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Resumen

El presente trabajo final de carrera se enmarca en la cuestion de la mediacion
como herramienta de intervencion en el campo del trabajo social, en este caso,
observable en un proceso de institucionalizacién. Para ello, se describira el
desarrollo de la creacidon e implementacion del dispositivo de mediacion en el
ambito de la Defensoria del Pueblo de la provincia de Rio Negro. El problema
gue suscita este trabajo surge de la propia practica profesional desplegada en
el organismo, y en la observada necesidad de atender aquellas demandas que
guedan por fuera del &mbito de las competencias institucionales pero que
requieren de algun tipo de respuesta. En este sentido, se trata de ponderar la
mediacién como herramienta de intervencion que apunta a colaborar con la

resolucion de conflictos fortaleciendo el protagonismo de la ciudadania.

Palabras claves: Defensoria del Pueblo, Trabajo Social, Mediacion, Derechos

Humanos.

Glosario:
CMC: Centro de Mediacion Ciudadana
DPRN: Defensoria del Pueblo de Rio Negro

DDHH: Derechos Humanos
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INTRODUCCION

El presente trabajo final de carrera pretende describir el ejercicio de la
mediacion como herramienta de intervencion de la practica profesional del
trabajo social en el caso de la implementacion del dispositivo de mediacién del
Centro de Mediacion Ciudadana (CMC), creado en el afio 2017 en la
Defensoria del Pueblo de la provincia de Rio Negro. Para ello, se fundamentara
el marco general de la intervencién desde un enfoque de derechos humanos
promovido por las instituciones, en particular las Defensorias del Pueblo, y se

revisara el marco normativo que regula el ejercicio de la profesion.

Las Defensorias del Pueblo en Argentina son instituciones de Derechos
Humanos reconocidas por Naciones Unidas y como érganos independientes,
tienen como fin la promocion, proteccion y defensa de los Derechos Humanos

(Articulo 86 de la Constitucion Nacional).

En Rio Negro, region que integra la Patagonia Argentina con una superficie de
203.013Km2 y una densidad poblacional de 750.768 habitantes (Censo 2022),
la Defensoria del Pueblo fue creada en el afio 1995, Su alcance comprende la
administracion publica provincial?, y las personas fisicas o juridicas no estatales
en cuanto ejerzan funciones estatales delegadas por el Estado Provincial, o en
cuanto presten servicios publicos por concesidon o por cualquier acto
administrativo del Estado Provincial. En este caso, sin perjuicio de las restantes
facultades otorgadas por esta ley, el Defensor del Pueblo podré instar a las
autoridades administrativas competentes, el ejercicio de sus potestades de
regulacioén, inspeccion o sancion” (Articulo 10- Ambito de competencia- Ley K
2.756)

L A partir de los articulos 167, 168 y 169 de nuestra Constitucién provincial, sancionada y
promulgada el 3 de junio de 1988 por la Convencion Constituyente. Su Ley reglamentaria fue
sancionada por la Legislatura Provincial el 22 de diciembre de 1993 y promulgada el 21 de
febrero de 1994 bajo el N° 2.756.

2La administracién publica provincial integrada por la administracion centralizada o
descentralizada, entes desconcentrados, entidades autarquicas, empresas del Estado,
sociedades del Estado, sociedades de economia mixta, sociedades con participacion estatal
mayoritaria y todo otro organismo provincial, cualquiera fuera su naturaleza juridica,
denominacion, ley especial que pudiera regirlo o lugar en que se desarrolla su actividad.



Frente a las incompetencias para atender demandas que no se enmarcan en
el articulo referenciado surge la necesidad de replicar el dispositivo de la
mediacién comunitaria implementada en otras Defensorias del Pueblo del
territorio nacional. En ese sentido, pueden mencionarse los servicios de
mediacion que ofrecen las Defensorias del Pueblo de las provincias de
Cérdoba, Buenos Aires, Tucuman, Santa Fé, Jujuy, Corrientes. También asi,
las Defensorias del Pueblo Municipal de las localidades de Parand, S. C. de
Bariloche, Ciudad Autbnoma de Buenos Aires, Vicente Lépez, Rio Cuarto,
Salta y Neuquén. Y a nivel nacional la prestacién brindada por la Defensoria
del Pueblo de la Nacioén.

Los métodos de resolucion de conflictos a través de la mediacion son cada vez
mas utilizados por las instituciones estatales como herramienta para evitar
procesos mas complejos y costosos, como los reclamos administrativos y la

judicializacion.

En la Defensoria del Pueblo de Rio Negro, en el afio 2017 se crea un centro de
mediacion para dar respuesta a situaciones de ciudadanos/as que quedaban
por fuera de sus competencias pero que requerian de colaboracion para ser

solucionados.

En el informe anual elaborado por la Defensoria del Pueblo en el periodo que
abarca los afios 2017/2018, se advertia que sobre la totalidad de los 887
reclamos tramitados, tematicas que se enmarcan en conflictos vecinales (1%)
podrian haber encontrado en un espacio de mediacion, soluciones a sus
problemas.? Asi pues, puede también repararse en el periodo que precede al
citado, sobre un total de 5.194 reclamos individuales, en reclamos vinculados
a conflictos vecinales (0,53%) se pudo brindar a la ciudadania nuevo

tratamiento en las demandas que hasta entonces debian ser desestimadas.*

3 Defensoria del Pueblo de Rio Negro. En: https:/defensoriarionegro.gov.ar/drn/wp-
content/uploads/2018/04/Informe-Anual-2016-2017.pdf

4 Defensoria del Pueblo de Rio Negro. En: https://defensoriarionegro.gov.ar/drn/wp-
content/uploads/2018/11/Informe-Anual-2017-2018-Digital.pdf



Sobre el espacio de mediacion creado por la Defensoria del Pueblo de Rio
Negro en el afio 2017, trata este trabajo.

CAPITULO |
ASPECTOS TEORICOS Y METODOLOGICOS

El presente informe da cuenta del Trabajo Final de Carrera que aborda el
estudio de la mediacion como herramienta aplicada en los campos de
intervencion del Trabajo Social, especificamente en instituciones, familias,
comunidades y grupos, a partir del andlisis de los resultados obtenidos durante
el primer afio de actividad del dispositivo de mediacion en la Defensoria del
Pueblo de la provincia de Rio Negro.

De acuerdo con lo normado por la Universidad Nacional de Rio Negro en su
Resolucion N° 14/2015, se elige el formato de Trabajo Profesional que consiste
en: “...un proyecto que se desarrolla en el ambito de las tecnologias especificas
de formacion académica y de naturaleza profesional, en el que se sinteticen e
integren las competencias adquiridas durante la carrera, estando orientados a

plantear soluciones a problemas reales”.

Por lo tanto, este informe contiene la descripcion de un proceso de abordaje
profesional de una problematica disciplinar que da cuenta del ejercicio
profesional del/la graduado/a. En este sentido, la experiencia que se describe
se corresponde con la propia experiencia de desafios y ejercicio profesional en
la institucion Defensoria del Pueblo de la provincia de Rio Negro (DPRN) a

partir de la puesta en marcha de un Centro de Mediacién Ciudadana.
Objetivo General:

Elaborar un informe profesional que describa la creacion e implementacion del
Centro de Mediacion Ciudadana de la Defensoria del Pueblo de Rio Negro,
como un proceso de resolucion alternativa de conflictos y fortalecimiento de la

ciudadania desde la perspectiva del Trabajo Social.



Especificos

- Describir el dispositivo de mediacion implementado dando cuenta de sus
caracteristicas, particularidades, antecedentes, proceso, marcos normativos y

préacticas institucionales que lo sustentan.

- Describir el rol del ejercicio profesional en el espacio de mediacién de la
Defensoria del Pueblo.

