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INTRODUCCION

Los Medios Alternos de Solucion de Conflictos (MASC), han logrado
transformar la justicia en México, ya que a través de la mediacion, conciliacion,
negociacion, arbitraje y justicia restaurativa son métodos amigables, los cuales
permiten alternativas fiables y confiables para resolver conflictos con ayuda de
un tercero especialista en los MASC.

La labor como mediador podria llegar a ser estresante ya que se trabaja
directamente con las partes y el conflicto a diario, esto podria trastocar la salud
psicoemocional. Los medios Alternos de solucion de conflictos (MASC), son muy
importantes en la actualidad ya que “La mediacién, la conciliacion y la justicia
restaurativa, son métodos de solucién de conflictos, que promueven las relaciones
humanas armoénicas y la paz social (Ley de Mediacion, 2010), la constitucion
politica de los Estados Unidos Mexicanos en su Articulo No.17 refiere que: “Las
leyes preveran mecanismos alternativos de solucién de controversias. En materia
penal regularan su aplicacion, aseguran la reparacion del dafio y estableceran los

casos en los que se requerird supervision judicial.” (Méxicanos, 2021)

El mediador debe trabajar constantemente con el autocuidado, “El autocuidado es
una invitacion a ser una persona consciente y hacerse cargo de si misma, ejercer
las libertades fundamentales con responsabilidad, conocerse, reconocer sus
sentimientos, emociones, deseos, aspiraciones y descubrir las motivaciones e
intereses que le impulsan a actuar mediante habilidades comunicativas para la
vida” (Tostado, 2011)

Es fundamental encontrar un equilibrio para el bienestar saludable, de lo contrario
podriamos caer en el sindrome de Burnout, P. Gil-Monte lo define como: "una
respuesta al estrés laboral cronico integrado por actitudes y sentimientos
negativos hacia las personas con las que se trabaja y hacia el propio rol

profesional, asi como por la vivencia de encontrarse agotado” (Gil-Monte, 2004)

Al padecer el sindrome de Burnout, el mediador podria afectar los principios
rectores como la “neutralidad” esto se refiere a que los mediadores, conciliadores
y facilitadores, no deben hacer alianza de ninguna naturaleza con los interesados,

la imparcialidad: los mediadores, conciliadores y facilitadores, no deben actuar a
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favor o en contra de alguno de los participantes finalmente la equidad: consiste en
generar condiciones de igualdad con responsabilidad y ponderacion, para llegar a
un equilibrio entre las prestaciones, intereses y necesidades de los interesados”.
(Ley de Mediacion, 2010).

Es importante lograr un equilibrio en nuestra vida ya que sSi nosotros nos
encontramos bien las cosas van a funcionar de una mejor manera, ser facilitador no
es una tarea sencilla ya que a diario nos vemos con demasiados conflictos y de
todo tipo, a esto le sumamos que durante las sesiones las emociones de las partes
son muy fuertes y el facilitador debera tener la habilidad de identificar cada uno y si

es necesario neutralizar las emociones de las partes.

Definitivamente ser facilitador requiere muchas habilidades, es por ello que
considero llevar a cabo el autocuidado, servira para poder desenvolverse mucho
mejor en cualquier situacién y aprenderas a conocerte a ti mismo que no es una
tarea facil esto requiere un trabajo constante ya que estamos en cambios

contantes.

El principal objetivo del autocuidado en el facilitador es evitar caer en el sindrome
de burnout ya que este sindrome se presenta en las personas cuando ya estan
cansadas o fastidiadas de las labores que hace a diario por consecuencia su
rendimiento es pésimos y no logra los objetivos, en los MASC es importante hacer
una buena labor ya que de lo contrario traeria mas conflictos a largo plazo entre las
partes porque es posible que no lleguen a buenos acuerdos o que simplemente no
los cumplan, el objetivo de los MASC es lograr que las personas aprendan a
solucionar sus conflictos por medio del dialogo pacifico y sin violencia, sabiendo

expresar sus diferencias y logrando proponer soluciones al conflicto.



CAPITULO I. MEDIOS ALTERNOS DE SOLUCION DE CONFLICTOS.

En la presente investigacién se comprenderan las concepciones y generalidades
principales de los medios alternos de solucion de conflictos, con el fin de
entender y analizar primeramente que es la mediacion, conciliacion,
negociacion, arbitraje y justicia restaurativa y sus principios rectores de la
mediacién, conciliacion y justicia restaurativa.

Esto con el fin de entender las funciones y el roll que tiene el facilitador en cada
uno de los mecanismos, asi mismo se mencionan los principios rectores que en
todo momento deberan ser respetados para asi lograr una buen trabajo y el

acuerdo sea respetado y cumplido por las partes.

1.1 Mediacién.

A partir de la reforma hacia un nuevo sistema de justicia penal en junio de 2008,
fueron reconocidos dentro del sistema de justicia los Mecanismos Alternativos de
Solucién de Controversias. El Sistema de Justicia Penal ademas de proteger los
derechos de las personas victimas e imputadas, garantiza la reparacion del dafio.

En el capitulo Il, articulo 21 de la Ley Nacional de Mecanismos Alternativos de
Solucién de Controversias en Materia Penal nos especifica que la Mediacion, “Es el
mecanismo voluntario mediante el cual los Intervinientes, en libre ejercicio de su
autonomia, buscan, construyen y proponen opciones de solucion a la controversia,
con el fin de alcanzar la solucién de ésta. El Facilitador durante la mediacién propicia
la comunicacion y el entendimiento mutuo entre los Intervinientes”. (Penal, 2021)
“Proceso en el que uno o mas mediadores intervienen facilitando a los interesados la
comunicacion, con objeto de que ellos construyan un convenio que dé solucion
plena, legal y satisfactoria al conflicto” (Ley de Mediacion, 2010)

La mediacién es un proceso en el cual las partes acuden voluntariamente para poner
solucion a su conflicto y poder negociar el acuerdo, la mediacion se lleva a cabo con
el apoyo de un tercero, el mediador es un profesional totalmente neutral que
facilitara la comunicacion entre las partes.

La mediacién soluciona conflictos de area Familiar como la elaboracién de
convenios reguladores del divorcio o separacion, pension alimenticia, guarda y
custodia, visitas y convivencias, entre otros y en el area civil-mercantil soluciona
conflictos como deudas, problemas condominales, compraventa de articulos

defectuosos, incumplimiento de servicios contratados, incumplimiento de



compraventas, situaciones relacionadas con inmuebles.

Estas situaciones son demasiado comunes en la sociedad, el mediador debe saber
guiar a las partes para que el dialogo fluya positivamente asi mismo detectar las
necesidades de cada parte, cuando se llega a mediacion es porque el conflicto ya se
salié de control y muchas veces este no es expresado de la forma correcta ya que
no se tiene la cultura de expresar nuestras emociones y sentimientos, ocurre lo que
conocemos el modelo Iceberg, "Este concepto fue propuesto por Peter Senge en
1990, y usa como metéafora un iceberg, del cual es visible solamente el 10% sobre la
superficie del agua, teniendo el resto de su masa sumergida, por lo que da una
apariencia de ser mas pequefio de lo que en realidad es. Alrededor del 90% de la
masa del iceberg esté bajo agua, es decir, mucho de lo que ocurre esta escondido y

no es visible.” (Caceres, 2020)

Esta l6gica la podemos observar en la resolucion de conflictos como mediador no
nos podemos quedar solamente con la parte visible o superficial, buscar solucionar
el conflicto con base a una sola situacion resolvera el conflicto temporalmente, pero

después el problema volvera.

La solucién de un conflicto debe de ir de la mano de un proceso en que las partes
puedan reconocer y aprender de sus errores, asi mismo puedan resolver
constructivamente los conflictos, de esta manera les serd mas fécil afrontar otras
situaciones préximas problematicas. "El conflicto no es Unicamente inevitable, sino

gue, ademas, es necesario para mejorar la vida colectiva” (Puig, 2002)

Tener la oportunidad de resolver el conflicto de manera constructiva puede repercutir
favorablemente y cambiar situaciones deterioradas, el conflicto es una nueva
oportunidad de cambiar situaciones deterioradas, la manera de resolver los
conflictos es factor clave para un buen desenlace, las partes se deben de dar cuenta
gue existe un conflicto, después deben tomar conciencia y finalmente mostrar interés
por resolverlo positivamente, tomando en cuenta las posiciones de las necesidades
y los intereses de las partes, se necesita mucha colaboracion para poder llegar a un

acuerdo favorable.

Es importante establecer reglas antes de la mediacidén para que esta pueda fluir de
mejor manera, se puede hablar de la mediacion individualmente con cada persona

para saber su punto de vista del conflicto o bien se puede realizar en la sala de



mediacion conjuntamente, esto depende de las partes y de como le parezca mejor al
mediador, recordemos que el objetivo principal es llegar a un acuerdo.

El mediador debe exponer los principios, reglas, normas de la mediacion por ejemplo
tener respeto durante la sesién, hablar siempre con la verdad, hablar por turnos de
lo contrario no podra fluir la comunicacion de manera asertiva, las partes deben
saber y tener la confianza de que lo hablado durante las sesiones es totalmente

confidencial entre otros principios que son muy importantes mencionarlos.

El mediador en todo momento debe transmitir confianza a las partes para que estos
tengan la tranquilidad de poder expresar lo que sienten y decir sus intereses ante el
conflicto con total honestidad, la confianza facilitara mucho la comunicacién entre las

partes y se lograra descifrar cual es el conflicto.

“‘Una comunicacion clara es una herramienta necesaria para entender a los otros y a
los problemas que pueden llevar a conflictos. Una comunicacion poco clara puede

ser la misma causa del conflicto”. (Hervas, 2017)

La comunicacién es esencial en la mediacién para poder descubrir los intereses y
las necesidades de cada persona, saber lo que les est4 afectado a cada uno, saber
sus sentimientos frente al conflicto que estan atravesando como mediador se debe
tener la habilidad de guiar a las partes para obtener una comunicacién asertiva, de
igual forma el mediador debe descifrar las posiciones, intereses y necesidades de
cada persona, debe de ser muy habil para poder tomar decisiones y criterios sobre
la toma de decisiones asi mismo deberan ser aceptadas por las partes, el acuerdo

debera ser justo y ético para que su cumplimiento sea eficaz.
Estilos de comunicacion frente a los conflictos como son:

‘La confrontacidbn o control que se produce cuando una de las partes intenta
satisfacer sus propios intereses por encima de la otra parte. Este estilo de

comunicacion responde al esquema GANAR-PERDER.” (Hervas, 2017)

Este tipo de comunicacion frente al conflicto es demasiado comun ya que las partes
llegan con esa percepcion a las sesiones de mediacion por lo cual suelen tener
actitudes negativas, irritantes o sarcasticas y solo piensan en ganar sin importar lo

gue piense o sienta la otra persona.



“La acomodacion que se da cuando una de las partes cede unilateralmente ante la
otra. Es una respuesta en la que no importa el resultado sino solo MANTENER LA
RELACION AL PRECIO QUE SEA. Este tipo de comunicacion responde al esquema
YO PIERDO-TU GANAS.” (Hervas, 2017)

En este tipo de situaciones podemos observar que una de las partes esta dispuesta
a ceder siempre y cuando la relacion no sea afectada o simplemente no quiere
guedar mal con la otra persona sin importar sus pensamientos o su postura frente al
conflicto, en este caso el mediador debe guiar a las partes para que el acuerdo sea

justo.

“La retirada o evitacion que se da cuando una de las partes abandona el conflicto y/o
rehdsa seguir tomando parte en él y que también responde al esquema YO
PIERDO-TU GANAS.” (Hervas, 2017)

Una de las partes decide retirarse del conflicto evitdndolo y dejado que este pase sin
importar los intereses de por medio, este tipo de personas evitan el posible desgaste

emocional que el conflicto y la otra parte podrian ocasionar y prefiere ceder.

“Y finalmente, el compromiso que se genera cuando las partes se esfuerzan en
acercar sus posturas y que por logica responde al esquema YO GANO-TU GANAS.
En un mundo ideal, este ultimo estilo de comunicacién deberia prevalecer en la

solucion de los conflictos.” (Hervas, 2017)

Este tipo de comunicacion ante el conflicto es el ideal para los Medios Alternos de
Solucion de Conflictos ya que ambas partes estan abiertas al dialogo y a llegar a una
solucion justa, en que ambas partes salgan ganando y logren cumplir con el acuerdo

establecido.
1.2 Conciliacion.

El acceso a los MASC es un derecho humano garantizado en el Articulo 17 de la
Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos: “Las leyes preveran
mecanismos alternativos de solucion de controversias. En la materia penal regularan
su aplicacion, aseguraran la reparaciéon del dafio y estableceran los casos en los que

se requerira supervision judicial’. (Méxicanos, 2021)
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En el capitulo Ill, articulo 25 de la Ley Nacional de Mecanismos Alternativos de
Solucion de Controversias en Materia Penal nos dice que la Conciliacién, “Es el
mecanismo voluntario mediante el cual los Intervinientes, en libre ejercicio de su
autonomia, proponen opciones de solucion a la controversia en que se encuentran
involucrados. Ademas de propiciar la comunicacion entre los Intervinientes, el
Facilitador podra, sobre la base de criterios objetivos, presentar alternativas de

solucion diversas”. (Penal, 2021)

“La palabra conciliar se deriva del vocablo latino conciliare, que significa componer,

ajustar los &nimos de quienes estaban opuestos entre si” (Espafiola, 2017)

Es un proceso consensuado forma parte de los Medios Alternos de Solucion de
Conflictos, este debe de ser totalmente voluntario, en el cual las partes junto con
ayuda de un tercero buscan dar solucidén a su controversia en la que se encuentran
involucrados. Las partes son libres de elegir a su conciliador para asi evitar un

proceso judicial.

La conciliacién permite que las partes identifiquen posibles soluciones, generando

un dialogo entre ellos cuidando siempre el respeto y la tolerancia.

Lo que diferencia la conciliacién de la mediacion es que la persona facilitadora esta
autorizada para proponer soluciones objetivas y justas para las partes, siempre

respetando los principios de los Mecanismos Alternativos de Solucién de Conflictos.

El conciliador debe ser totalmente imparcial en todo momento ya que este es un
tercero dirige y orienta a las partes también propone soluciones al conflicto y las
partes deciden acogerse 0 no ante la propuesta del conciliador, este debe conocer el
conflicto previamente y durante las sesiones deberd poner de su mayor empefio,
experiencia y atencion para poner solucién al conflicto y asi poder llegar a un buen

acuerdo evitando un proceso judicial que podria llevar mas tiempo en solucionarse.
1.3Negociacion.

