puede acompafiar
alli y finalmente los cuerpos colegiados que contamos hace un rato; sin embargo, pensaria yo que puede
ser interesante explorar algunas otras alternativas, desde lo formal pero también desde lo informal para
para atender los posibles conflictos de diferencia que surgen.

6. ¢Ha vivenciado algun tipo de conflicto durante el tiempo que lleva vinculado en la Institucién? No, en
el momento no. Lo que pasa es que depende del concepto que cada quien tenga de conflicto, para mi la
academia es un escenario eminentemente abierto, flexible y que todos los dias esta en proceso de
construccion que lo hace tan dindmico, por tanto, al ser también participativo segin no sélo como nos
obliga el Ministerio sino coémo lo ha adoptado esta institucién en sus propios lineamientos, por ejemplo
la gestion curricular que es dinamica, abierta, en medio de ello casi que al ser insisto participativo deben
ser admisibles las opiniones y no necesariamente todos deben ser en la misma sintonia, para algunas
personas eso significa un escenario de conflicto donde surgen conflictos sencillamente porque otro no
tiene tu mismo punto de vista o sus aportes no son correspondientes o0 no se alinean con tu posicion,
pero finalmente eso es la academia y la academia se puede construir sobre la base de la argumentacién,
entonces lo maximo que ha surgido o que he vivido esta ligado a simplemente diferencias de opinion,
de posiciones frente a un caso especifico o una situacion especifica, pero donde hemos tenido
naturalmente el espacio para poder aportar nuestra posicion, debatirlo y tomar una decision en el marco
de un ejercicio democratico y participativo.

7. ¢Qué opinan sus comparieros de trabajo, sobre la forma en que se solucionan los conflictos al interior
de la Institucion? Si, he escuchado algunas opiniones, esas opiniones dependen en qué posicion de la
estructura organica, jerarquicamente hablando, a pesar de que somos una organizacién mas por
procesos, pero dependiendo en qué nivel esté, pues asi mismo viene esas opiniones en virtud quizas del
desconocimiento, pero algo que me ha llamado la atencion es que algunas personas tienen una lectura
de la arquitectura orgdnica muy piramidal y piensan que muchos conflictos, muchas diferencias, en
muchas situaciones, exclusivamente se resuelven de la mano de las opiniones que en un cuerpo o las
decisiones que en un cuerpo directivo o alta gerencia o alta direccion se puedan tomar y que es
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imposible para ellos que muchas de estas situaciones se puedan resolver en otra instancia, creo yo que
es un tema mas de desconocimiento, pero soy respetuoso de esa percepcion; sin embargo, me he tomado
el trabajo de explicar que existen otros mecanismos formales que tiene establecidos la institucion y que
no es tan cierto de pronto es ese pensamiento no o esa ligera percepcién, como todo hay casos en
situaciones que solo pueden tomar decisiones quienes tengan la competencia para hacerlo, pero hay
otras situaciones que no deberian llegar a constituirse como un conflicto si las instancias que le
corresponde y que no necesariamente son altas directivas, pues le dan el tratamiento adecuado y son
parte de la solucion més no del problema.

8. ¢Desde sus conocimientos y su posicion dentro de la Institucion, como sugiere que sean resueltos los
conflictos que se suscitan al interior de esta? Bien, yo pensaria que deben haber varias fases, la fase
nlmero uno es comprender que estamos en un sistema divergente, donde hay diversidad, donde hay
diferencias, cuando somos sensibles ante este hecho creo que ya de cara a los potenciales o eventuales
conflicto que pueden haber, ya tenemos una ganancia enorme, esta es la primera fase que yo haria, seria
un trabajo de sensibilizacion ante la diversidad, que utilizaria como herramienta la caracterizacion de
todos los miembros de la comunidad académica. Un punto ndmero dos luego tener la gente
sensibilizada ante esas divergencias, necesitamos que la gente comprenda cuéles son esos rasgos
distintivos de las caracteristicas de todos los miembros de la comunidad académica que ya tipificamos
como diversas, ¢por qué? porque esos rasgos distintivos de pronto nos ayuda a entender las diferencias
gue pueden haber, incluso en cosas tan elementales como el tono de voz, los fonismos que utiliza, el
tipo de lenguaje que apropia, cOmo recepciona las ideas, si son mas visuales o auditivos que estéticos,
cdémo son algunas de sus costumbres, principios, valores, idiosincrasias con los que llega, creo que
entender esa diferencia seria fundamental pero profundizando en ella, asi es mucho mas fécil lograr una
comunicacién un poco mas asertiva con cada uno de los miembros, yo centraria mi atencion en esa
segunda fase, como en una comprension y apropiacion bajo un enfoque muy educativo, de cuéles son
esas caracteristicas y rasgos distintivos de esas personas divergentes que existen entre el sistema. Un
tercer punto en el que posiblemente trabajaria es el tema normativo, que de verdad generar un proceso
de socializacién de todo el marco normativo que regula nuestras relaciones en medio de las cosas
positivas pero también de las cosas negativas, en este caso de los conflictos, yo creo que eso es
fundamental pero debemos dar un paso muy poquito mas alla, no solamente garantizar que existan
mecanismos de socializacidn, sino también mecanismos de apropiacion, que la gente se apropie, que la
gente en verdad pueda entenderlo, reconocerlo y hacerlo parte de su conducta, que su conducta esta
alineada, cosas tan elementales como por ejemplo reglamento interno de trabajo, cosas tan elementales
como el reglamento estudiantil o cualquier otro marco normativo, a veces nos llegan los acuerdos, nos
llegan las decisiones que se toman la institucién y muchas veces no hacemos una lectura completa, pero
lo que es mas grave a veces es no apropiarse, que no se visualice en la conducta la comprension de ese
marco normativo. Lo siguiente es tener identificado, asi como en otros temas hay brigadistas, por
ejemplo para que puedan atender de manera eventual una emergencia, deberian haber brigadistas pero
para atender las situaciones de conflicto, es una opinion personal, personas que puedan estar entrenadas
y que tengan la capacidad de poder desarrollar acciones para prevenir los conflictos que es un reto
bastante grande porque creo que los conflictos casi que son inherentes al desarrollo de la humanidad,
en el entendido de que diferencias siempre van a haber, pues sencillamente no somos iguales, no vemos
el mundo de la misma forma y lo mas probable es que en medio de ello, algunos intentemos imponer
nuestras opiniones o creamos que lo correcto es un camino y que desconozcamos lo que el otro propone
0 desvalorizamos lo que propone. En medio de ello, estos agentes podrian ser interesantes porque
podrian ayudar en materia de prevencion pero también podrian ayudar en materia de mediacion creo
yo, entonces comprendido la parte normativa y esta figura de los mediadores creo que se podria crear
condiciones para el siguiente punto que es que todo el que trabaje dentro de la organizacion, todo el
que estudie en esta institucion de educacion superior o todos los miembros de la comunidad académica
debemos comprender que tenemos institucionalizado los mecanismos a través de los cuales nosotros
de manera formal podemos manifestar, trasladar nuestras inquietudes, nuestras solicitudes, nuestras
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opiniones, por ejemplo un buzon para el tema de quejas, reclamos, solicitudes o peticiones en general,
pero que la gente reconozca que existe, que existe capacidad de respuesta, seguimiento en los tiempos
indicados, cuando las personas vean que estos mecanismos funcionan y que de verdad son tenidos en
cuenta y que se valora con mucha pertinencia pero sobre todo efectividad en el tiempo cada uno de los
gue se atreven a usar €s0s mecanismos, creo gue eso ayuda muchisimo, pues también ayuda muchisimo
reconocer que es necesario anticiparse, yo haria un analisis de todos los posibles conflictos que han
podido surgir desde que existe la institucion, que al ser una institucion joven eso ayudaria muchisimo
y los caracterizaria, qué tipo de conflictos han sido, trataria de hacer un analisis de causa/efecto para
tratar de ver por qué surgieron y qué efectos han traido y luego haria un analisis de como se solucionaria,
con ello podria crear una bitacora, podria crear una guia que ayude a gestionar y a prevenir esos
conflictos, por ejemplo un conflicto a veces se puede generar de una manera muy sencilla porque una
persona esta llamando el ultimo dia que se le vence el plazo para una adicion y cancelacién y se esta
Ilamando por teléfono y no pudo, no lo atendieron, no pudo desarrollar la gestion, se le presenta un
problema y crea un conflicto con la institucion porque ya va a hacer un derecho de peticién, dice que
no pudo y nadie lo atendié, muchas cosas las solucionariamos si de pronto tuviéramos lineamientos en
la pagina web donde le dijéramos al alumno mire esto se soluciona asi y asi, otro ejemplo tan elemental
es una persona no puede ingresar a su cuenta de correo institucional porque cambi6 la contrasefia y se
le olvidd, cosa que ya hemos avanzado, con un tutorial tan sencillo colgado en la pagina web, si se le
bloguea la clave a haga esto, siga estos pasos, con esto encuentra una solucion y cambiarla y asi nos
evitamos que se presenten esos conflictos. Ese solito ejemplo da cuenta de que hay cosas que, si yo
comprendo luego de ese analisis en el contexto que manifesté, puedo tomar decisiones por anticipado
donde coloco a disposicidn de los usuarios, de los miembros de la comunidad, informacién que ayuda
a evitar que surjan esos conflictos. Y finalmente, creeria yo, que un aspecto muy clave seria fortalecer
en toda la institucion a nivel de cualificacion, capacitar, formar, entrenar a la gente frente a eso a como
se manejan y cémo se gestionan los conflictos que eventualmente se puedan generar, tener en todas las
areas personas empoderadas con esto que sumado a cualificaciones en materia de atencion al cliente,
creo que puede ayudar a que definitivamente se mejore una cosa tan elemental como la comunicacion,
gue la misma sea mucho mas asertiva, mucho méas conciliadora, mucho mas pertinente, mucho mas
respetuosa en algunos casos y que finalmente, esto sea parte de crear un ambiente, no de conflicto sino
un ambiente de paz y la paz también inicia sencillamente respetando los procesos, los procedimientos,
respetando las normas ,eso hace parte también de la paz, porque si existen es precisamente para evitar
gue alguien sobrepase o pase por encima de los derechos del otro o vulnere al otro.

9. ¢Conoce la Mediacion? Si, efectivamente lo he escuchado, he visto organizaciones como los
consultorios juridicos o de conciliacion, que en principio estan detras de dinamizar, de jugar como ese
rol de mediacion; sin embargo, pues sabemos que el enfoque de la gestion que esos centros hacen va
dirigido como a cierto tipo de conflictos en particular y podriamos aprender mucho de lo que desde alli
se genera aplicado a un contexto de la educacion superior, si utilizaramos todos esos lineamientos que
alli se aplican y los pudiéramos utilizar para atender algunas situaciones conflictivas que se presentan
dentro de los ambitos de la educacidn superior, creo que seria bastante interesante, encuentro como lo
mencioné hace un rato en la mediacion una herramienta suficientemente estratégica que ayuda con
personas entrenadas que lo dinamice a crear condiciones para que digamos seamos parte mas de la
solucidn que de los problemas y, por ende, poder sentar en una misma mesa y poner de manifiesto sobre
ella esos elementos que nos separan y que existe una persona con la capacidad de desarrollar e
implementar estrategias que ayuden a encontrar una solucién, que ayuden a conciliar, creeria yo. Pero
ese mismo mediador, a mi juicio, también podria trabajar en la gestién en materia de prevencion,
prevenir el conflicto, creo que también seria interesantisimo que se pueda trabajar esas dos cosas. No
he visto en muchas instituciones de educacion superior, s6lo conozco un caso por ahi quizas, que tenia
una unidad especializada para eso, creo que en los establecimientos de instituciones de educacion media
y basica han avanzado un poquito mas con todo el tema de la normatividad que han creado en materia
de convivencia escolar y porque las psico orientadora, la psicologa y ciertas personas de la institucion
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gue, a mi juicio, no es que tengan la capacitacion ni tengan las competencias idéneas, quizas ni siquiera
han recibido formacién en el tema, han intentado mediar no, la jefe de disciplina de los colegios se
Ilama, también es como parte del tema y a veces intentan generar un proceso de mediacion, hay veces,
en otros escenarios he visto que es un tema mas de castigo, entonces finalmente no terminan mediando,
ni ayudando a la conciliacion, es decir, no tiene un enfoque educativo, formativo, para evitar a futuro,
si no es mas como para juzgar un conflicto que se dan e imponer sanciones, entonces finalmente creo
gue se pierde la esencia, mas siendo un establecimiento de educacidn. En este caso, nosotros en medio
de esas diferencias tenemos que aprovechar los posibles conflictos que se den, las posibles diferencias,
para que ese mediador con un enfoque de formacion, aproveche la oportunidad para fomentar la
ensefianza pero mas que todo el aprendizaje de esas personas que estdn en conflicto, para que
encuentren que hay maneras de evitarlo, que hay maneras diferentes de encontrar alternativas, de
explorar esas alternativas y solucionar la situacion del problema, después de una situacion adversa,
negativa, de un conflicto algo se va a aprender y es algo que se aprende pero debe servir para toda la
vida. Yo creo que el mediador puede ayudar también, en el marco de que estamos en un establecimiento
de educacién superior, en este caso la institucién, todo lo que hagamos debe fortalecer el aprendizaje y
recordemos que uno de esos aprendizajes es la formacion integral y esa formacion integral y el fondo
de esa competencia entre estas las competencias en blandas y entre ellas, muchas que tienen que ver
precisamente con la forma en que nos comunicamos, nos relacionamos con nosotros, qué tanto
respetamos o no las normas del sistema a donde vayamos a llegar o que vayamos a emprender, entonces
si, yo creo que la mediacion es clave, fundamental y puede ser muy estratégica a la hora de gestionar
los conflictos en una institucion de educacion superior.

Fecha: 24 de noviembre de 2021 Hora: 10:00 a.m.
Entrevistado: Directivo 3

Introduccion

Esta entrevista se realiza dentro del marco de la Investigacion que estamos desarrollando en la Maestria en
Direccion y Gestion de Instituciones Educativas de la Universidad de la Sabana, su finalidad es establecer
a partir de su experiencia y conocimientos de la Institucion, los conflictos o problemas suscitados al interior
de la misma, las principales causas o fuentes que los generan, y los mecanismos que actualmente se tienen
establecidos para su solucién; por lo cual, su participacion es de gran importancia para el desarrollo del
proyecto. Los resultados de esta entrevista serviran como fuente para orientar los procesos de arreglo directo
0 mediacion que promuevan la solucion pacifica de conflictos.

Caracteristicas de la Entrevista:
La presente entrevista goza de total confidencialidad y los datos que se originen con ocasion de esta, seran
Gnicamente usados para los fines de la investigacion, guardando reserva de su nombre.

Por lo anterior se pregunta, desea participar de la presente entrevista de manera voluntaria, comprende con
claridad la finalidad de la misma, y, por lo tanto, ¢concede su consentimiento para el desarrollo ésta?

Manifiesto mi deseo voluntario de participar de la entrevista, advirtiendo que comprendo claramente su
finalidad.

Preguntas:

1. ¢Qué cargo ocupa dentro de la Institucion? Directivo 3 (se omite esta informacion, para proteger los
datos del entrevistado)
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2. ¢Conoce usted el significado de conflicto? Diria que el conflicto emerge cuando hay una disputa, una
pelea, un enfrentamiento entre dos partes. Enfrentamiento en términos de intereses y opiniones que se
contradicen, que se contraponen y no se ha logrado un acercamiento y una buena resolucion.

3. ¢Cudles cree usted, que son los conflictos que se presentan al interior de la Institucion? Pienso que
como toda institucion los conflictos emergen por los desacuerdos, por la desigualdad de intereses, por
las discrepancias de los seres humanos, creo que no hay ninguna institucion que se salve de que no
exista conflicto, toda institucion al interior como esta conformada por seres humanos tiene multiples
conflictos, lo importante es como se mira el conflicto. Yo diria que el conflicto nunca se mira de manera
negativa sino al contrario, de manera positiva.

4. ¢Se presentan conflictos en su entorno?, ;Como los soluciona? Si, en mi entorno familiar, laboral,
social, cotidiano. Como digo los seres humanos somos seres que pensamos diferente, que optamos por
creencias diferentes, que vivenciamos la vida de manera diferente y por supuesto tenemos que generar
enfrentamientos al expresar determinadas ideas, posturas, creencias y opiniones. Reitero, para mi todos
los dias uno entra en conflicto, pero como yo no veo el conflicto de manera negativa, lo miro de manera
muy positiva, a través del conflicto se pueden llegar a generar mecanismos de solucién, de acuerdos,
de mediaciones interesantes entre los seres humanos. Yo pienso que hay una mediacién importantisima
para cuando se presentan situaciones de conflicto y es el didlogo, un didlogo genuino, auténtico, es
decir, sentarme con la otra parte a escuchar sus intereses, creencias, apuestas de manera genuina y
lograr a través de esos didlogos un punto de acuerdo. Pienso que para mi el dialogo es la estrategia
importante para solucionar los conflictos.

5. ¢Qué tipo de mecanismos para la solucién de conflictos se encuentran establecidos en la Institucion?
La Institucion tiene muchas estrategias y muchas unidades, por ejemplo, esta el programa de gestién al
cambio, el de convivencias laborales sanas, la oficina de paz que esta ubicada en el sistema de gestion
de la cultura de paz, hay muchos mecanismos, sobre todo el de gestion al cambio, que es un grupo que
vela porgue se generen alternativas interesantes e importantes para la mediacion en estos conflictos.
Pienso que la UNINAVARRA los tiene y creo que si se han divulgado, son conocidos por parte de los
miembros de la institucion.

6. ¢Ha vivenciado algun tipo de conflicto durante el tiempo que lleva vinculado en la Institucion? El
conflicto que he evidenciado gira en torno a la comunicacion y pienso que UNINAVARRA no es la
Unica que lo tiene. He estado vinculada durante mis 32 afios de trabajo laboral a muchas instituciones
y pienso que lo que nos falta a los seres humanos son unas buenas estrategias colaborativas para lograr
una comunicacion asertiva y pienso que la institucion también caeria en ese tipo de dificultades que es
una comunicacion asertiva, clara y sana. Los seres humanos a veces nos enredamos diciendo lo que
gueremos, 0 a veces omitimos o distorsionamos la comunicacion y pienso que ese es uno de los mayores
conflictos y sobre todo en las instituciones educativas en las que he estado he evidenciado lo mismo,
asi hablemos de educacion y hablemos de que en la educacion una de las estrategias mas sanas es una
comunicacioén asertiva pues eso no siempre lo logramos.

7. ¢De ser afirmativa su respuesta, como lo resolvié? Pienso que no es que haya resuelto el conflicto, sino
que por lo menos lo identifiqué y lo que hacia era ir directamente a las partes. A veces en las
instituciones se genera toda esa técnica del rumor, “que fulanito dijo” o “que el otro si hizo”, y como
digo eso no es solamente en UNINAVARRA, es propio en las instituciones en donde estemos seres
humanos. Lo que hacia cuando sentia que la comunicacién no estaba clara y estaba distorsionada era ir
ante el autor de la comunicacion, es decir, el que la emitia, pienso que eso si genera una buena solucion,
es ir a las partes y conversar con las partes acerca de la veracidad también de lo que se emite para evitar
las distorsiones y minimizar la técnica del rumor que es también muy propia de los seres humanos.
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8. ¢Qué opinan sus compafieros de trabajo, sobre la forma en que se solucionan los conflictos al interior
de la Institucion? En lo que he evidenciado en la institucion la gente si se queja de la comunicacion,
que a veces toca pedir todo por escrito porque entonces sino las personas dicen “yo nunca lo dije” o
“fulano si lo dijo” o “no eso jamds se expresd”, entonces, pienso que la gente si reconoce lo de la
comunicacién como un conflicto, la falta de una comunicacidn asertiva, clara, contundente y explicita,

creo que es lo que he sentido en estos afios, que la gente lo reconoce como un conflicto.

9. ¢Desde sus conocimientos y su posicion dentro de la Institucion, como sugiere que sean resueltos los
conflictos que se suscitan al interior de la misma? Pienso y reitero que con el didlogo. Hay que hacer
un acercamiento dialégico, es decir, la gente tiene que sentarse a dialogar, pero un dialogo respetuoso,
genuino, no es porgue yo me siento porque tengo el cargo de decana y debo hacerlo, me siento con el
otro porque tengo que hacerlo, creo que no seria eso, sino que yo me siento con el otro porque sé que a
través de una escucha genuina e interesada, en el sentido que quiero solucionar, pues seria para mi una
forma de mediacion del conflicto y es cuando escucho realmente la postura del otro, la entiendo y la
respeto, y busco con ese otro unos mecanismos de solucién, acordados con el otro, ho impuestos, no
porque soy decano, vicerrector o rector, €s0 no importa, pienso que ahi el cargo no importa, lo
importante es que pensemos que si se quiere solucionar el conflicto y se hace un acercamiento auténtico,
no forzado.

10. ¢Conoce la Mediacién? Hablaria en educacién, por ejemplo, para responder a la pregunta, nosotros
hablamos de mediacién pedagdgica, es como se media entre las partes para intentar lograr una
apropiacion formativa. La mediacion seria todos los mecanismos que utilizamos para que las personas
puedan realmente formarse como seres humanos, se media pedagdgica o educativamente cuando se
visualiza el conflicto y se establecen unas acciones educativas que propicien la formacién de los seres
humanos.