La metodologia utilizada en este trabajo es de tipo cualitativa, pensando en la
creacion del CMC como un caso en el que aparecen de manera triangulada las
dimensiones trabajo social, mediacion y enfoque de derechos humanos. Las
herramientas de investigacion desplegadas fueron una revision de la normativa
existente, un buceo bibliografico y el andlisis de registros institucionales a fin
de dar cuenta del contexto de surgimiento y las caracteristicas especificas de
esta experiencia. De esta manera, en clave analitica y de evaluacion, se pone
en perspectiva la propia practica de ejercicio profesional, exigiendo para ello,
una explicitacién de las formas de pensar, actuar y ser en el mundo, desde las
gue surge el disefio de las intervenciones y la mediacion en cuestiones y

problemas de la ciudadania desde un organismo de derechos humanos.

De esta manera, las conceptualizaciones de ejercicio profesional de los/as
trabajadores sociales, el enfoque de derechos humanos y la mediacion
ciudadana, se observaran en la experiencia del Centro de Mediacion

Ciudadana de la Defensoria del Pueblo de Rio Negro.

MARCO TEORICO

Para la construccion del marco teorico se tuvieron en cuenta las principales
dimensiones que enmarcan y atraviesan la experiencia del Centro de

Mediacién de la Defensoria del Pueblo de Rio Negro.

Por ello, como marco general de la intervencion se piensa en el desarrollo del

enfoque de Derechos Humanos que surge de las instituciones, especialmente



de las Defensorias del Pueblo. En segundo lugar, la cuestién de la mediacion
como practica especifica, y, en tercer lugar, los enfoques de intervencion que
se piensan desde la préctica profesional del Trabajo Social. Estas dimensiones
son observables en la experiencia de mediacién ciudadana, objeto de este

informe.

Las nociones que enmarcan tedricamente este trabajo son:
e Enfoque de DD HH, Instituciones de DDHH, Defensorias del Pueblo.
e La mediacion y la mediacion ciudadana.
e El ejercicio profesional del Trabajo Social, tipo y enfoques.

Estos tres campos de conocimiento e intervencion se observan en la
experiencia de creacion del Centro de Mediacion Ciudadana de la Defensoria
del Pueblo creada en el afio 2017 y cuyo primer afio de ejercicio es descripto y
desarrollado en el Capitulo Il de este trabajo como un caso de practica

profesional del Trabajo Social.
Enfoque de Derechos Humanos

Los Derechos Humanos (DDHH) han sido una de las preocupaciones basicas
de las Naciones Unidas desde su concepcion. La responsabilidad de respetar,
proteger y hacer realidad los derechos humanos recaen sobre los Estados, son
ellos los que ratifican los instrumentos internacionales de derechos humanos y
a los que se exige que establezcan mecanismos para salvaguardar esos

derechos.

Segun la Oficina del Alto Comisionado de las Naciones Unidas para los
Derechos Humanos, en su serie de capacitacion profesional denominada
“Instituciones Nacionales de Derechos Humanos. Antecedentes, principios,
funciones y responsabilidades™, en la gobernanza de los derechos humanos

participan todas las esferas del gobierno, junto con otros tipos de instituciones

5 Publicacién de las Naciones Unidas - Serie de capacitacion profesional N° 4 (REV. 1). En:
http://mww.ohchr.org/. Documents/Publications/PTS-4Rev1-NHRI_sp.pdf.



nacionales y la sociedad civil: un poder judicial independiente, las fuerzas del
orden, los érganos legislativos representativos y eficaces y los sistemas de

ensefanza con programas de derechos humanos a todos los niveles.

El mandato y las atribuciones de las Instituciones Nacionales de Derechos
Humanos (INDH) varian ampliamente segun la region, el pais y el sistema

juridico en el que se encuentren.

Las INDH, al menos las que cumplen los Principios de Paris, son la piedra
angular de los sistemas nacionales de proteccion de los derechos humanos vy,
cada vez con mayor frecuencia, sirven como mecanismos de enlace entre las
normas internacionales de derechos humanos y el Estado. Estas instituciones
son entidades singulares que no se parecen a otras partes del gobierno: no
estan bajo la autoridad directa del poder ejecutivo, del poder legislativo ni del
poder judicial, aunque, por regla general, responden directa o indirectamente

ante el poder legislativo.

Se mantienen a una distancia prudencial del gobierno y, sin embargo, es este
el que se ocupa de su financiacion de forma principal o exclusiva. Sus
miembros no son electos, aunque a veces son nombrados por representantes
electos. La clasificacion de una INDH como érgano publico tiene importantes
repercusiones en la regulacion de las disposiciones en materia de rendicion de

cuentas, financiacion y presentacion de informes.

Las INDH no son ONG. Esas instituciones tienen una base juridica normativa
y unas competencias juridicas concretas como parte del aparato del Estado.
Las diferencias entre las ONG y las INDH quiz4 sean mas pronunciadas en lo
gue respecta a la investigacion de denuncias. Las INDH abordan la
determinacién de los hechos de manera neutral, sin inclinarse por una u otra
parte. Una INDH debe ser, y parecer, independiente del sector de las ONG de
la misma manera que debe ser independiente del Gobierno. Durante las
investigaciones, una INDH debe actuar dentro de un marco juridico definido y

debe atenerse a los principios generales de la justicia y el estado de derecho.

Las INDH no solo son elementos esenciales de un sistema nacional de

derechos humanos soélido: actan como puente entre los gobiernos y la



sociedad civil, vinculan las responsabilidades del Estado con los derechos de
los ciudadanos y conectan las leyes nacionales con los sistemas de derechos
humanos de ambito regional e internacional. Al mismo tiempo, las INDH se ven
a menudo en la obligacién de criticar las acciones de los mismos gobiernos que

las han creado y las financian.

Segun la Declaracion y el Programa de Accion de Viena®, los Estados tienen
derecho a elegir el marco que les resulte mas apropiado, siempre que cumplan
las normas internacionales de derechos humanos. Aunque en los Principios de
Paris’ se establecen las normas minimas en cuanto a las funciones y
responsabilidades de las INDH, no se impone ningln modelo o estructura para
esas instituciones. Las distintas estructuras institucionales evolucionan
rapidamente y hay tantas variaciones como regiones geograficas y tradiciones

juridicas.

La larga tradicion del ombudsman es muy anterior a las INDH. En los paises
nordicos, como Suecia, el ombudsman existe desde hace siglos. Su labor se
centra en la mediacion, utilizan sus “buenos oficios” para investigar y resolver
las denuncias, dando gran valor a la confidencialidad. Prefieren una resolucién
rapida de los problemas, por lo que, en general, no se dedican a las

investigaciones juridicas oficiales.

Derechos Humanos y Ciudadania

En el ambito del trabajo social, las nociones de derechos humanos, ciudadania,
mediacion y trabajo social estan profundamente interrelacionadas. Los
derechos humanos constituyen la base ética y juridica que guia la intervencién
de los trabajadores sociales, ya que estos profesionales se encargan de
defender y promover el respeto a la dignidad y los derechos de todas las

personas.

Segun Naciones Unidas (2016), los derechos humanos son inherentes a todos

6 Declaracion y el Programa de Accion de Viena (1993).
En: https://www.ohchr.org/Documents/Events/fOHCHR20/VDPA_booklet_Spanish.pdf

7 Principios de Paris (1993). En: https://www.rindhca.org/somos/principios-de-paris
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los seres humanos, sin distincion alguna de nacionalidad, lugar de residencia,
sexo, origen étnico, religién o cualquier otra condicion. Por tanto, el trabajo
social se compromete a la lucha contra la discriminacion y a la promocion de la

igualdad y la justicia social.