“‘Es el proceso mediante el cual dos o mas partes, con intereses comunes y
opuestos, confrontan sus intereses, a través de una comunicacion dinamica, donde
intercambian bienes y servicios, tratando de resolver sus diferencias en forma

directa, para lograr una solucion que genere mutua satisfaccion de las partes.”
11



(Galvez, 2015)

Fisher, Ury y Patton definen la negociaciéon como “un medio bésico para lograr lo
gue queremos de otros. Es una comunicacion de doble via para llegar a un acuerdo
cuando usted y otra persona comparten algunos intereses en comun, pero que

también tienen algunos intereses opuestos”. (Fisher Roger, 1991)

Es un Medio Alterno de Solucion de Conflictos totalmente voluntario, el cual consiste
de comunicacién directa en el cual dos o mas partes tratar de resolver sus

diferencias, se enfrenta el conflicto “cara a cara”.

Por tanto cuando hablamos de negociar nos referimos a una manera civilizada de
resolver conflictos, se trata de estar abiertos a buscar una solucion y formalizar el
acuerdos que satisfagan los intereses de las partes, se trata de obtener un acuerdo
evitando que este sea aun mas costoso Yy tardio, esto asegurando el compromiso de
las partes, para llevar a cabo la negociacion es indispensable que las partes estén
dispuestas a buscar un acuerdo y comprometerse a cumplir en tiempo y forma lo

acordado.

En el caso de la negociacibn no es necesario tener la presencia de un tercero
imparcial, esto depende de la decision de las partes. En algunos casos las partes
logran llegar a un acuerdo por ellas mismas respetando y llevando a cabo lo
pactado, en algunas otras situaciones si se requiere ayuda de un tercero que les
ayudara a guiar la negociacion logrando llegar a un acuerdo y que ambas partes

ganen.
1.4 Arbitraje

“El arbitraje puede definirse como un método alterno heterocompositivo de solucion
de conflictos por el cual las partes, a través de un acuerdo, se comprometen a
someter la decision de sus diferencias a un tercero imparcial que puede ser un
arbitro o varios arbitros. El acuerdo arbitral puede adoptar la forma de una clausula

compromisoria o, bien, de un acuerdo independiente” (Quintanilla).

“El arbitraje. Es un método de solucion de conflictos planteado ante un tercero, y
ante el cual someten su voluntad a la decisiébn obligatoria que de él emane al

conflicto con el compromiso de que respetaran y cumpliran su determinacion”.
12



(campos, 2016)

El arbitraje forma parte de los Medios Alternos de Solucion de Conflictos con el que
se busca resolver un conflicto entre las partes con ayuda de un tercero imparcial, en
este caso llamado Arbitro, que no auxilia a la solucién del conflicto, pero si como
autoridad dicta laudo para las partes como si se tratase de una sentencia, tiene

formalidades judiciales, lo que lo convierte en una institucion jurisdiccional.

El Arbitro debe contar con las facultades y las habilidades propias de un juez para
valorar de forma acertada las situaciones que le permitan tomar una decision final

acertada.

Las caracteristicas del arbitraje es la flexibilidad, rapidez y la inmediatez, nos
referimos a la flexibilidad ya que las partes liboremente pueden expresar y convenir
gue es lo mas deseado, en caso de que las partes no logren llegar a un acuerdo

deberan sujetarse a la decision del arbitro.
1.5Justicia Restaurativa.

En el articulo 17 establece los mecanismos alternativos de solucién de controversias
y que, en materia penal, deberan garantizar la reparacion del dano. “Las leyes
preveran mecanismos alternativos de solucion de controversias. En la materia penal
regularan su aplicacion, aseguraran la reparacion del dafio y estableceran los casos

en los que se requerird supervision judicial” (Méxicanos, 2021)

La Ley Nacional de Mecanismos Alternativos de Solucion de Controversias en
Materia Penal, en su capitulo IV, articulo 27 nos da el concepto, “La junta
restaurativa es el mecanismo mediante el cual la victima u ofendido, el imputado v,
en su caso, la comunidad afectada, en libre ejercicio de su autonomia, buscan,
construyen y proponen opciones de solucién a la controversia, con el objeto de
lograr un Acuerdo que atienda las necesidades y responsabilidades individuales y
colectivas, asi como la reintegracion de la victima u ofendido y del imputado a la

comunidad y la recomposicion del tejido social”’. (Penal, 2021)

“La justicia restaurativa es un sistema que busca la reparacidon proporcional y a la
vez consensuada que trata de restablecer la confianza perdida entre dos o méas

personas, no s6lo es el pago de una cantidad econémica como pena o
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indemnizacion. Mas que reparar el dafio se trata de enmendarlo, ya que existen
delitos que causan dafios graves y son de dificil o imposible reparacion (aunque se
trate de un robo simple, la victima puede tener un dafio mas alla de lo econdémico,
como la pérdida de la seguridad y tranquilidad, que no se reparan con dinero)”.
(Moya, 2020)

Este modelo busca principalmente tratar las causas del delito, enmendar el dafio
causado no sélo en sentido econémico, se involucra a la victima y a la sociedad,
implica hacer entrar en conciencia al ofensor para evitar que su conducta siga

afectando a terceros.

En el caso de las victimas se le debe de dar respuesta a sus preguntas (¢ Por qué
sucedio? Y ¢Qué ha sucedido después del hecho?, se necesita que la victima de
informacion veridica, ademés es importante tener la posibilidad de narrar su historia
frente a las personas que causaron el dafio y poder probar el impacto que tuvieron
sSus acciones, la justicia restaurativa no es un proceso sencillo ya que se tienen
muchos sentimientos de perdida, ya sea de bienes, algun ser querido, suefios, entre
otros, sin embargo el poder tener una participacion directa en el proceso ayudara a

recuperar el sentido del control de la victima.

Cuando se logra que el ofensor haga el esfuerzo para reparar el dafio causado y
reconozca que él fue el responsable y que la victima no tiene la culpa, se logra

satisfacer las necesidades de la victima.

Por parte del ofensor se trabaja para que se haga responsable de sus actos y se dé
cuenta del impacto que estos en su momento tuvieron y asi mismo él sea motivado a
reparar el dafio causado, no solo se trata de juzgarlos y que cumplan un castigo,
también se debe pensar en sus necesidades para convertirse en miembros utiles de

la sociedad.

La comunidad también forma parte de la justicia restaurativa ya que ahi es en donde
pertenecen la sea la victima o el ofensor o muchas veces ambos son parte de la

misma comunidad.

La comunidad seria considerada victima secundaria, las comunidades necesitan

justicia, necesitan estar informadas de que es lo que esta pasando a su alrededor y
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de igual forma necesitan motivacion para asumir responsabilidades en pro del
bienestar de todos sus miembros, es bueno que en las comunidades se creen areas
comunes en las que los nifios y adolescentes puedan convivir, jugar, practicar algun
deporte y sirvan de inspiracion para generaciones futuras, se debe hacer todo lo

posible para sostener comunidades sanas.
1.6 Principios de los MASC.

La decision de solucionar sus conflictos por medio de los Medios Alternativos de
Solucién de conflictos principalmente debera ser voluntaria, los MASC se aseguran

de garantizar los procedimientos y derechos de quienes participan en ella.

Elegir alguno de los MASC no debe de ser objeto de presiones, intimidacién, o que
se intente sacar ventaja al contrario los MASC estan basados en la buena fe,
confianza entre las partes para solucionar sus conflictos, el facilitador tiene la
responsabilidad de generar un ambiente igualitario sin olvidar o dejar a un lado la
legalidad; Los principios rectores nacen para realizar un buen funcionamiento a los

procesos de los MASC.

1. Voluntariedad, “La participaciéon de los Intervinientes deberd ser por propia

decision, libre de toda coaccién y no por obligacion” (Penal, 2021).

Las partes en todo momento del procedimiento deberan estar por su propia
voluntad, estos no deberan ser obligados por ninguna autoridad o representante, las
partes pueden renunciar al proceso e cualquier momento, no estan obligados a

concluirlo.

2. Informacion, “Debera informarse a los Intervinientes, de manera clara y
completa, sobre los Mecanismos Alternativos, sus consecuencias y alcances”
(Penal, 2021)

A los participantes se les debera informar las consecuencias y alcances que los
MASC tienen, esto se debera hacer antes de iniciar el procedimiento y los
participantes deberan estar de acuerdo, se comprometeran a respetarlo en todo

momento.
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3. Confidencialidad, “La informacion tratada no debera ser divulgada y no podra ser
utilizada en perjuicio de los Intervinientes dentro del proceso penal, salvo que se
trate de un delito que se esté cometiendo o0 sea inminente su consumacion y por
el cual peligre la integridad fisica o la vida de una persona, en cuyo caso, el
Facilitador lo comunicara al Ministerio Publico para los efectos conducentes”
(Penal, 2021)

En todo momento se debe de vigilar que lo tratado durante las sesiones no sea
divulgado o grabado por alguna de las partes y se pueda utilizar para perjudicar, es
muy importante mantener la confidencialidad del proceso para su buen

funcionamiento.

2 Flexibilidad y simplicidad “Los mecanismos alternativos careceran de toda forma
estricta, propiciaran un entorno que sea idéneo para la manifestaciéon de las
propuestas de los Intervinientes para resolver por consenso la controversia; para
tal efecto, se evitara establecer formalismos innecesarios y se usara un lenguaje
sencillo” (Penal, 2021)

En este principio se cuida que se dé el tiempo necesario para lograr un acuerdo, no
se presiona a intervinientes a solucionarlo en una sola sesion, ademas el lenguaje
debera ser sencillo de manera que todos entiendan lo que se esta tratando durante

las sesiones.

3 Imparcialidad “Los Mecanismos Alternativos deberan ser conducidos con
objetividad, evitando la emision de juicios, opiniones, prejuicios, favoritismos,
inclinaciones o preferencias que concedan u otorguen ventajas a alguno de los

Intervinientes”

El facilitador en todo momento se debera conducir con objetividad hacia las partes,
evitando emitir juicios o mostrar tipo de preferencia, en algunas ocasiones la
situacion en los procesos son muy similares a las vivencias del facilitador, esto
puede influir durante el proceso y el facilitador debera estar trabando continuamente
consigo mismo para evitar inconscientemente que se incline hacia alguna parte, en
todo momento debe respetar todos y cada uno de los principios de los MASC, si falla

alguno el proceso no sera el adecuado.
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4 Equidad “Los Mecanismos Alternativos propiciaran condiciones de equilibrio

entre los Intervinientes” (Penal, 2021)

“La equidad constituye el instrumento que busca dar un equilibrio a las relaciones
juridicas dentro de la sociedad en la aplicacion de la ley, asegurando la convivencia
pacifica y la vigencia de un orden igualitario y justo. A menudo se exige la
incorporacion de medidas especificas para compensar ciertas desventajas que

cualquiera de las partes pudiera enfrentar en algun procedimiento”. (Ibidem, 2020)

Con este principio de busca tener un equilibrio, asegurando una convivencia pacifica

durante las sesiones, el facilitador debera tratar a las partes de igual manera.

5 Honestidad “Los Intervinientes y el Facilitador deberan conducir su participacion

durante el mecanismo alternativo con apego a la verdad” (Penal, 2021)

Es uno de los principios mas importantes ya que en todo momento se debera actuar
con honestidad, las partes deberan expresar lo que realmente les estd causando
conflicto y que estan dispuestas a dar para solucionarlo ganado ambas partes, no se
trata de sacar ventaja de este procedimiento, si se actia con honestidad el acuerdo

al que se llegue sera cumplido de una manera muy facil.
CAPITULO II. EL SINDROME DE BURNOUT.

El sindrome de burnout, ha tomado fuerza los ultimos afios considero que es
importante el estudio de dicho sindrome ya que en muchas ocasiones las personas
sueles padecerlo sin embargo por la poca difusion no se sabe que existe y que es
bastante comun padecerlo, en este capitulo se resumen los antecedentes, asi como
las causas, sintomas, consecuencias y se proporcionan algunas estrategias para la
intervencion del sindrome de burnout, es necesario conocer dicho sindrome para
poder entender de qué manera podria ser afectado el facilitador y asi mismo estar
en constante trabajo consigo mismo y en caso de padecerlo saber cémo tratarlo y

lograr un bienestar.

2.1 Antecedentes del sindrome de Burnout.

La palabra Burnout se desprende del inglés que traducido al espafol es “Estar
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Quemado”.

“El Burnout se define como sindrome por distrés interpersonal crénico por el ejercicio
laboral. Esta caracterizado por sentimientos de autoeficacia reducida, como
desanimo, despersonalizacion y fatiga, vinculado a situaciones cronicas de
demandas tanto vividas como excesivas en el ambito laboral” (S., 1988)

En el campo de la psicologia se reconoce al sindrome de Burnout “como una fatiga
laboral o un desgaste profesional que se caracteriza por un estado de agotamiento
intenso y persistente, pérdida de energia, baja motivacion y extrema irritabilidad,
tanto en el medio laboral como en el familiar, asi como enojo, agresividad y
desmoralizacion, causados por problemas del trabajo o del hogar” (Viniccia, 2004)
Cuando ya se presenta el sindrome de Burnout en la persona se puede observar un

cambio de comportamientos y actitudes negativas, en respuesta a la tension laboral.

“Los primeros trabajos sobre el Burnout se desarrollan en los Estados Unidos a
mediados de los afos setenta del siglo XX” (Carballeira, 2017), en la primera etapa
las investigaciones se encargan de descubrir el fenémeno emergente del Burnout y

finalmente logran descubrir que este se debia al entorno laboral.

A lo largo de su historia se ha observado en una amplia variedad de ocupaciones y
sobre todo los trabajos relacionados con los servicios humanos, en donde se brinda
una ayuda directa como los médicos, abogados, policias, enfermeras, profesores,
entre otros. El resultado del trabajo excesivo y estar en contacto directo con los

conflictos de las otras personas da como resultado el agotamiento de energia.

“El psiquiatra estadounidense Herbert Freudenberger, que trabajaba en la Clinica
Libre de Nueva York, es quien en 1974 describe por primera vez este sindrome de
caracter clinico. Basicamente, explicaba el proceso de deterioro en la atencion
profesional y en los servicios que se prestaban en el &mbito sanitario. Freudenberger
observd en ese momento que los voluntarios tras su primer afio de actividades
sufrian en su gran mayoria una pérdida de energia, una desmotivacion, asi como
varios sintomas de ansiedad y depresion que podian llegar hasta el agotamiento”
(Silvia, 2001)

En 1976, la psicologa social Cristina Malash utilizo el mismo término para mencionar

gue el Burnout es el “proceso gradual de pérdida de responsabilidad profesional, al
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desinterés y al desarrollo de un cinismo con los comparieros del trabajo” (Palmer
Yusvisaret, 2005).

En 1981 Malash culmina el “Malash Burnout Inventori” mejor conocido como MBI, es
un cuestionario con 22 preguntas perfectamente planteadas para poder determinar

si se padece el ya mencionado Sindrome de Burnout.