Fecha: 01 de junio de 2022 Hora: 4:13 pm
Entrevistado: Directivo 4

Introduccién

Esta entrevista se realiza dentro del marco de la Investigacion que estamos desarrollando en la Maestria en
Direccion y Gestion de Instituciones Educativas de la Universidad de la Sabana, su finalidad es establecer
a partir de su experiencia y conocimientos de la Institucion, los conflictos o problemas suscitados al interior
de la misma, las principales causas o fuentes que los generan, y los mecanismos que actualmente se tienen
establecidos para su solucion; por lo cual, su participacion es de gran importancia para el desarrollo del
proyecto. Los resultados de esta entrevista serviran como fuente para orientar los procesos de arreglo directo
0 mediacion que promuevan la solucién pacifica de conflictos.

Caracteristicas de la Entrevista:

La presente entrevista goza de total confidencialidad y los datos que se originen con ocasion de esta, seran
Gnicamente usados para los fines de la investigacion, guardando reserva de su nombre.

Por lo anterior se pregunta, desea participar de la presente entrevista de manera voluntaria, comprende con
claridad la finalidad de la misma, y, por lo tanto, ¢concede su consentimiento para el desarrollo ésta?

Si, de acuerdo, doy mi consentimiento para la aplicacion de la entrevista y comprendo su finalidad.
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Preguntas:

1.

¢Qué cargo ocupa dentro de la Institucion? Directivo 4 (se omite esta informacion, para proteger los
datos del entrevistado)

¢Conoce usted el significado de conflicto? Conflicto puede definirse como un conjunto de situaciones
gue genera enfrentamiento de intereses, aspiraciones o necesidades entre personas o grupos. En
situaciones de conflicto cada grupo o individuo utiliza distintos medios para alcanzar sus propios
objetivos.

¢ Cuales cree usted, que son los conflictos que se presentan al interior de la Institucion? Considero que
pueden presentarse diversas clases de conflictos como los interpersonales, intrapersonales y por
supuesto: organizacionales.

¢Se presentan conflictos en su entorno?, ;Como los soluciona? El hecho de pertenecer a una
organizacion en la cual converge un gran numero de colaboradores, con personalidades y caracteres
distintos, hace inevitable que en algin momento se puedan presentar conflictos. Lo ideal es aplicar el
reglamento interno de trabajo articulado con los mecanismos de resolucion de conflictos y de la mano
con 6rganos como el Comité de Convivencia Laboral.

¢ Qué tipo de mecanismos para la solucion de conflictos se encuentran establecidos en la Instituciéon?
Considero que, de acuerdo con el reglamento interno de trabajo, los valores y las politicas
institucionales, se puede determinar que la institucion facilita la aplicacion de mecanismos como la
Mediacion y la Conciliacién. Adicionalmente, UNINAVARRA cuenta con un Centro de Conciliacion
del Consultorio Juridico, Comité de Convivencia Laboral y lineas de ayuda desde el &rea de Bienestar.

¢Ha vivenciado algun tipo de conflicto durante el tiempo que lleva vinculado en la Institucion? Hasta
el momento considero que no he vivenciado conflictos en la institucién.

¢Qué opinan sus compafieros de trabajo, sobre la forma en que se solucionan los conflictos al interior
de la Institucion? Mis compafieros de trabajo tienen conocimiento de la existencia del reglamento
interno de trabajo y son conscientes que su aplicacién en parte garantiza una solucién ante diversos
conflictos que puedan presentarse. Usualmente tienen un pensamiento institucional que los conlleva a
aceptar e identificarse con la manera en que la organizacion soluciona los conflictos que puedan
presentarse.

¢Desde sus conocimientos y su posicion dentro de la Institucion, como sugiere que sean resueltos los
conflictos que se suscitan al interior de la misma? Considero que la resolucion de los conflictos debe
darse de acuerdo a la gravedad de las mismas y dependiendo de la manera en que se producen, ya sean
interpersonales, intrapersonales u organizacionales. Por ejemplo, en los conflictos interpersonales se
pueden aplicar técnicas pacificas como la negociacion o la conciliacion.

;Conoce la Mediacion? Si. Es un mecanismo de resolucién de conflictos, la cual se realiza con la
mediacion asistida de un tercero. Las partes buscan una solucién para su conflicto de manera conjunta
y el mediador interviene para facilitar la comunicacion de los involucrados.
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Anexo 5

Analisis de Resultados de las Entrevistas Semiestructuradas

1. Cargo que representa.
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UNINAVARRA esta conformada mediante una organizacion jerarquica en la que cada uno de sus
procesos cumplen un papel muy importante con su respectivo lider; en este sentido, se realizo esta
entrevista de tipo mixta, ya que descriptivamente se desea documentar y esclarecer la situacion en
la que se encuentra la poblacion estudiada en el periodo de tiempo investigado, segun lo visualizan
los directivos entrevistados; analiticamente queremos que los entrevistados nos describan desde
su perspectiva el porqué de esta situacion y qué hipotesis o recomendaciones se generan a partir
de sus respuestas abiertas en esta encuesta.

Como podemos observar en la red presentada, estos cuatro entrevistados cuya calidad en
UNINAVARRA es de directivos con cargos de altos mandos, se encuentran estrechamente
relacionados (estan asociados entre si para un determinado fin), ya que la institucion al ser de
caracter organizacional cuenta con una jerarquia, y de esta forma, la toma de decisiones para la
creacion de una unidad de mediacion es mediante estos altos organismos. De esta forma se desea
establecer y determinar cual es la visidén que tienen los lideres principales de UNINAVARRA y
cudl es su conocimiento general respecto a la resolucion de conflictos.
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2. ¢Conoce usted el significado de conflicto?
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Los entrevistados coinciden mayoritariamente en que el conflicto es generado entre dos personas
0 un grupo de personas las cuales tienen unas diferencias que generan situaciones de discusion o
enfrentamiento, que nacen de opiniones divididas, acciones contradictorias a lo debido y generan
malestar en la convivencia de los actores que, entre ellos, buscan alcanzar su propio objetivo con
la intencion de “ganar” el conflicto a su beneficio.

Se plantean también que el conflicto se genera o se incrementa principalmente debido a que no se
ha logrado un buen acercamiento que permita conducir a un feliz término de solucién debido a que
los intereses son distintos y lleva a una disputa que genera malestar en la situacion. De esta forma,
podemos observar que las definiciones planteadas por los entrevistados convergen entre si,
permitiendo obtener una definicion correcta de lo que se define como conflicto y demostrando que
tienen claridad sobre lo que significa.

3. Tipos de conflicto en la institucion
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Esperando identificar la percepcion de los directivos de la institucion referente a los conflictos que
se presenta en UNINAVARRA vy asi establecer el panorama de ellos mismos en el ambiente
conflictivo de la institucién, nos percatamos que en una vision general y compartida entre los
entrevistados estos actos de conflicto generan un problema en la convivencia, llevando al malestar
en el ambiente laboral o estudiantil.

Las observaciones planteadas en la presente encuesta, segun los directivos, uno de los conflictos
que se presentan al interior de UNINAVARRA son dados por desacuerdos entre las partes, donde
plantean detonantes por reclamaciones realizadas por los diferentes actores: directivos, decanos,
profesores, estudiantes y colaboradores; también se plantean conflictos organizacionales, donde se
describen el desconocimiento en su mayoria de las funciones o de los mecanismos a los que se
deben acudir para determinado accionar dentro de la institucion.

Por otra parte, los entrevistados concuerdan entre ellos de que los estudiantes, en su mayoria, son
los protagonistas de los conflictos, asociados al desarrollo de sus actividades académicas, y
posterior a ellas, otras como problemas de convivencia y el bullying entre ellos; lo que segun
manifiestan, generan un mal clima académico desde cada programa.

También en concordancia de dos de los entrevistados, se permite establecer, que teniendo en cuenta
que cada persona tiene diferentes puntos de vista, ya sean culturales, de creencias religiosas o
politicas, es muy dificil entrar en un conjunto, comunidad o grupo de personas en la cual todos
estén de acuerdo o compartan el mismo pensamiento, en su mayoria, se presentaran conflictos y
no habra una institucion que se salve de no tenerlos; por ende, es de suma importancia el cémo se
manejan y no verlos de forma negativa para la institucion si no, por el contrario, de forma positiva.

4. ¢Se presentan conflictos en su entorno?, ¢ Cémo los soluciona?
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Como se mencionaba en la pregunta anterior, al pertenecer a un grupo de personas 0 una
organizacion donde todos tenemos pensamientos, personalidades y caracteristicas distintas, se
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hace inevitable carecer de conflictos, es por esto, que el total de los entrevistados coinciden
afirmativamente en que se presentan conflictos dentro de la organizacion desde los diferentes
actores que conviven dentro la misma siendo estos los conflictos ya identificados anteriormente
segun las diferentes perspectivas de los entrevistados.

Teniendo claro esto, los entrevistados como método de solucion para los conflictos presentados en
UNINAVARRA, coinciden en que debe haber una comunicacion asertiva entre los implicados y
establecer una actitud conciliadora para dar un feliz término al conflicto que se expone. También
coinciden en que, al ser una organizacion, lo ideal es articular esta comunicacion con el reglamento
interno que esté estipulado, tener en cuenta las reglas establecidas para los diferentes tipos de faltas
que se hayan podido cometer y tener claridad de los conductos regulares de cada una de ellas
dependiendo cual se presente para seguir en hilo conductor de la solucion.

Para esto, es importante observar los diferentes puntos de vista de los implicados en el conflicto,
crear un ambiente comodo para facilitar el proceso de comunicacion, teniendo en cuenta sus
principios y valores que son parte importante y poder encaminarse a las soluciones, compromisos
y planes de mejora.

5. ¢Qué tipo de mecanismos para la solucion de conflictos se encuentran establecidos en
la Institucion?
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Los reglamentos internos establecidos en la UNINAVARRA es el mecanismo para la solucién de
conflictos con el que los entrevistados coinciden en que es el medio por el cual se pueden establecer
las soluciones, sanciones y procedimientos a los conflictos presentes; ya que institucionalizé el
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comité de gestion al cambio desde el Modelo de Innovacién Académico Administrativo de
UNINAVARRA, que es un grupo que vela porque se generen alternativas importantes para la
mediacion de conflictos, la oficina de paz que estd ubicada en el sistema de gestion de la cultura
de paz, centro de conciliacion del consultorio juridico que realiza asesorias gratuitas y esta
dispuesta a toda la comunidad UNINAVARRISTA, se tiene un Consejo de Facultad por cada
programa académico y un Consejo Académico y Consejo Superior que son las instancias a las
cuales se acuden cuando los conflictos son de una mayor gravedad.

Por otra parte, manifiestan que la UNINAVARRA cuenta con la dependencia de “Bienestar
Universitario” que desde su programa plan padrino, ayuda individual o grupalmente a alumnos,
docentes y colaboradores psicoldgica o socialmente los conflictos que se puedan presentar. Todas
estos son los mecanismos que los entrevistados aportan desde los reglamentos internos y que
permiten un ambiente de conciliacion y mediacion de conflictos ya que estan estipulados para toda
la comunidad UNINAVARRISTA y estan al alcance de todos y cada uno de ellos.

6. ¢Ha vivenciado algun tipo de conflicto durante el tiempo que lleva vinculado en la
Institucion?

| | Enfrentamientos con Docentes

Enfrentamientos en torno a la
comunicacién

e
sPa”e de

Enfrentamientos con
Administrativos

2,
$ %
‘,Q 07:

®

cotodiamtes

Para la pregunta “; Ha vivenciado algtn tipo de conflicto durante el tiempo que lleva vinculado en
la Instituciéon?” obtenemos respuestas divididas, por una parte evidenciamos dos respuestas
afirmativas en las que se plantean haber vivenciado conflicto entre los mismos directivos con los
deméas miembros de la Fundacion Universitaria Navarra , es decir, con los alumnos, colaboradores
y docentes; Es comprensible si partimos desde la premisa que se tiene de que ante un conflicto o
una inconformidad debemos acudir a los altos mandos de la organizacion, ya que son los
encargados de liderar los procesos; de esta forma es que surge la necesidad de un ambiente
independiente a estas premisas ya que pueden desviar la atencién en los objetivos institucionales
y retrasar algunos procesos que se estén llevando a cabo.

Asi es como en su misma respuesta afirmativa se plantea que estos casos giran en torno a la
comunicacion y se deben buscar las mejores estrategias para lograr tener una comunicacion
asertiva, ya que a veces se omite o distorsiona y debemaos evitarlo.
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Por otra parte, tenemos dos respuestas negativas, dos de los directivos que no han vivenciado
ningun tipo de conflicto durante el tiempo de vinculacion a la UNINAVARRA, aun manifestando
anteriormente que es inevitable no entrar en conflicto con otras personas, debido a las diferencias
ideoldgicas, culturales, politicas, religiosas etc. Aunque es importante anotar, que, dentro de su
misma negativa, manifiestan no tener conflictos problematicos si no, que también se pueden dar
conflictos argumentativos dentro de su ejercicio profesional, es decir, de aportes o puntos de vista
respecto a determinado tema en especifico en el &mbito laboral, donde se discuten y argumentan
los diferentes saberes para determinado fin y dar cumplimiento a un objetivo.

7. ¢De ser afirmativa su respuesta, como lo resolvi¢?

esta asociado con
d 'Y
Al L

| Generando Posibles Soluciones

| | Conciliando Entre las partes

esta asociado con

esta asociado con

d
| | Dialogando |‘

Partiendo de las dos respuestas afirmativas por parte de los cuatros directivos, se presenta un
escenario comun dentro de lo ya apreciado en las diferentes respuestas a las preguntas pasadas,
donde todas las respuestas que dieron solucién al conflicto vivenciado por cada uno estan
asociadas entre si, llevando a un feliz término para las partes involucradas y dando asi feliz término
al conflicto.

Es importante apreciar que a pesar de conocer y manifestar muchos de los mecanismos que tiene
UNINAVARRA para la resolucion de conflictos, al momento de resolverlos, solo se toma el del
didlogo, que lleve a una conciliacion entre las partes y generen unas soluciones que nos encaminen
a un feliz término del conflicto. Es de anotar también que, teniendo muchos mecanismos conocidos
por estos mismos, ninguno manifiesta acudir a alguno de ellos o hacer alusion a una mediacion
entre partes.

8. ¢Qué opinan sus compaferos de trabajo, sobre la forma en que se solucionan los
conflictos al interior de la Institucion?
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-

es parte de

es parte fe

| | Comité de Gestidén al Cambio |

Los entrevistados declaran que en UNINAVARRA se tiene total conocimiento de los
procedimientos con base en el reglamento interno, lo que lleva a garantizar las soluciones
esperadas por parte de los implicados en dicho conflicto; también exteriorizan por parte de ellos
mismos, que informan a la comunidad uninavarrista de los procesos formales que se tienen
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establecidos y hasta llegan a revelar que el comité de gestion al cambio esta préximo a realizar
campanas de socializacion y resocializacion de sus funciones para ayudar a prevenir los conflictos.

De este modo, adquirimos un producto de soluciones ajenas a lo que se objetiva en esta
investigacion, un organismo que sea de la misma organizacion, pero al mismo tiempo actle como
un tercero ante los conflictos presentados, donde en apoyo con los diferentes mecanismos ya
manifestados, y diferentes comités ya institucionalizados por el reglamento, mejore la
comunicacion y se evite o de feliz término a los conflictos.

9. ¢Desde sus conocimientos y su posicion dentro de la Institucion, cdmo sugiere que
sean resueltos los conflictos que se suscitan al interior de la misma?
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En esta red se muestran las diferentes sugerencias para la solucion de conflictos que se presentan
0 se presenten al interior de la organizacion, mostrando que todas y cada una estan estrechamente
asociadas entre si, ya que se relacionan y nos conducen al camino de la solucién del conflicto ya
sea pasando de una de ellas a otras o0 generando soluciones optimas que permiten el fin principal.

La creacion de brigadistas de conflictos propuesto por uno de los directivos no es mas que
protagonistas capacitados que mediante una comunicacion asertiva y el dialogo permitan una
conciliacion efectiva que beneficie a los implicados.

Recordando que se ha hablado bastante del reglamento interno, se propone un proceso de
socializacion de todo el marco normativo, para que se tenga en cuenta este importante item que ha
sido protagonista en esta investigacion como lo son las reglas que se deben tener muy en cuenta al
momento de vincularse a la institucion.
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Estas acciones, se suman al propdésito y a la propuesta principal de esta investigacion, como lo es
la creacion de la Unidad de Mediacion, ya que al estar estrechamente relacionados todos estos
conceptos y sugerencias, alimenta positivamente la estructura principal de la unidad y fortalece su
esperado inicio, teniendo una base fundamental de la vision actual que se tiene ante la resolucion
de conflictos y proceder a obtener las oportunidades de mejora.

10. ¢ Conoce la Mediacion?
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Formacion

Los cuatro directivos coinciden positivamente al momento de definir cada uno el sistema de la
mediacion, donde expresan correctamente que es un sistema de resolucion de conflictos mediante
el cual, a través de un tercero imparcial, Ilamado mediador, se llega a un acuerdo entre dos 0 mas
personas implicadas, y asi conseguir la esperada solucion. De esta forma también se facilita la
comunicacion y se mantiene un ambiente conciliador gracias a que la persona encargada de mediar
entre las partes evidencia un entrenamiento o capacitacion previa para poder manejar la situacion
gue en varias ocasiones se presenta de forma exaltada, violenta o no pacifica dependiendo el nivel
de gravedad del conflicto.

Agregan también, que conociendo que este mecanismo de resolucion de conflictos es muy efectivo
y conciliador para encontrar soluciones entre las partes, en su experiencia no conocen de
instituciones u organizaciones que cuenten fisicamente con este mecanismo, donde también se
pueda contar con una mediacion pedagdgica y se adopte una apropiacion formativa, estableciendo
acciones educativas que propicien la formacion de los seres humanos.

De esta forma encontramos que indirectamente ven en la mediacion un mecanismo importante
para tener en cuenta organizacionalmente que permita fortalecer y prevenir en el ambiente laboral,
educativo y social, los conflictos ante las eventuales diferencias presentadas en los seres humanos
y especificamente los miembros vinculados a UNINAVARRA. Estableciendo la necesidad de un
espacio en el que prime la comunicacion y se escuchen las partes para mediar una solucion.
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Anexo 6

Derechos de Peticién Radicados

Derecho de Peticion Direccion de Justicia de Neiva

Neiva, 18 de octubre de 2021

Sefiores R
DIRECCION DE JUSTICIA
Municipio de Neiva

Centro Comercial Los Comuneros ALCALDIA DE NEIVA

C' d d Al contestar clte radicado:R-03001-202135886-CONTROL Id: 499685 |
luda Fecha: 19-octubre-2021 07:56:46 Dependencia : DIRECCION C
Destino: NELSON PATINO PERDOMO DIRECTOR TECN

Serie: PQRSD
SubSerie: Tipo Documental: PETICION - VENTANILL

Ref. Solicitud de Informacion, Derecho de Pticion Art. 23 Constitucion Politica.

Reciba un cordial saludo,

Con ocasion al proyecto de investigacién que adelantamos en el marco de la Maestria
en Direccidn y Gestion de Instituciones Educativas de la Universidad de la Sabana,
denominado Mediacion para la Paz en una Institucién de Educacion Superior del Sur
de Colombia, comedidamente solicito su valiosa colaboracién con el fin de
informarnos si en la actualidad dentro de tan honorable entidad, se adelantan
procesos de Mediacién o se brinda & prestacion del servicio de Mediacién como
Mecanismo Alternativo de Solucion de Conflictos y de ser asi y si es posible, nos
puedan suministrar el procedimiento y formatos establecidos para tal fin, asi como
la normatividad que regule dicha actividad.

La anterior informacidon sera usada Unicamente con fines académicos e
investigativos.

Agradecemos de antemano su valiosa atencion y quedamos atentas a su respuesta.

Estudiante
Universidad de la Sabana.

Notificacion de respuesta: lauracaor@unisabana.edu.co
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Derecho de Peticion Casa de la Justicia Municipal - Neiva

Z \‘ A'“'/V >
= "-%’;’,'9\‘"”
\q/ |O(2/\

Neiva, 18 de octubre de 2021

Senores

CASA DE LA JUSTICIA MUNICIPAL
Municipio de Neiva

Calle 2 C No.28-14 Barrio Los Parques
Ciudad -

Ref. Solicitud de Informacién, Derecho de Peticion Art. 23 Constitucion Politica.

Reciba un cordial saludo,

Con ocasidn al proyecto de investigacién que adelantamos en el marco de la Maestria
en Direccion y Gestion de Instituciones Educativas de la Universidad de la Sabana,
denominado Mediacion para la Paz en una Institucion de Educacion Superior del Sur
de Colombia, comedidamente solicito su valiosa colaboracion con el fin de
informarnos si en la actualidad dentro de tan honorable entidad, se adelantan
procesos de Mediacion o se brinda la prestacion del servicio de Mediacién como
Mecanismo Alternativo de Solucion de Conflictos y de ser asi y si es posible, nos
puedan suministrar el procedimiento y formatos establecidos para tal fin, asi como
la normatividad que regule dicha actividad.

La anterior informacion serd usada Unicamente con fines académicos e
investigativos.

Agradecemos de antemano su valiosa atencion y quedamos atentas a su respuesta.

Atehtament

LAURA LILIANA CASTILLO OR
Estudiante
Universidad de la Sabana.

