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Abstract
Empowerment-based mediation works 
when those involved in the conflict are 
receptive to acquiring the necessary skills 
in order to improve their negotiating 
strategies, and that is where the social 
worker intervenes in giving security and 
confidence to the parties, by empowering 
them, that this research aimed to analyze 
mediation as a communication strategy to 
resolve conflicts between individuals, ac-
cording to the area of action of the social 
worker. The research is phenomenologi-
cal, with qualitative methodology, taking 
the interview applied to 6 social workers. 
Responses were analyzed with content 
analysis. The results indicated that media-
tion determines an effective technique for 
conflict resolution: judicial, family, educa-
tional, community, personal and group, 
identifying the fundamental communica-
tion strategy for listening, clarifying ideas 
and providing appropriate alternatives. It 
is concluded that the social worker is pre-
pared to exercise the role of mediation.

Keywords: Mediation, communication 
strategy, conflict, social work.
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LA  MEDIACIÓN: UNA ESTRATEGIA COMUNICATIVA                                       
PARA RESOLVER CONFLICTOS ENTRE INDIVIDUOS

Mediation: a communication strategy to resolve conflicts                                         
between individuals

Resumen
La mediación basada en el empodera-
miento funciona cuando los implicados 
en el conflicto son receptivos para adqui-
rir las habilidades necesarias con el fin de 
mejorar sus estrategias negociadoras, y 
es allí donde interviene el trabajador so-
cial al darle seguridad y confianza a las 
partes, al empoderarlos, de allí que en la 
presente investigación se tuvo como ob-
jetivo Analizar la mediación como estrate-
gia comunicativa para resolver  conflictos 
entre individuos, según el área de acción 
del trabajador social. La investigación es 
fenomenológica, con metodología cuali-
tativa, asumiéndose la entrevista aplica-
da a 6 profesionales de Trabajo social. Se 
analizaron las respuestas con análisis de 
contenido. Los resultados indicaron que 
determinan la mediación una técnica efi-
caz para la solución de conflictos: judicia-
les, familiares, educativos, comunitarios, 
personales y grupales, identificando la es-
trategia comunicativa fundamental para 
escuchar, aclarar ideas y brindar alternati-
vas adecuadas. Se concluye que el trabaja-
dor social está  preparado para ejercer el 
rol de mediación.
Palabras clave: Mediación, estrategia 
comunicativa, conflictos, trabajo social.                
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INTRODUCCIÓN

Los seres humanos son únicos, in-
dividuales e irrepetibles, todos con 
un mismo sistema orgánico, y con las 
mismas funciones, pero cuyos órganos 
actúan de manera particular en cada 
uno, por eso, los pensamientos, senti-
mientos y actuaciones podrían ser dife-
rentes de una persona a otra, lo cual ge-
neralmente es causa de diferencias de 
opiniones, trayendo consigo conflictos.

Los expertos en el área de conflic-
to, lo han considerado una manera 
particular de percibir las cosas, o la 
diferencia que se presenta cuando 
las personas aspiran a algo y tal vez, 
lo que se le ofrece, no logra satisfacer 
sus necesidades e intereses. Por ello 
se asume como un  fenómeno social 
de variadas dimensiones pero esen-
cial para la vida,  la historia, el cambio 
social permitiendo en su dinámica que 
las sociedades se transforman, permi-
tiendo abordarlos como procesos di-
námicos e interactivos, no como fenó-
menos estáticos, lo cual abre muchas 
posibilidades para encontrar alter-
nativas para su manejo y resolución

En ese orden de ideas, se compren-
de que la presencia de un conflicto, 
implica ofrecer soluciones y por ello, 
se habla de mediar entre las partes en 
conflicto, de manera de poder llegar 
a acuerdos satisfactorios para ambas, 
en ese razonamiento de ganar/ganar, 
que contribuyen a buscar alternativas 
que puedan ser  propicias en el senti-
do de resolverlo, tarea de mediación 
que muchos profesionales asumen 
para el logro de sus objetivos, como 
son los abogados, los educadores, 
orientadores, psicólogos, trabajado-

res sociales, entre otros. En el campo 
de acción que ocupa este análisis está 
el del Trabajador social, profesional, 
considerando: 

“el Trabajo social y la mediación po-
seen como punto de convergencia, el 
interés por la gestión en situaciones 
de conflicto, pero presentan ciertas di-
ferencias relevantes para determinar 
la perspectiva de aplicación de la me-
diación bien como actividad técnica 
integrada o bien,  la mediación como 
acción profesional específica” (Iglesias 
y otros, 2015:45).

Al tomar en cuenta que estos pro-
fesionales buscan en todo momento 
que de manera individual o colectiva, 
se alcance el bienestar social. Destaca 
además, según la posición de las auto-
ras antes citadas al respecto, que el tra-
bajador social debe contar con ciertas 
competencias, entre las cuales destaca 
la comunicativa, porque cuando se pre-
sentan conflictos, tanto individuales 
como grupales, es importante saber 
escuchar, entender de manera empáti-
ca lo que las partes están manifestan-
do, interpretándose desde el punto de 
vista comprensivo, de allí la necesidad 
de utilizar estrategias comunicativas 
para la solución de esos conflictos. 