Para el 1986 Malash definen al Sindrome de Burnout como “el agotamiento
emocional, despersonalizacion y baja realizacion personal que puede ocurrir
frecuentemente entre los individuos cuyo trabajo implica atencion o ayuda a
personas” (Palmer Yusvisaret, 2005)

La autora manejan tres componentes importantes que integran el Burnout, en una
definicion tan pequena; “El primer componente es el agotamiento emocional, el cual
describe los estados afectivos y las sensaciones del individuo, caracterizado por una
carencia de energia y de recursos emocionales. ElI segundo factor es la
despersonalizacion, caracterizada por actitudes y sensaciones negativas respecto
de los demas. El ultimo componente es la baja realizacion personal, donde los
emplea-dos con este padecimiento experimentan un gran descontento e
insatisfaccion hacia sus labores, acompafiado de una mala opinién de su progreso
labora” (D., 1997).

Malash nos da una definicibn mas contundente y es considerada la mas efectiva

para definir el término Burnout.

Cristina Malash, centro su atencion en los profesionales de servicios publicos y
privados menciona que “En este tipo de organizaciones el tipico profesional define
Sus creencias, expectativas u opiniones de tal manera que puedan adherirse a las
de sus empresas. No obstante, el cumplimiento de sus metas dependera en gran
medida de sus superiores, de tal suerte que de existir diferencias o falta de
congruencia entre los objetivos de ambos tipos de profesionales, puede
desencadenarse una desilusion por parte del trabajador y generar con el tiempo

Burnout” (Palmer Yusvisaret, 2005)

Finalmente el termino Burnout se comenz6 a mencionar mas continuamente, se hizo
popular y paralelamente se comenzaron a crear talleres y seminarios para la

prevencion de dicho sindrome.
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Es muy importante para las organizaciones tener personal con bienestar y salud

laboral ya que su eficacia va a repercutir directamente en la organizacion.
2.2 Causas que provocan sindrome de Burnout.

Las causas que provocan el sindrome de Burnout es una lista muy amplia sin
embargo mencionaremos aquellas que la psicologia ha considerado que merecen

especial atencion

Segun Edelwich y Brodsky “el Burnout aparece cuando el deseo del sujeto de
marcar una diferencia en la vida del otro se ve frustrado, ya que las razones por la
que las personas se dedican a ayudar a los demas tienen por objeto confirmar su
sentido de poder. También sefialan que el tener muy alto entusiasmo inicial, baja
remuneraciéon economica independientemente del nivel jerarquico y educacion, no
tener apoyo ni refuerzo en la institucion, el uso inadecuado de los recursos, y ser
empleado joven son variables que aumentan la probabilidad de desarrollar el
sindrome de Burnout.” (EDELWICH, 1980); Usualmente estas caracteristicas son
mas comunes en el personal de enfermeria, médicos, trabajadores sociales son las
areas en donde se centr6 la investigacion del sindrome de Burnout, se puede
observar el desfase que hay entre el espiritu altruista, la formacion recibida y la
realidad laboral, a esto le sumamos que un alto porcentaje de trabadores son
sumamente jovenes y no cuentan con una estabilidad laboral. Como ha demostrado
Manzano, “el ser fijjo en un trabajo aumenta el grado de satisfaccion personal”
(Manzano, 2008)

Actualmente el primer factor de riesgo esta relacionado con actividades laborales
gue estan relacionados directamente el trabajador con los clientes, por la naturaleza
del empleo el contacto directo es inevitable y continuo; Los horarios de trabajo
excesivos y que tienen alto nivel de exigencia también propician el sindrome de
Burnout.

-Los turnos laborales y los horarios son un factor muy importante ya que si la
persona trabaja demasiado tiempo llega su hogar cansado sin ganas de realizar
alguna otra actividad, solamente viven para trabajar y si a esto le sumamos que en
ocasiones debe trabajar horas extra y en horarios nocturnos el desgaste es
excesivo, el ciclo del suefio se puede ver afectado y la persona es mas propensa a

tener irritabilidad.
20



“el trabajo por turnos y el nocturno facilita la presencia del sindrome. Las influencias
son bioldgicas y emocionales debido a las alteraciones de los ritmos cardiacos, del
ciclo suefio-vigilia, de los patrones de temperatura corporal y del ritmo de excrecion
de adrenalina” (Guitart, 2007)

-La seguridad y estabilidad del empleo, genera una gran preocupacion saber que
pueden ser despedidos en cualquier momento y sin tener ningun tipo de seguro,
sobre todo en épocas de crisis de empleo, este ejemplo se pudo observar en la
época en que entro el Covid-19, en donde se llevo a cabo una cuarentena forzada,
muchas familias se quedaron sin empleo siendo el Unico sustento de sus familias y
muchas otras vivian con la incertidumbre si seguirian teniendo un empleo, muchos
de los sueldos bajaron debido a que todos estabamos sufriendo un cambio.

-La antigiiedad profesional, cuando una persona repite por muchos afios las mismas
actividades llega el momento en que ya no las realiza con el mismo entusiasmo que
en los primeros afios.

“Algunos autores han encontrado una relacion positiva con el sindrome manifestada
en dos periodos, correspondientes a los dos primeros afios de carrera profesional y
los mayores de 10 afios de experiencia, como los momentos en los que se produce
un mayor nivel de asociacion con el sindrome” (Guitart, 2007)

-La estructura y el clima organizacional, “cuanto mas centralizada sea la
organizacion en la toma de decisiones, cuanto mas compleja (muchos niveles
jerarquicos), cuanto mayor es el nivel jerarquico de un trabajador, cuanto mayor
sean los requerimientos de formalizaciébn de operaciones y procedimientos, mayor
sera la posibilidad de que se presente el sindrome de Burnout.” (Guitart, 2007)
Considero que este punto depende mucho de la persona ya que muchas personas
estan acostumbradas a vivir bajo mucho estrés, sin embargo, al cabo de los afios se
vuelve muy cansado y genera un desgaste pronunciado en la persona, algo es muy
cierto que entre mayor sea el puesto jerarquicamente hablando, mas
responsabilidades caeran sobre el encargado, estara mas preocupado por el buen
funcionamiento de la empresa ya que si algo llegara a salir mal sera responsabilidad
de él.

-Las relaciones interpersonales, en muchas ocasiones el convivir con mas gente
dentro del area laboral resulta satisfactorio ya que por naturaleza el ser humano es
sociable, sin embargo, siempre va a existir el conflicto, la diferencia de ideales, entre
otros.
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Cuando las relaciones estan basadas en la desconfianza, sin apoyo, poco
cooperativas, producen elevados niveles de tension, inclusive se realizan las
actividades de mala gana ya que la persona no se encuentra a gusto en su area
laboral.

-El salario, es un factor sumamente importante, ya que con tu sueldo cubres tus
necesidades, cuando estas no son cubiertas la persona se estresa, se comienza a
endeudar ya que sus ingresos son menores a sus egresos. El dinero te suele ofrecer
cierta estabilidad, ya sea en salud, educacion, alimentacion, entre otras.

-Estrategia empresarial, “empresas con una estrategia de minimizacién de costos en
las que se reduce personal ampliando las funciones y responsabilidades de los
trabajadores; aquéllas que no gastan en capacitacion y desarrollo de personal,
aquéllas en las que no se hacen inversiones en equipo y material de trabajo para
gue el personal desarrolle adecuadamente sus funciones, limitan los descansos.”
(Guitart, 2007)

En ocasiones las empresas pasan por ciertas crisis y su solucion es reducir personal
para poder ahorrar un poco sin embargo no piensan en su personal y aquella
persona que anteriormente tenia una tarea asignada ahora tendra dos, y la paga
seguira siendo la misma, aunque realice mas actividades, por légica esta persona
llegara agotada y fastidiada a su casa, al paso del tiempo es muy probable que
desarrolle el Sindrome de Burnout.

Factores Personales.

- “El deseo de destacar y obtener resultados brillantes

- Un alto grado de autoexigencia.

- Baja tolerancia al fracaso.

- Perfeccionismo extremo.

- Necesitan controlarlo todo en todo momento.

- Sentimiento de indispensabilidad laboral.

- Dificultad para conocer y expresar sus emociones.

- Impacientes y competitivos por lo que les es dificil trabajar en grupo.

- Pocos intereses y relaciones personales al margen del trabajo.

- Idealismo”. (Guitart, 2007)

Todo esto se acentla si la persona no tiene una preparacion adecuada para
enfrentar las expectativas organizacionales en relacion al trabajo, también si a la

persona le cuesta demasiado trabajo pedir ayuda a sus compaferos, cuando no
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comparte ideas, metas o valores del grupo de trabajo o empresa.

Si se llega a experimenta sentimientos de miedo o culpa cuando no ha cumplido
alguna actividad o trabajo que se le habia encargado.

Cuando la persona no es capaz de expresar sus miedos, sentimientos,
preocupaciones relacionadas sobre su vida laboral ya sea con sus familiares,
amigos, pareja.

Si no se descansa lo suficiente y se tiene una gran carga laboral, es importante
respetar los tiempos de descanso de los trabajadores, ya que es el momento en que
ellos se despejan y vuelven a su trabajo con una actitud positiva.

Por altimo el no encontrar un empleo cuando ya se desea cambiarlo puede llegar a
ser muy estresante y de igual forma el tener demasiados problemas familiares,
econOmicos, entre otros.

Aunque parecen problemas demasiado sencillos es un gran factor para padecer el
Sindrome de Burnout, los problemas se van acumulando y los dejamos pasar hasta
gue explotan.

Por ultimo también se han encontrado algunos factores sociodemograficas
estudiados los cuales también influyen en el Sindrome de Burnout estos son:

-La edad, “aunque parece no influir en la aparicién del sindrome se considera que
puede existir un periodo de sensibilizacion debido a que habria unos afios en los que
el profesional seria especialmente vulnerable a éste, siendo estos los primeros afios
de carrera profesional dado que seria el periodo en el que se produce la transicion
de las expectativas idealistas hacia la practica cotidiana, apreciandose en este
tiempo que tanto las recompensas personales, profesionales y econdmicas, no son
ni las prometidas ni esperada, por lo tanto cuanto mas joven es el trabajador mayor
incidencia de burnout hallaremos” (Guitart, 2007).

Considero que lo vivido en lo largo de la vida va a influir en el futuro y como lo dice
Guitart, las personas joévenes salen muy entusiasmados de la carrera pero en el
ambito profesional se van a encontrar con personas con las cuales no seras
compatible ya sea por diferencia de ideales o creencias, este tipo de factores haran
que te decepciones o te confundas poniendo en duda el haber estudiado la
licenciatura correcta.

En forma personal considero que pase por una etapa de desgaste emocional, ya que
desde que estudiamos la licenciatura teniamos profesores que no creian en el valor

de nuestra licenciatura y nos llegaron a decir que no servia para nada, a pesar de
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los comentarios negativos que llegamos a recibir por ser la primera generacion, mis
comparferos y yo continuamos estudiando hasta concluir el programa, cuando
salimos de la licenciatura nos encontramos confundidos ya que no encontrariamos
trabajo facilmente ya que las vacantes de mediador ya estan ocupados por
abogados, psicélogos, comunicologos, cualquier persona con licenciatura y tomando
un curso de 500 horas se podia certificar, sin embargo nosotros como mediadores
profesionales que estudiamos 5 afios la licenciatura no tenemos plaza de mediador y
mucho menos porque no cumplimos con la edad minima de 35 afos.

Cuando realice mis préacticas profesionales también me lleve una gran decepcion ya
gue las personas administrativa del centro de mediacion de la Ciudad de México son
muy déspotas cuando se supone que la mediacion viene a cambiar el sistema tan
riguroso que tenemos, en esos momentos todas estas malas experiencias se me
juntaron y sentia que habia estudiado una licenciatura que no servia para nada,
paso aproximadamente un afio y logre ver la verdadera esencia de los MASC, los
comencé a poner en practica y ahora me gustan mas que nunca ya que todo el
tiempo debes de estar trabajando contigo mismo para poder llevar a cabo un buen
trabajo en cualquier ambito.

-El sexo, “el burnout tiende a ser mas frecuente en la mujer, relacionandose con la
doble carga laboral (tarea profesional y familiar) y el tipo de enlace afectivo que
puede desarrollarse en el ambiente laboral y familiar”. (Guitart, 2007)

Considero que si es mas probable que las mujeres estén mas expuestas a sufrir el
Sindrome de Burnout y mas cuando ya son madres y tienen demasiadas cosas que
hacer que se olvidan de darse tiempo para ellas mismas.

-El estado civil, “aunque se ha asociado el Sindrome mas con las personas que no
tienen pareja estable, tampoco hay un acuerdo unanime. Parece que las personas
solteras tienen mayor cansancio emocional, menor realizacion personal y mayor
despersonalizacion, que aquellas otras que o bien estan casadas o conviven con
parejas estables En este mismo orden la existencia o no de hijos hace que estas
personas puedan ser mas resistentes al sindrome, debido a la tendencia
generalmente encontrada en los padres, a ser personas mas maduras y estables, y
la implicacion con la familia y los hijos hace que tengan mayor capacidad para
afrontar problemas personales y conflictos emocionales; y ser mas realistas con la

ayuda del apoyo familiar” (Guitart, 2007).
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2.3 Sintomas y Consecuencias del sindrome de Burnout.

“Este sindrome se presenta cuando se desequilibran las expectativas individuales
del profesional y la realidad del trabajo diario, se considera un trastorno adaptativo
cronico y puede sobrevenir tanto por un excesivo grado de exigencia como por
escasez de recursos. Todo ello da lugar a este sindrome, que a menudo acaba en
depresion, o asociado a adicciones sociales como la bulimia, ludopatia, consumo de
drogas y medicamentos” (Calvo, 2019)
Cuando se dice que una persona padece el Sindrome de Burnout por lo general se
piensa que solo se trata de una fatiga debido al estrés generado por la carga de
tareas y conflictos, sin embargo se debe considerar como un serio problema.
En realidad el Sindrome de Burnout es mas que un cansancio habitual que muchos
pensarias solucionarlos con un par de dias de descanso pero el Burnout envuelve
una serie de padecimientos psicolégicos, fisicos, sociales, lo que nos dara por
resultado el padecimiento de dicho sindrome.
Las principales manifestaciones del Sindrome de Burnout son:
1) “Mentales - Psicologicos, en donde se aprecia agotamiento emocional, baja
autoestima, mala concentracion y baja tolerancia, que regularmente repercute
en comportamientos agresivos con pacientes, compaferos de trabajo y con la

familia.

En este apartado se genera un deterioro en las relaciones interpersonales,
depresion, ansiedad, irritabilidad y la dificultad de concentracién. Es muy comun el
distanciamiento de hacia otras personas, son muy vulnerables a caer en los juegos
de azar, comportamientos que ponen en riesgo la propia salud, hasta el suicidio,
entre otros.
El cansancio que se presenta es a nivel emocional, en relacién con otras personas y
a nivel de propio sentimiento de autorrealizacion.

2) Fisicas, donde se desarrollan aspectos como el insomnio, alteraciones

gastrointestinales y taquicardias, entre otras.

Los Dafos fisicos pueden ser demasiado notorios en la persona ya que suelen bajar
0 subir excesivamente de peso por consecuencia tendran dolores musculares,
migrafias; también se presentan problemas de suefio, alergias, problemas con los
ciclos menstruales en el caso de la mujeres.