Notificacion de respuesta: lauracaor@unisabana.edu.co
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Derecho de Peticion Camara de Comercio de Neiva

Neiva, 18 de octubre de 2021

Senores B
CAMARA DE COMERCIO DE NEIVA
Municipio de Neiva

Carrera 5 No. 10-38 Barrio Centro
Ciudad

208

CAHARA DE COMERCIO DEL HUILA

im s mmdat A AT
Radicados CCHE1-83ln
Fechar 19/10/2021 7:12 am
Recibes IHELDA CALDERON USECHF

Firsai e/
2% DocAFlow(R) x¥

Ref. Solicitud de Informacién, Derecho de Peticién Art. 23 Constitucién Politica.

Reciba un cordial saludo,

Con ocasidn al proyecto de investigacion que adelantamos en el marco de la Maestria
en Direccion y Gestion de Instituciones Educativas de la Universidad de la Sabana,
denominado Mediacidn para la Paz en una Institucion de Educacion Superior del Sur
de Colombia, comedidamente solicito su valiosa colaboracion con el fin de
informarnos si en la actualidad dentro de tan honorable entidad, se adelantan
procesos de Mediacion o se brinda la. prestacion del servicio de Mediacion como
Mecanismo Alternativo de Solucion de Conflictos y de ser asi y si es posible, nos
puedan suministrar el procedimiento y formatos establecidos para tal fin, asi como

la normatividad que regule dicha actividad.

La anterior informacidn sera usada Unicamente con fines académicos e

investigativos.

Agradecemos de antemano su valiosa atencion y quedamos atentas a su respuesta.

Atenpament

(\r X
LAURA LILIANA CASTILLO ORT
Estudiante

Universidad de la Sabana.

Notificacion de respuesta: |auracaor@unisabana.edu.co
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Derecho de Peticion Casa de la Justicia Municipal — Bogota D.C.
Neiva, 27 de octubre de 2021

Senores
CASA DE LA JUSTICIA MUNICIPAL
Bogota D.C.

Ref. Solicitud de Informacion, Derecho de Peticion Art. 23 Constitucion Politica.

Reciba un cordial saludo,

Con ocasion al proyecto de investigacion que adelantamos en el marco de la Maestria
en Direccion y Gestion de Instituciones Educativas de la Universidad de la Sabana,
denominado Mediacion para la Paz en una Institucion de Educacion Superior del Sur
de Colombia, comedidamente solicito su valiosa colaboracion con el fin de
informarnos si en la actualidad dentro de tan honorable entidad, se adelantan
procesos de Mediacion o se brinda la prestacion del servicio de Mediacién como
Mecanismo Alternativo de Solucion de Conflictos y de ser asi y si es posible, nos
puedan suministrar el procedimiento y formatos establecidos para tal fin, asi como
la normatividad que regule dicha actividad.

La anterior informacion sera usada Unicamente con fines académicos e
investigativos.

12/11/21 20:09 Correo: Laura Liliana Castillo Ortiz - Outlook

Registro exitoso de peticion

avisoinformativo_sdqgs@alcaldiabogota.gov.co <avisoinformativo_sdqs@alcaldiabogota.gov.co>
Mié 27/10/2021 12:16

Bogota D.C., 27 de octubre de 2021.

Sefior(a)
LAURA LILIANA CASTILLO ORTIZ
NEIVA

Asunto: Registro exitoso de peticion - Sistema Distrital para la Gestién de Peticiones Ciudadanas -
Bogota te escucha

Cordial saludo peticionario(a):

La Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C., le informa que su peticion se ha registrado
con éxito en el sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogota te escucha con el
numero Distrital 3488542021, del 27 de octubre de 2021, siendo asighada a SECRETARIA DE
SEGURIDAD.
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Derecho de Peticion Ministerio de Justicia y del Derecho

Solicitud Cordial

1 mensaje

Laura Liliana Castillo Ortiz <secretariageneral@uninavarra.edu.co> 1 de junio de 2022, 14:53
Para: @minjusticia.gov.co

Estimado Doctor Jesus, reciba un cordial saludo,

) Comedidamente solicito su valiosa colaboracion y apoyo, en el suministro de la informacién correspondiente a la
Mediacién, con el fin de fortalecer el proyecto de Investigacion que actualmente nos encontramos desarrollado en
UNINAVARRA, sobre dicho mecanismo alternativo de soluciéon de conflictos.

Igualmente, aprovecho para consultarle, si para brindar el servicio de mediacién a la comunidad a traves de nuestro

Consultorio juridico, se debe adelantar algun tramite previo de autorizacion ante el Ministerio de Justicia o algun ente
gubernamental.

De antemano, mil y mil gracias.

MJD-EXT22-0022267 - 01 junio 2022

1 mensaje

Ministerio de Justicia <no_reply@minjusticia.gov.co> 1 de junio de 2022, 1!
Para: secretariageneral@uninavarra.edu.co, consultoriojuridico@uninavarra.edu.co

Sefor(a): Sefor. LAURA CASTILLO

Fecha: 01 junio 2022

Gracias por escribirnos.

Por favor ingrese al siguiente link: https://vuv.minjusticia.gov.
co/Publico/FindindexWeb. Ingrese el Radicado: MJD-EXT22-0022267 con la
contrasena JKGVvv6JLM para consultar el estado de su radicacion.

Ministerio De Justicia Y Derecho
Cll 53 #13-27 Bogota D.C.
Teléfono: 4443001
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Anexo 7

Respuestas Derechos de Peticion

Respuesta Derecho de Peticidn Direccion de Justicia de Neiva

FOR-GDC-01 M
J| | municipio pE NEWA OFICIO Versioiup! ¥

NIT. 891180009-1 Ne va
Vigente desde: 700
Moo 19 ol o021 | TVUPDIE=

re de 2021

JASTILLO ORTIZ
RSIDAD DE LA SABANA
Junisabana.edu.co

| a Derecho de Peticion-Solicitud de Informacion del procedimiento que regulan los conflictos de convivencia y formatos

festarle de antemano que por tratarse de
aplicar por parte de la autoridad de policia
ubsiguientes, especialmente lo dispuesto en

4.Recursos
5.Cumplimiento ©

Bajo estos parametros, es import:
conocimiento, sin perjuicio de los a
resolvera como Derecho de Peticid

1755 de 2.015. ;

sometera al flujo documental y disponibilidad del Inspector de
e puedan suscitar en el transcurso del referido proceso, y No se
ados en la primera parte de la ley 1437 de 2.011, desarrollada por la ley

Atentamente,

211
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~s
Mar 14/12/2021 16:20

Para: Laura Liliana Castillo Ortiz <lauracaor@unisabana.edu.co>

. 2 archivos adjuntos (3 MB)
FOR-GGOJ-16 PETICION CONCILIACION (2).doc; FOR-GGOJ-22 ACTA DE CONCILIACION (2).doc;

INSPECCION SEXTA DE POLICIA URBANA
Neiva, 14 de diciembre de 2021

Sefior(a):
LAURA LILIANA CASTILLO ORTIZ

lauracaor@unisabana.edu.co
Asunto. Respuesta a su Consulta. |d 499685

Cordial saludo:

En atencion a su requerimiento de la referencia, y para dar respuesta al mismo, comedidamente le
informo que la Ley 1801 de 2016, defini6 y regulé como medio de policia la mediacion policial,
enmarcandolo en sus articulos 149, 154 y 231 al 234; asi mismo, en virtud de la competencia
asignada a los Inspectores de Policia en el articulo 206 de la norma en cita y atendiendo el posterior
articulo 223 el cual regula el tramite del proceso verbal abreviado, en el cual la autoridad de policia
realiza la invitacién a conciliar al quejoso y al presunto infractor a resolver sus diferencias, es
menester informarle que alli se establece el procedimiento por el cual nos encontramos facultados
los Inspectores de Policia, asi mismo, la alcaldia del municipio de Neiva cuenta con formatos
establecidos por el Sistema Integrado de Gestion y de los cuales se pueden obtener los formatos

requeridosu] y de lo cual se adjuntan a la presente respuesta el formato de FOR-GGOJ-16

PETICION CONCILIACION y FOR-GGOJ-22 ACTA DE CONCILIACION.

Atentamente,

Inspector Sexto de Policia Urbano.

mhnnawnmmmmnsgm ‘Gestion/Paginas/Sistema-lnieerado-de-Gestion aspx
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FOR-GGOJ-16 N . FOR-GGO.J-22 N .
- ACTA DE CONCILIACION el
. . Version: 01 el / a - ACTA DE CONCILIACION
— PETICION CONCILIACION Viday Pz Fiems
Prirero .
Neiva Vigente desde:
Marzo 19 del 2021
DATOS DEL QUERELLANTE
DATOS DEL QUERELLANTE:
FECHA DE COMBULTA PROCE 30 Mo.
FECHA: __HORA: HNOMERES:
NOMBRES Y APELLIDOS:
IDENTIFICACION: EDAD: IDENTIFICACION: EDAD
DIRECCION: —BARRIO: OCUPACION: TELEFOND:
COMUNA: TELEFONO:
ESCOLARIDAD: ESTADD CIVIL:
DATOS DEL QUERELLADO: DIRECCION: BARRIO: COMUNS
DATOS DEL GUERELLADO
NOMBRES Y APELLIDOS:
DIRECCION: —BARRIO: NOMERES:
IDENTIFICACHIN: EDAD TELEFOND
BRFVF RFIATO DE LOS HECHOS:
- OCUPACKON: EZCOLARIDAD:
ESTADO CIVIL: DIRECCION:
BARRIO: COMUNE No.
DESCRIPCION DEL ASUNTO
En Meiva, hoy —f )de del 20 siendo la fecha y hora sefialada
previamente para la celebracion de la audiencia de conciliacion dentro del presente proceso, la
suscrita Comisaria de Familia declara abierta la presente audiencia procediendo a escuchar a
las partes quienes luego de exponer sus argumentos llegaron al siguiente
ACUERDO CONCILIATORID
BECOMFNDACIONFS Y ACTUACIONES
El Despacho teniendo en cusnts que existe acusrdo entre las paries y que con el mismo no se
wulrera ningun de derecho del nifo y que por el contrario se garantiza 2l bienestar peicologico y fisico
diel mifie XXIOOOOO0CME. e imparts su aprobacion no sin antes conminarkes para que den estricto
cumplirmiznio 3 lo aqul acordade toda wez que el presente acuerds prasta ménio ejecutive conforme a
Is ley.
Mo ziendo otra el objete de la presents diligencis se termina y fimns por quienes en ella intervinizron
una vez leida y aprobada.
QUERELLANTE FUNCIONARIO QUE ATIENDE]

La verchon vigentn y nontrotada dn asie doosmanin, sola podr cer san

s8r4 oonciderada oomo doouments no saniraledo ¥ cu ugo indsbildo no Bc recponcabilided de ks Alssidla de

sufinta a fravés dol dak BB www.aioaldinelva.gov.00. Lo 0opie o impresion diferants 2

2 publioaa,

Comisario (a) de Familia

FIRMA QUERELLANTE FIRMA QUERELLADO
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Respuesta Derecho de Peticion Casa de la Justicia Municipal — Bogota D.C.

Radicado No. 20213100728472

Fecha: 2021/11/17 06:14:20 PM

Anexos: 5 FORMATOS Folios: 4

Asunto: RESPUESTA RADICADO ORFEQ 2021541055
Destinatario: LAURA LILIANA CASTILLO ORTIZ
Radicador: MAURICIO DIAZ PINEDA

Asociado: 0215410552431

'* SECRETARIADE

BOGOT/\ | SEGURIDAD, CONVIVENCIAY JUSTICIA

Bogotd,D.C., miércoles 17 de noviembre de 2021

Doctora

LAURA LILIANA CASTILLO ORTIZ
KR 12 28A 03
lauracaor@unisabana.edu.co
Ciudad

Asunto:  RESPUESTA RADICADO ORFEO 20215410552431

Respetada Doctora Castillo,

La Secretarfa Distrital de Sequridad, Convivencia y Justicia (SDSC]) recibio el 27 de octubre de 2021
el radicado asociado en el asunto, mediante el cual usted solicita informacion relacionada con
establecer si en la actualidad en la Alcaldia de Bogotd, y de manera especifica en la SDSC, se
adelantan procesos de Mediacion o se brinda la prestacion del servicio de Mediacion como
Mecanismo Alternativo de Solucion de Conflictos y de ser asi, suministrar el procedimiento y
formatos establecidos para tal fin, asi como la normatividad que regule dicha actividad. Esta
informacion para ser usada con fines académicos.

En este sentido, es importante mencionarle que la SDSC| posee como uno de sus pilares
fundamentales, la organizacion y fortalecimiento del Acceso a la Justicia y dentro de sus estrategias
se encuentran la conciliacion en equidad y la mediacion profesional, con presencia en diferentes
localidades; su fin primordial es acercar a los ciudadanos los servicios de justicia formal, no formal y
comunitaria, de manera efectiva, &gil, integral, amable y gratuita, propiciando la difusion y aplicacion
de los mecanismos alternativos de solucion de conflictos.

Dicha labor la realizamos a través de las Unidades de Mediacion y conciliacion (UMC), que en la
actualidad cuentan con 23 afios de trayectoria y que a partir de los cambios constitucionales de
1991, donde se realizaron modificaciones en la concepcion del Estado que a través del Articulo 116
establecio por primera vez que los particulares pudieran ser investidos transitoriamente de la funcion
de administrar justicia y con el surgimiento de los mecanismos alternativos de solucion de conflictos
(inciso 1, Articulo 8 de la ley 270 de 1996) en diciembre de 1998 nacen como Unidades.

En 1996 se generd desde la administracion distrital y especificamente desde la Secretarfa de
Gobierno un programa denominado Centros de Mediacidn y Conciliacion Distritales, que
posteriormente en diciembre de 1998, cambié de nombre a Unidades de Mediacion y conciliacion
(UMC), nombre que actualmente mantiene, pero que desde el afio 2016 con la Creacion de la SDSC)
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Anexos: 5 FORMATOS Folios: 4

Asunto: RESPUESTA RADICADO ORFEOQ 2021541055

Destinatario: LAURA LILIANA CASTILLO ORTIZ

Radicador: MAURICIO DIAZ PINEDA

ENARTERmR
mediante el decreto 413 de 2016 hacen parte de esta Secretaria y desde donde se presta el servicio
de mediacion profesional y se cuenta con una estrategia de fortalecimiento y acompafiamiento a los
actores de justicia comunitaria (AJC), donde obviamente se encuentran los conciliadores en equidad
y el rol fundamental del equipo es realizar el acompafiamiento técnico, juridico y psicosocial a dichos
actores.

Es de anotar que la Resolucion 301 del 26 de julio de 2018 otorgd a las UMC la mision promover en la
ciudadania la construccion de la convivencia pacifica y promocionar su sostenibilidad mediante la
difusion, promocion y aplicacion de medios alternativos para el abordaje pacifico de conflictos en el
ambito local. En este sentido la labor de la UMC y sus funcionarios se hace efectiva con mdltiples
procedimientos con los que se atienden a las comunidades, siendo uno de ellos la mediacion
profesional, para abordar de forma pacifica los conflictos con la intervencién de un tercero imparcial
y la aplicacion de herramientas pedagdgicas y técnicas que permitan abordar sus diferencias, para
reestablecer las relaciones entre las personas y promover el acceso a la justicia y la convivencia
pacifica.

Asi entonces, a continuacidn, referenciamos los temas que son abordados por la mediacion
profesional y por los conciliadores en equidad, estos Ultimos como Agentes de Justicia Comunictaria -
AJC, inscritos a nuestra estrategia de fortalecimiento, lo que hace que su labor voluntaria este
coordinada con nuestro quehacer y misionalidad.
1. Mediacién Profesional aborda los siguientes temas:
PROPIEDAD HORIZONTAL Y ENTRE VECINOS CONFLICTO FAMILIAR

¢ Alcances
a) Temas de convivencia, una vez agotado el comité de convivencia en el conjunto
b) Cuando implique hechos de pautas de convivencia

¢) Desde la ldgica de la convivencia entre vecinos (barrios tradicionales)

Alcances a) Pautas de crianza b) Disposicion de tareas y roles del hogar c) Acuerdos previos al
proceso formal de separacion

* Restriccion
- Casos que no hayan pasado por los protocolos de la ley 675 y los comités de propiedad horizontal.

Restriccion - Aspectos relacionados por la definicion establecida como violencia intrafamiliar -
Presencia de violencia fisica, emocional y econdémica
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Anexos: 5 FORMATOS Folios: 4

Asunto: RESPUESTA RADICADO ORFEO 2021541055
Destinatario: LAURA LILIANA CASTILLO ORTIZ
Radicador: MAURICIO DIAZ PINEDA

Asociado: 20215410552431

R REA

ARRENDAMIENTO RELACIONES DE CONVIVENCIA CON ENFASIS EN UNA DEUDA
PARTICULAR

"*‘ SECRETARIADE

SEGURIDAD, CONVIVENCIAY JUSTICIA

¢ Alcances
a) Solicitud acuerdo de pagos atrasados servicios publicos y canones de arrendamiento
b) Reglas de uso del inmueble arrendado
¢) Acuerdos para el manejo adecuado del bien inmueble arrendado
« Restriccion
- Solicitudes de desalojo
- Deudas mayores a 4 salarios minimos

- No mediables deudas directamente con la empresa prestadora del servicio, acueducto, vanti,
Condensa, claro etc.

RELACIONES DE CONVIVENCIA CON ENFASIS EN UNA DEUDA PARTICULAR
¢ Alcances

En cuanto a las deudas, se podrén recibir con o sin soporte.
o Restriccion

Deudas mayores a 4 salarios minimos $ 3.796.00 No deudas con bancos

No deucas del Icetex

ENTORNOS ESCOLARES
o Alcances:

- Conflictos de convivencia entre estudiantes cuando se halla agotado comité de convivencia al
interior del Colegio.

« Restricciones:

- Que exista denuncia ante la Fiscalia
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IMPAN,
Torre 7Tel, 3779595 >COR > |
Cédigo Postal: 111321 COTECNA cenmncac

WWW.SCj.gov.Co

CEETINCADO HO. 33-20m3meN

215

Radicado No. 0213100726472
Fecha: 2021/11/17 06:14:20 PM
'Y Anexos: 5 FORMATOS Folios: &
.* Asunto: RESPUESTA RADICADO ORFEQ 2021541055
Destinatario: LAURA LILIANA CASTILLO ORTIZ
BOGOTI\ Radiador. AUHICI0 DAZ INEDA
Asociado: 2021541052431
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- No podra condionarce el ingreso de los estudiantes a clase por parte de Colegio con la realizacion
de una audiencia de Mediacion Profesional

2. Conciliacidn en equidad, afronta los conflictos relacionados con:

ARRENDAMIENTO VIVIENDA URBANA, RURAL Y LOCAL COMERCIAL: Fecha para entrega de
inmueble arrendado, pago canones de arrendamiento y servicios publicos.

DINERO: Deudas relacionadas con préstamo de dinero entre personas naturales.

CONTRATOS: Incumplimiento arreglo de electrodomeésticos, obras locativas, elaboracion de
muebles.

CONVIVENCIA FAMILIAR Y COMUNITARIA - Incidentes simples, rumores, malos entendidos,
comentarios en entornos sociales y familiares, sin agresiones fisicas.

Ahora bien, es importante mencionar que debido a la emergencia sanitaria contamos con dos
modalidades de atencion en mediacion profesional, virtual y presencial y en conciliacion en equidad
de manera virtual, antes de dicha emergencia el servicio era prestado de manera presencial en el
100% de los casos.

Por (iltimo, en cuanto a los procedimientos y formatos establecidos en la actualidad nos encontramos
en un proceso de actualizacion de los mismos, en ese sentido anexamos los que se encuentran en
uso, haciendo salvedad que pronto sufrirdn modificaciones. En ese orden, les compartimos el
procedimiento de sensibilizacion y mediacion profesional, formato de invitacion, formato de acta de
mediacion, formato de asistencia y formato de inasistencia

Espero que la informacion suministrada resuelva sus inquietudes, quedo atento a cualquier otra
inquietud.

Cordialmente,

DIRECCION DE ACCESO A LA JUSTICIA
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ALCALDIA MAYOR

Acceso y Fortalecimiento a la Justicia

PD-AJ-2

4
16/08/2018

DE BOGOTA DC.

Mediacion Profesional

Pagina 1 de 15

OBIJETIVO

Abordar, orientar y acoger al ciudadano desde los canales presenciales y no presenciales los diversos tipos de conflictos con
la intervencion de un tercero imparcial y la aplicacién de herramientas pedagdgicas y técnicas que permitan afrontar sus
diferencias, para restablecer las relaciones entre las personas y promover el acceso a la justicia y la convivencia pacifica.

Este procedimiento inicia con la remision del caso a la UMC por los canales presenciales y no presenciales, continda con la acogida, orientacidn e informacion
al usuario acerca del alcance de la mediacion y su manifestacién de si acepta o no el procedimiento de mediacién, sigue con el agendamiento de la audiencia,
prosigue con el inicio de la audiencia, donde nuevamente se indica a las partes los alcances del procedimiento, si aceptan la mediacién, avanza con su desarrollo
y finaliza con la organizacidn, documentacién y el registro de informacién del caso atendido tanto por canales presenciales y no presenciales.

F-AJ-386
1

i:*d Acceso y Fortalecimiento a

7} Ia Justicia 23/05/2018

Invitacién a Mediacion

Bogota D.C., N°. Registro: 14-

Seiior (a) es (as)

Bogota D. C.