Ahora bien, aun cuando el profe-
sional de Trabajo Social es preparado 
a nivel universitario, cuando egresa, 
realiza acciones laborales en distintos 
escenarios, de allí que la función me-
diadora la cumple en el área educati-
va, de salud, comunitaria, jurídica, de 
orientación como terapeuta, y esto 
hace que su estrategia comunicativa 
deba adecuarse a las situaciones de 
conflicto que pretende mediar. 

Con base en esas particularidades, 
se propone con este estudio indagar 
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acerca de ¿cómo es la mediación: una 
estrategia comunicativa  para resolver  
conflictos entre individuos, según el 
área de acción del trabajador social?, 
con el propósito de saber si se aplica de 
la misma manera en las distintas áreas 
de trabajo donde desempeña su fun-
ción de mediador este profesional. Por 
lo tanto, el objetivo que direcciona el 
estudio es analizar la mediación como 
estrategia comunicativa  para resolver  
conflictos entre individuos, según el 
área de acción del trabajador social.

1. FUNDAMENTOS TEÓRICOS

Se presentan sustentos teóricos 
acerca del conflicto, sus tipos, asi 
como se explica que son estrategias 
comunicativas, la mediación y el rol 
del Trabajador Social en estos proce-
sos y como actúa para darle adecuada 
solución a los mismos.

1.1. El conflicto: incompatibilidad de con-
ductas que genera disputas en las partes

La existencia de conflictos es in-
evitable, por ser inherente a la inte-
racción humana, ocurre cuando indi-
viduos o grupos no obtienen lo que 
necesitan o quieren, buscando su 
interés propio, suponiendo tienen la 
razón y desean llegar a acuerdos con 
los demás, convenciéndolos, persua-
diéndolos, cuestión que sucede en 
el hogar con la familia, en las institu-
ciones con colegas y compañeros, en 
la sociedad con los ciudadanos con 
quienes convive o comparte espacios. 

La noción de conflicto es eje cen-
tral del pensamiento de la psicología 
social, por lo cual, maneja al conflic-
to como el fenómeno que se da en-
tre personas, que tienen diferentes 
creencias, motivaciones, valores cons-

tituyendo visiones de mundo propias, 
con distintas miradas de la realidad, 
ellas actúan en consecuencia con sus 
percepciones y responden emocional-
mente de acuerdo a lo que perciben.

Las personas desarrollan actitudes 
y comportamientos propios hacia los 
demás, desempeñan roles diferentes 
en sus vidas, toman decisiones cotidia-
namente, buscan defender sus puntos 
de vista y pueden asumir distintas posi-
ciones de poder, en este proceso se va-
len de habilidades comunicacionales y 
de capacidad para persuadir y negociar.

La perspectiva actual, propone no 
sólo que el conflicto puede ser una 
fuerza positiva en el seno de un grupo, 
sino, señala de manera explícita que 
cierto grado del mismo, es absoluta-
mente necesario para que un grupo 
trabaje bien, considerándose la inte-
raccion entre las personas, estimulan-
do a los líderes de grupo que manten-
gan un nivel mínimo de diferencias que 
permita un grupo autocrítico y creati-
vo. Las diferencias de poder en una 
relación siempre provocan conflictos, 
ya sea en un matrimonio, en una socie-
dad comercial o la relación de Estados.

En el escenario del conflicto, los 
hechos son consustanciales a la con-
vivencia humana, por cuanto se con-
vive entre seres humanos que, si bien 
tienen muchas cosas en común, tam-
bién comparten diferencias, sea de 
interpretación, valoración, intereses, 
puntos de vistas. Más aún si se asume 
el campo intercultural, donde los pa-
trones de entendimiento y compren-
sión,  difieren a veces abiertamente. 

Existen tantos conflictos como 
seres humanos hay en el planeta, que 
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pueden diferir en su alcance, natura-
leza, duración, intensidad, formas de 
abordaje, resolución y consecuencias. 
Por eso, no caben juicios de valor sobre 
el conflicto, pues; no es malo ni bueno, 
simplemente es un hecho, una situación 
que surge por ciertas condiciones dadas 
que genera entre las personas diferen-
cias, las cuales deben ser aclaradas. 

En ese marco de ideas, el conflicto 
se entiende como esa actividad don-
de dos personas o grupos contiendan 
por la consecución de unos objetivos, 
implicando desarmonía, incompatibi-
lidad, pugna entre dos partes interde-
pendientes. Es un proceso relacional 
en el que se producen interacciones 
antagónicas. No es exclusivo de gru-
pos mal cohesionados o con vínculos 
patológicos, sino que es intrínseco a 
la vida de los grupos, sólo que será 
destructivo o constructivo depen-
diendo del tipo de relación y comuni-
cación que posea cada grupo

     Por supuesto, las diferencias en-
tre las personas, implica siempre una 
dinámica de controversias que influye 
en las relaciones humanas fundamen-
talmente para la vida personal, social 
y profesional, sin embargo,  a veces 
resultan difíciles de mantener en ar-
monía todo el tiempo. Es importante 
resaltar, que  las sociedades se desa-
rrollan inestablemente, con conflictos 
e incongruencias, dada la heteroge-
neidad de los grupos que la confor-
man en sus intereses y roles.