Las personas son muy propensas al abuso de sustancias como farmacos, drogas,
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alcohol.
3) Conductuales - Sociales, donde se desencadenan conductas adictivas,
distanciamiento afectivo, conflictos interpersonales en el trabajo y con la
familia” (Tirso Javier, 2007).

Se ve claramente afectada la productividad y la calidad con la cual realiza sus
actividades, se tiene una actitud negativa hacia las personas con las que se tiene
contacto por consecuencia tendremos deterioro de las relaciones ya sea con los
comparieros de trabajo o familiares; La persona se vuelve menos soportable a las
presiones y conflictos.

2.4 Consecuencias del sindrome de Burnout.

Como consecuencias del Sindrome de Burnout se puede presentar la desmotivacion
conjunto con una actitud negativa, se suele tener muchos errores y esto
desencadena una serie de conflictos, el trabajo que se realiza tiene baja
productividad.

Los trabajadores suelen faltar porque no se sienten bien, ya que se enferman
continuamente, suelen tener la necesidad de medicarse, su conducta ahora es
violenta.

Muchos de ellos recurren al consumo de sustancias como drogas o alcohol, no
logran darse cuenta del padecimiento que tienen y suele empeorar la situacion.
Fisicas: manifestaciones generales (cansancio, pérdida de apetito, malestar
general), problemas osteomusculares (dolor de espalda, dolores cervicales,
contracturas musculares) alteraciones inmunoldgicas (aumento de infecciones y
alergias, problemas dermatolégicos), problemas sexuales (impotencia parcial o total,
frigidez, ausencia de eyaculacién), problemas cardiacos (taquicardia, dolor
precordial, hipertension arterial), problemas respiratorios (catarros frecuentes,
taquipnea, crisis de asma), problemas digestivos (gastritis, Ulcera duodenal,
nauseas, diarrea), alteraciones del sistema nervioso (jaguecas, trastorno del suefio
con predominio del suefio ligero e insomnio, sensacién de vértigo con inestabilidad
locomotriz y sensacion de vacio), alteraciones hormonales ( trastornos menstruales)
(Rodriguez, 2020).

En los sintomas fisicos se encuentran todas las enfermedades que la persona
adquiere por consecuencia del sindrome, recordemos que nuestro cuerpo recibe
todas las emociones que nosotros tenemos ya sean negativas o positivas, asi mismo

reflejan un estado fisico en la persona, nuestro cuerpo va a hablar y nos va dando
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llamadas de atencion para ser atendido.

Emocionales: agotamiento, sentimiento de fracaso y vacio, baja tolerancia la
frustracion, impotencia ante el problema, nerviosismo, inquietud, dificultad de
concentracion, olvidos frecuentes, falta de atencion y mala memoria, tristeza con
tendencia a la depresion, falta de compromiso laboral, escasa o nula realizacion
personal, baja autoestima, despersonalizacion) (Rodriguez, 2020).

Todas las personas recibimos emociones diariamente, depende de la persona como
sean procesadas, si la persona se encuentra en un lugar en donde ya no se
encuentra a gusto, todo el tiempo tendra mal genio y las ordenes que reciba las
llegara a hacer de mala gana; Las emociones se van acumulado a tal grado que
llega el momento en que la situacion se sale de control y ocurren las enfermedades
y las malas relaciones con la gente que nos rodea.

Conductuales: conductas adictivas con abuso de sustancias toxicas (tabaco, alcohol,
otras) irritabilidad, cambios de humor bruscos, hostilidad, aislamiento, agresividad,
falta de eficacia, disminucion de la capacidad para tomar decisiones, menor
rendimiento laboral, absentismo laboral (Rodriguez, 2020).

La hostilidad, los cambios de humor bruscos tendrdn por consecuencia que las
personas que lo rodean prefieran aislarse para evitar conflictos, de igual forma el
rendimiento en el trabajo repercute asi como el consumo excesivo de sustancias
toxicas.

Familiares y sociales: problemas de pareja, deterioro del nucleo familiar en general,
aislamiento social (Rodriguez, 2020).

Cuando terminan su jornada laboral, las personas suelen llegar de mal humor a sus
hogares y permanece esa actitud de hostilidad lo cual genera una mala
comunicacién con la familia y esto causa demasiados conflictos.

Como podemos darnos cuenta el Sindrome de Burnout desencadena una serie de
sintomas que a su vez desencadena mas y mas consecuencias que influyen en
todos los aspectos de la vida de la persona, es importante hacer el diagnostico a
tiempo para que este no continle avanzando.

2.5 Diagnéstico del sindrome Burnout.

Existen varios modelos explicativos del Burnout, permitiendo estudiarlo desde
diferentes aspectos y elaborando distintas hipoétesis.
Sin embargo nos enfocaremos en el modelo que es considerado actualmente el

mejor instrumento de medicion del Burnout, siendo el mas utilizado para las
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investigaciones relacionadas con el sindrome, se trata de MBI (Maslach Burnout
Inventory), es un instrumento de evaluacion psicologica en el que se plantea una
serie de enunciados acerca de los pensamientos y sentimientos de la persona con
respecto a la interaccién con su trabajo.

En la tercera edicion del Maslach Burnout Inventory Manual 1996, aparece deforma
explicita la reelaboracion tedrica y operacional del Burnout pero ahora aplicado a
profesionales no asistenciales.

“En la parte tercera del manual, titulada “MBI-General Survey”, se exponen las sub-
escalas y se redefine el “Burnout” como una crisis en la relacién con el propio
trabajo, sin que signifigue necesariamente una crisis de las relaciones con las
personas en el trabajo. Inmediatamente después propone el MBI-GS como un
instrumento para la evaluacion de las actitudes ante el propio trabajo que van desde
la implicacion o compromiso hasta el Burnout (Moreno-Jiménez, 2001).

‘consta de 16 enunciados Yy cuestionamientos sobre los sentimientos y
pensamientos en relacion con la interaccion con el trabajo, los cuales se valoran en
un rango de 6 adjetivos que van de “nunca’ a “diariamente”, dependiendo de la
frecuencia con la que se experimenta cada una de las situaciones descritas en los
items. Dichos enunciados estan disefiados de forma que se evalien los 3
componentes del Sindrome de Burnout citados anteriormente (agotamiento
emocional, despersonalizacién y realizacion personal en el trabajo. De hecho, se
agrupan en tres sub-escalas, una para cada uno de los componentes del sindrome
del quemado” (Gil, 2009)

Las tres sub-escalas tuvieron una revision en al afio 1986, lograron alcanzar valores
de fiabilidad de Cronbach aceptables.

La forma en que se tabula el cuestionario es:

(0) Nunca

(1) Muy raras veces a lo largo del afio

(2) En algunas ocasiones a lo largo del afio

(3) En bastantes ocasiones a lo largo del afio

(4) Frecuentemente a lo largo del afio

(5) Casi cada dia

(6) Cada dia

“1. Me siento emocionalmente agotado por mi trabajo.

2. Me siento acabado al final de la jornada.
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3. Me siento fatigado al levantarme por la mafiana y tener que enfrentarme a otro dia
de trabajo.

4. Trabajar todo el dia realmente es estresante para mi.

5. Soy capaz de resolver eficazmente los problemas que surgen en mi trabajo.

6. Me siento quemado por mi trabajo.

7. Siento que estoy haciendo una contribucién eficaz a la actividad de mi
organizacion.

8. Desde que comencé el empleo, he ido perdiendo interés en mi trabajo.

9. He ido perdiendo el entusiasmo en mi trabajo.

10. En mi opinién, soy muy bueno haciendo mi trabajo.

11. Me siento realizado cuando llevo a cabo algo en mi trabajo.

12. He realizado muchas cosas que valen la pena en mi trabajo.

13. Sdlo quiero hacer mi trabajo y que no me molesten.

14. Me he vuelto mas cinico acerca de si mi trabajo vale para algo. 15. Dudo sobre
el valor de mi trabajo.

16. En mi trabajo estoy seguro de que soy eficaz haciendo las cosas.” (Moreno-
Jiménez, 2001)

El cuestionario debe de ser aplicado posteriormente se hace el estudio de los
resultados para saber en qué dimensién del sindrome se encuentra la persona.

2.6 Estrategias de intervencion frente al sindrome Burnout.

Existen distintas estrategias para la intervencion y prevencion del Sindrome de
Burnout, todo depende al enfoque que cada autor le da, por ejemplo Alvarez y
Fernandez el 1991 lo clasificaron en dos categorias la prevencion primaria, que
engloba aquellos estudios que aportan propuestas sobre aspectos que han
demostrado experimentalmente ser relevantes para prevenir el sindrome, y la
secundaria, que engloba estudios que comparan técnicas de intervencion. Sin
embargo yo considero que su estudio es demasiado basico, se debe profundizar
mas en el tema y explorar distintas areas para poder tratar y evitar el Sindrome de
Burnout.

Algunos otros autores han concluido que la forma méas eficaz de enfocar la
prevencion y el tratamiento de Sindrome de Burnout, estos suelen ser mas
completos ya que se orientan hacia la intervencion tanto a nivel individual, social y
organizacional que son basicamente lo que rodea a la persona diariamente en lo que

se debe trabajar, es un trabajo diario y constante contigo mismo, es por eso que a
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continuacion describiremos algunas estrategias que nos ayudaran a la prevencion y
al tratamiento de dicho sindrome, considero que aunque no padezcas el sindrome
de burnout es importante que trabajes en ti, en tu persona ya sea fisica,
psicologicamente, emocionalmente, socialmente, entre otros ya que esto te ayudara
a conocerte te sentiras mas seguro de las capacidades y habilidades que posees, te
desarrollaras de mejor manera con tus compafieros, familiares o conocidos.
Estrategias Individuales

Se Busca que los facilitadores puedan afrontar las situaciones y sus consecuencias
poniendo en practica ciertas habilidades y estrategias Gtiles. Para lograr esto se
busca constituir un tratamiento preventivo de promover la obtencién de estrategias
que aumenten o refuercen la capacidad de adaptacion del individuo frente a las
situaciones de estrés laboral.

Labrador y Sandin consideran que la tensiébn se puede controlar modificando
directamente la activacion fisiologica, la salud de tu cuerpo y todo lo que este
constituye, también consideran que se puede controlar modificando los efectos que
los pensamientos, las situaciones o las conductas tienen sobre ella.

Ivancevich y Matteson el 1987 hacen una clara y buena distincion entre los
entrenamientos dirigidos a la adquisicion de estrategias para afrontar el estrés y por
otra parte tenemos los entrenamientos enfocados a la adquisicion de destrezas para
el buen manejo de las emociones. Entre los principales destacan por su efectividad,
el entrenamiento en solucion de problemas, el entrenamiento de asertividad y el
manejo eficaz del tiempo.

Técnicas Fisioldgicas

“Estan orientadas a reducir la activacion fisiologica y el malestar emocional y fisico
provocado por las fuentes de estrés laboral. Entre otras, destacan las técnicas para
la relajacion fisica, el control de la respiracion” (Barona, 2005)

En cuanto a las técnicas de control de respiracion, se dice que las situaciones
estresantes provocan respiracion rapida y superficial, lo que implica un aumento de
la tension general del organismo. Estas técnicas consisten en facilitar al individuo el
aprendizaje de una forma apropiada de respirar para que en situaciones de estrés
pueda controlar su respiracion de forma automatica lo que le permitira una adecuada
oxigenacion del organismo.

Técnicas Conductuales

“El fin de estas técnicas es conseguir que la persona domine un conjunto de
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habilidades y competencias que le faciliten el afrontamiento de los problemas
laborales. Entre ellas se encuentran el entrenamiento asertivo, el entrenamiento en
habilidades sociales, las técnicas de solucidbn de problemas y las técnicas de
autocontrol” (Barona, 2005).

También se recomienda evitar la excesiva carga de trabajo, se recomienda tomar
pequefios descansos durante el trabajo y durante los ratos de ocio se recomienda
realizar las actividades preferidas, esto generara un mejor rendimiento en la
persona.

Es importante que los facilitadores tengan acceso a la informacién, a los servicios
sociales y a los programas de entretenimiento, esto tendra una reaccion positiva ya
gue se tendran momentos de distraccion pensados y programados para las
personas que trabajan en el centro de mediacion y conciliacién.

Peird opina que una dieta equilibrada, no fumar ni beber en exceso y no consumir
excitantes ni farmacos psicoactivos son factores que mejoran el estado de salud y el
sistema inmunologico, al mismo tiempo que modulan la respuesta de estrés laboral.
De la misma manera, propone que el ejercicio fisico aumenta la resistencia ante los
efectos de dicho estrés.

Técnicas Cognitivas

El abordaje cognitivo busca mejorar la percepcion del individuo, la interpretacion y la
evaluacion de los problemas laborales y de los recursos personales que realiza el
individuo diariamente.

“‘Entre las técnicas cognitivas mas empleadas destacan la desensibilizacion
sistematica, la detencion del pensamiento, la prevencibn de estrés, la
reestructuracion cognitiva, el control de pensamientos irracionales, la eliminacion de
actitudes disfuncionales y la terapia racional emotiva. (Vicente, 2001)

Una investigacion llevada a cabo por Rubio el 2003 realizada a un grupo de
orientadores de secundaria demostro que existen relaciones significativas entre las
actitudes disfuncionales y el Burnout. Los docentes mas afectados por los maximos
niveles del Sindrome de Burnout, presentan mas actitudes negativas o
disfuncionales, estos suelen manifestar una desajustada necesidad de aprobacion
de los demas suelen tener miedo al fracaso y suelen enfocarse demasiado al
perfeccionamiento. Es por eso que es indispensable entrenar a la persona para que
identifique el rol que tiene, reforzar sus propias actitudes, manejar técnicas de

autocontrol y trabajar en el manejo del estrés.
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Estrategias de Intervencion Social.

Con estas técnicas se busca romper con el aislamiento y mejorar los procesos de
socializacion, a través de apoyo cooperativo en el trabajo o en las actividades que se
realizan, mostrando que apoyo social amortigua los efectos de estrés he incrementa
la habilidad del individuo para afrontar los posibles conflictos que llegara a tener.

En muchas ocasiones nos hemos topado con situaciones que se salen de control en
el trabajo, en mi experiencia personal cuando trabajaba en Royal Enfield es una
agencia de motos, yo ya sabia manipulas las motocicletas sin embargo no conté con
un factor importante que es el peso de estas, al intentar bajar una motocicleta del
caballete no fue tan facil como creia y la moto se me callo, no pude hacer nada la
solté para no lastimarme yo, l6gicamente me asuste demasiado porque son motos
nuevas, cuando logramos levantarla observe que solo se habia roto el retrovisor, la
moto afortunadamente no tenia ningun tipo de abolladura, sin embargo la persona
con la cual hacia equipo nuestra relacion no era buena y el de inmediato le queria
comunicar a nuestro jefe, eso me genero demasiado estrés no sabia como le diria a
nuestro jefe que ocurrieron las cosas ni en qué momento, yo necesitaba un consejo
y expresarlo con alguien de confianza que me entendiera y me diera una posible
solucién asi que fui con mis compafieros de Ducati basicamente son la misma
administracion, con ellos tenia una buena relaciéon, me apoyaban y me ensefiaban lo
necesario, en cuanto les platiqgue me senti mas aliviada y obtuve las palabras y el
consejo que tanto necesitaba, al expresarlo con ellos tuve la valentia de enfrentarme
con mi jefe y decirle todo lo que habia ocurrido sin necesidad de mentir y pues no se
enojo Unicamente me hizo comprar el retrovisor.