La Unidad de Mediacion y Conciliacion de la Localidad Los Martires y ellla sefior/a

le invitan a asistir a una
MEDIACION PROFESIONAL con el proposito de abordar de forma pacifica el conflicto
relacionado con

| F-AJ-789
=D 1
Acceso y Fortalecimiento a
la Justicia 1710972020
ALCALDIA MAYOR Constancia de Inasistencia
DE BOGOTA DC. Modalidad No Presencial Péagina 1 de 1

MODALIDAD:

Nombre de la UMC: Hora:

Tipo de Constancia:

Lo anterior, con la intencién de resolver los conflictos por medio del dialogo y llegar a
acuerdos justos y equitativos en poco tiempo.

La mediacion se llevara a cabo el dia ( ) del mes de
del afio alas en

la siguiente direccion:
Carrera 21 N° 14 — 75, Piso 2.

Este proceso es gratuito y contribuira a mejorar sus relaciones, propiciando el acceso a la
justicia y la convivencia pacifica.

En la fecha y hora sefialadas, se presentaron en la Unidad de Mediacion y Conciliacion,
para llevar a cabo audiencia de MEDIACION VIRTUAL, las siguientes personas: Por la
parte convocante:  XOOOOOOOOOCOCOXXXXXXXXX identificada con Cédula de
ciudadania No. XOXOOCXXXXXXXX, para participar en una mediacion profesional
relacionada con el conflicto La mediacion estaba programada
para el dia XXOXXXXXXX, a las X:00 () AM. ( ) P.M,, por la plataforma TEAMS, sin
embargo, no se pudo realizar por la INASISTENCIA de la Sefiora XXXXXXXXXXX, en

calidad de convocada. La sefiora XXXXXXXXXX informa que la sefiora XXXXXXXXXXXX

Le icit por favor presente diez minutos antes de la hora programada con su
documento de identidad. fue citada previamente, ademas le hizo llamada, informando que no iba a asistir.
a— [ — Fa
1 Anoeco y Fortalsalmisnto & ks - ' Aogeso y Fortalaoimiento a
M Auctiols e a Justisls IDEFE
Apfa de Madizolon Profecional Pagina Cortifleado do Achcisnola Pig o
INIDAD DE MEDIACION ¥ CONCILIACION [UMC) F"_’Q”t“ D.C.
M. Registro:
LOCALIDAD Hara:
Direccion de Ta TTRIC: Telefona:
Tipo de Mediacion: Interpersonal Familiar
s I mes Jel e o0 La Unidad de Mediacicn y Conciliacion de la localidad de certifica
Repistro N7 que, en la fecha y hora anofadss, se hizo presente ells  sefiorz
[Tiene Formato 2= acogida | Sl %) | WO ) | identificadoda con documento de idenfidad ndmero
1. Asistentes: de Asistio = la Unidad de Mediacion v
Conciliscion  de a una medacién profesional
Nombre 5] Hombbre (5]
Fpellido 5] Fpellide (=]
on [dentificacion
Direccion Direccion i .
TelEfans TelEfono En constancia de ko anterior, firma
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Respuesta Derecho de Peticién Ministerio de Justicia y del Derecho

el Lajusticia P
@ esde todos | MuSECR

Al responder cite este nimero
MJD-0F122-0022099-GCE-2100
Bogota D.C., 23 de junio de 2022

Sefior

LAURA LILIANA CASTILLO ORTIZ
Fundacion Universitaria Mavara
Secretana general

Calle 10 No. 6 - 41
secretariageneral@uninavarra.edu co
Meiva - Huila

Confrasena: 385G2U3uuy

Asunto: Informacion sobre Mediacion - Respuesta a peticion bajo radicado MJD-EXT22-
0022267

Cordial saludo sefiora Castillo,

La Direccion de Métodos Alternatives de Solucion de Conflictos del Ministerio de Justicia y
del Derecho recibio su peticion el 01 de junio de los comientes, misma gue fue radicada con
el eodigo MJD-EXT22-0022267, por medio de la cual solicita informacion sobre la Mediacion
y ademas, pregunta “si para brindar el servicio de mediacion a la comunidad a traves (sic)
de nuestro Consultorio juridico, se debe adelantar algdn tramite previo de autonzacion ante
el Ministerio de Jusficia o algin ente gubernamental”

En atencion a la pregunta formulada nos permitimos recordar que, en estricto sentido legal,
la Mediacion no s un mecanismo alternativo de solucion de conflictos, toda vez que no
esta contemplada en el listado gue contiene la Ley 446 de 1998 o el Decreto 1818 de 1998,

Haciendo un poco de historia se debe recordar que, una vez promulgada la Constitucion de
1881 y frente a la posibilidad contenida en su articulo 116 por medio de la cual se confirid
facultades jurisdiccionales a los pariculares, se inicid en el pais un debate sobre estos
mecanismos alternativos a la ruta judicial ordinaria; es asi como en muchos espacios se
discuten temas como cudles se deben implementar en el pais, como hacero, gué efectos
juridicos tienen, cudles requisitos se deben exigir, y como deben articularse, entre ofros.

Por esa época se revisan experiencias intemacionales similares y al final, se decidid que
se adoptaria la Conciliacion con los efectos juridicos ya conocidos; figura que en otras
latitudes es llamada Mediacion. A partir de entonces, el pais a vivido un proceso de
formalizacion y empoderamiento de esta institucion, ejemplo de ello es que se convirtio en
requisito de procedibilidad para peder adelantar muches procesos ante la justicia ordinaria.

Durante muchos afios, la normativa nacional quardd silencio sobre la figura de la mediacion,
razon por la cual se ha tratado come un contrato de transaccion, que es ley para las partes,
pero no hace transito a cosa juzgada o presta mérito ejecutivo, es decir, no produce los
efectos juridicos de los mecanismos alternativos de solucion de conflictos.

Bogotd D.C., Colombia
Calle 53 No, 13-27 + Teléfono (57) (1) 444 3100 « www.minjusticia.gov.co

5
Sin embargo, en los Ulimos lustros se han expedido leyes especiales que la contemplan,
por ejemple, el Decreto 2137 de 2015 por medic del cual se le atribuyen facultades
mediadoras a la Agencia Macional de Defensa Juridica del Estado, la Ley 1620 de 2013
que crea el Sistema Nacional de Convivencia Escolar, la Ley 906 de 2004 mediante la cual
se preve la mediacion en el procedimiento penal, o mas recientemente, el Codigo Macional
de Policia y Convivencia o Ley 1801 de 2016.

Por este motivo, y con el objetive de trazar lineamientos de politica publica sobre la materia,
el Gobierno Macional ha adelantado dos (2) estudios que permiten ver el estado de arte de
la Mediacion en cuatro (4) ciudades capitales con experiencias en la materia (Bogota, Cali,
Medellin y Cartagena) y en acho (8) municipios PDET de categorias 4, 5 y 6, copia de los
cuales se anexa a la presente respuesta.

Respecto a la posibilidad de atender a la comunidad de Neiva desde su consultorio juridico
a traves de esa institucion juridica, consideramos que es posible, siempre y cuando se haga
de manera gratuita, aclarando que los efectos juridicos son los propios de un contrato
tranzaccional, a través del cual las partes se obligan mutuaments, y siempre que se
cumplan los requigitos establecidos en el articulo 1502 del Codigo Civil

Con lo anterior esperamos haber dado respuesta a sus inguietudes; cualquier informacion
o requerimiento adicional sera atendido con gusto, para ello la invitamos a comunicarse con
esta dependencia a través del cormeo gestion_ documental@minjusticia.gov.co.

Cordialmente,

Documentos anexos a la Respuesta:

Centro de Conciliacién, Arbitraje
y Amigable Composicién

{'« Fundacién
r.v® Liborio Mejia
Experiencia al servicio de la paz

VIGILADO Ministerio de Justicia y del Derecho

ESTUDIO DE LA MEDIACION RURAL EN COLOMBIA
CONTRATO 0544 DE 2021 INFORME FASE III

ESTUDIO DE MEDIACION EN
BOGOTA, CALI, MEDELLIN, CARTAGENA
2014-2018

FASE IV RESULTADOS, DIAGNOSTICO Y RECOMENDACIONES

Ministra de Justicia y del Derecho
Director Métodos
Supervision Técnica

Dra. Margarita Cabello Blanco

Dr. Carlos José Gonzilez Hernandez
Dr. Edgar Ricardo Serrano Navarro
Dr. Jesus Arcangel Alonso
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Anexo 8
Respuestas Consejos de Facultad, procesos disciplinarios UNINAVARRA

Consejo de Facultad de Humanidades y Ciencias Sociales

20 de septiembre de 2021, 12:44
Para: Laura Likana Castillo Ortiz <secretariageneral@uninavarra,edu.co>

FACULTAD DE HUMANIDADES Y CIENCIAS SOCIALES
DIRECCION PROGRAMA DERECHO

Neiva, 20 de septiembre de 2021

Estimada Dra.
LAURA LILIANA CASTILLO ORTIZ
Fundacion Universitaria Navarra “UNINAVARRA

Presente

Cordial saludo,

Respetuosamente me permito informar que revisados los archivos del Consejo de
Facultad, se evidencia que:

1. Mediante Acuerdo No. 067 de 2019 se autorizd el archivo de una
investigacion disciplinaria de una estudiante de especializacion (Se adjunta).

2. Actualmente el Consejo de Facultad apertur6 dos procesos
disciplinarios contra estudiantes de pregrado, que actualmente se encuentran
activos.

3. No reposan archivos en donde el colegiado se haya declarado inhibido de
aperturar una investigacion.
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Consejo de Facultad de Ingenierias

.. - - 20 de zeptiembre de 2021, 16:12
Para: Laura Liliana Castillo Ortiz <secretariageneral@uninavarra. edu.co>

Facultad de Ingenierias
Apoyo a la Decanatura

Neiva, 20 de septiembre de 2021

Estimada

Laura Liliana Castillo Ortiz

Secretaria General

Fundacion Universitaria Navarra - UNINAVARRA

Cordial saludo,

En atencidn a su solicitud y una vez verificado los archivos del Consejo de la Facultad de Ingenieria me permito
informar:

1. No se adelanta ningin proceso disciplinario en contra de un estudiante de los programas de
Ingenieria Ambiental e Ingenieria Industrial.

2. No reposan actos administrativos ni actas de Consejo de Facultad en la cual el colegiado antes mencionado
se inhibe de abrir investigaciones disciplinarias.

Quedo atento ante cualquier inquietud,

Agradezco la atencidn prestada.

Ellun, 20 sept 2021 a las 11:46, Laura Liliana Castille Ortiz {<secretariageneral@uninavarra.edu.co>) escribio;
[El texio citada esta oculio]

Cordialmente,

Fa

Profesional Apoyo a Decanatura - Facultad de Ingenierias
Fundacian Universitaria Navarra - UNINAVARRA
(057-8) 8722049 - (057-8) 8711199 - (057-8) 8740089

http:/fwww.uninavarra.edu.co/
Carrera 10 No. 6 - 33 B/ Altico
Sede - Parque Navarra
Neiva, Huila - Colombia



220
MEDIACION PARA LA PAZ

Consejo de Facultad de Ciencias de la Salud

FUNDACION (@)
UNIVERSITARIA icontec
~ NAVARRA"

UNINAVARRA

CONSEJO DE FACULTAD CIENCIAS DE LA SALUD
Neiva, 22 de septiembre 2019
Sefores

CONSEJO ACADEMICO
Fundacion Universitaria Navarra — UNINAVARRA

Ref. Informe.

Cordial saludo,

En atencion a su peticion del dia 20 de septiembre del afio en curso, mediante la
cual solicitan informe sucinto acerca de los procesos disciplinarios adelantados por
cada Consejo, en los cuales decidieron inhibirse de abrir investigacion disciplinaria
o poner fin a una investigacion disciplinaria.

Me permito Informar de manera respetuosamente que en los siguientes casos se
puso fin a la investigacion disciplinaria por optar medidas como MECANISMOS
ALTERNATIVOS DE SOLUCION DE CONFLICTOS, de acuerdo al articulo 118 del
acuerdo 012 del 2015 y el ARTICULO 4 MEDIACION del acuerdo 019 de 2018 (19
de junio).

Estudiantes graduados:

Procesos en los cuales se adelantan una investigacion Disciplinaria, estando los
estudiantes activos:

Sin otro en particular, agradezco su atencion.

Cortésmente,

ORIGINAL FIRMADO

Presidente Consejo de Facultad
Ciencias de la Salud
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Anexo 9
Proyecto de Acuerdo, por medio del cual, se crea la Unidad de Mediacion de la Fundacién

Universitaria Navarra — UNINAVARRA

PROYECTO DE ACUERDO XXX DE 202X
(xx DE xxx)

“Por el cual se crea la Unidad de Mediacion de la Fundacién Universitaria Navarra — UNINAVARRA”

EL CONSEJO SUPERIOR DE LA FUNDACION UNIVERSITARIA NAVARRA
En uso de sus atribuciones legales y en especial las conferidas mediante el Acuerdo 005 de 2011 -
Estatuto General de la Fundacién, y

CONSIDERANDO

Que segun lo dispuesto en el articulo 30° del Acuerdo 005 de 2011 — Estatuto General de UNINAVARRA.-
, el Consejo Superior es el méaximo drgano de direccion de la Fundacion.

Que el literal ¢) del articulo 32° del Acuerdo 005 de 2011 — Estatuto General de UNINAVARRA-, consagra
que es funcion del Consejo Superior “definir la estructura académica, administrativa y financiera de la
Fundacion, previo concepto favorable de la Asamblea de Fundadores”.

Que la Fundacion Universitaria Navarra — UNINAVARRA en atencion al rol que le corresponde a las
Instituciones de Educacién Superior en la sociedad, ha orientado sus esfuerzos en la contribucién desde su
actuar de una cultura de paz y una sociedad mas justa y equitativa.

Que conforme a lo anterior, el Consejo Académico mediante el Acuerdo 019 de 2018 adoptd y reglamentd
la Mediacion como mecanismo alternativo de solucion de conflictos de caréacter disciplinario estudiantil,
de conformidad con lo establecido en el articulo 118° del Acuerdo 012 de 2015 — Reglamento Académico
y Estudiantil.

Que a su vez, el Consejo Académico mediante el Acuerdo 018 de 2018 cre6 el curso MAESTROS DE PAZ
como un curso del Componente Flexible Institucional y a través de la Unidad de Extension se da origen al
Diplomado en Maestros de Paz dirigidos a la comunidad, a profesores y colaboradores administrativos de
UNINAVARRA, que han permitido consolidar una cultura de paz y convivencia organizacional y
ciudadana que propenda por sanas practicas, desarrollo de competencias y adquisiciones de valores que
contribuyan a generar aprendizajes basados en el respeto y la resolucion de conflictos de manera pacifica.

Que UNINAVARRA, dentro de los cursos del Componente Flexible Institucional y Bésico Institucional,
tiene establecidos los cursos de Derechos Humanos y Constitucion Politica Convivencia y Paz
respectivamente, con el fin de propender por una Cultura de Paz fundamentada en el respeto por los
Derechos Humanos.

Que mediante el Acuerdo 010 de 2019 el Consejo Superior creé la Oficina de Paz como una Unidad
Administrativa adscrita a la Facultad de Educacion de caracter asesora y consultiva de las autoridades
colegiadas y unipersonales de la Institucion, del entorno y del pais, sobre aspectos relacionados con la paz
y demés temas y estrategias que permitan contribuir a la consolidacion de una cultura de paz, inclusiva,
democratica e intercultural en UNINAVARRA, en la region y el pais.
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Que en razon a las acciones adelantadas por la Oficina de Paz, la Fundacion Universitaria Navarra —
UNINAVARRA obtuvo de ICONTEC la certificacion del Sistema de Gestion de Cultura de Paz
Organizacional.

Que las Investigadoras Laura Liliana Castillo Ortiz y Leidy Johanna Diaz Sanchez, en el desarrollo del
Proyecto de Investigacion denominado “Disefio e Institucionalizacion de la Unidad de Mediacion Para la
Paz en una Institucién de Educacién Superior del Departamento del Huila”, como resultado del didlogo de
saberes desarrollado por el Equipo Gestor UNINAVARRA encontraron necesario proponer al Consejo
Superior, crear una Unidad de Mediacion como mecanismo institucional para la solucién de conflictos que
promueva la Cultura de Paz al interior de la Fundacion Universitaria Navarra — UNINAVARRA y definir
la estructura de la misma.

Que para efectos de establecer los conceptos de Mediacion, los Principios de la Mediacion y tipos de
conflicto, las investigadoras tomaron como referencia las definiciones dadas por (lungman, 1996, p.2)
citado por (Urrutia y Moreno, 2017); Diaz. R (2016) y los autores Ronddn y Martin (2017).

Que la Fundacion Universitaria Navarra— UNINAVARRA entiende que para la contribucion a una Cultura
de Paz se hace necesario fomentar la reflexion, el didlogo y la consolidacion de sanas précticas de armonia
social en espacios de respeto por los derechos humanos, la justicia y la aplicacion de la resolucion pacifica
de conflictos a través de mecanismos alternativos como la mediacion.

Que para la Fundacion Universitaria Navarra — UNINAVARRA-, la mediacion se constituye en una
alternativa efectiva y Util para solucionar los conflictos no sélo de caracter disciplinario estudiantil, sino
también conflictos internos institucionales entre colaboradores, profesores, estudiantes y directivos que
puedan originarse.

Que segun el Manual para la formacién y capacitacion en mediacién comunitaria (CESUP 2014), el proceso
de mediacion debe regirse por ciertos principios que garantizan la adecuada gestion y resolucion de las
controversias, siendo indispensable a su vez que, el mediador se caracterice por poseer algunas cualidades
gue permitan facilitar el manejo del conflicto.

Que el Consejo Superior, en sesion de la fecha, segun Acta xxx, previo concepto favorable de la Asamblea
de Fundadores, consider6 pertinente crear la Unidad de Mediacién como mecanismo institucional para la
solucion de conflictos que promueva la Cultura de Paz al interior de la Fundacion Universitaria Navarra —
UNINAVARRA.

En mérito de lo expuesto,
ACUERDA

ARTICULO 1°. CREACION. Crear la Unidad de Mediacién de la Fundacién Universitaria Navarra —
UNINAVARRA.

ARTICULO 2°. MISION. En concordancia con la Mision de la Fundacion Universitaria Navarra —
UNINAVARRA-, la Unidad de Mediacién tiene como propésito contribuir a la consolidacién de una
Cultura de Paz mediante el fomento de la reflexion, el didlogo y la consolidacion de sanas practicas de
armonia social en espacios de respeto por los derechos humanos, la justicia y la aplicacion de la resolucion
pacifica de conflictos a través de la mediacion como mecanismo alternativo.
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ARTICULO 3°. VISION. La Unidad de Mediacion de la Fundacion Universitaria Navarra —
UNINAVARRA se propone lograr un reconocimiento regional y nacional por su liderazgo en la
contribucion de una Cultura de Paz organizacional consolidada, generadora de entornos laborales y
estudiantiles armoniosos y favorecedora de relaciones interpersonales sanas y respetuosas.

ARTICULO 4°. ESTRUCTURA. La Unidad de Mediacién como mecanismo institucional para la
solucion de conflictos que promueve la Cultura de Paz, estara articulada a la Oficina de Paz y el Comité de
Gestidn del Cambio de la Fundacién Universitaria Navarra — UNINAVARRA y su programa Maestros de
Paz y al Consultorio Juridico y Centro de Conciliacion de la Fundacion Universitaria Navarra —
UNINAVARRA — “Martin Luther King”.

PARAGRAFO UNICO. Para el efecto, la Unidad de Mediacion contara con un espacio fisico propio que
brinde a las partes un ambiente facilitador para la solucion de conflictos, en términos de comodidad,
comunicacién y conexion personal positiva y de calidad.

ARTICULO 5°. LA MEDIACION. Entiéndase como mediacion al mecanismo alternativo de solucién de
conflictos donde el tercero neutral, que no tiene poder sobre los disputantes, ayuda a que éstos, en forma
cooperativa, encuentren una solucién a su conflicto. EI mediador o tercero neutral sera el encargado de
crear un clima de colaboracién, de reducir la hostilidad y de conducir el proceso a su objetivo®.

ARTICULO 6°. PRINCIPIOS. La Fundacién Universitaria Navarra — UNINAVARRA acoge los
principios que regiran el proceso de mediacion®, a saber:

6.1 Voluntariedad. Las partes deberan participar por su propia decision y no por obligacion.
6.2 Confidencialidad. No podra divulgarse la informacion relacionada con los asuntos de la mediacion.

6.7 Honestidad. EI mediador debera excusarse de participar en una mediacién, cuando reconozca que sus
capacidades, limitaciones o intereses personales pueden afectar el procedimiento.

6.3 Neutralidad. El mediador debera mantener al margen sus propias preferencias o inclinaciones durante
todo el procedimiento.

6.4 Imparcialidad. EI mediador no podra tomar partido respecto a los mediados, por lo que debera actuar
libre de favoritismo, brindando un trato sin diferencia alguna, quedando prohibidas las alianzas con alguno
de ellos.

6.5 Equidad. El mediador debera generar condiciones de igualdad entre los mediados para que arriben a
acuerdos mutuamente beneficiosos.

6.6 Legalidad. So6lo podran ser objeto de mediacion los conflictos derivados de los derechos que se
encuentren dentro de la libre disposicion de los mediados.

ARTICULO 7°. EL MEDIADOR. Entiéndase como mediador al tercero neutral, imparcial e
independiente que interviene en el conflicto con el propdsito de facilitar un encuentro entre las partes, lograr
un mejor entendimiento del conflicto y alcanzar un acuerdo mutuo que ponga fin a la controversia de
manera pacifica.