Por otra parte, el disenso o des-
acuerdo es la característica del con-
flicto de valores: las partes se hallan 
en desavenencia en lo que atañe a la 
valoración de algún beneficio o carga, 

tal desavenencia sobre valores o he-
chos marca la contraposición con el 
conflicto de intereses, la negociación 
no parece ser, el instrumento adecua-
do, por lo que será necesaria la inter-
vención de una tercera persona, ya 
sea un mediador, un árbitro o un juez. 

En estos casos el conflicto adquie-
re caracteres más públicos por la tras-
cendencia que su resolución pueda 
tener para situaciones similares pos-
teriores. Con la intervención de esta 
tercera persona en la resolución de 
este tipo de conflictos, la primigenia 
díada se convierte en tríada. En el 
conflicto de intereses tiende a resal-
tarse la proximidad de los contrin-
cantes así; como la coincidencia de 
los mismos en lo que respecta a sus 
necesidades y aspiraciones comunes; 
contrariamente, el de valores tiende 
a mantener a las partes alejadas, va-
loran distintas cosas, por lo que se 
encontrarán menos frecuentemente 
que en el anterior tipo de conflictos. 

En el escenario del conflicto, se 
cuenta con la dimensión de la con-
ciencia, que viene a ser el conocimien-
to de los actores participantes  de la 
existencia de una incompatibilidad, 
donde la participación intensa de una 
de las partes pueda cambiar alguna 
situación o decisión que afecte a los 
demás. Se asume además con la in-
tensidad que no sólo están presentes 
ideas y estrategias, sino también sen-
timientos, que agrega matices par-
ticulares a la experiencia conflictiva, 
generando en ocasiones disputa, for-
mas variadas de coerción, agresiones 
físicas, la regularidad de esa situación 
conflictiva y la desigualdad del poder, 
donde existen fuerzas coercitivas, 
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prevaleciendo la noción de poder, en-
tendido como la fuerza que tiene uno 
de los oponentes en relación al otro.

En el mismo orden de ideas, una 
de las tareas importantes para llegar 
a acuerdos entre las partes, es enfren-
tarse al reto de satisfacer las necesida-
des como personas y como miembros 
de una sociedad; para lograr mejora-
miento económico, social y cultural, 
para así fomentar los ideales de todos 
los hombres, a fin de que prevalezca 
la armonía entre las personas y la so-
ciedad crezca en todos sus niveles.

La historia de la humanidad se ha 
visto afectada por el paso de fuertes y 
peligrosos conflictos, presentes desde 
varias perspectivas: sociales econó-
micas, políticas, culturales, religiosas, 
familiares; se vive una crisis de valores 
que viene a causar desintegración, des-
articulación no solo de los individuos, 
sino de la sociedad. Se puede  compro-
bar cada día, falta de valores en nues-
tras sociedades; suicidios amorosos o 
por deudas, asesinatos entre jóvenes 
pandilleros, hijos que golpean a sus pa-
dres, el respeto a la vida y los valores 
morales se han estado perdiendo.  

Observándose como la violencia ha 
estado presente cuando se trata de so-
lucionar un problema que ocultan los 
intereses propios de cada quién en la 
contiendan, que conlleva a la deses-
peración del poder. En consecuencia, 
los motivos que tiene la gente para 
generar conflictos con una intención 
determinada pueden variar desde lo 
inofensivo hasta la maldad más ab-
soluta, partiéndose muchas veces de 
las dificultades que se presentan en la 
comunicación, el mensaje transmitido, 

la actitud del emisor al enviarlo (si es 
grosera, hostil, ofensiva) y la actitud 
del receptor al recibirlo, que depende 
mucho de cómo fue enviado el mismo, 
de allí que “si la información no es co-
rrecta y es escasa, se interpreta y valo-
ra de manera diferente, pudiendo oca-
sionarse un conflicto” (Marín, 2014:4).

En otro orden de ideas, se plantea 
que existen varios tipos de conflictos 
según sea “El interno (o intraperso-
nal) incluye dilemas de orden per-
sonal. El externo que implica varios 
niveles (interpersonal, intergrupal, in-
tragrupal, intraorganizacional e inte-
rorganizacional)” (Chiavenato, 2013: 
376), de allí, se presentan en distintos 
ámbitos y áreas disciplinarias como 
la jurídica, educativa, familiar, comu-
nitaria, entre otras. Desde esta pers-
pectiva, el conflicto hace parte de la 
naturaleza del ser humano y es motor 
de sus transformaciones, la cuestión 
está en la forma cómo se transmita. 

En los diferentes estudios por la paz 
hay un consenso amplio con respecto a 
que el conflicto en si no es el problema, 
sino que dependiendo la forma como 
se aborde se puede transitar por él 
para transformar positivamente la si-
tuación que se ha generado, es decir, 
mediante el conflicto hay oportunida-
des y riesgos. A través de él es posible 
llevar las divergencias humanas a esce-
narios negativos o positivos.