Es por eso que considero que en efecto las buenas relaciones laborales son muy
importantes y el poder funcionar como equipo puede lograr resultados increibles.
Sandin el 1995 afirma que el apoyo social actua sobre la salud de forma directa.
Asegura que disfrutar de una Optima red de apoyo facilita las experiencias
individuales de autoestima, afecto positivo y sensacién de control, que protegen al
individuo de posibles trastornos y que posiblemente mejoren el sistema
inmunologico.

Adler y Matthews por otra parte han comprobado que el apoyo social se relaciona
significativamente con la salud fisica y psicologica. Sefala que favorece la salud, ya
gue facilita la recuperacion entre pacientes con algun tipo de trastorno.

Finalmente para Garcia nos dice que “el trabajo en equipo y los equipos
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multidisciplinares contribuyen a disipar las actitudes negativas y a mejorar la
comprensién de los problemas” (Barona, 2005).

Estrategias de Intervencion Organizacional.

Estas estrategias van enfocadas al tiempo y al tipo de organizacion que el lugar de
trabajo tiene asi como la reparticion de tu tiempo y de las actividades que se
realizan. Debera ser aprovechado el mayor tiempo posible sin generar ningun tipo de
estrés y dando tiempo para practicar algun deporte, relajacion, lectura, entre otros,
es importante dedicarnos tiempo a nosotros mismos para el cuidado personal.

Las organizaciones deben prestar atencién especial a los aspectos relacionados con
el tiempo (turnos de jornada laboral, tiempo de comida, respetar entradas y salidas
de los trabajadores, entre otros). Es recomendable disponer no solo de diversas
estrategias para reducir los tiempos de exposicién al estrés, como lo son la eleccion
de turnos de trabajo y los horarios flexibles, sino también una adecuada planificacion
la cual evite que los proyectos o las tareas sean entregadas a contra tiempo o0 con
urgencia.

“‘Aumentar la participacion de los trabajadores en la toma de decisiones, darles
formacion sobre conocimientos y destrezas para el desempefio eficaz de tareas,
formarlos para la toma de decisiones, el trabajo en grupo y el desarrollo de
habilidades interpersonales, son otras estrategias organizacionales. Resultan
especialmente beneficiosos los estilos de direccion participativos, pues aumentan el
control sobre el pro-pio trabajo y protegen de los efectos del estrés” (Barona, 2005).
Finalmente, la aparicion de conflictos en el &mbito laboral es algo lamentablemente
habitual, lo que requiere tanto de la elaboracién de planes de actuacion que ayuden
a reducir dicha aparicion como de la creacién de procedimientos de arbitraje y de
mediacion de conflictos.

O bien seria muy buena opcion llevar a cabo entrenamientos en resolucion de
conflictos, ayudaria a resolver problemas y mejorar la toma de decisiones. El
objetivo es lograr identificar el conflicto y reconocerlo, una vez que se reconoce el
conflicto se deben identificar las distintas alternativas para llegar a un acuerdo en el
cual ambas partes ganen. Parece ser muy sencillo pero cuando nos enfrentamos a
los conflictos en la vida real muchas veces actuamos a la defensiva empeorando el
problema, para una buena solucion de conflictos se necesita inteligencia emocional,
lograr detectar los sentimientos que se tienen y saberlos expresar de manera

adecuada sin ofender a los demas.
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Estrategias individuales orientadas al manejo del estrés, el objetivo es ayudar a
manejar el agotamiento y el desgaste psiquico que genera situaciones de estrés ya
sea agudo o croénico. El ejercid fisico reduce los niveles de ansiedad de manera
significativa paro esto por si solo no impide que desaparezca el desgaste profesional
se debe de complementar con las demas estrategias.

Terapias basadas en la aceptacion y el contacto con el momento presente

“‘busca aumentar la flexibilidad psicologica del individuo. La flexibilidad psicologica se
define como estar en contacto con el momento presente, como un ser humano
consciente y, en base a lo que la situacidén ofrece, de acuerdo con unos valores
elegidos. Durante la intervencion se trabajan seis componentes de la misma:
aceptacion, contacto con el momento presente, yo como contexto, esclarecimiento
de los valores del individuo y accion comprometida” (Jiménez, 2017).

Terapias basadas en Conciencia.

“‘persiguen que el individuo mejore sus capacidades de concentracién en el
momento presente, focalizando su energia y su atencion, sin juzgar. Potenciando la
autoconciencia se minimiza la contratransferencia (conjunto de actitudes,
sentimientos y pensamientos del profesional sobre el paciente), facilitando un mayor
autocuidado que redunda en mejoras del bienestar y profesionalismo. Se basan en
un entrenamiento de autoconciencia que desarrolla efectos psicolégicos positivos:
sensacion de bienestar, reduccién de la alteracion emocional y mejoras en la
regulacion del comportamiento” (Jiménez, 2017).

El entrenamiento basado en la conciencia ayuda a que la persona sea consciente de
qgue es lo que estd ocasionando su malestar psicolégico y de reconocer sus
pensamientos y sentimientos que le estan afectando.

“La conciencia plena propone atender a la realidad de una forma especial,
observando el desarrollo de los acontecimientos momento a momento, con apertura
y aceptacion hacia sensaciones, pensamientos 0 emociones gque vayan surgiendo.
Mantener la conciencia en el momento presente previene actitudes de tipo rumiativo,
en las que se reflexiona de forma obsesiva sobre hechos negativos del pasado, y
evita una afectividad negativa con ansiedad y depresion” (Jiménez, 2017).

Facilita los cambios de actitudes relacionadas al estilo de trabajo y de vida.
Programas de Resistencia, Resiliencia y Recuperacion.

“‘Aumentar la resiliencia a través de entrenamientos enfocados en hacer “mas

fuertes” a los individuos ante el estrés, para que no llegue a manifestarse. Buscar
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estrategias de afrontamiento, desconexion mental (supresion de pensamientos),
mecanismos para mejorar la inteligencia emocional y busqueda de apoyo social (es
el mas utilizado). Las principales variables moduladoras que median el efecto en la
respuesta de estrés laboral y sintomatologia de Burnoutson: estrategias de
afrontamiento activo y de apoyo social, personalidad resistente, autoeficacia,
estabilidad emocional, patron de conducta tipo A, inteligencia y competencia
emocional, trabajo emocional, disonancia emocional y la motivacién intrinseca.

Las emociones representan una fuente de informacion util acerca de las relaciones
gue se establecen entre el individuo y su medio. El estudio de la emocion,
inteligencia emocional, habilidad de: percibir con exactitud, valorar y expresar
emociones, acceder 0 generar sentimientos que faciliten el pensamiento,
comprensién emocional y conocimiento emocional, regular emociones para
promover el crecimiento intelectual y emocional proporcionan informaciéon util para
solucionar problemas cotidianos. El uso inteligente de las emociones puede ayudar a
la regulacién de la adaptacion psicoldgica vy fisica.” (Jiménez, 2017).

Se debe hacer mayor conocimiento a las personas de cuidar de si mismos, ayuda
significativamente a reducir los efectos del estrés, al cuidar de si mismos se tendra
una mejor calidad de vida.

CAPITULO Ill. AUTOCUIDADO DEL FACILITADOR.

El autocuidado considero es el pilar mas importante para nuestro bienestar ya que
se trata cien por ciento de trabajo en nosotros mismos, tanto mental, espiritual,
fisico, entre otros, en muchas ocasiones no se le da la importancia ya que siempre
priorizamos otras tareas sin embargo debemos de tomar en cuenta que nuestro
cuerpo es el que nos puede transportar de un lado a otro para realizar nuestras
actividades, si legamos a enfermar nuestro cuerpo se siente cansado y son avisos
de que quizas se encuentra agotado que necesita descansar, de igual manera
sucede cuando tenemos demasiado trabajo y pensamos una y otra vez como lo
vamos a resolver incluso muchas veces no descansamos por estar pensando en el
mismo conflicto esto ocasiona un cansancio mental, para todo este tipo de
situaciones, a diario debemos descargar todas las malas energias no llevarnos los
conflictos del trabajo a casa.

En este capitulo encontraremos la definicion de autocuidado, autoestima, en cOmo
cuidarnos desde lo personal y desde lo profesional asi como algunas estrategias de

autocuidado.
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3.1 Perfil del facilitador.

El facilitador es un tercero neutral el cual ayuda a las partes para poder llegar a un

acuerdo.

Este debe de identificar sus necesidades, intereses, dificultades y recursos, se debe
de mejorar el modo de comunicacion para poder expresarse de manera pacifica y

resolutiva, facilitando el dialogo con las partes.

-La ética: “Una persona puede saberse de memoria el codigo de ética. En la
mediacion, el cédigo de ética significa identificar en el desarrollo de la mediacion
aspectos que pueden estar vulnerando la neutralidad consciente o0
inconscientemente del mediador. No es muy frecuente, pero puede suceder. No se
trata del juez que tiene en la ley las causales de excusa, como ser pariente, etc., en
mediacion va mucho mas all4, no es pariente del mediador, pero el caso es tan
parecido a lo que el mediador vivié que se esté identificando y por tanto el manejo ya
no va a ser completamente neutral. El tema de ética puede estar escrito, pero es
realmente el manejo de las habilidades lo que permite mantenerse neutral O bien el

manejo que hace de la informacion” (Mediadoras, 2010).

En algunas ocasiones suele ocurrir que los facilitadores se encuentran con casos
gue posiblemente ellos puedan relacionar con algun episodio de su vida, se podria
ver afectado el principio de neutralidad es por eso que el mediador debe ser
sumamente habil para darse cuenta si en realidad se esta inclinando hacia alguna

de las partes, y saber corregirlo 0 en su caso pasar el conflicto a otro mediador.

-La buena Comunicacion: “Si el mediador tiene buenos niveles de comunicacion, va
a construir buenos niveles de relacion entre las personas, porque las relaciones se
construyen con comunicacidbn o se destruyen con incomunicacién. Si no hay

comunicacion, no hay relacion” (Mediadoras, 2010)

Debera aprender a utilizar un sistema de comunicacion no violento que les ayude a
clarificar y resolver el conflicto a las partes, ser un buen comunicador es lograr que

las partes se comuniquen entre si.

-El facilitador debe tener la capacidad de usar un lenguaje tanto verbal como escrito
con un tono o manera neutral en donde ninguna de la partes se sienta agredida, esto

se podra lograr unicamente preparandose y de estar conscientes nosotros como
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facilitadores en todo momento de la manera en que nos estamos dirigiendo a ambas
partes, no importa si es hombre, mujer o alguno se esta desbordando en llanto la
neutralidad de hablarles a las partes se debe de mantener y no se debe de mostrar

ningun tipo de compasion o enojo hacia ellos.

-La humildad: le permite al facilitador construir mejor la empatia y la empatia

ayudara a fortalecer la humildad.

“‘La humildad es el resultado de enfocar nuestro comportamiento en funcién de la
verdad” (Mediadoras, 2010)

-La empatia: “Consiste en situarse en el lugar del otro de manera global, es decir
con una compresion autentica de sus sentimientos y emociones, de sus
percepciones, perspectivas, comportamientos, deseos, creencias, intereses y

necesidades frente al conflicto” (Marti, 2015)

La empatia también se comunica a través de la comunicacién no verbal, puede ser
con gestos como cerrar un ojo, cefir la frente, mover la boca, entre otros, “Las
personas empaticas estan mucho mas adaptadas a las sutiles sefiales sociales que
indican lo que otros necesitan o0 quieren, lo cual sirve para comprender en
profundidad el mensaje del otro y asi establecer un didlogo pacifico y productivo

para ambas partes” (Marti, 2015).

Es muy importante que el facilitador muestre empatia con todas las partes
relacionadas en el conflicto, para poder mantener el equilibrio de poderes,

neutralidad e imparcialidad.

El facilitador debe de acercar a las partes para poder comprender, empatizar y
gestionar el conflicto de un modo mas funcional, de la misma forma las partes
deberan hacerse corresponsables acerca de la situacion que estan viviendo y asi

poder actuar de manera colaborativa para llegar a un buen acuerdo.

-De igual manera es importante tener la capacidad de escuchar activamente para
empatizar profundamente con las partes, debemos de estar atentos en todo
momento y no perder ningun detalle de lo que las partes llegaran a mencionar, ya es
el momento en el cual ellos expresan lo que sienten, aquello que les esta causando
conflicto, esto en algunas ocasiones pero en otras a nosotros como facilitadores nos
toca ir anclando la historia y saber qué es lo que hay detras del conflicto ahi entra el

apartado de tener la capacidad de analizar problemas, identificar y separar los temas
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involucrados para poder tomar decisiones para llegar a una resolucién con respecto

al conflicto presente.

-Tener una sensibilidad hacia los valores que las partes tienen como género,
culturales, grupos étnicos, también se debe de respetar en todo momento las
creencias y cultura de las partes, ya que debemos de estar conscientes de que
llegaran personas de todos lados y aunque nosotros no compartamos su cultura o
sus ideologias debemos de ser respetuosos y mantener en todo momento la

neutralidad y el objetivo por el cual se encuentran en la sala de mediacion.

-El facilitador debe tener la capacidad para tratar con informacién insuficiente, en
algunas ocasiones alguna de las partes no serd muy cooperativa y debemos de
aprender a trabajar con la poca informacién que este proporcione, aunque resulte

complejo y en algunas ocasiones confuso.

-Capacidad de compromiso, asi como las partes se comprometen a ser honestos, a
respetarse en todo momento, el facilitador debera de actuar de igual 0 mejor manera
gue las partes ya que él es el representante y quien lleva el control en todo

momento.

Preferentemente se deben de juntar distintas caracteristicas y habilidades en la
persona como las aptitudes, imparcialidad, neutralidad, escucha activa, asertividad,
proactividad, empatia, creatividad, ser sociable, ético, no hacer perjuicios de las
partes, ser buen negociador, estos y aun muchas mas caracteristicas debera tener
un buen facilitador para poder lograr hacer un trabajo excelente, como podemos
observar el facilitador tiene demasiado que trabajar y aprender en si mismo para
poderlo aplicar con las personas que lo rodean y sobre todo durante las sesiones de

mediacion.