3 (lungman, 1996, p.2) citado por (Urrutia y Moreno, 2017)
4 Diaz (2016),
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ARTICULO 8°. REQUISITOS PARA SER MEDIADOR. Seran mediadores de la Unidad de Mediacion
los estudiantes que hayan cursado y aprobado la asignatura del Componente Flexible Institucional Maestros
de Paz, los estudiantes de Derecho que hayan cursado y aprobado el curso Mecanismos Alternativos de
Solucién de Conflictos, los profesores, colaboradores o estudiantes que realicen el curso virtual de
Formacién de Mediadores que ofrece la Fundacién Universitaria Navarra— UNINAVARRA, a través de la
Unidad de Extension.

ARTICULO 9°. CALIDADES DEL MEDIADOR. Atendiendo los principios de la mediacion, el
mediador de la Unidad de Mediacion de la Fundacion Universitaria Navarra— UNINAVARRA, debera ser:

9.1 Empatico. El mediador contara con la capacidad de entender la posicién de las partes que intervienen
en el conflicto, asi como sus sentimientos y necesidades, lo que permitira que éstas se sientan escuchadas
y comprendidas.

9.2 Respetuoso. El mediador debera ser respetuoso del conflicto y de la postura de las partes intervinientes.

9.3 Confiable. EI mediador tendra la capacidad de generar confianza en las partes, permitiendo que estas
manifiesten sus sentimientos y posiciones sin ser invalidadas o cuestionadas.

9.4 Comunicador. El mediador tendréa la capacidad de interactuar y escuchar a las partes e indagar respecto
a las necesidades, posturas y deseos de cada una, lo que le permitira lograr un entendimiento del conflicto.

9.5 Facilitador. El mediador tendra la habilidad de persuadir a las partes facilitando entre ellas la obtencion
de un acuerdo que resuelva sus diferencias de manera pacifica a través del dialogo.

9.6 Neutral e imparcial. EI mediador tendra la capacidad de acompafiar y facilitar el proceso de mediacion
objetivamente, sin beneficiar o apoyar los intereses de una de las partes, brindando un trato igualitario y
garantizando que sean las mismas partes quienes impulsan el acuerdo.

ARTICULO 10°. CONFLICTOS SUSCEPTIBLES DE MEDIACIONS®. La Unidad de Mediacién de la
Fundacidn Universitaria Navarra — UNINAVARRA, podra conocer de los siguientes conflictos:

10.1 Conflictos de poder. Aquellos generados en oposicién a las normas.

10.2 Conflictos de relacion. Aquellos presentados cuando uno de los sujetos del conflicto es superior
jerarquico o emocional al otro.

10.3 Conflictos de rendimiento. Aquellos relacionados con el incumplimiento al Plan de Estudios del
correspondiente programa o cuando el estudiante presenta dificultades en equilibrar sus necesidades
formativas y lo que la Institucion o el profesor le ofrece.

10.4 Conflictos de caracter disciplinario estudiantil. Aquellos acontecidos en el marco de una conducta
establecida el Acuerdo 012 de 2015 — Reglamento Académico y Estudiantil-, como constitutiva de falta
disciplinaria a la luz del Régimen Disciplinario estudiantil.

10.5 Conflictos interpersonales o Conflictos Interuniversitarios. Aquellos ajenos al marco educativo
gue son un reflejo manifiesto de la sociedad.

5 Ronddn y Martin (2017), comparten con Vifias (2004)
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10.6 Conflictos institucionales. Aquellos generados dentro de la Institucion y que estan relacionados con
las diferencias de poder de sus integrantes.

10.7 Conflictos laborales. Aquellos generados en el entorno laboral, aplica para colaboradores y docentes.

10.8. Conflictos de Inclusion. Aquellos que se generen con ocasion de las capacidades especiales de algin
integrante de la comunidad Universitaria.

PARAGRAFO PRIMERO. Los conflictos establecidos en el presente articulo son de caracter enunciativo,
por tanto, si en el desarrollo de las relaciones interpersonales se llegasen a suscitar otro tipo de conflictos,
los mismos podran ser presentados ante la Unidad de Mediacidn, previo andlisis de la Oficina de Paz o el
Comité de Gestion del Cambio y el Comité de Convivencia Laboral (para asuntos entre colaboradores) y
los Consejos de Facultad (para asuntos entre estudiantes y estudiantes y colaboradores) de la Fundacién
Universitaria Navarra — UNINAVARRA.

PARAGRAFO SEGUNDO. Cuando las personas en conflicto no deseen acudir a la Unidad de Mediacion
para la resolucién de conflictos, el proceso sera trasladado a la Autoridad Competente y se dejara registro
en el Acta de No Mediacion.

ARTICULO 11°. PROCEDIMIENTO Y PROCESO DE GESTION DOCUMENTAL. Addptense
como parte del Proceso de Gestion Documental de la Unidad de Mediacion, los procedimientos y formatos
adjuntos en el anexo 1. A través del Sistema de Gestion de Calidad y bajo el liderazgo de la Oficina de Paz
y el Comité de Gestién del Cambio, podran disefiarse otros documentos que requieran para el adecuado
funcionamiento de la Unidad de Mediacion.

ARTICULO 12°. RECONOCIMIENTO: Reconocer el aporte intelectual de la Investigadora Laura
Liliana Castillo Ortiz y Leidy Johanna Diaz Sanchez en el disefio y elaboracion de este Acuerdo.

ARTICULO 13 °. PROMOTORES UNIDAD DE MEDIACION: La Direccion de Bienestar
Universitario, a través del Programa Plan Padrino Ser Maestro y demas integrantes de la Comunidad
UNINAVARRA que conozcan de la existencia de conflictos dentro de la Institucion, promoveran la
Mediacion como mecanismo institucional para la resolucién de estos, de igual manera, informaran sobre
dicha situacion a la Oficina de Paz y el Comité de Gestién del Cambio.

PARAGRAFO: Incorporar dentro de los puntos del orden del dia de la Induccién y Reinduccion a

Estudiantes, Docentes, Administrativos y en las Escuelas de Padres, la socializacion de la existencia de la

Unidad de Mediacion como mecanismo institucional para la solucion de conflictos al interior de

UNINAVARRA.

ARTICULO 14°. VIGENCIA. El presente Acuerdo rige a partir de la fecha de su expedicion.
PUBLIQUESE Y CUMPLASE

Dado en Neiva, a los xxxx (xxx) dias del mes de xxx del afio dos mil veintidds (2022).

) 9,.9.9.9.9.9.9.9.9.9.9.9.9.9.9.9.90.9,9.9,0.9,¢ ):9,9.9,9.9.9.9,.0.9.9.9.9.9.9.9.9.9.9.9.0,9.9.4
Presidenta - Consejo Superior Secretaria - Consejo Superior
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Anexo 10
Propuesta de modificacion al contenido programatico curso Maestros de Paz

1. Justificacion

Educar para la paz en las instituciones educativas, como lo indica (Elizo, 2018), “es tener como referente
los Derechos Humanos, es educar para disfrutar de entornos educativos pacificos, pero también es
gestionar los conflictos que se producen en las instituciones educativas, a través de la mediacion”. (p.211),
por lo anterior, dicha educacion implica promover y fomentar la reflexion, el dialogo y la consolidacion de
sanas practicas de armonia social, comprendiendo las implicaciones del conflicto y reconociendo la
importancia de la formacion en el respeto y proteccion de los derechos humanos. Bajo este entendido, la
educacion superior tiene el desafio de contribuir a la consolidaciéon de una cultura de paz mediante la
implementacion de una educacion integral que tenga como pilar fundamental el dialogo y la resolucion
pacifica de los conflictos.

De otra parte, entendiendo la mediacion como “un procedimiento de resolucion de conflictos donde el
tercero, neutral, que no tiene poder sobre los disputantes, ayuda a que éstos, en forma cooperativa,
encuentren una solucion a su disputa. El mediador o tercero neutral serd el encargado de crear un clima
de colaboracion, de reducir la hostilidad y de conducir el proceso a su objetivo” (Iungman, 1996, p.2)
citado por (Urrutia y Moreno, 2017), se hace necesario incluir la mediacion en los contenidos tematicos del
curso Maestros de Paz, con una dedicacion de 20 Horas de Acompafiamiento y 4 horas de Trabajo
Independiente, con el proposito de orientar la formacion como mediadores capacitados en la identificacion
de conflictos y en servir como facilitadores de resolucion pacifica de los mismos a través de este
mecanismo.

Asi, los estudiantes del curso Maestros de Paz tendran la capacidad de contar con las herramientas
necesarias para identificar los conflictos y gestionar su transformacion, comprender los desafios del
mediador y el rol que asume como facilitador en la gestion del conflicto entre las partes y reconocer la
importancia de la mediacion en el proceso de educacion para la paz y la transformacion social como apuesta
de la educacion superior.

2. Propuesta de Estructura Curricular a Incluir

HORAS

No. Nombre HA> T

La Mediacion como mecanismo alternativo de solucion de conflictos
Mecanismos alternativos de solucién de conflictos

Mediacion

Autocomposicion

El mediador, su rol y desafios

Modelos de mediacion

Etapas de la mediacion

Resultado de la mediacion

14 2

-
AN N N N N NN

La mediacidn en la educacion superior
v Desafios de la educacion superior
v Educar para la paz
v" Transformacion social

* HA: Horas de Acompafiamiento. TI: Trabajo Independiente
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Anexo 11
Disefio Curso Formacién de Mediadores

El Curso Formacion de Mediadores, ya se encuentra disefiado y publicado en la Plataforma Moodle, para
efectos de la presente investigacién, podra accederse a través del siguiente enlace
https://endidacticas.milaulas.com/my/courses.php digitando el usuario: unisabana y la contrasefa:
Unisabana_22*, es de mencionar, que este usuario estara activo hasta la fecha de sustentacion del proyecto,
puesto que posterior a ello, sera inhabilitado, toda vez que, el curso es para uso exclusivo de los estudiantes,
docentes y administrativos de la Comunidad de UNINAVARRA que deseen hacer parte de su equipo de
Mediadores.

Propuesta para el desarrollo del curso Formacion de Mediadores - modalidad virtual, presentado a
la Vicerrectoria de Posgrados y Extension.

1. Unidad Académica o Administrativa de Origen: Documento producto del desarrollo del Proyecto
de investigacion denominado “Disefio e Institucionalizacion de la Unidad de Mediacion para la Paz en
una Institucion de Educacion Superior del Departamento del Huila” desarrollado por las investigadoras
Leidy Diaz — Docente del programa de Ingenieria Ambiental y Laura Castillo — Secretaria General, en
el marco de la Maestria en Direccion y Gestion de Instituciones Educativas de la Universidad de la
Sabana.

Facultad: Educacion

2. Nombre: Formacion de Mediadores

3. Tipo: Curso Virtual

4. Determinacion de las necesidades (Justificacion):

El conflicto se encuentra intrinseco en el desarrollo social de todo individuo, puesto que como lo
menciona Rondon y Martin (2017), es “un proceso natural de la sociedad y un fendbmeno necesario para
la vida humana” (p.1), teniendo en cuenta que, como ser social éste se enfrenta en su cotidianidad al
manejo de las relaciones interpersonales que, en algunas ocasiones, pueden verse afectadas por el
surgimiento de conflictos, puesto que como lo indica Vinyamata (2003) citado por Rondén y Martin
(2017) las partes inmersas en este, al presentar dificultades para conciliar sus intereses, buscan
defenderse generando asi actitudes hostiles y discrepancias ante la ausencia de soluciones que satisfagan
a las dos partes.

De otra parte, Rondon y Martin (2017) sefialan que el conflicto puede ser “un factor positivo para el
cambio y el crecimiento personal e interpersonal o un factor negativo de destruccion, segun la forma de
regularlo” (p.1), por tanto, se torna relevante identificar y comprender su génesis con el propdsito de
transformar la concepcion negativa que éste pueda generar y dar paso a la aceptacion y reconocimiento
de diferentes escenarios y oportunidades positivas que puede brindar el desarrollo de capacidades para
manejar un conflicto.

La mediacion, como mecanismo alternativo de solucién de conflictos, brinda a las partes inmersas en
controversias que, a través de la orientacién y acompafiamiento de un tercero neutral, que no ostenta
poder alguno sobre éstos, “en forma cooperativa, encuentren una solucion a su disputa. El mediador o
tercero neutral sera el encargado de crear un clima de colaboracién, de reducir la hostilidad y de
conducir el proceso a su objetivo” (Iungman, 1996, citado por Urrutia y Moreno, 2017).



https://endidacticas.milaulas.com/my/courses.php
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De esta manera, se constituye en una gran herramienta de transformacion de conflictos, mediante la
cual el mediador asume un rol muy importante al momento de interceder en su resolucion, siendo el
responsable de facilitar el encuentro entre las partes, lograr un mejor entendimiento del conflicto y
alcanzar un acuerdo mutuo que ponga fin a la controversia de manera pacifica.

En virtud de lo anterior, se hace necesario fortalecer en el mediador sus capacidades y habilidades de
negociacion e intervencion del conflicto, de tal forma que cuente con elementos y herramientas
adecuadas para hacer frente a éste, identificando el problema central, los efectos y las causas que
conllevaron a su surgimiento, logrando con ello persuadir a las partes y facilitar la transformacion
positiva de las diferencias presentadas que en algunos casos se perciben como irreversibles.

Asi, es trascendental capacitar a quien fungira como mediador en aquellas habilidades y destrezas
necesarias para favorecer y facilitar el manejo positivo y pacifico de los conflictos, a través del
fortalecimiento de la comunicacién proactiva y el manejo de las emociones de las partes inmersas en
discrepancias, de tal suerte que sea posible orientar adecuadamente el proceso de mediacion y que de
éste resulte un acuerdo entre las partes que ponga fin efectivamente al conflicto.

5. Obijetivo:

Objetivo General:

Formar mediadores capacitados para identificar los conflictos y fungir como facilitadores en la

solucion de éstos de manera pacifica a través de la mediacion.

Objetivos Especificos:

v Brindar las herramientas necesarias para identificar los Conflictos y gestionar su transformacion

v/ Capacitar en técnicas y habilidades requeridas para el fortalecimiento de las relaciones
interpersonales, el manejo de emociones y la transformacion positiva del conflicto.

v’ Fortalecer las capacidades de comunicacion proactiva como elemento transformador del conflicto.

v" Profundizar en los aspectos relacionados con la mediacion, los desafios del mediador y el rol que
asume como facilitador en la gestion del conflicto entre las partes.

v Comprender la importancia de la mediacion en el proceso de educacion para la paz y la
transformacion social como apuesta de la educacion superior.

6. Presentacién general de la formacion continua:

Las investigadoras Leidy Diaz y Laura Castillo, colaboradoras de la Fundacion Universitaria Navarra —
UNINAVARRA, presentan el CURSO DE MEDIACION, con el fin de proporcionar las herramientas
necesarias para desarrollar el pensamiento critico y las habilidades en la solucién de problemas, a aquellas
personas interesadas en ser facilitadores en la resolucion de conflictos a través de la Mediacion.

La formacion en mediacion se desarrollara a nivel tedrico y préctico a través de la Plataforma Virtual
definida por la Institucion. En cada unidad tematica, se abordaran aspectos conceptuales y se realizaran
gjercicios que permitan verificar adquisicion de las competencias y resultados de aprendizaje previstos
para el curso. El curso tendrd una duracion de 48 horas y esté dirigido a aquellas personas que deseen
formarse como mediadores.

Dentro de sus unidades teméticas se aborda:
a) El Conflicto y su transformacion
b) Comunicacién proactiva como elemento transformador del conflicto
c) La Mediacion como mecanismo alternativo de solucion de conflictos
d) La mediacion en la educacion superior.
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7. Poblacion Objetivo: Profesionales, estudiantes, docentes, personal administrativo y publico en
general interesado en la mediacion como mecanismos de resolucion de conflictos.

8. Estructura Curricular:

a. Unidades Tematicas o Mddulos

HORAS
TP | TI

No. Nombre

El Conflicto y su transformacion
v" Definicién de conflicto
1 v" Clases de conflicto
v' Etapas del conflicto
v" Andlisis del conflicto
v" Transformacion del conflicto
Comunicacion proactiva como elemento transformador del conflicto
v Comunicacion proactiva
v El lenguaje
v" Emociones, percepciones y posiciones
v" Validacion de emociones
v" Construir desde la diferencia
La Mediacion como mecanismo alternativo de solucion de conflictos
Mecanismos alternativos de solucion de conflictos
Mediacién
Autocomposicion
El mediador, su rol y desafios
Modelos de mediacion
Etapas de la mediacion
Resultado de la mediacion
La mediacién en la educacion superior
v" Desafios de la educacién superior
v Educar para la paz
v" Transformacion social

10 2

10 2

14 2

w
N N N NN

TOTAL 40 8

9. Duracién en horas: 48 HORAS = Formacién autbnoma — CURSO 100% Virtual

10. Metodologia:

El Curso de Mediacidn tendra una formacion virtual con una duracion de 48 horas que se desarrollaran en 4
modulos o unidades. La formacion incluye el desarrollo de ejercicios que buscan contextualizar al estudiante a
través de la puesta en préactica de los conceptos y tematicas vistos a lo largo del curso.

El proceso de ensefianza-aprendizaje se enmarca en la propuesta metodoldgica de capacitacion - accion, de tal
manera que el estudiante se convierte, en un primer momento, en parte activa del proceso formativo haciendo
el estudio, andlisis y discusion de los contenidos y sus conceptos (capacitacion). En un segundo momento, el
estudiante realizard la aplicacion de ejercicios que le permitan poner en préctica y aterrizar los temas
desarrollados en el curso (accion). El Trabajo Independiente estara a cargo y bajo la responsabilidad de cada
participante, en lo referente a lecturas de textos disponibles en el curso.
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11. Perfil de los docentes:

Asignatura o Modulo Perfil del docente
Comunicacion proactiva como elemento | Psicologo con experiencia en intervencion de conflictos, técnicas de
transformador del conflicto negociacion y manejo de emociones y relaciones interpersonales.
El Conflicto y su transformacion Abogado con diplomado en Mecanismos Alternativos de Solucion
de Conflictos y con experiencia en procesos de mediacién y/o

La Mediacion como mecanismo

alternativo de solucion de conflictos conciliacion

Abogado con posgrado en Docencia Universitaria y con experiencia

La mediacion en la educacion superior
P en Cultura de Paz

12. Desarrollo Unidades Tematicas o Mddulos del Curso
Unidad 1 El Conflicto y su transformacion

En esta unidad se trabajaran los siguientes temas:

ANALISIS DEL CONFLICTO

oot EL CONFLICTO Y SU
csssooes TRANSFORMACION

DEFINICION DEL CONFLICTO

DESARROLLO:
1. DEFINICION DE CONFLICTO

Como seres sociales, los individuos enfrentan en su cotidianidad el manejo de las relaciones interpersonales,
las cuales en algunas ocasiones pueden verse afectadas por el surgimiento de conflictos relacionados con
las diferencias existentes entre los pensamientos, opiniones, necesidades, conocimientos o perspectivas.

De esta manera, el conflicto se encuentra intrinseco en el desarrollo social de todo individuo, por tanto, se
hace necesario contar con los elementos necesarios para hacer frente a éste, de modo que se logre
transformar positivamente las diferencias presentadas que en algunos casos se perciben como irreversibles.

Algunos autores que han desarrollado investigaciones en torno al Conflicto han definido el mismo de la
siguiente manera:
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Para Fisas (1998) citado por Castro (2018) el conflicto es “un proceso interactivo que se da en un contexto
determinado. Es una construccion social, una creacién humana, diferenciada de la violencia (puede haber
conflictos sin violencia, aunque no violencia sin conflicto), que puede ser positivo o negativo segun cdmo
se aborde y termine, con posibilidades de ser conducido, transformado y superado.” (p.1)

Alvarado (2003), citado por Arias (2017), afirma que el término «conflicto» proviene de la palabra latina
conflictus que quiere decir chocar, afligir, infligir; que conlleva a una confrontacién o problema, lo cual
implica una lucha, pelea o combate. El conflicto, ademas, puede aparecer como resultado de la
incompatibilidad entre conductas, objetivos, percepciones y/o afectos entre individuos y grupos que
plantean metas disimiles”. (p.58)

Para Rondon y Martin (2017), el conflicto es “un proceso natural de la sociedad y un fenémeno necesario
para la vida humana, pudiendo ser un factor positivo para el cambio y el crecimiento personal e
interpersonal o un factor negativo de destruccion, segun la forma de regulario.” (p.1)

Asi, el conflicto es la base y el producto del intercambio social, en consecuencia, en los diferentes &mbitos
en los que un individuo se desempefia pueden generarse situaciones consideradas conflictivas (familiar,
personal, social, laboral, educativo, etc.).

2. CLASES DE CONFLICTO
Segun los autores Rondén y Martin (2017), el conflicto puede ser clasificado en cinco grandes categorias:

e Conflictos de poder: Son los conflictos generados en oposicién a las normas.

e Conflictos de relacién: Es cuando uno de los sujetos del conflicto es superior jerarquica o
emocionalmente al otro.

e Conflictos de rendimiento: Son los relacionados con el curriculum, en los que el alumno puede
presentar dificultades en equilibrar sus necesidades formativas y lo que el centro/profesorado le
ofrece.

e Conflictos interpersonales o conflictos interuniversitarios: Son los conflictos ajenos al marco
educativo, pero que son un reflejo manifiesto de la sociedad.

e Conflictos institucionales: Son aquellos que se generan dentro de las instituciones, en este caso,
educativas y que estan relacionados con las diferencias de poder de sus integrantes.