1.2. La estrategia comunicativa para 
la solución de los conflictos

Las estrategias comunicativas que 
se utilizan para mediar un conflic-
to, son relevantes, de allí que deben 
atenderse a éstas para obtener éxito 
en el proceso. Se parte que durante el 
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acto comunicativo se trasmiten ideas, 
sentimientos, emociones a un sujeto 
que será considerado el receptor y 
juega un papel primordial en el desa-
rrollo de las relaciones interpersona-
les en cualquier organización, sea el 
hogar, la escuela, las organizaciones, 
la sociedad. Además es el vínculo que 
propicia el entendimiento, la acepta-
ción y la ejecución de proyectos.

Sucede que muchas veces lo que se 
dice no es lo mismo que escucha el in-
terlocutor, de allí que existan diferen-
tes estilos de comunicación. Al respec-
to, se destaca que “existen estilos de 
comunicación verbales y no verbales, 
los cuales determinan el éxito del acto 
comunicativo como tal” (López, 2015: 
23),  por cuanto no todo está dicho en 
palabras, pueden a veces los gestos y 
las posturas más que las mismas pala-
bras, y si estos no son aceptados por 
el receptor, entonces se puede dar el 
conflicto, de allí, la necesidad de utili-
zarlos en favor de resolverlos.

En la misma vertiente, “la comunica-
ción no verbal es un elemento importan-
te dentro del proceso de interacción, por 
ello no debe descuidarse su uso en el diá-
logo” (Muñoz y otros. 2015:173), En esta 
misma vertiente, la comunicación eficaz 
es la que demuestran las personas cuan-
do hablan seguras y confiadas en sí mis-
mas, con una postura relajada y mirando 
a los ojos de la persona que escucha, 
además, esta herramienta ayuda a ex-
presar efectivamente los pensamientos, 
sentimientos y opiniones evitando los 
conflictos con los demás sin perjudicar 
las relaciones de carácter interpersonal. 

Asi, se considera que “Con el trans-
currir del tiempo, se ha observado 

cómo la comunicación ha sido objeto 
de innumerables investigaciones” (Na-
varro y otros, 2019:76) donde siempre 
se resalta su importancia en la interac-
ción de los seres humanos para su con-
vivencia e intercambio de información, 
conocimientos y experiencias, hacién-
dola  e  indispensable como acto de 
transmisión de información, ideas, 
emociones, habilidades, permitiendo 
el intercambio de información entre 
las personas en la vida diaria.

En la misma vertiente,  se destaca 
que “en el acto comunicacional las 
emociones pueden transmitir estados 
de pensamiento y actitudes de los 
emisores”(Yus y Arroyo, 2015:204), 
Por lo tanto, el aspecto emocional im-
plica la capacidad de tener conciencia 
y captar los sentimientos, necesidades 
e intereses de los otros, lo cual impli-
ca saber qué quieren o necesitan, a fin 
de cultivar la afinidad con una amplia 
diversidad de personas. Como se ha 
mencionado, el área conductual esta-
blece el contacto con los otros,  y por 
ello, la comunicación se da gracias al 
canal y al código del mensaje que se 
quiere transmitir, por eso se utilizan 
estrategias comunicativas. 

En las instituciones, el uso adecua-
do de los canales de comunicación 
permite establecer lineamientos es-
pecíficos, que faciliten una apropiada 
solución a conflictos que se generen 
y así disminuir los malos entendidos. 
Esto significa, que la comunicación 
influye en la posición dentro del siste-
ma sociocultural que se comparte, en 
las creencias y valores de todo ser hu-
mano como fuente de comunicación, 
por lo cual debe estar atento a las ba-
rreras comunicacionales.
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Puede decirse que “existen estra-
tegias comunicacionales que se uti-
lizan para persuadir a los receptores 
en su estructura idiosincrásica como 
cultural” (Adum, 2017:79),  por ello, 
en la construcción de los mensajes y 
su influencia en los receptores van a 
ser desarrolladas para proporcionar 
simulaciones sobre la nueva realidad 
a partir del avance de las nuevas tec-
nologías, que de acuerdo tanto a la 
diversidad biológica como la cultural 
e idiosincrásica inciden en la construc-
ción social que conecta el género hu-
mano consigo mismo y con el resto de 
la biosfera comunicacional.

Muchas veces se tiende a callar a las 
personas que están en conflicto, y es 
el peor error que se comete, de allí la 
necesidad de realizar un adecuado pro-
ceso de mediación, donde el mediador, 
que podría ser un trabajador social, per-
mita con orden que las personas expli-
quen sus razones del por qué la disputa, 
cual es la diferencia, y al finalizar, la otra 
persona haría lo mismo, cuidando de las 
normas del buen oyente y hablante. 

El mediador va tomando nota de los 
motivos expuestos y al finalizar el pro-
ceso de intervención de las partes, re-
sume las situaciones. Lo importante es 
que cada quien sepa que piensa, siente 
y como actúa, y se pretende llegar al ra-
zonamiento lógico, si es posible, al aná-
lisis de esas actuaciones, que muchas 
veces, después de escucharse se hacen 
más claras y precisas, porque se ha ar-
gumentado sobre los hechos, por ello, 
las estrategias comunicacionales que 
se utilicen durante el proceso de me-
diación, se convierten en herramientas 
fundamentales para su solución.  