Como podemos observar un mediador debe tener estas caracteristicas que
combinadas con ciertas habilidades obtendran como resultado un excelente
facilitador, resulta ser una labor bastante compleja, ya que se deben de desarrollar
estas habilidades, puede resultar sencillo llevar y guiar a las partes durante el
proceso de mediacion el reto esta cuando el facilitador se encuentra con personas
con este mismo perfil, €l debe mantener en todo momento el control y saber coémo
actuar, es por eso que el faciltador debe de estar en constante mejora y
preparandose para cualquier tipo de situacion que se llegara a presentar sin

corromper algun principio de la mediacion.
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Segun Bernal, algunas de las caracteristicas personales de un buen mediador son la
originalidad, la actitud conciliadora, el autocontrol, el sentido del humor, y la
espontaneidad, considero que son factores muy importantes para poder obtener la

confianza de las partes y las sesiones fluyan de la mejor manera.

“El mediador puede ser visto como un modelo referente a seguir. En este sentido, si
la mediacion tiene un componente educativo, el mediador es el medio a través del
cual se realiza este aprendizaje a las partes; Es por ello, que el mediador tiene la
responsabilidad de acercar los principios mediadores a su propia vida, para hacer
congruente la ensefianza que, de un modo directo o indirectamente, realiza en el

marco del desarrollo de la profesion del mediador” (Marti, 2015)

Considero que no esta nada facil el tener que recibir conflictos a diario, enfrentarse a
distintos tipos de personalidad, tener la habilidad de poder identificar las emociones
de cada persona y a la misma vez ser neutral y no corromper los principios rectores
de la mediacién, ademas de que también se tiene una vida personal, existen los
problemas familiares, a pesar de todo esto tu trabajo como facilitador debera de ser
bueno, es por eso que es muy importante el autocuidado en el facilitador para no
caer en la frustracion mas bien desechar las emociones negativas adquiridas

durante todo el dia y trabajar en nosotros mismos para mejorar.
3.2 Autocuidado.

“El Autocuidado se define como las acciones que asumen las personas en beneficio
de su propia salud, sin supervision médica formal, son las practicas de personas y
familias a través de las cuales se promueven conductas positivas de salud para

prevenir enfermedades” (Gonzalez, 2011).

“‘De manera similar, Orem lo define como la responsabilidad que tiene un individuo
para el fomento, conservacion y cuidado de su propia salud, es el conjunto de
acciones intencionadas que realiza o realizaria la persona para controlar los factores
internos o externos, que pueden comprometer su vida y desarrollo posterior. Es una
conducta que aparece en situaciones concretas de la vida, y que el individuo dirige
hacia si mismo o hacia el entorno para regular los factores que afectan a su propio
desarrollo y actividad en beneficio de la vida, salud y bienestar” (Gonzélez, 2011).

“El autocuidado es una invitacion a ser una persona consciente y hacerse cargo de

si misma, ejercer las libertades fundamentales con responsabilidad, conocerse,
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reconocer sus sentimientos, emociones, deseos, aspiraciones y descubrir las
motivaciones e intereses que le impulsan a actuar mediante habilidades

comunicativas para la vida” (Boris, 2008)

Finalmente tenemos una frase especialmente dedicada a los médicos, “médico,
curate a ti mismo” estas pocas palabras tienen un nuevo significado, nos trata de
decir que te atrevas a ser autonomo, a cuidar de ti mismo, que te hagas responsable
de ti mismo y dejes de hacer responsables a los demas o a las circunstancias de tus
obligaciones.

Para poder implementar el autocuidado, es importante asumir las siguientes

premisas:

1.-“Es un acto de vida que permite a cada persona convertirse en responsable de
Sus propias acciones. Por tanto, es un proceso voluntario de la persona para consigo
misma” (Boris, 2008).

Debemos de dejar de hacer responsable a las demas personas o a las
circunstancias muchas veces he oido decir a la gente que no puede comer de una
manera mas saludable por falta de tiempo o que no puede realizar ningun tipo de
actividad fisica por las responsabilidades que tiene, si la persona tiene la voluntad de
cambiar ciertos habitos de su vida, buscara un espacio en su dia a dia y lograra sus

objetivos.

2.- “Debe ser una filosofia de vida y una responsabilidad intimamente ligada a la
cotidianeidad y las experiencias vividas por las personas; a su vez, debe estar

fundamentada en redes fa-miliares y sociales de apoyo” (Boris, 2008).

Se debe tener claro los objetivos que se desean alcanzar, a diario se debe trabajar
en ello, debe de ser constante para poder lograr un cambio y poderlo notar, claro
esto no te lleva 1 semana o 15 dias, mas bien es toda la vida, hacerlo un habito y
también es importante las redes de apoyo como se menciona, el saber que tienes
alguien que te motive y te apoye para alcanzar tus objetivos hara que el proceso sea

mas sencillo.

3.-“Es una practica social que implica un nivel de conocimiento basico para la
elaboracion de un saber que da lugar a intercambios y relaciones interindividuales”
(Boris, 2008).
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Todas las personas se esfuerzan por alcanzar sus metas, sus propios objetivos de
autorrealizacion y trascendencia. Las conductas de las personas se desprenden mas
de sus sentimientos, no tanto de sus conocimientos, de aqui que sea necesario un
proceso de hacer conscientes los sentimientos, para que determinados por la razén,
lleven a comportamientos asertivos que faciliten el autocuidado y permitan descubrir
los inconscientes para poder transformarlos y eliminar las conductas nocivas para la

vida y la salud.

Se deben de considerar algunas condiciones internas y externas de la persona que
le podrian estar afectando, como podria ser la edad, el sistema familiar, el género, la
cotidianidad de la vida, estado de salud ya sea fisico o psicoldgico, trabajo y estado
de desarrollo, las acciones tomadas para el autocuidado deben de ser razonadas
perfectamente, ya que el individuo debera saber por si mismo que actividades le
pueden resultar satisfactorias, ya que todos somos distintos y cada persona tiene

distintas habilidades y gustos.

Las personas deberdn aprender a desarrollar practicas de autocuidado que
posteriormente se transformen en habitos que ayuden a la salud y el bienestar, estas
actividades deberan ser realizadas por voluntad de la persona, son actos totalmente
racionales que se realizan como parte de la rutina diaria, estas ayudando a la

persona a sentirse mas activa y saludable.

“En su teoria Orem menciona que para realizar la practica el autocuidado de la
persona sana o0 enferma, es necesario considerar tres condiciones basicas, que
pueden determinar las necesidades de autocuidado para la salud: la Universalidad,
el autocuidado de la salud es comun a todas las personas; el Desarrollo, el
autocuidado se comprende como prevencion en salud y debe darse a lo largo de la
vida; la Desviacion de la salud, el autocuidado puede verse afectado por el propio

estado de salud de la persona” (Gonzalez, 2011)

Todas las personas nos deberiamos de preocupar por estar lo mas saludables
posibles, es decision de cada persona poner en marcha sus actividades de
autocuidado, no se debe esperar a estar enfermo o estresado y acudir a un medico y
gue este nos recomiende realizar actividades de nuestro gusto que nos ayuden a
relajarnos o distraernos, es mas bien un trabajo interpersonal; el facilitador debe de
empatizar y comunicarse de manera abierta, abrirse al trabajo en equipo con el resto
de sus colegas que intervienen en los conflictos de las personas que acuden al
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centro de mediacidén en busca de ayuda, se debe trabajar la tolerancia y aceptar las
adversidades que pudieran ocurrir en el dia a dia, generar nuevos comportamientos
gue mejoren la practica y el quehacer profesional, siendo promotor de aprendizajes y

conductas sanas.

Los facilitadores a diario reciben conflictos en las sala de mediacion, es por eso que
es muy importante aprender a conocerse a si mismo, mejorar cada dia para
transmitir confianza a las personas que nos rodean, y poder lograr hacer nuestro
trabajo con entusiasmo y dedicacion, ayudar a la gente suele ser muy estresante en
algunas ocasiones pero también recibes una gran satisfaccion, aun mas cuando las
personas salen contentas y satisfechas, el facilitador debe de ser capaz de escuchar
al otro fomentando un dialogo, la empatia, inspirar confianza, ser sensible a las
necesidades fisicas y emocionales de ambas partes, trabajando estas

caracteristicas el facilitador podré llevar a otro nivel su forma de vida y trabajo.
Cuidarse es practicar una rutina diaria que incluye un momento de:
-Tiempo de introspeccion

-Ejercicio

-Alimentacion saludable

-Higiene adecuada

-Descanso

-Reconectar con la naturaleza

-Compartir tiempo con tus personas queridas

-Acudir a grupos de autoayuda

-Intimidad, entre otras.

3.3 Autoestima.

Gaston de Mézerville menciona que “La autoestima es la percepcion valorativa y
confiada de si misma, que motiva a la persona a manejarse con propiedad,
manifestarse con autonomia y proyectarse satisfactoriamente en la vida” (Naranjo
Pereira, 2007).

Al respecto también Molina en Olivares, considera que la autoestima tiene un
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significado complejo, y que precisa de cuatro componentes en su definicion:

-“Es una actitud, ya que contempla las formas habituales de pensar, actuar, amar y

sentir de las personas para consigo mismas.

-Tiene un componente cognitivo, pues se refiere a las ideas, opiniones, creencias
percepciones y procesamiento de la informacidén que posee la persona respecto de

si misma.

-Tiene un componente afectivo, que incluye la valoracion de los positivo y negativo,
involucra sentimientos favorables y desfavorables, agradables o desagradables que

las personas perciben de si mismas.

-Tiene un componente conductual, porque implica la intencién y decisiéon de actuar,
de llevar a la practica un comportamiento consecuente y coherente” (Naranjo
Pereira, 2007).

“‘Un aspecto muy importante de la personalidad, del logro de la identidad y de la
adaptacién a la sociedad, es la autoestima; es decir el grado en que los individuos

tienen sentimientos positivos 0 negativos acerca de si mismos y de su propio valor.
Daremos una serie de definiciones de la autoestima:

* La capacidad que tiene la persona de valorarse, amarse, apreciarse y aceptarse a

si mismo.

* El conjunto de las actitudes del individuo hacia mismo.

* Es la percepcion evaluativa de uno mismo.

» Ser un buen amigo de si mismo.

* Es el amor que cada persona tiene de si mismo” (Mercadeo, 2012).

Se dice que el autoestima esta relacionada con la conducta del individuo, es decir
cuando se tiene un autoestima elevado suele tener menos emociones agresivas o
negativas, ademas que no presentan sintomas de depresién, ademas pueden

manejar de mejor manera las situaciones de estrés.

La autoestima es una necesidad vital para el ser humano, esta desempefia un papel
clave en las elecciones y decisiones del individuo, nosotros reflejamos a las demas

personas como nos sentimos, como facilitadores debemos de dar seguridad y
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confianza a las personas, no se puede llegar a una mediacion en donde ta eres el
tercero que ayudara a las partes a solucionar su conflicto de manera cohibida o
mostrando nerviosismo, se debe estar siempre seguro de si mismo y reflejar que nos

sentimos bien con lo que estamos realizando.

“Se ha llegado a un momento en el que la autoestima ya no es sélo una necesidad
psicolégica sumamente importante, sino que se ha convertido también en una
necesidad econémica de la misma importancia, atributo para adaptarse a un mundo
cada vez mas complejo, competitivo y lleno de desafios. Un ser humano no puede

esperar realizarse en todo su potencial sin una sana autoestima” (Villalobos, 2019)
La autoestima se puede desarrollar en las personas de tres formas
 Autoestima Alta (Normal): La persona se ama, se acepta y se valora tal cual es.

- Autoestima Baja: La persona no se ama, no se acepta y no se valora en sus

cualidades.

» Autoestima Inflada: La persona se ama mas que a los demas y valora

exageradamente sus cualidades.

Caracteristicas de las personas con Alta autoestima (Campos y Mufios, 1992)

» Saben que cosas pueden hacer bien y qué pueden mejorar.

* Se sienten bien consigo mismos.

 Expresan su opinion.

* No temen hablar con otras personas.

» Saben identificar y expresar sus emociones a otras personas.

* Participan en las actividades que se desarrollan en su centro de estudio o trabajo.
* Se valen por si mismas en las situaciones de la vida, lo implica dar y pedir apoyo.
* Les gusta los retos y no les temen.

 Tiene consideracion por los otros, sentido de ayuda y estan dispuestos a colaborar

con las demas personas.

* Son creativas y originales, inventan cosa, se interesan por realizar tareas

desconocidas, aprenden actividades nuevas.
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* Luchan por alcanzar lo que quieren.

» Disfrutan las cosas divertidas de vida, tanto de la propia como de la de los demas.
» Se aventuran en nuevas actividades.

» Son organizados y ordenados en sus actividades.

* Preguntan cuando algo no lo saben.

* Defienden su posicion ante los demas.

* Reconocen cuando se equivocan.

* No les molesta que digan sus cualidades, pero no les gusta que los adulen.

» Conocen sus cualidades y tratan de sobreponerse a sus defectos.

» Son responsable de sus acciones.

Caracteristicas de las personas con Baja autoestima (Campos y Mufioz 1992).

Son indecisos, se les dificulta tomar decisiones, tienen miedo exagerado a
equivocarse. Solo toman una decision cuando tienen seguridad en un 100 por ciento

gue obtendran los resultados.
*Piensan que no pueden, que no saben nada.

* No valoran sus talentos. Miran sus talentos pequefos, y los de los otros los ven

grandes.
* Le tienen miedo a lo nuevo y evitan los riesgos.

* Son muy ansiosos y nerviosos, lo que los lleva a evadir situaciones que le dan

angustia y temor.

» Son muy pasivos, evitan tomar la iniciativa.
» Son aisladas y casi no tienen amigos.

* No les gusta compartir con otras personas.

« Evitan participar en las actividades que se realizan en su centro de estudio 0 en su

trabajo.

» Temen hablar con otras personas.
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» Dependen mucho de otras personas para hacer sus tareas o realizar cualquier

actividad.

» Se dan por vencidas antes de realizar cualquier actividad.

* No estan satisfechas consigo mismas, piensan que no hacen nada bien.
* No conocen sus emociones, por lo que no pueden expresarlas.
» Debido a que no tienen valor, les cuesta aceptar que las critiquen.
* Les cuesta reconocer cuando se equivocan.

* Manejan mucho sentimiento de culpa cuando algo sale mal.

* En resultados negativos buscan culpables en otros.

* Creen que son los feos.

» Creen que son ignorantes.

* Se alegran ante los errores de otros.

* No se preocupan por su estado de salud.

* Son pesimistas, creen que todo les saldra mal.

* Busca lideres para hacer las cosas.

* Cree que es una persona poco interesante.

* Cree que causa mala impresion en los demas.

* Le cuesta obtener sus metas.

* No le gusta esforzarse.

« Siente que no controla su vida.

* Son lideres naturales.

Caracteristicas de las personas con autoestima inflada.

Tomando elementos basicos de Freud podemos hacer una aproximacion, a las

caracteristicas de este tipo:
* Piensan que pueden hacerlo todo, no hay nadie mejor que ellos.

 Creen tener siempre la razén y que no se equivocan.
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* Son seguros de si mismo en extremo, pero los hace no ver los riesgos de sus

acciones.

» Creen que todas las personas los aman.

» Hablan en extremo y son escandalosos.