La ciudadania, por su parte, implica la participacion activa de las personas en
la vida social, politica y econdmica de su comunidad, garantizando su inclusion
y acceso a los derechos y servicios basicos. Marshall T. (1997) define la
ciudadania como un status otorgado a quienes son miembros plenos de una
comunidad, y este status confiere derechos civiles, politicos y sociales. En este
contexto, los/as trabajadores sociales juegan un rol fundamental en la
capacitacion y empoderamiento de las personas para que puedan ejercer sus
derechos y responsabilidades como ciudadanos, fomentando asi una sociedad

mas justa y equitativa.

La mediacion en el trabajo social es una herramienta crucial para la resolucion
de conflictos y la promocion del didlogo entre individuos y grupos. La mediacion
facilita la comunicacion y la busqueda de soluciones pacificas y colaborativas,

evitando la escalada de conflictos y promoviendo la cohesién social.

Segun Folberg y Taylor (1997), la mediacion es un proceso en el cual un tercero
neutral ayuda a las partes en conflicto a negociar una solucion mutuamente
aceptable. En el ambito del trabajo social, la mediacion se utiliza para abordar
una amplia gama de problemas, desde familiares hasta comunitarios, siempre
con el objetivo de fortalecer las relaciones y promover la convivencia

armoniosa.

Vinculacion con instituciones que los promueven y defienden

Las instituciones nacionales de derechos humanos que adoptan el modelo del
ombudsman (defensor del pueblo en los paises de habla hispana o defensor
publico en algunas partes de Europa Central y Oriental) estan organizadas en
general en torno a una Unica cabeza visible de la institucion, similar a sus

contrapartes en las oficinas del ombudsman “clésicas”.

No obstante, esas instituciones se centran especificamente en la promocion y

11



proteccién de los derechos humanos y no en fomentar la buena gobernanza en
la administracion publica. Ese modelo depende en gran medida de la
reputacion, la integridad y las dotes de liderazgo de la persona que ocupa el
cargo de ombudsman, asi como de la autoridad que el cargo en si mismo

ostenta ante la sociedad.

Las INDH “tipo ombudsman” comparten generalmente las siguientes

caracteristicas:

m Son instituciones estatales con un mandato de proteger y promover los

derechos humanos;

m Normalmente estan dirigidas por una unica persona a la que compete la

adopcion de decisiones (aunque algunos tienen adjuntos);

m Tienen un mandato centrado principalmente en los derechos humanos,
aungue pueden estar especializados en determinadas cuestiones de derechos

humanos, como los derechos de la mujer;

m Investigan cuestiones relacionadas con los derechos humanos y a menudo

pueden recibir denuncias individuales;

m Sus atribuciones se limitan generalmente a la formulacion de
recomendaciones. Mas recientemente, sin embargo, se ha conferido a algunas
la facultad de dirigirse a los juzgados o tribunales especializados en casos
concretos en que sus recomendaciones se ignoren o rechacen. Por tanto, esa

distincién no siempre existe.

Las instituciones del tipo ombudsman facultadas para formular
recomendaciones, que son mayoria, pueden ser mas rapidas y flexibles a la
hora de tramitar las denuncias. Aunque sus decisiones han de estar
fundamentadas y basadas en pruebas, generalmente no tienen caracter

vinculante.
Antecedentes histdoricos del Ombudsman o Defensoria del Pueblo

La figura del Ombudsman o Defensoria del Pueblo, tal como se conoce hoy

dia, nace el siglo XIX en Suecia (1809) y se extiende a los paises escandinavos

12



en el siglo XX. Su finalidad era convertirse en un limite al poder monarquico de
las élites tradicionales del Antiguo Régimen sueco, las cuales utilizaban al

Estado segun sus intereses econdmicos

El Ombudsman, nombrado por el Parlamento, tenia encomendado el control de
las actividades gubernamentales, la correcta aplicacién de las leyes y la
denuncia de todas las irregularidades y negligencias de los funcionarios y
administradores de justicia, ademas de investigar las reclamaciones de los

ciudadanos. Parte de esta Constitucion sigue en vigor hoy dia en Suecia.

Finlandia, que habia conocido a los antecesores de Ombudsman al formar
parte del Reino de Suecia, readopto, tras conseguir su independencia de Rusia,

la institucién en su primera Constitucion de 1919.

La evolucion que se avizoraba de esta figura se retrasd hasta el fin de la
Segunda Guerra Mundial, aunque pese a ello y demostrando que la institucion
podia adaptarse a diversos sistemas juridicos, fue incluida por Dinamarca en

su Constitucion de 1953.

Después que Dinamarca abriera las puertas del interés internacional por esta
figura, sobrevino un periodo en el que se vio nacer gran cantidad de
representantes de tan novedoso medio de control, a lo largo de todo el planeta
y con distintos nombres: "Ombudsman” en Suecia, "El Contralor del Estado” en
Israel, "Proveedor de Justicia" en Portugal, "Mediador" en Francia, "Defensor
Civico" en Italia, "Comisionado Parlamentario” en Gran Bretafia y "Defensor del

Pueblo" en Espafia y Argentina, entre otrosg.

En su etapa gestacional el ombudsman nace como un comisionado
parlamentario, un funcionario que actia como un apéndice del 6rgano
legislativo dedicado a proveer a la ciudadania de un instrumento institucional
para canalizar sus reclamos frente al funcionamiento irregular o abusivo de la

Administracion Publica.

8 Defensoria del Pueblo de la Nacién. En: https://www.dpn.gob.ar/historia.php
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Su actividad se dirigia basicamente a la supervision y fiscalizacion de los
organismos publicos bajo su érbita de control y, llegado el caso, a la emisién
de recomendaciones, sugerencias o advertencias, tanto para sefalar las
irregularidades detectadas como para proponer medidas de subsanacién o de

cambios, tendientes evitar la reiteracion de practicas burocréticas viciadas.

En su posterior evolucion, el ombudsman se va convirtiendo en una institucién
estatal que adquiere cierta autonomia de otros poderes publicos constituidos,
aun cuando mantiene algun grado de relacion con el parlamento (en cuanto a

su designacion y a la obligacién de rendir cuentas).

Aparecen asi, las Defensorias del Pueblo (en adelante DDP) con un perfil mas
proactivo que, sin renegar de su rol de contralor ni de su faceta mediadora, se
proyecta como una institucion de tutela integral de los derechos humanos,
incluso como vehiculo de acceso a la justicia, ante situaciones de

vulnerabilidad, desproteccion y discriminacion, tanto individual como colectiva.

Sin perder de vista su funcion clasica, la de ser una herramienta de control
frente a las arbitrariedades y/o irregularidades de la Administracion, el ambito

de sus competencias e incumbencias se han ensanchado notablemente.
Caracteristicas Generales del Ombudsman en América Latina

En América latina, la institucion del ombudsman se pone de manifiesto a
mediados de los afios 80 pero se generaliz0 y se afianz6 durante los 90, como
consecuencia de los procesos de recuperacidn y consolidacion de la
democracia en toda la region, alcanzando, en su gran mayoria, rango de

organo constitucional.

En términos generales, los constituyentes latinoamericanos han seguido el
modelo del Defensor del Pueblo espafiol, pariente directo del Proveedor de
Justicia de la constitucion portuguesa, que instruyo de manera bien acentuada,
la mision de defensa de los derechos fundamentales y la potestad de accionar

ante la justicia en defensa de esos derechos®.