En tal sentido, dado que los con-
flictos están en todos lados, también 
existen los medios para prevenirlos y 
abordarlos. Generalmente es a partir de 
la mediación, con la participación  de ter-
ceros que faciliten la comunicación en el 
proceso conflictivo, considerando que 
uno de los profesionales preparados 
para ello es el trabajador social, quien 
durante su formación, practica el proce-
so con el propósito de contribuir con las 
partes en disputa siempre buscando una 
solución que satisfaga a las partes.

De igual manera sucede que fren-
te a una sensación de inseguridad o 
de peligro, se reacciona atacando o 
huyendo, lo que incrementa aún más 
el miedo y las reacciones que de éste 
se derivan: violencia y odio. Pasando 
de un conflicto tipo juego a uno tipo 
lucha, por esto, se resuelven mejor 
conociendo sus causas, teniendo una 
percepción clara de la realidad, de 
la verdad, estableciendo remedios y 
aceptando que no es una caracterís-
tica que deba ser eliminada, porque 
tiene una función importante que 
cumplir dentro de la complejidad de 
las relaciones humanas.

1.3. La mediación como alternativa para 
resolver pacíficamente los conflictos 

En los actuales momentos, existe 
una inclinación dirigida a mejorar las 
relaciones humanas desde los dife-
rentes espacios, en lo educativo, pro-
fesional, diplomático y legal. La idea 
es buscar herramientas que faciliten a 
las personas resolver sus problemas, 
ya sean familiares, de comunidades, 
área laboral, entre otros. Evitando así 
la violencia, que desde hace mucho 
tiempo viene existiendo y hoy más la-
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mentablemente se ha fortalecido, ge-
nerando derramamientos de sangre 
en miles de personas a nivel mundial, 
guerras entre los países, escenario de 
los secuestros, delitos, la inseguridad 
física y emocional que afecta la paci-
ficidad del individuo, grupos, comuni-
dades  y la sociedad en general.                                                                 

Otra forma de contribuir en el tra-
tamiento de conflictos, es consideran-
do los procesos de paz que incluyen la 
fase de la negociación y de mediación, 
pero la trasciende el cumplimiento de 
lo acordado, que es el punto de partida 
de unas etapas decisivas, donde se verá 
si el cese de la violencia, es capaz de ge-
nerar una nueva situación de paz posi-
tiva, entendida como, prosperidad, ar-
monía, desarrollo humano, crecimiento 
personal y justicia social. Por tanto, la 
razón de la negociación, es que las par-
tes opuestas se sienten a dialogar, para  
alcanzar un beneficio mutuo, mediante 
el esquema de todos ganan, nadie pier-
de, es decir, yo gano, tú ganas.

Tal como lo ilustra, Dupuis son 
dos las características básicas  del 
mediador: “1) La imparcialidad: esto 
es, el mediador no deberá manifestar 
opiniones (externas), tendenciosas 
o inclinarse por alguna de las partes 
o negociadores. 2) La neutralidad: se 
refiere al comportamiento y a la rela-
ción entre el mediador y las partes” 
(citado por Pérez Sauceda (2015:116), 
La confiabilidad, es la principal carac-
terística de la mediación, pues consti-
tuye un pilar para generar confianza, 
de lo que dirán los mediadores que 
no se puede divulgar ninguna infor-
mación, durante el procedimiento o 
utilizarse en algún otro proceso, ni 
generar consecuencias sociales.

Por varios motivos la mediación,  es 
una de las claves para la negociación 
eficaz, es una tecnología social exitosa 
para  intervenir en conflictos, entre más 
compleja sea la situación este principio 
de conciliación cobra más importancia. 
Por ello, a través de ella se incorpora 
la denominada justicia coexistencial, 
donde el órgano actuante acompañe 
a las partes en conflicto, orientándolas 
con su consejo en la búsqueda racional 
de respuestas superadoras de crisis, 
incorporando el saneamiento indepen-
diente en los intereses de cada una, al 
estar satisfechas. 

Ante estas premisas, el saber guiar 
la técnica de la mediación facilita el 
restablecimiento de la comunicación, 
las relaciones interpersonales, limar 
asperezas entre las partes en disputa, 
quienes quedan satisfechas por los 
resultados obtenidos, a diferencia de 
aquellos que acuden a un juzgado don-
de colocan a las partes en actitud de 
adversario, donde las terceras partes 
actuantes como el juez o el árbitro in-
tervienen antes del que el proceso ma-
dure, dándole solución a todo o a nada, 
y muchas veces la comunicaciones se 
agravan en lugar de mejorar. La idea 
es que haya ganadores al encontrar al-
ternativas óptimas para las partes, au-
mentando el protagonismo porque los 
actores sean más responsables.

Además, se logran  acuerdos de 
largo plazo que las partes reconocen 
en el acuerdo su propia participación, 
siendo ellos coautores del mismo. Se 
produce una transferencia de apren-
dizaje para las partes involucradas, al 
solucionar un conflicto, se adquiere 
la capacidad de solucionar otros se-
mejantes, debido a este proceso de 
aprendizaje vivido en la anterior expe-
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riencia. Este proceso  facilita la reduc-
ción de  obstáculos en la comunica-
ción entre los participantes, invitando 
a que se generen soluciones para sus 
conflictos, quienes sienten el poder 
de sentirse partícipes de sus propias 
soluciones, explorando al máximo las 
alternativas encontradas, atendiendo 
las necesidades asi como desarrollan 
el diálogo y la responsabilidad. 