* No toman en cuenta a nadie para hacer sus tareas o realizar cualquier actividad.
* Por lo general la gente los rechaza. Por sabelotodo.

« Se aman en forma enfermiza a si mismo.

« Son vanidosos, pero en caso extremo llegan al “narcisismo”. Narciso era un
hermoso joven que todos los dias iba a contemplar su propia belleza en un lago.
Estaba tan fascinado consigo mismo que un dia se cay6 dentro del lago y se murio

ahogado. En el lugar donde cay6 nacio una flor, a la que llamaron narciso.

» Me siento atractivo (No necesariamente en el aspecto fisico).

» Creen que son las personas mas interesantes de la tierra.

» Tengo mucha seguridad en mi mismo.

* Cree que le gana a cualquiera en todo.

* Cree que es el cuerpo mas bello.

 Cree que impacta a cualquiera que lo conoce.

* Le gusta que lo elogien.

* Cree que todas las personas estan obligadas a amarlo.

* Siento que realmente soy mi mejor amigo.

» Cree que nunca se equivoca, pero ataca a los demas cuando se equivocan.
* Siento que nadie es mas que como yo cComo persona.

+ Casi siempre tengo una actitud amigable con los demas; los acepto sin juzgarlos.
» Me siento feliz y plenamente a gusto conmigo mismao.

 Cuida en forma enfermiza de su salud.

» Optimista en extremo.
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* Siente que merece tener mas que los demas.
* Quiere tener lo mejor en ropa, perfume, y objetos materiales.

Existen elementos ligados al autoestima, segun lo sugerido por el autor Mauro
Rodriguez, los componentes del autoestima son diversos, en esta ocasion el solo

sintetizo en tres esenciales, que son:
-El auto concepto.

-El auto respeto.

-El auto conocimiento.

Conocer cada uno de los componentes del autoestima nos permitird entender y
comprender mejor su desarrollo ademas de reconocer la importancia que tiene en
nuestra vida cotidiana, aunque parece algo insignificativo y que si se ve como tema
en las escuelas pero nunca se le pone especial atencién, ya que si trabajamos en el

autoestima nuestro desarrollo personal tendra bastantes beneficios.

Puesto que la autoestima, afecta a todo el comportamiento humano, este recibe
influencias desde la infancia hasta el Ultimo momento de nuestras vidas, es muy
importante identificar sus componentes para asi elaborar estrategias que nos

ayuden a fortalecerla y mantenerla en un estado bueno.

“El auto concepto es la opinidon o impresion que la gente tiene de si misma, es su
"identidad hipotetizada”, la cual se desarrolla a lo largo de muchos afos. El auto
concepto, es el conjunto de percepciones cognoscitivas y actitudes que la gente

tiene acerca de si misma” (Mercadeo, 2012).
El auto concepto esta formado por varios niveles

-Nivel cognitivo - intelectual: constituye las ideas, opiniones, creencias, percepciones
y el procesamiento de la informacidén exterior. Basamos nuestro auto concepto en

experiencias pasadas, creencias y convencimiento sobre nuestra persona.

-Nivel emocional afectivo: es un juicio de valor sobre nuestras cualidades
personales. Implica un sentimiento de lo agradable o desagradable que vemos en

nosotros.

-Nivel conductual: es la decision de actuar, de llevar a la practica un comportamiento
consecuente.
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Los factores que determinan el auto concepto son los siguientes:

-La actitud o motivacion: es la tendencia a reaccionar frente a una situacion tras
evaluarla positiva 0 negativa. Es la causa que impulsa a actuar, por tanto, sera
importante plantearse los porqués de nuestras acciones, para no dejarnos llevar

simplemente por la inercia o la ansiedad.

-El esquema corporal: supone la idea que tenemos de nuestro cuerpo a partir de las
sensaciones y estimulos. Esta imagen esta muy relacionada e influenciada por las

relaciones sociales, las modas, complejos o0 sentimientos hacia nosotros mismos.

-Las aptitudes: son las capacidades que posee una persona para realizar algo

adecuadamente (inteligencia, razonamiento, habilidades, etc.).

-Valoracién externa: es la consideracibn o apreciacion que hacen las demas
personas sobre nosotros. Son los refuerzos sociales, halagos, contacto fisico,

expresiones gestuales, reconocimiento social, etc.

El auto concepto nos lleva al autoconocimiento; este presupone conocer las propias
capacidades y limitaciones personales, podemos llegar a conocernos por completo,

aunque siempre van a surgir nuevas facetas desconocidas.

En la sociedad actual nos exige que seamos perfectos, esto es basicamente
imposible pero nos genera un gran choque con nuestras vivencias. Lo mas
saludable es sentir la parte de nuestras capacidades como maravillosa, aceptar
nuestras cualidades y trabajare en ellas, aceptar que no somos perfectos y que

SOmos buenos para unas cosas pero pesimos para otras.

También tenemos la parte de los defectos cuando somos odiosos, enojones,
necesitamos de igual manera aceptarlos en lugar de tratar de esconderlos y tratar de

cambiarlos si lo creemos necesario.

Necesitamos aceptarnos como un todo con nuestros defectos y virtudes, querernos
sin condiciones, solo asi aumentara nuestra autoestima, necesitamos valorar lo

mejor de nosotros y también lo menos bueno.
Auto respeto

Tener auto respeto, se trata de respetarse a unos mismo, es un trabajo

indispensable para lograr vivir en armonia con uno mismo y con los demas.
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Segun Mauro Rodriguez, el respeto a si mismo, se manifiesta a través de las

siguientes formas:
1- Atender y satisfacer las propias necesidades y valores.

2- Expresar y manejar, e informar sentimientos y emociones sin hacerse dafio ni

culparse.

3- Buscar y valorar todo aquello que lo haga a uno sentirse orgulloso de si

mismo.

Usualmente las faltas de respeto inician por uno mismo, habria que hacer una
introspeccion del por qué yo lo permito y no tanto por qué el otro lo hace, es nuestra
decision el poner un alto, muchas veces aguantamos faltas de respeto por miedo a
gue la otra persona nos deje o se aleje de nosotros, pero ahi en donde comienza el
respeto a ti mismo, tu persona y tu integridad valen mas que una relacién, debemos

aprender a poner limites y a respetarnos.
Autoconocimiento

Condcete a ti mismo, es una simple palabra pero esto nos tomara toda la vida, es
una tarea bastante interesante y que te servirA demasiado para superar los

obstaculos que te presente la vida.

El conocimiento de si mismo repercute positivamente a la autoestima, también las

relaciones con los demas y hasta la comprensién del mundo y el universo.

“Solo se puede querer lo que se conoce; si uno es perfectamente desconocido para

si mismo, es dificil poder quererse uno” (Mercadeo, 2012).
Factores importantes en el desarrollo de la autoestima.

La resiliencia: Es la capacidad que tiene el ser humano de crecer y desarrollarse en
medio de factores adversos, el aprender a vivir y madurar como adulto a pesar de
los prondsticos desfavorables. Ejemplo cuando se vive en un entorno familiar en
donde existe alcoholismo la persona observa y asimila la situacion, él se da cuenta
gue no quiere vivir de esa manera, aprende a ser resiliente dentro de un ambiente

adverso.

Valores: “Los valores crean un compromiso profundo en el individuo ante si mismo,

ante su grupo de pertenencia y ante la sociedad” (Mercadeo, 2012).
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Los valores dependeran de la percepcion de cada persona, es errobneo decir que
algunas personas no tienen valores, simplemente pueden no coincidir con los

propios o se jerarquizan de manera diferente a la nuestra.

Los valores crean un compromiso profundo en el individuo ante si mismo, ante su

grupo al cual se siente pertenecido y ante la sociedad.

Tiempo Libre: Todas las personas deberian de contar tanto con trabajo como de
tiempo libre para poder satisfacer las necesidades personales y familiares, es
importante dedicar tiempo a nuestros seres queridos y me refiero a tiempo de
calidad ya que muchas veces vamos de visita con nuestros padres y hermanos pero
estamos atendiendo asuntos pendientes del trabajo o en llamadas, actualmente
también nos encontramos con la tecnologia nos ha traido grande beneficios pero
también nos ayuda a perder el tiempo en las redes sociales, debemos de enfocar
nuestro tiempo, es decir si vamos a ver a nuestros familiares debemos dedicarles el
tiempo al cien por ciento, escucharlos, platicar con ellos, realizar alguna actividad

juntos.

De igual manera es importante dedicarnos tiempo a nosotros mismos disfrutando de
nuestra intimidad, dialogar con nuestros propios deseos sin la presion de los deseos
de otros. Desafortunadamente hemos sido arrastrados a pensar en funcién de
“otros” y no es malo preocuparse por los demas, sino que también nos debemos de
dar cuenta que nosotros también existimos y necesitamos pensar sobre nosotros
mismos, cuestionarnos acerca de lo que somos y tenemos y de lo que nos hace falta

para podernos sentir bien.

Proyecto de vida: “La realidad es como la vive cada individuo; puede ser ordenada o
cadtica. Los adultos principalmente, estamos familiarizados con realizar proyectos
de trabajo, los nifios y adolescentes proyectos escolares, pero casi hunca se nos

ensefa la importancia de desarrollar un proyecto de vida” (Mercadeo, 2012).

Crear un proyecto de vida puede resultar un tanto dificil ya que muchas personas
creen que el futuro ya esta determinado por su familia, su lugar de origen, nivel
socioecondmico, la suerte, entre otros, todo lo anterior limita a las personas a

planificar su proyecto de vida.

“El proyecto de vida es el conjunto de posibilidades que dan pautas a abrir nuevos

caminos, alternativas y situaciones que llevan al crecimiento integral” (Mercadeo,
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2012).

La personas en cualquier etapa de su vida necesita construir posibilidades para su
futuro, establecer sus objetivos y a dénde quiere llegar a través de un conjunto de
esfuerzos internos y externos con los que evaluara la importancia de hacer y tener;
Esto puede iniciar realizandose preguntas que determinaran su futuro como: ¢Qué
estudiare?; ¢a qué me quiero dedicar profesionalmente?; ¢quiero tener pareja?;
¢, Qué obligaciones y responsabilidades quiero adquirir?; incluso cuestionarse sobre
el consumos de drogas y alcohol, ¢quiero consumir drogas?; ¢quiero experimentar
gue es estar borracho?, entre otras, es importante saber hacia a donde queremos ir

y que es lo que queremaos Vvivir.

“El proyecto de vida es el conjunto de posibilidades que dan pauta a abrir nuevos
caminos, alternativas y situaciones que lleven al crecimiento integral” (Mercadeo,
2012).

Es importante desarrollar el proyecto de vida durante la adolescencia, ya que este
acompafara a la persona durante su desarrollo, también depende mucho de lo que
ocurre en su entorno y tampoco se excluye a las personas con las que se convive

usualmente como la familia y amigos.

El proyecto de vida no siempre es como se plantea a un inicio, siempre cambiara, o
se actualizara, ese ira acorde a lo que se esta viviendo, 6sea que el avance no sera

lineal abra altas y bajas, pero la constancia te llevara a lograr lo que deseas.

“Cuando no se tiene un proyecto de vida hay amargura y tristeza porque la mayor
parte del tiempo hay lamentacién por los sucesos del pasado y un miedo a lo incierto
del futuro. Es importante, para la mayoria de los seres humanos, ocupar un lugar,

hacer algo por uno y por lo que lo rodea” (Mercadeo, 2012).
3.4 Cuidarnos desde lo personal.

Cuidar de nuestro cuerpo

Fisico

-Alimentarse de manera saludable.

-Dormir lo suficiente para lograr un descanso.

-Realizar ejercicio regularmente.
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-Practicar una buena higiene, esto prevendra posibles enfermedades y mejorara la

manera que los demas nos perciben y como nos percibimos a si mismos.
Emocional
-Contactar e identifica las emociones.

-Evita las personas que te hacen sentir vulnerable, aquellas que llamamos

comunmente como toxicas.

-Mantén relaciones afectivas saludables.
-Acudir a terapia o algun grupo de autoayuda.
Mental

-Leer un libro.

-Organizar tus actividades.

Espiritual

-Medita.

-Se agradecido.

-Construye una relacién contigo mismo.
-Realiza rezos, rituales, ceremonias dependiendo de tu religion o creencias.
3.5 Cuidarnos desde lo profesional

-Tener identificado tus limites, saber cuantas mediaciones puedes llevar a cabo

durante tu jornada laboral, esto con el fin de brindarles calidad de ayuda.
-Dejar los conflictos tratados en el trabajo, no engancharse con algunos casos.

-Acudir a terapia para desahogar las emociones acumuladas consecuencia de los

conflictos recibidos.

-Tener un espacio lindo en el trabajo que nos haga sentir en paz, te puedes ayudar

decorando con plantas y cuadros.
-Entre cada sesion te puedes dar unos minutos para relajarte y tomar un respiro.

-Comer a tus horas saludablemente y procurar estar lo mas comodo posible.
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3.6 Estrategias de autocuidado.

Cuidar de nuestro cuerpo

Fisico

-Alimentarse de manera saludable: Los alimentos son la fuente de energia de las
personas, alimentarse saludablemente lograra un desarrollo saludable asi como
tener mas energia para el trabajo, reduce enfermedades y te hara sentir mas ligero

para realizar tus actividades cotidianas y la seguridad en tu persona se vera

reflejado, te sentirhs mucho mejor contigo mismo.

-Dormir lo suficiente para lograr un descanso: “Dormir es fundamental para la mente.
La privacion de suefio dificulta el aprendizaje y la realizacion de tareas. Y es que,
entre los beneficios de un correcto descanso, destaca un mejor funcionamiento de la
memoria. Entre otras cosas, dormir hace que asimilemos bien la informacion

recogida a lo largo del dia.

Nuestro cuerpo también notard las bondades de un buen descanso. Durante las
horas de suefio, en nuestro organismo se suceden procesos en los que se favorece
el adecuado funcionamiento de diversos sistemas como, por ejemplo, el sistema
inmune. Un adecuado descanso, ademas, favorece el control del peso y protege al
corazén, ya que en situaciones de insomnio aumentan en sangre hormonas
relacionadas con el estrés (adrenalina y cortisol) que aumentan la tensién arterial y

la frecuencia cardiaca.

Cuando dormimos, nuestro cuerpo se relaja y produce hormonas que contrarrestan
los efectos de esas otras y colaboran, entre otras cosas, a que nos encontremos

mas felices” (Saenz, 2016).

La horas que debemos dedicar al descanso dependen segun nuestra edad, segun
las recomendaciones de la Fundacion Nacional del Suefio en EE.UU los adultos

deben de dedicar de 7 a 9 horas de suefio para lograr un optimo descanso.

-Realizar ejercicio regularmente: Practicar algun deporte ayudara controlar el peso

corporal, combate enfermedades como la diabetes, depresion, ansiedad, entre otros.