Ver video (ejemplo)

Conflictos
interpersonales o
interuniversitarios:

& powToon



https://www.youtube.com/embed/a87QFE9kuiM?feature=oembed
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3.

ETAPAS DEL CONFLICTO

Identificar la etapa en la que se encuentra un conflicto se constituye en un elemento esencial al momento
de analizar el mismo y orientar los esfuerzos en su transformacion positiva.

De esta manera, se han identificado las siguientes etapas®:

1. Preconflicto: Corresponde al periodo de gestacion de las condiciones objetivas que desencadenan
el conflicto.

2. Escalamiento: Es el estado de conciencia de los intereses opuestos e incompatibles, generador de
emociones relacionadas con situaciones conflictivas.

3. Crisis: Es la cima del conflicto y la etapa mas dificil de intervencidn. En esta etapa se genera la
confrontacion abierta del conflicto.

4. Desescalamiento: Es la disminucion o estancamiento del conflicto.

5. Resultado: Es el producto de la disposicion de las partes para transformar el conflicto. El resultado
dependera de la gestion del conflicto que permita llegar o no a un Acuerdo que satisfagan los
intereses de ambas partes.

6. Postconflicto: Es el producto de la gestidn del conflicto. Esta etapa corresponde al fin del conflicto.

4. ANALISIS DEL CONFLICTO

Actividad.

Escribir 5 palabras que considere relacionadas al concepto de conflicto:

p

A

\
CONFLICTO

arwdE

4

Por regla general, el conflicto suele ser asociado a aspectos que el individuo considera negativos, por esta
razén se torna relevante identificar y comprender la génesis de este con el proposito de transformar esta
concepcidn y dar paso a la aceptacion y reconocimiento de diferentes escenarios y oportunidades positivas
que puede brindar el desarrollo de capacidades para manejar un conflicto.

5 Manual para la formacion y capacitacién en mediacion comunitaria, 2014
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“La asociacion que establecemos entre “conflicto” y “violencia” es también equivoca, porque equipara
dos fendmenos, dos expresiones del descontento individual o social, que no son similares. La violencia es
s6lo una de las consecuencias posibles del conflicto, pero de ninguna manera la Unica, ni la mas comun,
aunque si quiza la mas ostensible y llamativa, sobre todo en las disputas politicas”. (Paszucki, 2013. P.
31)

5. TRANSFORMACION DEL CONFLICTO

Para transformar el conflicto es indispensable identificar el problema central, los efectos y las causas que
conllevaron a su surgimiento. Para tal fin, se hace necesario dar respuesta a los siguientes interrogantes:

¢Cuadl es el problema central?

¢ Cuales son sus causas?

¢ Qué efectos produce en cada parte?
¢Cudles son sus intereses y necesidades?
¢Como los hace sentir?

¢En qué estan dispuestos a ceder?

En este sentido, el abordaje y manejo del conflicto permitira propiciar oportunidades de:

Fortalecer las relaciones interpersonales
Manejar emociones

Cambiar perspectivas y posiciones
Facilitar el trabajo en equipo

Dinamizar el liderazgo y participacion

EVALUACION:
1. Defina con sus propias palabras el significado de conflicto.
2. Segun los autores Ronddn y Martin ;Cémo puede ser clasificado un conflicto?

Respuesta: Se puede clasificar en conflictos de poder, conflictos de relacion, conflictos de
rendimiento, conflictos interpersonales o conflictos interuniversitarios y conflictos institucionales.

3. ¢Qué aspectos se deben tener en cuenta al momento de transformar un conflicto?
4. (En qué consiste la etapa de escalonamiento del conflicto?

Respuesta: Es el estado de conciencia de los intereses opuestos e incompatibles, generador de
emociones relacionadas con situaciones conflictivas.

5. ¢Qué oportunidades brinda el abordaje y manejo del conflicto?

Respuesta: Permite fortalecer las relaciones interpersonales, manejar emociones, cambiar
perspectivas y posiciones, facilitar el trabajo en equipo y dinamizar el liderazgo y participacion.
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Unidad 2 Comunicacién proactiva como elemento transformador del conflicto

En esta unidad se trabajaran los siguientes temas:

Construir desde la diferencia

4

Validacion de emociones

3 Emociones, percepciones y posiciones

El Lenguaje

Comunicacién proactiva

COMUNICACION PROACTIVA

DESARROLLO:
1. COMUNICACION PROACTIVA

La comunicacion permite transmitir un mensaje entre un emisor y un receptor, de modo que funge un papel
transcendental en el desarrollo de las relaciones interpersonales. De esta manera, se constituye en una
herramienta importante al momento de transformar positivamente un conflicto.

John Paul Lederach sefiala los supuestos clave que vinculan la comunicacion con el trabajo de
transformacion de conflictos:

e El conflicto es un evento cultural socialmente construido. Los conflictos no les pasan a las personas;
éstas son participantes activas en la creacion de situaciones e interacciones que luego experimentan
como conflictos.

e El conflicto resulta de un proceso de interaccion basado en la busqueda y la creacion de significados
compartidos.

e Dicho proceso de interaccién se encuentra arraigado en la percepcion de las personas y sus
interpretaciones, expresiones e intenciones; éstas provienen de su sentido comun.

e Elsentido comdn de una persona, su experiencia acumulada y su conocimiento son la base primaria
de la manera como crea, entiende y responde al conflicto (Lederach, 1992, p. 9).


https://www.youtube.com/embed/ROvYD9IsPP0?feature=oembed

235
MEDIACION PARA LA PAZ

La comunicacion proactiva implica que, al momento de comunicarse tanto el emisor como el receptor
dispongan de elementos indispensables para comprender e interpretar adecuadamente el mensaje
transmitido, y, por tanto, conlleven a la modificacion de actitudes y comportamientos.

La simetria bidireccional es un factor de prevencion de conflictos, ya que tiene como finalidad la
comprension mutua, que busca el equilibrio entre el sistema de la organizacion y el resto de los sistemas o
subsistemas de su entorno. Esta es una comunicacion proactiva. EI modelo simétrico bidireccional es
aquella comunicacion que se traduce en un didlogo que deberian llevar las organizaciones, Gruiid y Hunt
(1984) citado por Paszucki (2013). La comunicacion es el pilar fundamental del proceso y, para abordar
cualquier intento de resolucion o de prevencion del conflicto, debemos utilizar las técnicas
comunicacionales.

2. EL LENGUAJE

El lenguaje utilizado en este ejercicio de interaccion resulta importante a la hora de transmitir emociones o
necesidades, teniendo en cuenta que el uso inadecuado de éste implica en la mayoria de los casos una
comunicacién deficiente que transciende hacia la generacion de un conflicto.

Asi, en la mayoria de los casos el conflicto se encuentra fundamentado en diferentes emociones que
experimentan las partes involucradas en éste, lo que implica la necesidad de aprender acerca del manejo de
emociones con el propésito de propiciar escenarios de solucion de conflictos, pues es claro que cuando se
esta ante una situacion en la que los intereses propios se encuentran enfrentados con los ajenos, se reacciona
impulsado por la emocion que genera dicha situacion.

3. EMOCIONES, PERCEPCIONES Y POSICIONES

“Las emociones se generan a partir de un acontecimiento interno o externo y, luego de un proceso mental
evaluador, se expresan en respuesta hacia éstos. La emocion nos predispone para la accion,
fundamentalmente adaptativa para con el entorno . (Paszucki, p.37)

Conforme a lo anterior, la base de una buena comunicacion es la escucha activa en virtud de la cual se
transmite a cada una de las partes interés sobre el mensaje que desea expresar.

“Cuando se dice de alguien que es “conflictivo”, la imagen que nos queda de esa persona es claramente
negativa, suponemos que no tiene disposicion para colaborar, que acaso disfruta generando situaciones
incomodas o violentas, y que es, con toda seguridad, arisca y poco amable. Esta percepcion casi
automdatica esta condicionada por nuestra cultura y por el sentido que el téermino “conflicto” tiene dentro
de ella. En contraposicion, valoramos el consenso, el acuerdo y la actitud cooperativa por encima de otros
comportamientos, de modo que rara vez nos detenemos a considerar que ni todo conflicto es destructivo,
ni siempre tiene como objetivo daiiar al adversario, ni es acaso evitable”. (Paszucki, p.45)

Identificar lo que motiva la postura u opinién frente a determinada situacion permite comprender que la
existencia de ideales o pensamientos diferentes no conlleva necesariamente a la generacion de un conflicto,
sino que, por el contrario, brinda la posibilidad de reconocer que cada persona en medio de su individualidad
forma diferentes perspectivas que pueden convergir y enriquecer nuestras propias experiencias personales.

“Mientras haya mecanismos y formas que lo regulen, el conflicto puede ser considerado util, en la medida
en que la diferencia que lo motiva permita la evolucion y la transformacion de las relaciones entre las
partes”. (Paszucki, p.46)
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4. VALIDACION DE EMOCIONES

Validar las emociones ajenas permite alcanzar un acercamiento adecuado a las partes inmersas en conflicto,
de modo que facilita su intervencion y transformacion positiva.

A continuacion, se relacionan algunas técnicas para transmitir empatia e interés a las partes y propiciar la
escucha activa’:

e Parafrasear: Implica utilizar palabras propias encaminadas a verificar el contenido de la
informacidn suministrada por las partes con el fin de lograr una mayor comprension.

e Resumir: Permite sintetizar las ideas, emociones, posiciones y percepciones transmitidas por las
partes en sus intervenciones.

e Preguntar: Posibilita aclarar o explicar determinada informacién manifestada por las partes de
modo que sea posible identificar intereses y necesidades puntuales. Se recomienda utilizar
preguntas abiertas, toda vez que permite ampliar ideas y posturas.

e Reformular: Transforma el significado de las intervenciones de las partes, permitiendo modificar
la connotacion del conflicto. De esta manera se replantean las posiciones y perspectivas de las
partes analizandolas desde un escenario neutral e imparcial.

e Reconocer: Implica validar las emociones e intereses del otro aun cuando sean contrarios a los
intereses propios.

La implementacion de estas técnicas en el proceso de transformacion positiva del conflicto facilita el
encuentro de las partes en la busqueda de un Acuerdo que permita su resolucién pacifica.

7 Manual para la formacion y capacitacion en mediacién comunitaria, 2014. p.46


https://www.youtube.com/embed/IWf8pZcBN1Q?feature=oembed
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5. CONSTRUIR DESDE LA DIFERENCIA

Una vez se logra el reconocimiento y validacion de las emociones e intereses ajenos, las partes inmersas en
el conflicto podran, con ayuda de un tercero, identificar los aspectos generadores de controversia que tienen
en comun y aquellos en los que difieren, siendo posible tomarlos como punto de partida al momento de
analizar el conflicto y transformarlo positivamente, de modo que se facilite adoptar un Acuerdo que lo
resuelva.

EVALUACION
1. ¢Qué papel tiene la comunicacion en la solucion de conflictos?
2. ¢Enqué consiste la técnica del parafraseo?

Respuesta: Implica utilizar palabras propias encaminadas a verificar el contenido de la
informacién suministrada por las partes con el fin de lograr una mayor comprension.

3. ¢Qué implica la comunicacion proactiva?
Respuesta: Que al momento de comunicarse tanto el emisor como el receptor dispongan de

elementos indispensables para comprender e interpretar adecuadamente el mensaje transmitido, y,
por tanto, conlleven a la modificacion de actitudes y comportamientos.


https://www.youtube.com/embed/-E0n5aX-CaM?feature=oembed

238
MEDIACION PARA LA PAZ

Unidad 3 La Mediacion como mecanismo alternativo de solucion de conflictos

En esta unidad se trabajaran los siguientes temas:

Mecanismos
alternativos
de solucion
de conflictos

Mediacién

El mediador, su
rol y desafios

Modelos de
mediacién

Autocomposicio

Resultado de la
mediaciéon

Etapasde la
mediacion

DESARROLLO:
1. MECANISMOS ALTERNATIVOS DE SOLUCION DE CONFLICTOS

Los mecanismos alternativos de solucion de conflictos se constituyen en una herramienta Gtil al momento
de gestionar las controversias suscitadas entre las partes, teniendo en cuenta que brindan diferentes métodos
y estrategias de intervencidn del conflicto orientadas a buscar su solucion.

De esta manera, las partes pueden acudir a estos mecanismos de conformidad con las necesidades
existentes, de modo que, puedan resolver sus diferencias con la ayuda de un tercero, que segin el método
escogido puede ser orientador en la busqueda de un acuerdo que satisfagan los intereses de ambas partes o,
por el contrario, ser quien decide la forma de solucionar el conflicto.

Estos mecanismos ofrecen a las partes la posibilidad de resolver sus conflictos sin necesidad de acudir ante
la via judicial, consolidandose en herramientas alternativas que permiten la solucion de controversias de
manera expedita y eficaz.

En la actualidad existen diversos mecanismos alternativos de resolucion de conflictos, como lo son el
arreglo directo, la conciliacion, el arbitraje, la amigable composicion, la mediacion, la negociacion, entre
otros.
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2. MEDIACION

El presente curso estd enfocado en la mediacién como mecanismo para resolver conflictos, en donde existen
dos partes enfrentadas, las cuales deciden de manera voluntaria acudir a una tercera persona imparcial
denominada mediador, quien ha recibido formacion previa en materia de mediacidn, con el fin de lograr un
acuerdo satisfactorio que solucione de manera consensuada el conflicto que aqueja ambas partes (Torrego,
2003) citado por (Elizo, 2018).

Kressel y Pruitt (1985) citados por Borrego (2017) describen el proceso de mediacion “como la
intervencién de una tercera parte neutral que sirve de ayuda a que dos o mas disputantes alcancen un
acuerdo en el curso de una negociacion” (p.87).

“La mediacion facilita el didlogo entre las partes intervinientes en un conflicto, que a través de un tercero

imparcial que no influye en la resolucion del conflicto, logran un acuerdo aceptado mutuamente”
(Gonzélez, 2018).

3. AUTOCOMPOSICION

La mediacion corresponde a un mecanismo de solucién de conflictos de autocomposicion en la medida que
son las mismas partes quienes voluntariamente gestionan el conflicto y acompafiados por un tercero llegan
a un acuerdo que lo solucione, en el marco del didlogo, el respeto y la coordinacion de intereses
contrapuestos.

El proceso de mediacion se rige por los siguientes principios:

Voluntariedad
Confidencialidad.
Neutralidad
Imparcialidad
Equidad
Legalidad
Honestidad

4. EL MEDIADOR, SU ROL Y DESAFIOS

El tercero interviniente en el proceso de mediacion se denomina mediador y corresponde a aquella persona
neutral, imparcial e independiente que intercede en el conflicto con el propdsito de facilitar un encuentro
entre las partes, lograr un mejor entendimiento del conflicto y alcanzar un acuerdo mutuo que ponga fin a
la controversia de manera pacifica.

Como lo ha dicho Paszucki “en el proceso de Mediacion, la habilidad del mediador consiste en adoptar el
rol de “testigo” y asi identificar y exponer los supuestos que las mantienen posicionadas”, “asi, cuando
las partes en conflicto no se mueven de su posicion durante la negociacion, el objetivo del mediador es
generar cierto nivel de incertidumbre para que nuevas ideas tengan lugar”. (p.40)

De esta manera, el mediador funge un rol muy importante al momento de llevar a cabo el proceso de
mediacion, pues esta a su cargo la capacidad de persuasion a las partes en aras de facilitar la consolidacion
de un Acuerdo que satisfaga sus pretensiones e intereses.
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Para ello, el mediador tiene el desafio de promover la comunicacion proactiva entre las partes, de modo que
logre clarificar percepciones, identificar intereses y remover posiciones generadoras de controversia,
permitiendo transmitir las necesidades reales de las partes y asi, conducir el didlogo hacia la transformacion
positiva del conflicto.

En este sentido, el objetivo del mediador es “ayudar a las personas a incrementar su capacidad de percibir
la realidad de modo diferente, para asi lograr que se superen ciertas posiciones hasta llegar a que sus
intereses y necesidades alcancen un punto intermedio satisfactorio”. (CESUP: Centro de Seguridad Urbana
y Prevencion SC (2014).

Por lo anterior, el mediador debe contar con ciertas cualidades que faciliten el desempefio de su rol al
momento de intervenir un conflicto, a saber:

5.

Empatico: ElI mediador contara con la capacidad de entender la posicion de las partes que
intervienen en el conflicto, asi como sus sentimientos y necesidades, 1o que permitird que éstas se
sientan escuchadas y comprendidas.

Respetuoso: ElI mediador debera ser respetuoso del conflicto y de la postura de las partes
intervinientes.

Confiable: EI mediador tendra la capacidad de generar confianza en las partes, permitiendo que
estas manifiesten sus sentimientos y posiciones sin ser invalidadas o cuestionadas.

Comunicador: El mediador tendré la capacidad de interactuar y escuchar a las partes e indagar
respecto a las necesidades, posturas y deseos de cada una, lo que le permitira lograr un
entendimiento del conflicto.

Facilitador: El mediador tendra la habilidad de persuadir a las partes facilitando entre ellas la
obtencion de un acuerdo que resuelva sus diferencias de manera pacifica a través del dialogo.
Neutral e imparcial: El mediador tendra la capacidad de acompafiar y facilitar el proceso de
mediacion objetivamente, sin beneficiar o apoyar los intereses de una de las partes, brindando un
trato igualitario y garantizando que sean las mismas partes quienes impulsan el acuerdo.

MODELOS DE MEDIACION

El mediador debe estar en la capacidad de determinar el modelo de mediacion a implementar segun la
necesidad de cada caso. A continuacion, se relacionan los tres principales modelos de mediacion:

MODELO MODELO CIRCULAR —
MODE?&L@&%‘SIONAL TRANSFORMATIVO NARRATIVO
(BUSH Y FOLGER) (SARA COBB)
Oportunidad para .
L . . Procesos para llegar acuerdos mediante
Negociacion colaborativa | desarrollar el potencial de -
. 2 - la permuta de la narrativa de
MEDIACION asistida por un tercero para | cambio de las personas al ” S
. . confrontacion ~ por  una historia
resolver un problema. descubrir ~ sus  propias

habilidades. alternativa que posibilite el cambio.

COMUNICACION | verbales, dialogo y

Se centra en contenidos . o
Se centra en el proceso | Incluye el contenidoy la relacion: qué se

TP . relacional. dice, como se dice y en qué contexto.
comunicacion bilateral efectiva.

Facilita la comunicacion, con su - ., L
Facilita la transformacion de | Busca transformar la historia y la

MEDIADOR experiencia en dirigir la - !
. 2 la relacion. relacion.
discusion.
. . . . Historia interpersonal de malestar y
CONELICTO _Obstaculo para Ia_ satisfaccion de Oportunldaq, de confrontacién donde mi identidad y mi
intereses o necesidades. transformacion.

“yo” han quedado mal posicionados.
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MODELO MODELO CIRCULAR -
MODEI&_%L%’:%IS)IONAL TRANSFORMATIVO NARRATIVO
(BUSH Y FOLGER) (SARA COBB)
Aireacion del conflicto: catarsis - .
- Reflexion y comprension.
0 descarga de emociones . . .
- ; Empoderamiento, Reconocer y aumentar las diferencias.
- asociadas al conflicto. - o
METODOS . - coprotagonismo y preguntas | Legitimar a las personas. Generar
Neutralidad: imparcialidad y | _. L
- - ; circulares. nuevos significados y contexto de
equidistancia del mediador. 8
confianza.
Ir del caos al orden.
T - L Cambiar el significado
Lograr el acuerdo y disminuir | Modificar la relacion entre S
METAS ograr ¢ y Transformar la historia.
diferencias entre las partes. las partes. - .
Lograr acuerdo, si es posible

Fuente: M. Suares (1999), citado por CESUP: Centro de Seguridad Urbana y Prevencién SC (2014).
6. ETAPAS DE LA MEDIACION

El proceso de mediacion se lleva a cabo de conformidad con las siguientes etapas:
e Apertura del proceso:

Da inicio el proceso de mediacion. En esta etapa el mediador da la bienvenida a cada una de las partes y
realiza su presentacion. Para el efecto, es necesario realizar una introduccidn a las partes sobre la mediacion
como mecanismo de solucion de conflictos, su naturaleza, los principios que la rigen, el papel del mediador
y la forma en que se adelantara la diligencia.

Asu vez, se establecen las reglas a seguir durante todo el proceso. Asimismo, se aclaran las dudas existentes
entre las partes. EI mediador deberd acudir a su habilidad para transmitir empatia, neutralidad y
confidencialidad hacia las partes, de modo que facilite el manejo de sus emociones y la claridad de sus
intereses y necesidades.

e Intervencion de las partes:

En esta etapa se da el uso de la palabra a cada una de las partes con el fin de escuchar su version de los
hechos generadores del conflicto y de esta manera, identificar emociones, posiciones y perspectivas.

La comunicacion juega un papel muy importante en esta etapa, puesto que a partir de la narracion de los
hechos es posible alcanzar un mejor entendimiento del conflicto. EI mediador debera aplicar la escucha
activa y el parafraseo como técnicas de comunicacion, de modo que sea posible generar empatia entre las
partes y facilitar su acercamiento.

Adicionalmente, el mediador apoyara la identificacion del problema central que generé el conflicto y las
necesidades de las partes, logrando asi, determinar los asuntos en controversia sobre los cuales se debe
enforcar la mediacion. Para tal fin, el mediador podré preguntar sobre asuntos que considere relevantes.

e Andlisis del conflicto y generacion de opciones para su solucion:

En esta etapa, el mediador recopilara las ideas expresadas por cada una de las partes con el fin de analizar
el conflicto y presentar posibles soluciones para el mismo.