Todas estas características tienen 
relevancia para el momento de su 
efectividad, sin embargo, existen opor-
tunidades en las cuales,  las partes no 
lleguen a algún acuerdo, ya sea cuando 
una de ellas no desea llegar a alianzas, 
así como por temor de uno de los parti-
cipantes al otro que está en la contien-
da. La persona mediadora recurre a uso 
de técnicas, habilidades y destrezas, 
con el fin de facilitar la comunicación 
entre las partes, ella en ningún momen-
to tiene potestad para tomar decisio-
nes e imponérselas a los mediados. En 
este proceso, las partes tienen la potes-
tad de decidir si se someten o no al mis-
mo, dándoles empoderamiento. 

 2. METODOLOGÍA

Con el propósito de conocer la 
acción del trabajador social como 
mediador en situación de conflictos 
haciendo uso de las estrategias co-
municativas, se consideró en la inves-
tigacion la importancia de contactar 
con informantes clave, por lo cual se 
desarrolló un estudio con enfoque 
cualitativo de carácter interpretativo, 
que como metodología interpretativa 
se basa en “teorías y prácticas de in-
terpretación que buscan comprender 
lo que ocurre en diferentes contex-
tos humanos en función de lo que las 
personas interpretan sobre ellos y los 

significados que otorgan a lo que les 
sucede”(Martínez, 2014: 31).

En esta investigación, el enfoque 
cualitativo de carácter comprensivo 
permite entender la mediación como 
modelo o como método para la resolu-
ción de conflictos por parte del Trabaja-
dor Social, haciendo uso de la estrategia 
comunicativa y de esa manera, generar 
y construir nuevas interpretaciones y 
significados con base en las experien-
cias de vida de estos profesionales.  

La investigación fue desarrollada 
en dos contextos distintos, Ecuador 
(Quito) y Venezuela (Maracaibo) con 
informantes clave, pertenecientes a 
diferentes colectivos implicados, pre-
tendiendo de este modo obtener una 
aproximación más real y compleja al 
fenómeno de estudio. Participantes 
y criterios de selección: Dada la fina-
lidad de la investigación se seleccio-
naron 6 profesionales, 3 de Ecuador 
y 3 de Venezuela, todos desarrollan 
actividades con roles diferentes por 
las organizaciones donde laboran, 
considerados informantes clave por 
su trayectoria ejerciendo su rol como 
mediadores, cuyas opiniones sirven 
para fundamentar este estudio como 
punto de partida en esta área. Se apli-
có  la entrevista con 9 preguntas ha-
ciéndose análisis de contenido.

Al tomarse en cuenta las interro-
gantes, se entrevistó a 6 profesiona-
les Trabajadores Sociales, la entrevis-
tada (E1) labora en el campo jurídico,  
E2 es formadora universitaria, E3 tra-
baja con comunidades, son de Ecua-
dor y de Venezuela,  la E4 trabaja en 
una institución educativa, la E5 tra-
baja en una alcaldía en un programa 
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para  personas con discapacidad  y la 
E6 en un hospital público.

3. ANÁLISIS Y DISCUSIÓN DE LOS 
RESULTADOS

Se estudiaron las respuestas con-
trastándolas con la de los otros y en 
algunos casos se encontraron coinci-
dencias o similitudes, extrayendo las 
categorías que responden a cada una 
de las interrogantes. Se muestran esas 
categorías que fueron interpretadas.

TABLA  I

Categorías emergentes

Preguntas Categorías emergentes 
según la opinión de las 

entrevistadas

1. Considera 
usted que el 
modelo de 
mediación es 
de utilidad 
para el ejerci-
cio del traba-
jador social?

La mediación No es un mo-
delo, es una técnica o proce-
so que busca que las partes 
ganen con una óptica de 
cambio.

2. Entre las 
funciones del 
profesional 
de Trabajo 
Social está la 
m e d i a c i ó n , 
cuales son 
las acciones 
que realiza el 
profesional 
en esa área?

No es una función, es un 
rol que aborda  el conflic-
to como una oportunidad 
de cambio, el bienestar de 
las personas, permite escu-
char, aclarar ideas, brindar 
alternativas, orientando a 
las partes, gestionando y 
proponiendo alternativas.

3. El estu-
diante de 
Trabajo so-
cial, se está 
f o r m a n d o 
en las aulas 
universitarias 
como media-
dor?

En líneas generales consi-
deran que la universidad 
si está formando al estu-
diante practicando para 
que la persona adquiera las 
competencias, mediante 
sustentos teórico/prácti-
cos abordándose  con más 
seguridad los conflictos.

4. Qué ca-
racterísticas 
c o n s i d e r a 
usted rele-
vantes para 
mediar en el 
área de Tra-
bajo social?

Para mediar es necesaria la 
preparación continua, tener 
los conocimientos y habili-
dades que propicie ser una 
persona segura, paciente y 
resiliente.