Aumentara tu energia, promueve un mejor suefo, y de igual manera te hara sentir
mucho mejor contigo mismo, tu autoestima se vera beneficiada practicando algun

deporte.
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-Practicar una buena higiene, esto prevendra posibles enfermedades y mejorara la

manera que los demas nos perciben y como nos percibimos a si mismos.
Emocional

-Contactar e identifica las emociones: Es indispensable aprender a identificar las
emociones para poder combatir el estrés ademas resulta vital desarrollar habilidades
sobre la inteligencia emocional para que, al presentarse situaciones de conflicto, se
tengan los elementos necesarios para enfrentarlos de una manera correcta y

respetuosa.

-Evita las personas que te hacen sentir vulnerable, aquellas que Illamamos
comunmente como toxicas, esta es gente negativa que todo el tiempo se la pasa
guejandose, nosotros funcionamos como esponjas y cuando recibimos demasiadas
guejas, después resulta que nosotros nos sentimos agotados, cansados y en
muchas ocasiones tristes. Es mejor aprender a identificar a este tipo de personas y

de inmediato poner limites.
-Mantén relaciones afectivas saludables.

-Acudir a terapia o0 algun grupo de autoayuda: te hara sentir mejor ya que tendras un
espacio de confianza en el cual otras personas te escucharan y te podras sentir

identificado y comprendido.
Mental

-Leer un libro: la lectura también es un entretenimiento, ademas de que la lectura

favorece el aprendizaje, mejora las habilidades de comunicacion.

“La lectura retrasa el envejecimiento mental, consiguiendo un cerebro activo y sano.
Ademas, combate el estrés al relajar y hacer que el latido del corazon sea mas lento
y alivie la tensidbn muscular, combate el insomnio y se asocia con un menor riesgo

posterior de demencia” (Marquina, 2017)

-Organizar tus actividades: Ayudara a realizar las tareas de manera eficaz en tiempo
y forma te ayuda a combatir el estrés ya que se realizaran con tiempo y se evitara la

postergacion y la presion de realizar las tareas en poco tiempo.
Espiritual
-Medita: Cuando meditas, puedes despejar la sobrecarga de informacion que
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acumulas diariamente, te ayudara a tener una nueva perspectiva de las situaciones
que te generan estrés, aumenta la creatividad y la imaginacion, aumenta la

tolerancia y la paciencia, entre otros.

-Se agradecido:” Cuando uno vive expresando gratitud es capaz de valorar todo lo
gue tiene a su alrededor, como la naturaleza, las personas o las experiencias, por
pequefias que sean. Puede darle un valor a todo lo que hay a su alrededor. Quienes
expresan gratitud viven con atencion plena aquellos detalles del dia a dia que a

muchas otras personas se les escapan” (Gomez, 5).

-Construye una relacion contigo mismo: Condcete y practica lo que realmente te
hace sentir bien y feliz, llénate de vitalidad y entusiasmo, sensaciones placenteras y

necesarias que nos acercan mas al ideal de vida plena.

3.7 Inteligencia emocional.

Daniel Goleman define la inteligencia emocional como “la capacidad de reconocer
nuestros propios sentimientos y los de los demés, de motivarnos y de manejar
adecuadamente las relaciones” (Goleman, 2018).

Este autor destaca elementos determinantes del desarrollo de la inteligencia
emocional: la conciencia, el auto control, la motivacion, empatia y finalmente la
habilidad social. Podemos observar que las primeras tres dimensiones dependen de
la propia persona, tiene el fin de ser consiente de uno mismo, saber reconocer y
controlar los propios estados de animo y motivarse a si mismo. Por el otro lado
tenemos las dos dimensiones faltantes (empatia y habilidad social), estas van
enfocadas a la relacion con las otras persona.

-Conciencia emocional: es decir, ser consciente de uno mismo, conocer la propia
existencia y, sobre todo, el propio sentimiento de vida, lo que a su vez es
fundamental para el autocontrol.

-Autocontrol o regulacion de las emociones: significa la capacidad para saber
manejar ampliamente los propios sentimientos, los estados de animo, evitando caer
en el nerviosismo y sabiendo permanecer tranquilo para poder afrontar los
sentimientos de miedo y las situaciones de riesgo y para recuperarse rapidamente
de los sentimientos negativos.

- Motivacién, que esta muy unida a las emociones y surge del autocontrol, significa
ser aplicado, ser constante, perseverante, tener resistencia ante las frustraciones.

-Empatia, o capacidad de ponerse en el lugar de la otra persona, significa
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comprender las emociones de los demas, entender lo que otras personas sienten,
sentir con las otras personas.

-Habilidad social: hace referencia a entenderse con los demas, orientarse hacia los
otros, no ser un mero observador de los demas sino hacer algo en comudn con ellos,
sentir alegria de estar entre la gente, colaborar, ayudar, pertenecer a un grupo.

La inteligencia emocional nos permite relacionarnos de mejor manera con los demas
y con el ambiente que nos rodea a partir de reconocer y saber manejar nuestras
emaociones.

La importancia de la inteligencia emocional surge por la necesidad que tiene el ser
humano de no dejarse llevar por los impulsos emocionales, ya que el no saber
controlar dichos impulsos tendria consecuencias negativas, tanto a nivel personal
como social. Las personas necesitan sentirse seguras emocionalmente, tener
sentimientos de bienestar y estabilidad emocional, Ademas es impdértate mencionar
que el factor emocional es un elemento muy importante para la prevencion de
enfermedades; las emociones negativas como el miedo, la ira, depresion, entre
otras, tienen un efecto directo sobre la salud.

Siendo facilitadores resulta vital desarrollar habilidades de una persona inteligente
emocionalmente ya que al llevar a cabo las sesiones de mediacién sabemos que
existird un conflicto, tension, enojo, tristeza, entro otros las emociones estaran al
momento y se deberd tener los elementos suficientes para llevar a cabo una buena
mediacién, Estudiando a fondo cada uno de los elementos que nos proporciona
Daniel Goleman nos servirdn para desarrollar nuestra inteligencia emocional y
poderla poner en practica.

3.8 Resiliencia.

“El término resiliencia procede del latin, de resilio (re-salio), que significa volver a
saltar, rebotar, reanimarse” (Arciniega, 2005).

“El término fue incorporado en las ciencias sociales a partir de los afios 60 y
caracteriza la capacidad que tienen las personas para desarrollarse
psicologicamente sanos y exitosos a pesa de vivir en contextos de alto riesgo, como
entornos de pobreza y familias multiproblematicas, situaciones de estrés prolongado,
centros de internamiento, etc. Se refiere tanto a los individuos en particular como a
los grupos familiares o colectivos que son capaces de minimizar y sobreponerse a
los efectos nocivos de las adversidades y los contextos desfavorecidos y de privados

socioculturalmente, de recuperarse tras haber sufrido experiencias notablemente
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trauméaticas, en especial guerras civiles, campos de concentracion” (Arciniega,
2005).

Fergus y Zimmerman indican que la “resiliencia se refiere al proceso de superar los
efectos negativos de la exposicion al riesgo, afrontamiento exitoso de las
experiencias traumaticas y la evitacion de las trayectorias negativas asociadas con
el riesgo” (Becofia, 2006).

Para que pueda hacerse presenta la resiliencia es necesario tener presente tanto los
factores de riesgo como de proteccién que ayuden a conseguir un resultado positivo
en la persona o bien se evite un resultado negativo.

La resiliencia se puede presentar en cualquier persona es una cualidad humana que
se presenta en situaciones dificiles como la guerra, violencia, desastres naturales,
maltratos, abusos, la resiliencia sirve para enfrentarlos y salir fortalecidos e incluso
transformados de la experiencia.

“La resiliencia comprende al menos dos niveles. En primer lugar esta la resistencia o
la capacidad de permanecer integro frente al “golpe”; ademas, la resiliencia
comprende la capacidad de construir o de realizarse positivamente pese a las
dificultades” (Vanistendael, 1995).

Segun este autor, la resiliencia incluye necesariamente la capacidad de la persona o
grupo de enfrentar adecuadamente las dificultades, se debera hacer de una manera
socialmente aceptable y correcta.

“Pierre André Michuad describe 4 ambitos de aplicacion de la resiliencia:

Ambito biolégico: Cuando a pesar de las desventajas somaéticas congénitas o
adquiridas como consecuencia de accidentes o enfermedades, los sujetos han sido
capaces de llevar una vida digna y creativa.

Ambito familiar: Desarrollo exitoso de nifios procedentes de familias
desestructuradas, conflictivas, victimas de abandonos, maltratos y abusos.

Ambito micro social: Cuando los supervivientes se desenvuelven en barrios o
pueblos determinados por la miseria, el paro, el chabolismo, la ausencia de
servicios, la peligrosidad social y todas aquellas carencias y circunstancias que
obligan a los individuos a vivir en estado “agresion social” continuada. Ambito macro
social, histérico o publico. La supervivencia a situaciones de catastrofes naturales,
guerras, terrorismo, deportaciones, etc” (Tomkiewicz, 2004).

La resiliencia en conclusion es la capacidad de establecer vinculos interpersonales

adecuados, la capacidad de trabajar y mantener un nivel de bienestar psicologico y
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de tener metas de realizacion personal y social, todo esto a pesar de los problemas
y dificultades ya sean pasados o que estan por venir, lo importante es tener una
buena salud mental.

Como le he mencionado anteriormente los conflictos son inevitables y llegan en
cualquier momento de la vida por ello es importante ser unas personas resiliente,
para poder superar los conflictos de la mejor manera, de todo debemos tener
aprendizajes y como facilitadores a diario estamos en contacto con los conflictos, es
importante ser resiliente para no engancharnos con los conflictos que lleguen al
centro de mediacion.

3.9 Repercusiones del autocuidado en el facilitador.

Cuando cada uno de nosotros cuida de si mismo se logra hacer conciencia del
cuerpo y sus necesidades esto favorece la salud fisica y mental ademas que
promueve la autoestima, se podran obtener beneficios a mediano y largo plazo en
cuestion del mantenimiento de la salud y la prevencion de enfermedades.

El autocuidado tiene bastantes beneficios que se veran demostrados en la persona
alguno de ellos es el fortalecimiento del autoestima, el cuidarse fisicamente practicar
deporte, cuidar la alimentacion nos hara sentirnos mas ligeros, mantendremos una
imagen fisica saludable ademas se previenen enfermedades como la obesidad,
diabetes, hipertension, entre otros, se tendrd una mayor productividad y rendimiento
en las actividades realizadas durante el dia.

El autocuidado metal nos permitird ser mas creativos durante las mediaciones
podemos crear juegos o dinAmicas para entrar en confianza con las partes, las ideas
fluiran més rapido y lograremos tener respuestas asertivas durante las sesiones.
Espiritualmente estaremos en paz con nosotros mismos, es necesario acudir alguna
actividad como clases de yoga, meditacion, pasar tiempo con la naturaleza, entre
otras, esto dependera de cada persona; el autocuidado espiritual nos servira para
descargar las emociones recibidas durante el dia, hacer un andlisis de nosotros
mismos, nos ayuda a pensar que nos esta afectando y como lo podemos mejorar, en
resumen nos ayuda a conocernos a nosotros mismos.

Emocionalmente debemos de cuidarnos ya que durante las sesiones las emociones
son protagonistas, como facilitadores debemos ser muy inteligentes para detectar
las emociones de cada persona a la misma ves controlar nuestras emociones para
evitar que se trastoquen y sea vean afectadas las sesiones en cuestion de los

principios rectores como la neutralidad o imparcialidad.

59



Socialmente lograremos estar en paz con la gente que nos rodea, se aprendera a
solucionar los conflictos ya sea laboralmente o familiarmente, tendremos una mejor
relacion con los demas, tendremos una actitud positiva.

Lo ideal es que logre tener un autocuidado en todas las &reas de nuestra vida y
persona, esto no se logra de la noche a la mafiana se debe de ser constante en el
trabajo del autocuidado, cuando comenzamos a notar los beneficios las tareas se
vuelven mas livianas y la vida cambia por completo porque “si tu estas bien todo
alrededor lo estard”, las cosas fluyen sin ser forzadas y encuentras un sentido al
porque suceden algunas situaciones de la vida y dejas de lamentarte todo el tiempo
gue eso no te llevara al éxito.

Como mediadores considero es muy importante cuidar de si mismos, teniendo
equilibrio en nuestras vidas lograremos un trabajo excelente, en las mediaciones
lograremos que las partes lleguen a acuerdos que ambos puedan cumplir, las
personas se iran felices a casa por haber solucionado sus conflictos y ayudaran a
promover la mediacion.

Recordemos que debemos promover el solucionar los conflictos de manera pacifica,
el dialogo, la cultura de la paz, estamos atravesando por mucha violencia en el pais,
esto debe cambiar la gente debe estar informada de que existen los mecanismos
alternativos de solucién de conflictos y nosotros como facilitadores debemos de
responderles a la comunidad y brindarles la mejor atencién y ayuda para solucionar

sSus controversias.

CONCLUSIONES

Basado en el andlisis realizado durante la presente investigacion se es posible
gue se concluya que el autocuidado debe de ser practicado por el facilitador
para asi evitar el desgaste profesional y lograr que su labor sea excelente en

todo momento.

1.- El autocuidado nos da la capacidad de adaptacion y generacion de

respuestas alternativas para afrontar situaciones de estrés.

2.- Al trabajar consigo mismo obtendremos una actitud més optimista y una

mejor calidad de vida.

60



3.- Se lograran los resultados deseados durante las sesiones de mediacion,

conciliacién o justicia restaurativa.

4.- Las partes saldran satisfechas de los centros de mediacion, consecuencia

del buen desemperio del facilitador.

5.-El facilitador en ningin momento corrompera los principios de las MASC.

APORTACIONES

El llevar a cabo el autocuidado en las personas ayudara en muchos aspectos de la
vida no solo laboralmente ya que la relacién con tus seres cercanos de igual manera
mejoraria porque te encuentras en un estado de bienestar, te sientes bien contigo
mismo, tu autoestima habra mejorado te brindara seguridad y que puedas
desenvolverte mucho mejor con tus compaferos y con las personas que acudan al
centro de mediacion.

Conocernos ayudara a que las emociones que estén presentes durante las sesiones
no trastoguen nuestros sentimientos y por consecuencia podremos ser neutrales en
todo momento cumpliendo siempre con los objetivos y respetando los principios de
los MASC.

Finalmente al realizar un buen trabajo durante las sesiones de mediacion hara que
nuestro trabajo sea reconocido y recomendado, los MASC estaran cumpliendo el
objetivo de que las partes lleguen a un acuerdo de manera pacifica con ayuda de un
tercero; asi mismo se va creando una cultura de paz en donde las partes aprendan a
solucionar sus conflictos expresando realmente su descontento y buscando
soluciones.

A partir de la elaboracién del presente trabajo se presenta la posibilidad de la
elaboracion de un plan de accion el cual se pretende que todos los facilitadores
reciban orientacion sobre alternativas de autocuidado y que es importante llevarlos a
cabo, cada ser humano es distinto, individualmente debemos de localizar nuestras

habilidades y gusto para llevar a cabo un autocuidado correcto.
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