A su vez, facilitara la negociacién entre las partes orientandolas en la escogencia de la mejor opcion de
solucion que satisfaga sus pretensiones.




242
MEDIACION PARA LA PAZ

e Construccion del Acuerdo/Finalizacion del proceso de mediacion:

El Mediador debera verificar que el Acuerdo al que arriben las partes resuelva el problema de fondo con el
fin de evitar que éste se presente nuevamente.

Una vez el mismo sea acordado y aceptado por las partes debera consignarlo en la correspondiente Acta.
En esta etapa, el mediador debe apoyar a las partes en la elaboracion del Acuerdo al que llegaron tras el
proceso de mediacion, especificando los compromisos y obligaciones asumidas por cada una de las partes.
Adicionalmente, el mediador debera realizar un seguimiento al cumplimiento de lo pactado.

7. RESULTADO DE LA MEDIACION
La adopcion del Acuerdo que ponga fin al conflicto dara por terminado el proceso de mediacion, previa

suscripcién del Acta. En el caso en que no sea posible llegar a un Acuerdo, el mediador debera dejar
constancia de dicha situacion.

EVALUACION

1. Menciona tres principios que rigen el proceso de mediacion.
2. A partir del siguiente caso, expone como abordarias el proceso de mediacion.

Caso: La Empresa XX se habia enrolado en lo que hoy se conoce como lugares de trabajo “libres
de humo”, pasando a ser una de las pioneras en este aspecto. Al momento de tomar la decision,
contaba con la estadistica del departamento de Recursos Humanos, en lo relativo al ausentismo del
personal por razones de enfermedad. Las afecciones respiratorias, (gripes frecuentes, bronquitis,
neumonias y otras) ocupaban un porcentaje alarmante como causal de faltas al trabajo. Varios jefes
departamentales eran fumadores, pero Juan era particularmente adictivo y fumaba en la oficina, en


https://www.youtube.com/embed/A8-vtQl4rKs?feature=oembed
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las horas de trabajo y también en los momentos del almuerzo y/o el café. Por lo que en su area los
empleados a su cargo no cuidaban este aspecto. Juan es llamado por la Gerencia, junto a otros jefes
departamentales y se les comunica que a partir de ese dia el cigarrillo estaba prohibido, y que los
contraventores serian sancionados. También se pasa una circular a RR. HH recomendando que los
aspirantes a un trabajo en la Empresa no debian ser fumadores. Juan amenaza con plantear el tema
en la justicia, ya que se siente afectado en sus derechos individuales y discriminado laboralmente.
3. ¢Cbmo es la comunicacion en el proceso de mediacion bajo el modelo tradicional?
Respuesta: Se centra en contenidos verbales, didlogo y comunicacion bilateral efectiva.

4. Indique y defina tres cualidades que debe tener el mediador.

Unidad 4 La mediacién en la educacion superior

En esta unidad se trabajaran los siguientes temas:

Desafios de la
educacién superior

Transformacion social @

DESARROLLO:
1. DESAFIOS DE LA EDUCACION SUPERIOR

Colombia ha sido un Pais golpeado por diversos conflictos ocasionados no sélo por los grupos alzados la
margen de la Ley, sino por los diversos tipos de violencia generados en sus practicas sociales.

Desde la implementacion del Proceso de Paz, Colombia ha velado por promover una Cultura de Paz y es
asi, que mediante la Ley 1732 de 2014 y el Decreto 1038 de 2015, se establecio la Catedra de la Paz como
asignatura obligatoria en todos los establecimientos educativos de preescolar, béasica y media de caréacter
oficial y privada y voluntaria para las Instituciones de Educacion Superior en el ejercicio de su autonomia
universitaria, con el fin de fomentar en los estudiantes la reflexion, el dialogo y la consolidacion de sanas
practicas de armonia social en espacios de respeto por los derechos humanos, la justicia y la aplicacion de
resolucion pacifica de conflictos.
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2. EDUCAR PARA LA PAZ
Educar para la paz en las instituciones educativas, como lo indica (Elizo, 2018), “es tener como referente
los Derechos Humanos, es educar para disfrutar de entornos educativos pacificos, pero también es

gestionar los conflictos que se producen en las instituciones educativas, a través de la mediacion”. (p.211)

Ver video (ejemplo)

Es necesario que, al interior de las Instituciones Educativas, se sumen esfuerzos tanto de estudiantes y
docentes, como de autoridades universitarias, con el fin de establecer estrategias que fomenten la proteccion
de los derechos humanos, a través de la implementacion de la mediacion pedagdgica de manera méas
democratica y menos autoritaria, que generen espacios que posibiliten la reflexién y la resolucion pacifica
de conflictos (Medrano, 2015).

3. TRANSFORMACION SOCIAL

Bajo este entendido, la educacion tiene un papel muy importante en la transformacion social, pues tiene el
desafio de contribuir a la consolidacion de una cultura de paz mediante la implementacién de una educacion
integral que tenga como pilar fundamental el didlogo y la resolucion pacifica de los conflictos, es por ello,
gue la mediacidn se constituye en un mecanismo que articula la Cultura de Paz, con la convivencia escolar.

“La educacion para la paz tiene que ver con el fortalecimiento de la democracia, ya que en la medida en
que los conflictos, que surgen inevitable y naturalmente en la sociedad, se puedan resolver de forma no
violenta, las personas podran expresarse

mas libremente y hacer valer sus derechos, y fortalecer asi una sociedad en la que se respeta y valora la
diversidad”. (CESUP: Centro de Seguridad Urbana y Prevencién SC, 2014, p. 115)

Conforme a lo anterior, se destaca la importancia que ostenta la mediacion teniendo en cuenta que
proporciona a las partes inmersas en un conflicto la posibilidad de resolver y gestionar sus diferencias
pacificamente y por si mismas, de modo que el acuerdo al que arriban es el resultado de un ejercicio
comunicativo en el marco de un espacio idéneo facilitado por un tercero neutral y capacitado denominado
mediador.

Por consiguiente, la resolucién de conflictos mediante este mecanismo alternativo propicia escenarios
armonicos y consolida una cultura de paz en virtud de la cual se alcanza una convivencia pacifica entre los
diferentes actores de la sociedad.


https://www.youtube.com/embed/5dUxbJ4jPis?feature=oembed
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EVALUACION

1. En un texto no inferior a dos paginas, responda la siguiente pregunta: ;Como considera que la
mediacion aporta a la consolidacion de una cultura de paz en la Educacion Superior?

Referencias bibliogréaficas del curso:

Castro Alvarez, F. (2018). Conflicto como motor de cambio y su impacto en la cultura de paz. Irene,
Estudios de Paz y Conflictos (1), 61-78.

Arias-Cardona, A.M., y Arias Gomez, M. (2017). Conflicto y educacion superior: narrativas y vivencias
de jovenes universitarios estudiantes de ciencias sociales y humanas. Rev. CES Psico, 11(1), 56-68.
https://doi.org/10.21615/cesp.11.1.5

Rondoén Garcia Luis Miguel y Martin Cristauro Verdnica. (2017) Conflictos sociales y mediacion
universitaria en el espacio europeo de educacion superior.
https://riuma.uma.es/xmlui/handle/10630/12955

Paszucki, S. (2013). Casos y cosas de mediacion (1a edicién. ed.). Cordoba: Brujas.

Lederach, J. P. (1992). Enredos, pleitos y problemas: una guia practica para ayudar a resolver conflictos.
Guatemala: Semilla.

Elizo, S. P. (2018). Calidad y mejora de la educacion: mediacién en instituciones educativas.
Tendencias Pedagdgicas (31), 207-226. http://dx.doi.org/10.15366/tp2018.31.012

Borrego Gutiérrez, M. (2017). La mediacidén como instrumento para la solucion de los conflictos en las
organizaciones. Capital Humano, 30(316), 87-89.

Gonzélez, M. H. (2018). Educar para la paz, una tarea de todos. Mediacion escolar. Cotidiano - Revista
de La Realidad Mexicana, 67—77.

CESUP: Centro de Seguridad Urbana y Prevencién SC (2014). Manual para la formacién y
capacitacion en mediacion comunitaria, 2014.
https://www.academia.edu/30446216/Manual_para_la_formaci%C3%B3n_y_capacitaci%C3%B3n_e
n_Mediaci%C3%B3n_Comunitaria

Medrano, A. A. (2015). Los retos de la educacion superior: entre la formacion académica y la
convivencia solidaria. ElI derecho a una cultura de paz. Reencuentro (70), 97 - 112.
https://doaj.org/article/322f610f99654¢c3d8c725072f4f98dc4



https://doi.org/10.21615/cesp.11.1.5
https://riuma.uma.es/xmlui/handle/10630/12955
http://dx.doi.org/10.15366/tp2018.31.012
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https://www.youtube.com/embed/_xJN_eKq0Ow?feature=oembed
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Anexo 12

Comunicacién Corporativa

Brochure:

Fo-—-

CONFLICTO Y MEDIACION

¢Que es un conflicto?

Un conflicto, es un proceso natural de la sociedad
y un fenémeno necesario para la vida humana,
pudiendo ser un factor positivo para el cambio y el
crecimiento personal e interpersonal o un factor
negativo de destruccion, segun la forma de regularlo.
(Rondén y Martin, 2017, p.1)

8 :Conoces los mecanismos para resolver los
conflictos, institucionalizados en UNINAVARRA?
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Si no los conoces, aqui te los diremos:

La primera forma para solucionar los conflictos es
el arreglo directo, sin embargo, en UNINAVARRA
se implementé la Mediaciéon como mecanismo
institucional para resolver los conflictos, por lo cual,
todas las dependencias de |a Institucion abordaran los
conflictos a través de este mecanismo, acudiendo a la
Unidad de Mediacién ubicada en nuestro Consultorio
Juridico Martin Luther King.

¢ Qué es la Mediacién?

La Mediacién, es un procedimiento de resolucién de
conflictos donde el tercero, neutral, que no tiene poder
sobre los disputantes, ayuda a que éstos, en forma
cooperativa, encuentren una solucién a su disputa.
El mediador o tercero neutral serd el encargado
de crear un clima de colaboracion, de reducir la
hostilidad y de conducir el proceso a su objetivo”
(lungman, 1996, p.2) citado por (Urrutia & Moreno,
2017).

... la Cultura de Paz Institucional, se fortalece a
través de la Mediacion?

La mediacién promueve la cultura de paz, pues a
través de este mecanismo se busca dar solucién a
cualquier tipo de conflicto y promover la no violencia
en cualquiera de sus formas, a través del respeto por
los derechos humanos, el didlogo y la comunicacion.

No lo olvides, en UNINAVARRA resolvemos los
conflictos a través de la Unidad de Mediacién
Contactanos: mediacion@uninavarra.edu.co
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...el Mediador, es el encargado de “ayudar a las partes
a elaborar un acuerdo que responda a sus necesidades
e intereses.

Asiste a las partes para identificar tanto las areas de
coincidencia como las zonas de discrepancia. Utiliza
su propio estilo, pericia profesional y experiencia de
vida. Acopia informacién, desarrolla asuntos a tratar, y
determina la estrategia para lograr un acuerdo viable”
(lungman, 1996, p.4).

Los mediadores de la Unidad de
Mediacion de UNINAVARRA son:

- Estudiantes que hayan cursado y aprobado la
asignatura del Componente Flexible Institucional
Maestros de Paz durante el periodo 2022-1

- Estudiantes de Derecho que hayan cursado y
aprobado el curso Mecanismos Alternativos de
Solucién de Conflictos

- Profesores, colaboradores o estudiantes, que
realicen el curso virtual de Formacién de Mediadores
que ofrece la Fundacién Universitaria Navarra -
UNINAVARRA, a través de |la Unidad de Extensién.

Cartilla Virtual:

¢Dénde puedes inscribirte para ser Mediador?

Si cumples alguno de los anteriores requisitos,
puedes inscribirte para ser Mediador de la Unidad
de Mediaciéon de UNINAVARRA, a través del correo
mediacion@uninavarra.edu.co, envianos tu cédula,
el programa y el semestre que actualmente estas
cursando.

... la Cultura de Paz Institucional, se fortalece a
través de la Mediacion?

La mediacién promueve la cultura de paz, pues a
través de este mecanismo se busca dar solucién a
cualquier tipo de conflicto y promover la no violencia
en cualquiera de sus formas, a través del respeto por
los derechos humanos, el didlogo y la comunicacién.

No lo olvides, en
UNINAVARRA resolvemos
los conflictos a través de la

Unidad de Mediacion
Contactanos: mediacion@
uninavarra.edu.co

https://www.flipsnack.com/FD6C9B66 AED/unidad-de-mediaci-n-uninavarra.html
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Videos:
Video 1. Conflictos y Mediacion UNINAVARRA: https://youtu.be/bhyMaoawnn0

Video 2. Mediadores UNINAVARRA: https://youtu.be/DChyn82BjXc

La Empleada

@
A
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Anexo 13
Disefio Unidad de Mediacion

Plano Unidad de Mediacion y Ubicacion en Consultorio Juridico:

LEVANTAMIENTO ARQUITECTONICO |

CONSULTORIO JURIDICO CALLE 10 8-34
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Rendes:
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Video Disefio Unidad de Mediacion: https://youtu.be/ XJIhKGKGyHc



https://youtu.be/_XJhKGKGyHc
https://www.youtube.com/embed/_XJhKGKGyHc?feature=oembed
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Anexo 14

Concepto juridico Direccion Juridica UNINAVARRA

©

FUNDACION (©) (@)
UNIVERSITARIA icontec [l icontec

NAVARRA"

icontec

UNINAVARRA

LA SUSCRITA DIRECTORA JURIDICA
DE LA FUNDACION UNIVERSITARIA NAVARRA - UNINAVARRA
Institucion Universitaria con personeria juridica reconocida mediante la Resolucion 10570 del
22 de noviembre de 2011 del Ministerio de Educacion Nacional

CERTIFICA QUE:

El proyecto de Acuerdo "Por el cual se crea la Unidad de Mediacion de la
Fundacion Universitaria Navarra — UNINAVARRA", en virtud del tramite
establecido en el Procedimiento para la Generacion de Normas (SG-PR-02), fue
presentado ante este despacho, obteniendo concepto juridico favorable para ser
sometido a tramite de aprobacion ante el Consejo Superior.

El citado proyecto de Acuerdo, fue promovido por Laura Liliana Castillo Ortiz y Leidy
Johanna Diaz Sanchez, como producto del desarrollo del Proyecto de Investigacion
denominado "Diseno e Institucionalizacion de Ia Unidad de Mediacion Para la Paz en
una Institucion de Educacion Superior del Departamento del Huila” ejecutado en el
marco de la Maestria en Direccion y Gestion de Instituciones Educativas de la
Universidad de La Sabana, extension Huila.

Este certificado se expide en Neiva (H), a los veintiocho (28) dias del mes de junio
del afio dos mil veintidos (2022).

Nit, YO0480042-2
Calle 10 Ne, 641 Neiva - Huila - Colombia
Tel (8) 872 2049 - 871 1199 - 874 0089
www.uninavarra.edu.co

e-maill uninavarra@navarraedu.co

VIGILADA MINEDUCACION
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Anexo 15

Documentos Proceso de Gestion Documental Unidad de Mediacion

Formulario de Solicitud
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LOGO
INSTITUCIONAL

UNIDAD DE MEDIACION UNINAVARRA CODIG,O
VERSION
FORMULARIO DE SOLICITUD DE MEDIACION FECHA

FECHA DE RADICACION

|

DATOS DEL CONVOCANTE

NOMBRE
CEDULA EDAD:
PROGRAMA O AREA A LA QUE TIPO DE VINCULACION
PERTENECE CON UNINAVARRA

CELULAR- WHATSAPP

DIRECCION DOMICILIO

CORREO ELECTRONICO
INSTITUCIONAL

DATOS DEL CONVOCADO

NOMBRE
CEDULA EDAD:
PROGRAMA O AREA A LA QUE TIPO DE VINCULACION
PERTENECE CON UNINAVARRA

CELULAR- WHATSAPP

DIRECCION DOMICILIO

CORREO ELECTRONICO
INSTITUCIONAL

(*Si son mas de un convocado, por favor diligencie detras de esta pagina la misma informacion solicitada)

FECHA EN QUE INICIO EL CONFLICTO:

HECHOS

PRETENSIONES

PRUEBAS

MANIFIESTA BAJO LA GRAVEDAD DE JURAMENTO QUE NO HA RADICADO OTRA SOLICITUD DE MEDIACION
SOBRE LOS MISMOS HECHOS.

FIRMA CONVOCANTE:

C.C

Nombre de quien diligencia

Teléfono
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Formato de Audiencia de Mediacion
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LOGO
INSTITUCIONAL

FORMATO AUDIENCIA DE MEDIACION

FECHA: | HORA: |
LUGAR:
IDENTIFICACION DEL MEDIADOR
NOMBRE:
CALIDAD:
IDENTIFICACION: | TELEFONO: |
IDENTIFICACION DE LAS PARTES
CONVOCANTE
NOMBRE:
IDENTIFICACION: | TELEFONO: |
DOMICILIO:
CORREO VINCULO CON
ELECTRONICO: UNINAVARRA
ZCONVOCADO
NOMBRE:
IDENTIFICACION: | TELEFONO: |
DOMICILIO:
CORREO VINCULO CON

ELECTRONICO:

UNINAVARRA

ANTECEDENTES DEL CONFLICTO

HECHOS:

INTERVENCION DE
LAS PARTES:

Se concede la palabra a las partes quienes manifiestan que:

1. El(la) sefior(a) indica que,

2. El(la) sefior(a) indica que,

ZINTERVENCION
DEL MEDIADOR:

Escuchadas las partes y determinado el conflicto existente entre éstas, el
Mediador toma la palabra con el fin de proponerles las siguientes soluciones a
su controversia:

1.

2.

ACUERDO:
(Claro, Expreso vy
Exigible)

Finalizadas las anteriores intervenciones, las partes de manera libre y voluntaria
han decidido establecer el siguiente Acuerdo que pondra fin al conflicto:

No siendo otro el objeto de la presente diligencia se termina y firma por quienes en ella intervinieron.

Por el mediador,

Por las partes;

Mediador Unidad de Mediacién C.C./T.I C.C./T.L

Debe incluirse la firma de Acudientes (en caso de que alguna de las partes sea menor de edad), o del Apoderado (en
caso de que asista con abogado)
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Formato de Constancia de no Acuerdo

LOGO

INSTITUCIONAL FORMATO CONSTANCIA DE NO ACUERDO

FECHA: | HORA: |
LUGAR:
IDENTIFICACION DEL MEDIADOR
NOMBRE:
CALIDAD:
IDENTIFICACION: | TELEFONO: |
IDENTIFICACION DE LAS PARTES
CONVOCANTE
NOMBRE:
IDENTIFICACION: | TELEFONO: |
DOMICILIO:
CORREO VINCULO CON
ELECTRONICO: UNINAVARRA
CONVOCADO
NOMBRE:
IDENTIFICACION: | TELEFONO: |
DOMICILIO:
CORREO VINCULO CON
ELECTRONICO: UNINAVARRA
NOMBRE:
IDENTIFICACION: | TELEFONO: |
IDENTIFICACION DE LAS PARTES
NOMBRE:
IDENTIFICACION: | TELEFONO: |
DOMICILIO:
NOMBRE:
IDENTIFICACION: | TELEFONO: |
DOMICILIO:

El suscrito Mediador certifica que, una vez escuchadas las intervenciones de las partes y propuestas las diferentes
alternativas de solucién por parte del Mediador, no ha sido posible lograr un Acuerdo que satisfaga a las partes y
permita dar fin al conflicto relacionado con:

Igualmente, se les informa a las partes involucradas en el conflicto que, con ocasion al No Acuerdo, podran acudir a
la siguiente instancia:

Para constancia se firma en la ciudad de Neiva, a los dias del mes de del afio .

Firma Mediador
Unidad de Mediacién
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Procedimiento para la Audiencia de Mediacion

Codigo

LOGO INSTITUCIONAL PROCEDIMIENTO DE AUDIENCIA DE Version
MEDIACION

Fecha

1. OBJETIVO

Definir el procedimiento a seguir durante la Audiencia de Mediacién que se adelante a través de la Unidad
de Mediacion de la Fundacion Universitaria Navarra— UNINAVARRA.

2. ALCANCE

El presente procedimiento inicia con la instalacion de la Audiencia de Mediacion, comprendiendo las etapas
que se llevaran a cabo durante su desarrollo y finaliza con la adopcion del Acuerdo que pone fin al conflicto
0 en caso de no alcanzar el mismo, con la constancia de NO Acuerdo.

3. DEFINICIONES

3.1 Mediacion. Mecanismo alternativo de solucién de conflictos de autocomposicidn, en virtud del cual las
partes con ayuda de un tercero imparcial y neutral gestionan por si mismas la solucion pacifica de un
conflicto, en el marco del dialogo, el respeto y la coordinacién de intereses contrapuestos.

3.2 Mediador. Tercero neutral, imparcial e independiente que interviene en el conflicto con el proposito
de facilitar un encuentro entre las partes, lograr un mejor entendimiento del conflicto y alcanzar un acuerdo
mutuo que ponga fin a la controversia de manera pacifica.

3.3 Audiencia. Reunion durante la cual las partes intervinientes en un conflicto con el apoyo de un tercero
Ilamado mediador gestionaran la solucién de su controversia.

3.4 Acuerdo. Resultado final del proceso de mediacion por medio del cual las partes intervinientes en el
conflicto de manera voluntaria ponen fin al mismo.