9 Darcy N.C.“La Defensoria del Pueblo de la Ciudad: origenes y evolucion de una institucion
de garantia” (disponible en: https://www.cfj.gov.ar/src/img_up/23062021.0.pdf)
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La existencia de un “Modelo Iberoamericano del Ombudsman” (Escobar Roca,

2006)°, presenta caracteristicas singulares y comunes, tales como:
a) son instituciones que, en general, gozan de reconocimiento constitucional;

b) son unipersonales, lo que implica que la institucion reposa, en buena medida,
en el prestigio y reconocimiento social del titular de turno y en la impronta que

éste le imprima a la gestion;

c) su designacion y proceso de seleccion (con niveles de mayor o menor
participacion de la sociedad civil) corresponde a los parlamentos, 6rgano
representativo de la voluntad popular, con mayorias agravadas o calificadas;

d) las normas de su creacién —sean constitucionales o legales- le aseguran
independencia y/o autonomia funcional (en algunos casos también autarquia
financiera), lo que resulta indispensable (al menos desde lo formal) para que

puedan cumplir con su mision;

e) se les ha conferido legitimacion procesal activa, en particular para la defensa
de los llamados derechos de incidencia colectiva (aunque con variado alcance

segun cada lugar);

f) son instituciones abiertas, su organizacion y estructura tiende a facilitar el
contacto con las personas y con la comunidad en general, procurando la mayor
amplitud e informalidad en las vias de comunicacion y recepcion de quejas 0

consultas;

g) sus pronunciamientos no son juridicamente imperativos ni vinculantes
(carecen de la coercion tipica de las sentencias) pues se desenvuelven en el
campo de la persuasion y de la influencia de sus opiniones. De ahi que se las
defina como una magistratura de opinién o de influencia, cuyas resoluciones
tienen la autoridad que les otorga el prestigio de su emisor y la sabiduria y
moderacidon de sus recomendaciones, puesto que “los ombudsman no vencen,

sino convencen”. Esta es la razén por la que se las robustece con amplias

10 Escobar Roca G. “Las defensorias del pueblo y la proteccién de los derechos humanos” en
Las Defensorias del Pueblo: un puente entre la ciudadania y el Estado en América
Latina,Guedan, M. y Iraizoz,, M. (Editores), Trama Editorial, Madrid, 2006, p.123 y ss.
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facultades investigativas y diversas técnicas de actuacion (recomendaciones,
informes, comunicaciones, exhortaciones, métodos alternativos, mesas de
dialogo, construccion de debates, alertas publicas, difusiéon de derechos,

participacion en audiencias, iniciativa legislativa, etc.).

El término "Ombudsman" proviene del sueco y significa "representante” o
"persona que actia en nombre de otra". Este concepto tiene sus raices en
Suecia, donde el primer Ombudsman parlamentario se estableci6 en 1809.
Desde entonces, la figura del Ombudsman ha sido adoptada por muchos
paises alrededor del mundo, adaptandose a sus contextos legales y culturales
especificos.

Se trata de una figura independiente encargada de supervisar la administracion
publica y proteger los derechos de los ciudadanos frente a posibles abusos o
malas practicas del gobierno y otras entidades. Sus principales funciones

incluyen:

e Recepciony Tramitacion de Quejas: Investigar quejas de los ciudadanos

sobre acciones u omisiones de la administracion publica.

e Mediacidon y Resolucion de Conflictos: Actuar como mediador entre los
ciudadanos y las autoridades para resolver conflictos de manera justa y

equitativa.

e Recomendaciones y Supervision: Emitir recomendaciones para mejorar
la administracion publica y asegurar el respeto a los derechos humanos

y las libertades fundamentales.

De estas funciones surge que la mediacion, es una de sus funciones
inherentes, aunque difieran las formas en las que estas mediaciones se
cristalizan en las instituciones. En general, operan bajo una serie de principios
como la independencia, la imparcialidad, la confidencialidad y la accesibilidad
y es evaluado por su capacidad para resolver quejas y mejorar la
administracién publica. La principal herramienta que tiene para ello, son las

recomendaciones, que intentan, a través de informes, lograr modificaciones en
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las decisiones, en procedimientos y resoluciones administrativas, o en politicas

publicas.

Los limites de estas instituciones se encuentran en las limitaciones concretas
de su poder, ya que las recomendaciones no son vinculantes, en la asignacion
de recursos para su accionar, y en la legitimacion de origen y procesal para
actuar en determinadas cuestiones. Aun asi, el rol se entiende como esencial
para la proteccién de los derechos ciudadanos y la mejora de la administraciéon
y las politicas publicas, parala mediacion en conflictos y mejorar la gobernanza.

Algunos autores han desarrollado y analizado el tema del Ombudsman en otros
paises destacando su importancia para la democracia, la administracion
publica y los derechos humanos (Reif, 2004, Rowat, 1965, Gellhorn, 1967,
Wheare, 1967). Sobre la relacion entre el Defensor del Pueblo y la
comunicacion publica, encontramos el trabajo del espafol Maria José Canel
(2007).

También podemos mencionar trabajos que se han desarrollado a partir de las
experiencias latinoamericanas como el de Carrera Castro (2002) en el que
describe como los Defensores del Pueblo en la region pueden contribuir a la
democracia y la proteccion de los derechos humanos. En esa misma linea
distintos autores refieren a la aparicion y desarrollo de las Defensorias del
Pueblo en distintos paises de América Latina (Corao,2008, Villanueva Avila,
2010, Montealegre Lynett, 1999).

Por dltimo, podria citarse el trabajo de Rodriguez Garcia (2005), quien ha
escrito sobre el impacto del Defensor del Pueblo en la promocién de los
derechos humanos y la resolucion de conflictos entre la administracién publica

y los ciudadanos en Argentina.
Ejercicio profesional del Trabajo Social

En Argentina, el Trabajo Social se ha legislado como una profesion que se rige

por distintas leyes nacionales y provinciales! las que han dado lugar a los

11 En Argentina, desde 2014 se encuentra vigente la Ley Federal de Trabajo Social N° 27072,
gue establece el marco general para el ejercicio profesional de trabajo social en todo el territorio

17



Consejos Profesionales a nivel nacional y provincial. Sin embargo,
histéricamente vinculados a las politicas sociales y en relacién de dependencia
con el Estado, los/las Trabajadores Sociales se han desempefiado como
empleados/as dentro de las estructuras estatales.

Su principal fuente laboral ha sido, y continGia siendo, dentro de la esfera estatal
las instituciones publicas de educacion, salud, justicia, las dependencias de
accion social o (actualmente) desarrollo social, tanto a nivel nacional, provincial
o municipal (Oliva A., 2001)

De esta forma, son las instituciones las que en general establecen las misiones,
los recursos y el contexto en el que se inscribe el desempefio de la profesion.
El/la Trabajador/a Social se encuentra confrontado a la obligacion de realizar
su tarea al mandato institucional y estar al servicio de los solicitantes. Entre su
posicion de agente institucional y su finalidad de defensa de las personas,
necesita hacer valer la legitimidad de su intervencion a través del
reconocimiento de los principios éticos de su accion y los conocimientos tedrico

y practicos en la intervencion.

Los/as trabajadores/as sociales estan comprometidos/as con un ideal de
justicia social para mejorar el bienestar y los derechos de las personas y los
grupos; y también trabajar por el logro de un cambio en las actitudes y politicas

gue crean o mantienen desigualdades o desventajas sociales.

Estos principios guian la accion de la profesion, y es a partir de ello que el/la
Trabajador/a Social favorece una posicion diferente de la persona: salir de la
asistencia (a veces necesaria) para ejercer plenamente su derecho de
ciudadano; adquirir poder sobre su vida (empowerment), siendo capaz de influir
en ella y tomar decisiones que afirmen su autonomia; acompafiar a las
personas en la busqueda de nuevas formas de expresion y de participacion;
favorecer la autoorganizacion de los grupos y colectividades, entre otros (De
Robertis, C., 2009).

nacional, sin perjuicio de la aplicacion de las normas locales dictadas por las provincias y la
ciudad auténoma de Buenos Aires.
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El/la Trabajador/a Social encuentra hoy, ademas, a otro tipo de destinatarios/as
gue pertenecen a sectores sociales que son o fueron asalariados. Estos
sectores, a diferencia de los tradicionalmente atendidos, tienen en su mayoria
un bagaje de conocimientos sobre derechos, tareas organizativas y de gestion
con los que se establece una nueva forma de relacién. En este contexto resulta
necesario entender las logicas tradicionales de estructuracién de los procesos
de toma de decisiones y de construccién de planes, programas o proyectos de

politica publica.