5. A manera 
de reflexión, 
el modelo 
de Media-
ción ofrece 
desventajas? 
Considera us-
ted que son?

Opinan que si porque puede 
llegarse a ver la mediación 
como una receta, creer que 
todo lo puede hacer, llegan-
do a ser imparcial además 
que la información aportada 
podría ser utilizada por los 
tribunales en detrimento de 
alguna de las partes.

6. Consi-
dera como 
profesional 
en Trabajo 
social, la 
mediación 
como una 
alternativa 
eficaz para 
la resolu-
ción de pro-
blemas y 
conflictos?

Si, indiscutiblemente, es 
la técnica eficaz para la 
solución de los conflic-
tos, al servir el trabaja-
dor/a social como inter-
mediario y empodera 
a las partes, buscando 
gana/ganar como pre-
vención y como cultura 
de paz.

7. Que tipos 
de conflicto 
se atiende 
desde la fun-
ción de me-
diación del 
Tr a b a j a d o r 
social?

Los conflictos que media 
el trabajador/a social son 
de patria potestad, division 
de roles, de orden familiar, 
familias disfuncionales, 
conflictos personales y or-
ganizacionales, de orden 
educativo, de salud, de 
comunidades, migración, 
maltrato estudiantil, ren-
dimiento escolar, violencia 
doméstica. 

8. Es necesa-
rio que exista 
un conflicto 
para que se 
realice la fun-
ción de me-
diación?

No necesariamente, es un 
medio eficaz para que la 
gente se entienda y al me-
diar muchas veces se evita 
el conflicto, solo dos entre-
vistadas considera necesa-
rio que exista un conflicto.
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9. Qué opi-
nas de la co-
municación 
como herra-
mienta para 
mediar?

Es fundamental tener la 
competencia comunicativa, 
es una herramienta básica 
para el TS.

Fuente: Guillen y otros  (2021)

Es importante resaltar que las en-
trevistas realizadas a las informantes 
clave, permitieron resaltar algunos 
aspectos acerca de la mediación, la 
solución de conflictos, la estrategia 
comunicativa y el papel que juega el 
trabajador social durante el proceso 
de mediación, de allí, para estructurar 
la información, se resaltaron de las 
respuestas dadas por los informantes, 
aquellos aspectos más importantes, 
que se determinan como categorías 
emergentes. 

Destaca de acuerdo a las opinio-
nes de las entrevistadas, que la me-
diación es una técnica utilizada para 
resolver conflictos, considerándola 
según E1 “un proceso o método de 
intervención que aplica el TS en todos 
los campos y áreas  donde se desen-
vuelve. Busca que las personas solu-
cionen los problemas”, explicándose 
que es “un proceso para analizar, 
gestionar, transformar y solucionar 
conflictos que se basa en reconocer 
la autonomía y autodeterminación de 
las personas, dado que de manera vo-
luntaria solicitan tal proceso (o acce-
den a participar en él), se hacen  res-
ponsables de su parte en el mismo” 
(Marín,2014:156), por esto se requiere 
establecer relaciones de igualdad, de 
manera cooperativa y colaborativa, 
analizar la situación que genera con-
flicto por medio de la comunicación.

En relación a la segunda interro-
gante, se aclara que la mediación no 
es una función como tal, es un rol, asi 
lo manifiestan E1, E2, y E3, al indicar 
“Es un rol  y  entre las funciones está 
el abordar el conflicto con la oportuni-
dad de cambio”, lograr el bienestar de 
las personas mediante el apoyo profe-
sional de la gestión  del conflicto y ter-
cero relaciona a los principios básicos 
de la actuación del profesional, resal-
tando las potencialidades de la gente.

La posición expuesta indica que 
cuando se menciona que en este rol, el 
trabajador social  facilita la discusión, 
abre los canales de comunicación, dis-
tingue posiciones de intereses, crea 
opciones y es agente de la realidad, 
se establece la base de la mediación la 
cual consiste en “la negociación entre 
las partes, estableciendo relaciones de 
trabajo cooperativo, que aclara los pro-
blemas,  busca que las partes arriben 
a soluciones aceptables para ambas 
asumiendo la responsabilidad de sus 
decisiones y controlar el resultado con 
madurez y libertad” (Ovalle, 2016: 40).

En referencia a si el estudiante de 
Trabajo social, se está formando en las 
aulas universitarias como mediador,  
respondieron, si lo está haciendo, 
según E4 “…, la formación recibida 
en la universidad me dio los susten-
tos teórico prácticos para realizar la 
intervención mediante la mediación. 
Hacíamos prácticas en el aula, en las 
familias y en las comunidades”, lo cual 
evidencia la importancia de preparar-
se para tener las competencias, los 
conocimientos, las habilidades, y la ac-
titud para intervenir a través de la me-
diación que este profesional adquiere 
durante su formación. Por ello, “La for-
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mación específica en mediación está ba-
sada en la necesidad de adquisición de 
competencias que permita un adecua-
do desempeño profesional, así como el 
desarrollo de teorías” (García,  2013:72)

Con respecto a las características 
que debe tener el trabajador social para 
mediador, la E6 menciona que “Para 
mediar es necesaria la preparación 
continua, tener los conocimientos y ha-
bilidades que propicie ser una persona 
segura, paciente y resiliente”, y esto 
se confirma con la posición de (Sierra, 
2016) para quien debe ser imparcial en 
sus relaciones con las partes, neutral 
respecto al resultado del proceso de 
mediación, respetar los puntos de vista 
de las partes y preservar su legalidad 
en la negociación. No tiene poder para 
imponer una solución a las partes, pero 
garantiza el respeto a la vida privada, 
cumple con la confidencialidad y en 
líneas generales, busca  bienestar de 
quien está en conflicto. 