4. CONSIDERACIONES GENERALES

4.1 El encargado de orientar la audiencia sera el Mediador designado previamente por la Unidad de
Mediacion, de conformidad con la naturaleza del conflicto a mediar.

4.2 La labor del Mediador durante la audiencia de mediacion no sera otra que la de facilitar el encuentro
entre las partes y las condiciones para que éstas de manera voluntaria y por si mismas arriben a un acuerdo
gue ponga fin a un conflicto.

4.3 Previo al inicio de la Audiencia el Mediador que la orienta deberd indicar a las partes las reglas de
interaccion y convivencia que deberadn cumplir durante su desarrollo.
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5. FLUJOGRAMA DEL PROCESO:

Instalar la Audiencia de
Mediacion

\4

Dar la palabra a cada una de las partes
intervinientes

\ 4

Analizar la problematica y generar
opciones para su solucién

Constancia de No Acuerdo
Acuerdo NO ——

SI

!

Construir y redactar el Acuerdo

Firma del
Acuerdo o
Constancia de
No Acuerdo

Finalizar la
Audiencia

Se archiva el
proceso
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6. DESCRIPCION NARRATIVA DE LAS ACTIVIDADES
q DESCRIPCION DE LA
N° | ACTIVIDAD | RESPONSABLE | DOCUMENTO ACTIVIDAD INDICADOR META
El Mediador dara apertura a la
audiencia, dando la bienvenida
a las partes, realizando su
Instalar la E:g\slin:zﬂgghCé?gr:c:rd?oclézg #Audiencias 100% de
1 | Audiencia de Mediador N/A explicando Ianaturalegade Ia Instaladas/#Audiencias | Audiencias
Mediacion y explica presentadas*100 Instaladas
mediacién, su papel como
mediador, los principios de la
mediacion y la forma en que la
misma se llevara a caho.
Dar la Solicitud de | El Mediador dara el uso de la
palabra a cada sometimiento | palabra a cada una de las partes
2 una de las Mediador del conflicto | intervinientes en el conflicto N/A N/A
partes ante la Unidad | con el fin de que expongan su
intervinientes de Mediacion | version de los hechos.
Una vez escuchada la version
prata e T 105
problematica expresadas con el fin de #negociaciones negociaciones
3 y generar Mediador N/A analizar el conflicto acordadas/#Audiencias de las
opciones para . . presentadas*100 Audiencias
su solucion presentar p05|bles_, _solumones Instaladas
para el mismo, facilitando a las
partes su negociacion.
El Mediador deberd verificar
que el Acuerdo al que arriben
las partes resuelva el problema
de fondo con el fin de evitar #Acuerdos de las i\ggoeﬁr)d%i
Construiry que  éste  se presente Audiencias Instaladas /| construidos
4 redactar el Mediador N/A nuevamente. u #Audienci del
Acuerdo udiencias elas
. presentadas*100 Audiencias
Una vez el mismo sea instaladas
acordado y aceptado por las
partes debera consignarlo en la
correspondiente Acta.
La adopcion del Acuerdo que
ponga fin al conflicto dara por
termipad_a} la Audiencia, previa 100% de
zgsrglspglr?giente Acotlg la #Acuerdos de las Acuerdos de
Finalizar la . P ' Audiencias finalizadas | finalizacion
5 L Mediador N/A S
Audiencia En el caso en que no sea /#Audlen(ﬂas _de _
posible llegar a un Acuerdo, la presentadas*100 Sgg;ﬁ?acé?;

suscripcion de la Constancia
de No Acuerdo dard por
finalizada la Audiencia.
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Procedimiento para la conformacion de la lista de mediadores y designacion de mediador

PROCEDIMIENTO PARA LA Codigo
LOGO CONFORMACION DE LA LISTA DE Version
INSTITUCIONAL MEDIADORES Y DESIGNACION DE
MEDIADOR
Fecha
1. OBJETIVO

Definir el procedimiento a seguir para la conformacion de la lista de mediadores y designacion del mediador
para los casos que se presenten ante la Unidad de Mediacidn de la Fundacion Universitaria Navarra —
UNINAVARRA.

2. ALCANCE

El presente procedimiento inicia con la inscripcion del mediador ante la Unidad de Mediacién,
comprendiendo las etapas de analisis de requisitos, conformacion de la lista de mediadores y designacion
de mediador para los casos que se presenten ante la Unidad de Mediacion.

3. DEFINICIONES

3.1 Mediacion. Mecanismo alternativo de solucién de conflictos de autocomposicidn, en virtud del cual las
partes con ayuda de un tercero imparcial y neutral gestionan por si mismas la solucion pacifica de un
conflicto, en el marco del dialogo, el respeto y la coordinacién de intereses contrapuestos.

3.2 Mediador. Tercero neutral, imparcial e independiente que interviene en el conflicto con el propdsito
de facilitar un encuentro entre las partes, lograr un mejor entendimiento del conflicto y alcanzar un acuerdo
mutuo que ponga fin a la controversia de manera pacifica.

3.3 Lista de mediadores. Relacion de mediadores habilitados para llevar a cabo procesos de mediacion
ante la Unidad de Mediacion de la Institucion.

4. CONSIDERACIONES GENERALES

4.1 Podran ser mediadores de la Unidad de Mediacién los estudiantes que hayan cursado y aprobado la
asignatura del Componente Flexible Institucional Maestros de Paz, y los docentes y/o colaboradores que
cuenten con formacion en el Programa Maestros de Paz de la Fundacion Universitaria Navarra —
UNINAVARRA.

4.2 Lainscripcion ante la Unidad de Mediacion se realizara por el mediador interesado que cumpla con los
requisitos dispuestos para conformar la lista de mediadores de forma libre y voluntaria.
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5. FLUJOGRAMA DEL PROCESO

Inscripcion de la hoja de
vida del mediador

y

Verificacidn de requisitos

.

Se niega Solicitud

NO de Inscripcion

SI

!

Conformacion de la lista de mediadores

v

Solicitud de Mediador

Designacion del mediador

Sorteo

Seleccion y notificacion al
Mediador

y

Se archiva
Solicitud
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NO

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

DOCUMENTO

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

Inscripcion de la
hoja de vida del
mediador

Aspirante

N/A

El mediador interesado en integrar la lista de
mediadores inscribird su hoja de vida ante la
Unidad de Mediacion de UNINAVARRA.

Verificacion de
requisitos

Unidad de
Mediacion

Acuerdo por
medio del cual se
crea la Unidad de

Mediacion

La Unidad de Mediacién verificara el
cumplimiento de los requisitos establecidos
para ser mediador.

La inscripcion cuya hoja de vida no cumpla
con requisitos, serd negada.

Conformacion de
la lista de
mediadores

Unidad de
Mediacion

N/A

Una vez se verifique el cumplimiento de los
requisitos establecidos para ser mediador, se
conformara la lista de mediadores de la
Unidad de Mediacion incluyendo en ella a los
aspirantes admitidos.

La inscripcion en la lista de mediadores tendré
vigencia siempre y cuando se encuentre
activo el vinculo del mediador con la
Institucion  (estudiante,  docente  y/o
colaborador) segln corresponda.

La lista de mediadores se clasificara segln su
calidad ast:

Lista “A”: La integraran los mediadores que
ostenten la calidad de estudiantes.

Lista “B”: La integrardn los mediadores que
ostenten la calidad de docentes y/o
colaboradores.

Designacion del
mediador

Unidad de
Mediacion

N/A

Se llevara a cabo mediante sorteo. En todo

caso, se tendran en cuenta la clasificacion de

la lista “A” o “B” segun los siguientes

aspectos:

o La naturaleza del asunto a mediar.

o La calidad de las partes intervinientes en el
conflicto.

Seleccion de
mediador

Unidad de
Mediacién

N/A

Una vez designado el mediador, le sera
notificado el proceso e informada la fecha
para la audiencia de Mediacion.
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Procedimiento para la Mediacion de Conflictos disciplinarios estudiantiles

PROCEDIMIENTO DE MEDIACION DE | ©0digo
LOGO INSTITUCIONAL CONFLICTOS DISCIPLINARIOS Version

ESTUDIANTILES

Fecha

1. OBJETIVO

Definir el procedimiento para someter la solucién de un conflicto de caracter disciplinario estudiantil
mediante el mecanismo de la mediacidn a través de la Unidad de Mediacion de la Fundacion Universitaria
Navarra — UNINAVARRA.

2. ALCANCE

El presente procedimiento inicia con la etapa de solicitud de sometimiento de un conflicto de carécter
disciplinario estudiantil ante el mecanismo alternativo de mediacion a través de la Unidad de Mediacion de
la Fundacién Universitaria Navarra — UNINAVARRA y termina con la suscripcion del Acuerdo que ponga
fin al conflicto o en caso de no ser posible finalizarlo, la constancia de NO Acuerdo.

3. DEFINICIONES

3.1 Mediacion. Mecanismo alternativo de solucidn de conflictos de autocomposicidn, en virtud del cual las
partes con ayuda de un tercero imparcial y neutral gestionan por si mismas la solucion pacifica de un
conflicto, en el marco del didlogo, el respeto y la coordinacion de intereses contrapuestos.

3.2 Mediador. Tercero neutral, imparcial e independiente que interviene en el conflicto con el proposito
de facilitar un encuentro entre las partes, lograr un mejor entendimiento del conflicto y alcanzar un acuerdo
mutuo que ponga fin a la controversia de manera pacifica.

3.3 Acuerdo. Resultado final del proceso de mediacion por medio del cual las partes intervinientes en el
conflicto de manera voluntaria ponen fin al mismo.

4. CONSIDERACIONES GENERALES

4.1 En los conflictos de caracter disciplinario estudiantil actuara como mediador el Decano de la
correspondiente Facultad a la cual se encuentre adscrito el programa del o los estudiantes intervinientes en
el conflicto.

4.2 El conflicto de caracter disciplinario estudiantil podra ser sometido a mediacion a través de la Unidad
de Mediacion previo inicio del proceso disciplinario y/o hasta antes de formular y comunicar cargos al
estudiante. En ningln caso procedera la mediacion una vez notificado el pliego de cargos.
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5. FLUJOGRAMA DEL PROCESO

Solicitar el sometimiento del conflicto
ante la Unidad de Mediacion

v

Revisar el conflicto que serad sometido ante la
Unidad de Mediacion

A

Citar a los intervinientes del conflicto

Adelantar la Audiencia de mediacion

Constancia de No Acuerdo
Acuerdo NO —»

e

SI

!

Elaborar el Acta de la Audiencia de
mediacion

Firmar el
Acuerdo o la
Constancia de
NO Acuerdo

\ 4

Finaliza la
Audiencia

\ 4

Se archiva el
proceso
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DESCRIPCION DE LA

[o]
N° | ACTIVIDAD | RESPONSABLE | DOCUMENTO ACTIVIDAD INDICADOR META
El Consejo de Facultad
- siendo el competente de
Solicitar el 2 o
sometimiento la accién disciplinaria
; . - estudiantil podra solicitar | #Solicitudes sometidas/ 100% de
del conflicto Consejo de Oficio de o L
1 - el Decano el #Solicitudes Solicitudes
ante la Facultad solicitud - -
Unidad de some_tlmlento o del presentadas*100 presentadas
Mediacion conflicto a mediacion a
través de la Unidad de
Mediacion.
Revisar el Reglamento
conflicto aue Académico y Una vez presentada la
serd some?i do Estudiantil/ solicitud el  Decano | #Solicitudes analizadas/ 100% de
2 ante la Decano Solicitud de debera realizar la revision #Solicitudes Solicitudes
Unidad de sometimiento | y andlisis del caso objeto presentadas*100 analizadas
N ante la Unidad | de mediacion.
Mediacion L
de Mediacion
wegamento | €1 D% T ¢ e
. o - . 0
_ Clta_r a los Decano/Unidad Acader_mcc_J y el conflicto, indicando # citaciones _efec_tlvas/# 1_00_/0 de
3 | intervinientes d diaci6 Estudiantil/ fecha. h | total de citaciones citaciones
del conflicto & Mediacion Acuerdo 019 de | |ccna. Nora y fugar para proyectadas*100 proyectadas
2018 llevar a cabo la audiencia
de mediacion.
Reglamento A través de la Unidad de
Adelantar la Decano/Unidad Académico y Mediacion el Decano en #Audiencias 100% de
4 | Audienciade de Mediacion Estudiantil/ su rol de mediador llevard | adelantadas/#Audiencias | Audiencias
mediacion Acuerdo 019de | a cabo la audiencia de presentadas*100 Adelantadas
2018 mediacion.
De la Audiencia de
mediacidn se levantara un
Elaborar el
Acta en la cual se
Acta de la .
o consignen de manera
Audiencia de .
L Reglamento clara y precisa el acuerdo
mediacién .
. Académico y al cual lleguen las partes
Decano/Unidad . : !
5 o de Mediacion Estudiantil/ para dar fin al conflicto.
Acuerdo 019 de
Elaborar 2018 En caso de no lograr un #Actas de acuerdos 100% de
- Acuerdo que ponga fin al desarrolladas / Actas de
Constancia de . , -
conflicto, se levantara una presentadas *100 acuerdos
NO Acuerdo ! o
constancia que certifique
tal situacion.
Una vez elaborada el Acta
Firmar el de la Audiencia de o
Acuerdo Reglamento mediacién 0 la ,igge/(r) dies
Decano/Unidad g - Constancia de NO #Acuerdos de las
L Académico y . L e de
0 de Mediacion y A Acuerdo segun sea el | Audiencias finalizadas / S
6 Estudiantil/ . S finalizacion
Partes caso, el mediador #Audiencias
. . - Acuerdo 019 de . - de
Firmar la intervinientes procedera a dar lectura presentadas*100 -
. 2018 - Audiencias
Constancia de para conocimiento de las resentadas
NO Acuerdo partes y posterior P

suscripcion.
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Procedimiento para la mediacion de otros conflictos

LOGO PROCEDIMIENTO DE MEDIACION DE \(/::g'i%‘r’]
INSTITUCIONAL OTROS CONFLICTOS
Fecha
1. OBJETIVO

Definir el procedimiento para la resolucion de los conflictos de poder, de relacion, de rendimiento, interpersonales o
interuniversitarios, institucionales, laborales y demas conflictos a través del mecanismo de la mediacion en la Unidad
de Mediacidn de la Fundacidn Universitaria Navarra — UNINAVARRA.

2. ALCANCE
El presente procedimiento inicia con la etapa de solicitud de sometimiento del conflicto ante el mecanismo alternativo
de mediacion a través de la Unidad de Mediacion de la Fundacion Universitaria Navarra — UNINAVARRA y termina
con la suscripcién del Acuerdo que ponga fin al conflicto o en caso de no ser posible finalizarlo, la constancia de NO
Acuerdo.

3. DEFINICIONES
3.1 Mediacion. Mecanismo alternativo de solucion de conflictos de autocomposicién, en virtud del cual las partes con
ayuda de un tercero imparcial y neutral gestionan por si mismas la solucién pacifica de un conflicto, en el marco del
dialogo, el respeto y la coordinacion de intereses contrapuestos.

3.2 Mediador. Tercero neutral, imparcial e independiente que interviene en el conflicto con el propdsito de facilitar
un encuentro entre las partes, lograr un mejor entendimiento del conflicto y alcanzar un acuerdo mutuo que ponga fin
a la controversia de manera pacifica.

3.3 Acuerdo. Resultado final del proceso de mediacion por medio del cual las partes intervinientes en el conflicto de
manera voluntaria ponen fin al mismo.

3.4 Conflictos de poder. Aquellos generados en oposicion a las normas.

3.5 Conflictos de relacion. Aquellos presentados cuando uno de los sujetos del conflicto es superior jerarquica o
emocionalmente al otro.

3.6 Conflictos de rendimiento. Aquellos relacionados con el incumplimiento al Plan de Estudios del correspondiente
programa o cuando el estudiante presenta dificultades en equilibrar sus necesidades formativas y lo que la Institucién
o el docente le ofrece.

3.7 Conflictos interpersonales o Interuniversitarios. Aquellos ajenos al marco educativo que son un reflejo
manifiesto de la sociedad.

3.8 Conflictos institucionales. Aquellos generados dentro de la Institucion y que estan relacionados con las
diferencias de poder de sus integrantes.

3.9 Conflictos laborales. Aquellos generados en el entorno laboral, aplica para colaboradores y docentes.
4. CONSIDERACIONES GENERALES

4.1 El mediador seré designado por la Unidad de Mediacidn de conformidad con la naturaleza del conflicto y la calidad
de las partes intervinientes en el mismo.

4.2 Cuando se presente un conflicto que no se enmarque en los descritos en el presente procedimiento, el mismo podra
ser sometido ante la Unidad de Mediacién siempre y cuando el anélisis realizado por la Oficina de Paz, el Comité de
Convivencia Laboral o el Consejo de Facultad (segun la calidad de las partes) asi lo determine.
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5. FLUJOGRAMA DEL PROCESO:

Solicitar el sometimiento del conflicto
ante la Unidad de Mediacidn

Remitir ante la
autoridad competente,
en caso de no acuerdo
0 no procedencia ante
la Unidad de Mediacidn

Analizar la
procedencia de la
mediacion

Designar el Mediador que
orientara la Audiencia

Y

Citar a los intervinientes del conflicto

v

Adelantar la Audiencia de mediacion

.

Acuerdo NO —|  Constancia de No Acuerdo

SI

V

Elaborar el Acta de la Audiencia de
mediacion

Firmar
Constancia
de No
Acuerdo

Firmar

el
Acuerdo

@Iiza la Audiencia

\ 4

Se archiva el proceso
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N° | ACTIVIDAD | RESPONSABLE | DOCUMENTO | DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD INDICADOR META
. Oflcma_d,e Paz/ Antes de solicitar el sometimiento del | #Total de situaciones 25%
Indagar si se Comité de - . L - L
- . - . conflicto ante la Unidad de Mediacion, se | de arreglo directo /# situaciones
1 intento el Convivencia N/A . - . .
. . debe indagar con los involucrados si se Total de conflictos de arreglo
Arreglo directo | Laboral/ Consejo - . - - .
intentd el arreglo directo. presentados *100 directo
de Facultad
Solicitar el Oficina de Paz/ La autoridad competente al momento de | # Solicitudes ante la 100%
sometimiento Comité de Oficio de conocer el conflicto y de estimar su Unidad de Solicitudes
2 del conflicto Convivencia solicitud sometimiento  al  mecanismo  de | Mediacién/# Total de ante la
ante la Unidad Laboral/ Consejo mediacion, deberd presentar solicitud por | conflictos presentados Unidad de
de Mediacién de Facultad escrito ante la Unidad de Mediacién. *100 Mediacién
Analizar la Una vez presentada la solicitud la Unidad # Solicitudes
solicitud de Unidad de de Mediacion analizara si el asunto a analizadas/# Total 100%
3 mediacién del Mediacion N/A conocer se enmarca en los tipos de Solicitudes ante la Solicitudes
conflicto conflictos sobre los cuales tiene | Unidad de Mediacion analizadas
competencia para conocer. *100
La Unidad de Mediacion luego de
Designar e o, designars de " su liss e
4 “1??;2?;;1;9 mﬁﬁigﬁ Mtéﬁ?dgfes mediadores, al Mediador encargado de N/A N/A
Audiencia orientar la audiencia, de conformidad con
la naturaleza del conflicto y la calidad de
las partes intervinientes en el mismo.
El Mediador designado por la Unidad de # citaciones de
Citar a los Mediacion citara a las partes que audiencia/# Total 100%
5 intervinientes Mediador N/A intervienen en el conflicto, indicando Solicitudes ante la Citaciones
del conflicto fecha, hora y lugar para llevar a cabo la | Unidad de Mediacion
audiencia de mediacidn. *100
El dia y hora establecido, el mediador
Adelantar Ia llevard a ca_bq la gydlenaa de mediacion #Audiencias 100% de
A . con la participacion de todas las partes adelantadas L
6 Audiencia de Mediador N/A . . L Audiencias
L involucradas en el conflicto, las cuales [#Audiencias
mediacion . - . " adelantadas
deberdn asistir de manera libre y presentadas*100
voluntaria.
De la Audiencia de mediacion se
Elaborar el levantara un Acta en la cual se consignen
Acta de la de manera clara y precisa el acuerdo al
S - #Actas de acuerdos
Audiencia de cual lleguen las partes para dar fin al desarrolladas / 100% de
7 mediacion o Mediador N/A conflicto. B Actas de
Audiencias
Elaborar adelantadas *100 acuerdos
Constancia de En caso de no lograr un Acuerdo que
No Acuerdo ponga fin al conflicto, se levantard una
constancia que certifique tal situacion.
Firmar el Una_ Vez elaborgda_’ el Acta de !a #Acuerdos de las 100% de
. Audiencia de mediacion o la Constancia Co
Acuerdo o Mediador y , Audiencias Acuerdos de
: de NO Acuerdo segln sea el caso, el L R
8 Firmar la Partes N/A . . finalizadas / finalizacion
. . - mediador procederd a dar lectura para L
Constancia de intervinientes conocimiento de las partes osterior #Audiencias de
No Acuerdo S P yp presentadas*100 Audiencias
suscripcion.
Remitir ante la
autoridad Una vez presentada la solicitud la Unidad
competente, en S S
. - de Mediacion analizara si el asunto a
caso de no Unidad de Oficio de .
9 o - conocer se enmarca en los tipos de N/A N/A
acuerdo o no Mediacion solicitud

procedencia
ante la Unidad
de Mediacion

conflictos sobre los cuales tiene

competencia para conocer.