En este contexto, la actividad profesional se comprende como una modalidad
de intervencion politica orientada hacia la modificacion de condiciones y
estructuras sociales. En consecuencia, la revision y reconfiguracion de los
procedimientos y métodos en ambitos de colaboracién entre los agentes
sociales relacionados con una tematica especifica resulta en la instauracion de

nuevas practicas instituyentes.
Trabajo Social y Mediacion

Desde sus inicios, el Trabajo Social ha estado involucrado en la asistencia a
personas necesitadas, primero a través de acciones de ayuda directa, donde
la practica asistencialista era el elemento central de su intervencion, y mas
tarde, a través de procesos mas fundamentados en teoria y método cientifico,

donde la aplicacion cientifica es el punto focal de su trabajo.

En este proceso de desarrollo epistemologico, que abarca desde la teoria hasta
la practica, el Trabajo Social ha adoptado diversas teorias sociales, métodos,
técnicas e instrumentos para su desempefio profesional, lo que con el tiempo
le ha permitido expandir su alcance en diferentes areas y campos de
intervencidn. Esto ha llevado a la definicion de su identidad y reconocimiento
profesional, asi como al desarrollo de su propia metodologia de intervencion,
gue se divide en niveles y campos de intervencion, como el individual, familiar,

grupal, social, institucional, comunitario, estatal y empresarial.

Con el transcurso del tiempo, esta metodologia ha evolucionado para incluir
nuevas formas de analisis, percepcion, estudio y accion en problemas sociales,

pasando de antiguos paradigmas a nuevas formas de intervencion, donde el
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conocimiento cientifico es clave en la construccion de enfoques para abordar
los problemas sociales como objeto de estudio de la disciplina. Es decir, ha
pasado de ser un método préactico basado en la asistencia directa, a ser una
disciplina profesional con procesos metodolégicos de intervencion mas solidos.

A partir de alli, se aplican procesos de intervencién de acuerdo con las
realidades sociales que enfrentan, tanto para comprender los problemas a
través de la investigacibn como para intervenir en ellos mediante la

planificacion social.

Estas herramientas van desde la elaboracién de diarios de campo, fichas de
trabajo, cronicas y minutas, hasta guias de observacion y entrevistas, que
sirven como recursos metodologicos para llevar a cabo estudios exploratorios,
descriptivos, correlacionales y explicativos (Guzman, M. C., Tejada, C. Y. R., &
Cano, J. M.)

La intervencion es un concepto fundamental para entender la profesion. Se
relaciona con el actuar profesional dirigido tanto a un colectivo (poblacion
territorial, institucional u organizacion) como a un individuo, con el proposito de
cambiar, transformar o modificar situaciones problematicas a partir de la
realidad contextual. Se explica “como la accién de mediar en una situaciéon o

problema no resuelto” (Garcia, 1998).

La intervencion tiene y adquiere sentidos y formatos mdultiples de acuerdo a
diferentes modelos que conviven de manera ecléctica, tanto en la formacion
como en el ejercicio profesional. Para observar esto, resulta util analizar como
en el marco de esta misma formacién profesional se advierten diversas
maneras de comprender la intervencion (Caram, 2002, Gonzalez Comesanfia,
2016, Velazquez, 2021, Guiretti, 2021, Calderdon Jaime, 2020, Waidatt, 2019,
Ocampos, 2018). Todos estos trabajos presentan diferentes formas de
intervencidn, que dependen de los contextos, las instituciones, las normas y las

tematicas??.

12 Trabajos finales de carrera de la Lic. en Trabajo Social de la UNRN. En:
https://rid.unrn.edu.ar/simple-search?query=trabajo+social+
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Los modelos de intervencion en Trabajo Social son enfoques tedricos y

metodoldgicos que guian la practica profesional, ofrecen marcos conceptuales

y herramientas para abordar las problematicas sociales. Estos modelos

proporcionan una estructura para comprender, analizar e intervenir en las

situaciones de los individuos, grupos y comunidades con los que trabajan los/as

trabajadores sociales.

Segun Garro J.J. (2009), los principales modelos de intervencion en Trabajo

Social son:

Cuadro N° 1. Modelos de intervencion en Trabajo Social

Modelo de

Intervencion

Modelo
Psicodinamico

Modelo de
Intervencién en
Crisis

Modelo Centrado
en la Tarea

Modelo
Conductual-

Cognitivo

Enfoque

Centrado en el
inconsciente y la

historia personal

Centrado en la
resolucion de crisis

Centrado en la
consecucion de

objetivos especificos

Centrado en la
modificacion de
conductas y
pensamientos

Principales Caracteristicas

Se basa en la teoria psicoanalitica de Freud y se
centra en la exploracion de conflictos inconscientes
y patrones de comportamiento. Busca comprender y
abordar las dindAmicas emocionales y psicolégicas
subyacentes.

Se enfoca en proporcionar apoyo inmediato y
estrategias de afrontamiento a individuos o grupos
gue estan experimentando una situacion de crisis.
Se busca restablecer el equilibrio emocional y

promover la estabilidad.

Se centra en la identificacion de objetivos claros y en
la planificacion de acciones concretas para
alcanzarlos. Se utiliza en situaciones donde se
requiere un enfoque practico y orientado a
resultados.

Se basa en la teoria conductual y cognitiva, y se
centra en identificar y cambiar patrones de
pensamiento y comportamiento disfuncionales. Se
utilizan técnicas de modificacion de conducta y

terapia cognitiva.
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Modelo
Humanista y
Existencial

Modelo
Critico/Radical

Modelo de
Gestion de Casos

Modelo Sistémico

Centrado en el
desarrollo personal y la

autorrealizacion

Centrado en el analisis
de las estructuras de
poder

Centrado en la
coordinacién de

Servicios y recursos

Centrado en las
relaciones y dinamicas
familiares

Se enfoca en el crecimiento personal, la autonomia
y la basqueda de sentido en la vida. Pone énfasis en
la relacion

terapéutica, la autenticidad y la

aceptacion incondicional del individuo.

Se basa en una perspectiva critica de la sociedad y
se centra en la identificacion y transformacion de las
estructuras de poder y opresion. Busca promover la
justicia social y la equidad a través del cambio
estructural.

Se centra en la organizacion y coordinacion de
servicios para satisfacer las necesidades de los
usuarios. Se utiliza en situaciones donde se requiere
una gestion eficaz de mltiples servicios y recursos.

Se enfoca en comprender y abordar las
interacciones y relaciones dentro de sistemas
familiares y sociales mas amplios. Busca promover
cambios en el

sistema para mejorar el

funcionamiento y el bienestar de sus miembros.

Fuente: elaboracion propia en base a material bibliografico de
Garro, J. J. (2009) en “Modelos de intervencién en Trabajo Social”.
TF Garcia, Fundamentos del Trabajo Social, 2009, p. 292-344.

Cada modelo de intervencion tiene su propio enfoque teérico y metodoldgico,

y puede ser utilizado en diferentes contextos y situaciones segun las

necesidades y caracteristicas de los individuos, grupos o comunidades

atendidos por los trabajadores sociales.