Todas las entrevistadas concuer-
dan que la mediación es una alterna-
tiva eficaz para resolver los conflictos 
mencionando E2 que “Si lo es, porque 
el TS sirve de intermediario y le da em-
poderamiento a las partes para que 
tengan poder de decisión para alcan-
zar consenso y resultados efectivos 
desde la perspectiva de sus necesida-
des. Es un medio eficaz para el logro 
de una cultura de paz”, concordando 
con (Ridao 2010:15) cuando explica 
que esta es una técnica que otorga 
más poder a los enfrentados, los em-
podera para hacerse responsable de 
sus decisiones.

Destacan las entrevistadas que los 
conflictos que median en su ámbito 
laboral son para E1 de orden judicial 

(patria potestad, division de roles), 
E2 (enfoca en sus clases todo tipo de 
conflictos, porque forma estudiantes 
universitarios), E3 (conflictos comuni-
tarios, grupales), E4 (familias disfun-
cionales, rendimiento escolar, maltra-
to), E5 (Conflictos personales basados 
en la imposibilidad física, social y eco-
nómica, emocional de las personas 
con discapacidad), E6 (conflictos per-
sonales, organizacionales), cada uno 
en su área laboral (Chiavenato, 2013).

Además, según las opiniones de las 
entrevistadas, en todo momento po-
nen en práctica sus estrategias comu-
nicativas, fundamentales para el me-
diador, al tener que escuchar, aclarar 
ideas, argumentar, proponer alternati-
vas, como lo establece para quien con-
sidera “la comunicación eficaz es aque-
lla que logra ser trasmitida y recibida de 
forma óptima, favoreciendo el proceso 
de interrelación” (Sanz, 2014:40), y es 
de gran relevancia para el desempeño 
efectivo de los diversos procesos que 
tienen lugar en el entorno social. 

De acuerdo a la posición de todas 
las entrevistadas, dentro del rol de 
mediador, el Trabajador Social busca 
que las personas lleguen a acuerdos 
y que estos sean satisfactorios para 
todos, en la formula ganar/ganar, con 
lo cual se evidencia el compromiso de 
hacer entender los argumentos que 
cada parte plantea, asumiéndose los 
pro y contra, las ventajas y desventa-
jas del conflicto y como solucionarlo, 
tratando en todo momento de ser 
imparcial, neutral, objetivo, sin olvidar 
que hay sentimientos y emociones de 
por medio que deben ser abordadas 
con cuidado y detalle. Se presenta en 
la gráfica 1 un recuento de lo obtenido. 
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CONCLUSIONES

El trabajador social como profesio-
nal tienen una serie de funciones im-
portantes en su acción dentro de las 
comunidades y organizaciones por te-
ner las competencias específicas para 
desarrollar acciones dirigidas a resol-
ver los conflictos de cualquier índole 
que pudieran surgir en esos espacios 
donde labora, de allí que su rol como 
mediador es imprescindible y para ello 
es formado en las universidades, consi-
derándose que busca siempre a través 
de sus características y su habilidad co-
municativa, brindar alternativas de so-
lución cuando se presentan conflictos 
entre las partes, generando el empode-
ramiento para que éstos analicen las si-
tuaciones y lleguen a acuerdos satisfac-
torios que les permitan ganar/ganar.

Se establece entonces la importan-
cia de la preparación en el espacio uni-
versitario, de manera que el Trabajador 
social adquiere los conocimientos y las 
habilidades requeridas para su rol de 
mediador, teniendo en cuenta que du-
rante toda su trayectoria profesional y 
laboral, deberá enfrentarse a situacio-
nes que le exigirán su imparcialidad, 
confidencialidad, pero además, dentro 
de sus características personales, pa-
ciencia, resiliencia, tolerancia, empa-
tía, control emocional y por supuesto, 
su habilidad comunicativa, procurando 
que su intervención contribuya con las 
relaciones interpersonales y grupales.

Este estudio evidenció que la forma-
ción del Trabajador social como media-
dor es importante para la solución de 
los conflictos en cualquier ámbito social 

Gráfica 1. El trabajador social como mediador

Fuente Elaboracion propia (2021).
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y laboral, haciendo énfasis en el uso  de 
estrategias comunicativas como herra-
mienta eficaz, porque su rol es primero 
el de escuchar, aportar ideas según son 
argumentadas por las partes en conflic-
tos, contribuyendo en el análisis de las 
situaciones que las partes plantean, de 
manera que ellos escuchen y puedan 
tomar decisiones. La posición impor-
tante es empoderarlos de manera que 
lleguen a acuerdos satisfactorios, que 
sean factibles de llevar a cabo para dar-
le solución a los conflictos, sean estos 
del orden personal, familiar, escolar, 
social, comunitario y judicial.
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