Cuadro N° 2: Modelos de intervencion aplicado a necesidades vy

caracteristicas
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Modelo de

Intervencion Enfoque Principales Caracteristicas

Se enfoca en las necesidades y circunstancias

Modelo de Caso Centrado en el ) o - i
o o particulares de cada individuo. Se utiliza el método de
Individual individuo
caso.
Centrado en el Se concentra en los procesos grupales y dindmicas de
Modelo de Grupo ) y . o )
grupo interaccion. Se utilizan técnicas de trabajo grupal.
Modelo de Centrado en la Se centra en el andlisis y la intervencion en el entorno
Comunidad comunidad comunitario. Busca fortalecer la comunidad.
Centrado en las Pone énfasis en las redes de apoyo y recursos
Modelo de Redes ] ) ) o
relaciones disponibles en el entorno del individuo o grupo.
o Centrado en las Se enfoca en el andlisis y la intervencion en las
Modelo Institucional =~ = o ) o
instituciones organizaciones y sistemas institucionales.

Fuente: elaboracion propia en base a material bibliografico de
Garro, J. J. (2009) en “Modelos de intervencién en Trabajo Social’.
TF Garcia, Fundamentos del Trabajo Social, 2009, p. 292-344.

En este sentido, siguiendo los dichos de Garcia (1998) que refiere a la
intervencion profesional de los/as Trabajadores Sociales como “la accion de
mediar en una situacion o problema no resuelto”, podria inferirse que la
mediacion y el trabajo social comparten similitudes fundamentales en su
enfoque centrado en las personas, su énfasis en la comunicacién efectiva, la
busqueda de soluciones colaborativas, el compromiso con la justicia social y
los derechos humanos, el empoderamiento de las personas y la comprension

contextual.

Ambos campos trabajan para resolver conflictos y promover el bienestar social
a través de enfoques interpersonales y sistémicos que buscan abordar las

necesidades y preocupaciones de las personas de manera integral y
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respetuosa. Ya sea a nivel macro, meso o micro, tanto los mediadores como
los trabajadores sociales comparten el propdésito de una practica de

intervencion que apunte a transformar la realidad.

Igual que no hay un conflicto similar a otro, y todos tienen un origen y una forma
de desarrollarse diferente, también hay una manera distinta de tratarlo y de
enfocarlo a través de la mediacién. De hecho, los mediadores pueden ponerse
frente a un conflicto desde distintas perspectivas o modelos distintos de
mediacién. Aunque todos comparten el mismo objetivo (ayudar a que las
personas enfrentadas en un conflicto encuentren una via de entendimiento),
cada modelo sigue una corriente diferente. La flexibilidad del mediador
permitirdA combinar elementos de cada modelo segun las necesidades

especificas en el proceso de mediacion.

Existen tres escuelas tradicionales que encuentran su diferencia en su forma

de hacery del tipo de conflicto:

- El Modelo Circular-Narrativo, creado por Sara Cobb, se basa en la
premisa de que el conflicto no tiene una causa unica, sino que es un
proceso circular en el que las partes se retroalimentan mutuamente. Este
modelo enfatiza la importancia de la comunicacion y la narrativa entre
las partes en conflicto. Para resolver el conflicto, las partes deben
cambiar la forma en que entienden sus diferencias a través de la
comunicacion y la narracion, lo que les permitira adoptar nuevas
perspectivas y comprender las de la otra parte. En este modelo, el
mediador utiliza técnicas como la construccion de historias alternativas
y la reformulacion para guiar el proceso hacia la resolucion del conflicto,
centrandose en las relaciones entre las partes y los acuerdos que

puedan alcanzar.

- El Modelo Lineal de Harvard, desarrollado por Fisher y Ury, se enfoca
en la negociacion mas que en la mediacion. Este modelo considera que
el conflicto surge debido a un Unico motivo: el desacuerdo entre las
partes. Se centra en alcanzar un acuerdo y enfatiza la separacion entre
las personas y el problema, la atencion en los intereses en lugar de las

posiciones, la generacion de opciones y el establecimiento de criterios
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objetivos para la seleccion de soluciones. Este enfoque es adecuado
para conflictos en entornos empresariales, pero puede no ser apropiado
para disputas que involucren relaciones interpersonales debido a su
naturaleza objetiva y su falta de consideracion por las relaciones entre

las partes.

- El Modelo Transformativo, promovido por Bush y Folger, se centra en
transformar las relaciones entre las partes, considerando el acuerdo
como un aspecto secundario. Este modelo busca empoderar a las partes
para que asuman la responsabilidad de su conflicto y promueve el
crecimiento y la mejora de las relaciones humanas. Destaca el
empoderamiento 'y el reconocimiento mutuo como aspectos
fundamentales para el éxito del proceso. Se utiliza principalmente en

mediacion comunitaria y escolar.

Cierto es que algunos enfoques son mas apropiados para ciertas
circunstancias que otros. Por ejemplo, el modelo lineal tradicional puede
resultar mas eficaz en situaciones donde el conflicto es especifico y claramente
definido, mientras que el modelo transformativo podria ser mas util en contextos

donde las partes necesitan trabajar en mejorar sus relaciones a largo plazo.

No existe un modelo universalmente aplicable a todas las situaciones ya que
cada modelo tiene sus fortalezas y debilidades, y es la flexibilidad del mediador
la que permitira intercalar los distintos modelos de mediacion durante todo el

proceso.

Conforme las sociedades se vuelven mas diversas y complejas, es probable
gue surjan nuevos tipos de conflictos, por ende, los mediadores deberan
adaptarse y desarrollar nuevas habilidades y enfoques para abordar estos

desafios emergentes.

CAPITULO Il

CONTEXTO DE LA EXPERIENCIA

25



Las Defensorias del Pueblo en Argentina

En Argentina, la figura del Defensor del Pueblo se cre6 en 1993 por ley 24284%3
y un afio después, alcanzo rango constitucional al ser incorporado al articulo
86 de la Constitucion Nacional, con motivo de la reforma constitucional de 1994,

bajo el siguiente texto:

“El Defensor del Pueblo es un 6rgano independiente instituido
en el &mbito del Congreso de la Nacién, que actuara con plena
autonomia funcional, sin recibir instrucciones de ninguna
autoridad. Su mision es la defensa y proteccién de los derechos
humanos y demas derechos, garantias e intereses tutelados en
esta Constitucion y las leyes, ante hechos, actos u omisiones de
la Administracion; y el control del ejercicio de las funciones
administrativas publicas. ElI Defensor del Pueblo tiene
legitimacion procesal. Es designado y removido por el Congreso
con el voto de las dos terceras partes de los miembros presentes
de cada una de las Camaras. Goza de las inmunidades y
privilegios de los legisladores. Durara en su cargo cinco afios,
pudiendo ser nuevamente designado por una sola vez. La
organizacion y el funcionamiento de esta institucion seran

regulados por una ley especial”

Si bien en Argentina la jerarquizacion del o6rgano contralor con rango
constitucional se plasma por su insercidén en la Constitucion Nacional en el afio
1994, su institucionalizacidén reconoce antecedentes en las provincias de San
Juan, La Rioja, Cordoba, San Luis, Rio Negro, Chaco y Buenos Aires. Otras
provincias como Santa Fé, Tierra del Fuego y Tucuman crearon el 6rgano
mediante la sancion de leyes, sin otorgarle rango constitucional. Asimismo, en
el orden comunal, diversos municipios implementaron la figura del Defensor del
Pueblo.

13 Boletin Oficial N° 27780 (1993)
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En la actualidad, dentro del territorio nacional existen alrededor de sesenta
Defensorias del Pueblo (57 en total segun datos que aporta la Defensoria del

Pueblo de la Nacion)!4, entre las de orden municipal, provincial y nacional.
La Defensoria del Pueblo en Rio Negro

En la provincia de Rio Negro, la Defensoria del Pueblo fue creada a partir de la
consagracion de los articulos 167, 168 y 169 de nuestra Constitucion provincial,
sancionada y promulgada el 3 de junio de 1988 por la Convencion
Constituyente. Su Ley reglamentaria fue sancionada por la Legislatura
Provincial el 22 de diciembre de 1993 y promulgada el 21 de febrero de 1994
bajo el N° 2.756.%°

El Defensor del Pueblo es designado por la Legislatura con el voto de las dos
terceras (%4) partes de sus integrantes, en sesién especial convocada al efecto.
La duracion en sus funciones es de cinco (5) afios, improrrogable, pudiendo ser

reelecto una sola vez.

En sus funciones, tendra plena autonomia e independencia, y no estara sujeto
a mandato imperativo alguno ni recibira instrucciones de ninguna autoridad
acerca del modo de ejercer su cargo o de los criterios utilizados para adoptar
sus decisiones. Determina en forma exclusiva las cuestiones que sometera a
investigacion y sus resoluciones no pueden ser revisadas por autoridad alguna
(Art. 6° Ley K 2756).

Su alcance comprende la administracion publica provincial'®, y las personas
fisicas o juridicas no estatales en cuanto ejerzan funciones estatales delegadas
por el Estado Provincial, o0 en cuanto presten servicios publicos por concesion
0 por cualquier acto administrativo del Estado Provincial. En este caso, sin

perjuicio de las restantes facultades otorgadas por esta ley, el Defensor del

14 Defensoria del Pueblo de la Nacién. En: https://www.dpn.gob.ar/oficinas.php?idS=2300
15 | egislatura de Rio Negro. En: https://web.legisrn.gov.ar/legislativa/legislacion/ver?id=2757

18 a2 administracién publica provincial integrada por la administracién centralizada o
descentralizada, entes desconcentrados, entidades autarquicas, empresas del Estado,
sociedades del Estado, sociedades de economia mixta, sociedades con participacion estatal
mayoritaria y todo otro organismo provincial, cualquiera fuera su naturaleza juridica,
denominacion, ley especial que pudiera regirlo o lugar en que se desarrolla su actividad.
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Pueblo podré instar a las autoridades administrativas competentes, el ejercicio
de sus potestades de regulacion, inspeccién o sancion”. (Articulo 10- Ambito

de competencia- Ley K 2.756).

Cada afo, la institucion debe informar a la Legislatura de Rio Negro sobre lo
trabajado en ese periodo. Del mismo modo, anualmente debera elevar un
proyecto de presupuesto para su funcionamiento siendo éste, no menor al uno
coma cinco por ciento (1,5%) ni exceder el tres por ciento (3%) del presupuesto

anual general del Poder Legislativo.

Juan Ricardo Kugler y Juana Soulé fueron los primeros Defensores del Pueblo,
titular y adjunta, elegidos en la provincia de Rio Negro. Ambos fueron
designados el 29 de diciembre de 1995. Al término de su mandato, no
reuniendo la legislatura los votos necesarios para los nuevos nombramientos,
se prorrogo la titularidad por ciento veinte (120) dias. Cumplido el plazo, se
designo6 por sesenta (60) dias al Secretario Legislativo, Oscar Meilan, como
interventor a cargo del organismo, y posteriormente al Secretario de Asuntos

Constitucionales, Daniel Ayala como Defensor Interino.

En agosto del 2001, en sesion especial convocada por la Legislatura, con el
voto unanime de los representantes parlamentarios, se designd como
defensora del pueblo a Nilda Nervi de Belloso. En marzo de 2004 se nombra a

la defensora adjunta, en este caso Marcela Yappert.

Ana lda Piccinini, junto a Ignacio Gandofi sucedieron al nuevo mandato elegido
el 6 de septiembre de 2007. En julio de 2011, Piccinini renuncia a su cargo para
postularse como candidata a legisladora en las nuevas elecciones para
gobernador de la provincia, por tal circunstancia, la titularidad del organismo la
asume el adjunto, quien finaliza su mandato en enero de 2012. Los sesenta

(60) dias siguientes, Gustavo Casas es designado como defensor interino.

La siguiente gestion, estuvo a cargo de Nadina Mariel Diaz, con la adjuntia de

Adriana Santagati por el periodo que comprende los afios 2012-2017.

En junio de 2017, quien fuera la defensora adjunta es nombrada titular de la

institucion compartiendo mandato con César Dominguez.
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Finalmente, en el mes de junio de 2022 |la defensora Santagati es reelecta en
sus funciones y su mandato es acompafiado con la seleccion de Alvaro

Larreguy como adjunto.

A continuacién, se presenta un cuadro con la informacién proporcionada sobre
los Defensores/as del Pueblo en la provincia de Rio Negro desde su creacion
hasta la actualidad:

Cuadro N° 3: Autoridades

Defensor/a del Pueblo Periodo Adjunto/a
Juan Ricardo Kugler 1995 - 1996 Juana Soulé
Juana Soulé 1995 - 1996 Juan Ricardo Kugler
Oscar Meilan (Interventor) 1997
Daniel Ayala (Interino) 1997- 2001
Nilda Nervi de Belloso 2001 - 2007 Marcela Yappert (2004-2007)
Ana Ida Piccinini 2007 - 2011 Ignacio Gandofi

Gustavo Casas (2012, Interino)

Nadina Mariel Diaz 2012 - 2017 Adriana Santagati
Adriana Santagati 2012 - 2017 César Dominguez
Adriana Santagati 2017 - actualidad Alvaro Larreguy

Fuente: elaboracién propia en base a informacién disponible
en el sitio oficial de la Defensoria del Pueblo de Rio Negro
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Los comienzos de la mediacion en la provincia de Rio Negro

La mediacion se remonta a comienzos de los 90 con una experiencia piloto en
la ciudad de Buenos Aires. Hasta entonces se habian dado algunos desarrollos,
por ejemplo, en el area familiar, pero entremezclandose con la terapia o
asistencia. Con la sancion y promulgacion de la ley nacional N° 24.573 de 1995
gue instituye la Mediacion prejudicial obligatoria, en Capital Federal, se da un
impulso a la instauracion de los métodos A.D.R. y R.A.D. (Alternative Dispute

Resolution o Resolucion Alternativa de Disputas) en la Argentina”.t’

La implementacion de la mediacion obligatoria fue el comienzo de nuevos
procesos de intervencion, sus propdsitos se fueron modificando y ampliando
en la medida que los mediadores indagaban en saberes tedricos provenientes
de otras disciplinas y transitaban la practica. El caracter multifactorial, versatil
y complejo que hoy presentan los conflictos, necesité la incorporacion de otras

profesiones de base en el desempefio de los procesos participativos.

En Rio Negro, la norma que inicia la regulacion sobre Mediacion Prejudicial
dentro del ambito del Poder Judicial es la 3.847 de 2004. En aquel tiempo, se
establecio la mediaciéon como provisoriamente obligatoria por 5 (cinco) afos,
prorrogables. Fue reglamentada mediante el Decreto Provincial 938/06, época
en la que entré en vigor. Las experiencias previas desde el afio 1.999 en

adelante, lo habian sido por medio de Acordadas del STJ.

Luego de mas de 10 (diez) afios de experiencia respecto de esta dinamica se
sanciond en diciembre de 2016, la Ley 5116, la que es reglamentada mediante
una Acordada del Superior Tribunal de Justicia, la N° 35/2020 STJ. Ello, en
virtud de la potestad reglamentaria que se reservd como Poder del Estado,
dado que el servicio se desarrollaria en su ambito y resultdé de una iniciativa del
maximo Tribunal. Esta recepté muchas de las cuestiones que la practica habia
demostrado perfectibles y efectué un redisefio de técnica legislativa para

tornarla de mas facil empleo.

17 Fuente: Manual de formacién basica de mediadores. — Conceptos basicos en Mediacion
En: https://www.santafe.gov.ar/index.php/web/content/download/71289/345896
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La Ley citada amplia los servicios que antafio se prestaban en los Centros
Judiciales de Mediacion, los que a estos fines se convierten en Centros
Integrales de Meétodos Autocompositivos de Resolucion de Conflictos
(CIMARC).

En el mes de septiembre de 2020 y luego de un trabajo que implic6 una
reestructuracion de la totalidad del &rea, surge la iniciativa legislativa que luego
se transforma en la Ley 5.450. En ella, el STJ amplia el marco regulatorio,
incorporando otros métodos que ahora denomina "autocompositivos". Como
respecto de su antecesora, la reglamentacion queda a cargo del STJ, mediante
Acordada 31/2020 STJ.

La Ley citada amplia los servicios que antafio se prestaban en los Centros
Judiciales de Mediacion, los que a estos fines se convierten en Centros
Integrales de Métodos Autocompositivos de Resolucion de Conflictos
(CIMARC). Entre los servicios disponibles se encuentran la mediacion
prejudicial, la extrajudicial, las facilitaciones y la conciliacion laboral. De manera

breve se describe cada una de ellas.
La mediacion prejudicial

Se rige mediante la Ley PN° 5450, Reglamentada por Acordada 31/2020 STJ.
La mediacion es un procedimiento pacifico y cooperativo para resolver

conflictos. Resulta una alternativa agil y gratuita a estos fines.

En el mismo, se intenta que las partes involucradas en el problema puedan
mediante el dialogo y contando con la ayuda de un/a Mediador/a, comunicarse
de un modo eficiente y productivo. En ese marco de colaboracién, les sera mas

factible lograr acuerdos satisfactorios para ambas.

El/lla Mediador/a es un/una profesional, tercero imparcial, entrenado en
herramientas para propiciar esta fluidez en la comunicacion vincular. Son los
propios interesados quienes generan las opciones que les permitan poner fin

al conflicto, el/la mediador/a no decide por ellos.

En Rio Negro respecto de la mayoria de las tematicas civiles, comerciales, de

mineria y familia es obligatorio transitar una mediacién antes de iniciar juicio.
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Es voluntario permanecer en el proceso, lo que significa que, en cualquier
momento del mismo, cuando las partes asi lo decidan, pueden terminar su
participacion. El resto de las teméticas (no obligatorias), igualmente pueden ser
abordadas con esta metodologia si las partes voluntariamente asi lo quieren.

Al resultar un proceso confidencial, se garantiza que las cuestiones privadas
gue en el marco del mismo se digan, son reservadas a ese ambito, no pudiendo
divulgarse ni ser prueba en un juicio posterior. Cada uno de los/las participantes
debe estar debidamente asistido por abogado/a, quien les asesora sobre los

aspectos legales del conflicto.

Otra de las opciones que desde los CIMARC estéa disponible para las partes,
es la mediacion extrajudicial, normada en la Ley 5450, reglamentada por
Acordada 31/2020 STJ, en el Titulo IlI, la Mediacién Extrajudicial es un método
pacifico que propone el dialogo para resolver diferencias ante cuestiones
vecinales, de escaso o nulo contenido econémico o cuando las partes no

quieran “judicializar” su conflicto.

Los/las usuarios/as intentan resolver su disputa mediante la colaboracion de
un/una mediador/a extrajudicial. Este/a cuenta con capacitacion habilitante, a
fin de promover una comunicacion saludable entre quienes participan. El
objetivo es que, como producto de esta mejor comunicacion, puedan encontrar
la solucién a la controversia. Salvo que el/la mediador/a detecte necesidad de
una mirada legal sobre el proceso en desarrollo, no se requiere intervencion de
abogado/a que asista a las partes, dado que se abordaran los aspectos no

juridicos del conflicto.

Las facilitaciones, son otro método previsto en el Titulo IV, la ley de Métodos
Autocompositivos recepta al proceso que se denomina como “Facilitaciéon”. Se
trata de un disefio participativo, flexible, que se aplica en virtud de las
particulares circunstancias de un conflicto complejo. Tiene como objeto
propiciar soluciones creativas que las mismas partes construyen con la

colaboracion permanente en la comunicacién de los/las Facilitadores/as.

Ellos/as son un equipo de mediadores/as que intervienen generando

estrategias para el fluir de la comunicacion entre los sectores involucrados.
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Se aborda como “conflicto complejo”, a aquel que tiene atravesamientos de
indole social, cultural, econémica, politica, etcétera, en el que confluyen

multiplicidad de partes y problemas de diversa indole.

Esta dinAmica es solamente para cuestiones que transiten un juicio, en el que
la autoridad (Juez/Jueza o Fiscal) resuelve su derivacién, ya que lo evalla
pertinente. Son receptados por medio de la DIMARC (Direccion de Métodos
Autocompositivos de Resolucion de Conflictos). La conciliacion laboral se
encuentra regulada en la Ley 5450, reglamentada por la Acordada 31/2020 STJ
en el Titulo V. Es un disefio que exige el paso obligatorio por la instancia a partir
del dictado de la norma mencionada, excluyendo sélo algunas materias
especificamente citadas.

Se caracteriza por ser rapido, eficaz y economico. Las partes vinculadas por
una relacion laboral que se torna conflictiva negocian soluciones mutuamente

ventajosas, con la asistencia de un/una profesional Conciliador/a Laboral.

El/la conciliador/a laboral, implementa y despliega técnicas a fin de propiciar la
negociacion colaborativa, conociendo los parametros legales dentro de los
cuales esta puede tener lugar. De alcanzarse acuerdo entre los/las
involucrados/as, a quienes asisten sus abogados/as, el mismo requiere
homologaciéon de los Jueces de la Camara laboral local, a fin del contralor
respecto de los limites del orden publico que dicho avenimiento debe guardar.

De este modo, cobra fuerza obligatoria.
Centro de Mediacion Ciudadana (CMC)

La DPRN en el cumplimiento de sus funciones, y en sus diferentes gestiones,
interviene en las cuestiones sociales a demanda de la ciudadania o de oficio.
La sintesis de las intervenciones anuales se encuentra en los informes anuales
gue las autoridades de la institucion deben presentar ante la Legislatura

provincial.

De las tematicas informadas surgen cuestiones estructurales, que han
constituido histéricamente los campos de intervencién de la institucion como
servicios publicos, educacion, salud, etc. Pero también nuevas tematicas o

abordajes que fueron emergiendo en el tiempo, principalmente enmarcadas en
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medio ambiente y nuevas reivindicaciones de derechos humanos, tales como

de colectivos considerados vulnerables.

La modalidad de intervencién tradicional quedaba plasmada en el formato de
un expediente, con registro escrito de todas las actuaciones conforme lo
establecia la Resolucion Interna N° D.P.-G 10/95 del 29 de diciembre de 1995.
En su resolutiva disponia aprobar las “Normas internas para la organizacién del
trabajo y el ordenamiento de los expedientes vinculados a las investigaciones
a cargo del Defensor del Pueblo y el Régimen de adopcién y adecuacion de

normas administrativas.”

Especificaba en su Articulo 10°: Identificacion y forma de las actuaciones y
actos. En el mismo sentido las funciones del personal se encontraban

estrechamente condicionadas al organigrama de entonces.

Para ilustrar parte del proceso en la construccion historica institucional, se
contrastan los organigramas de distintas gestiones, que dan cuenta el modo en
gue las intervenciones se organizan en areas 0 son responsabilidad de

asesores por tematica que determinan las dinamicas de trabajo.

1995- Establecido por Ley N° 2.756

Defensor del
Pueblo
Defensor - :
Adjunto Secretario
Asesor Jefe Administrativo
Auxiliar - — ’—k—‘
Administrativo Chofer Ayudante

Fuente: elaboracioén propia en base a

informacién disponible en la Ley K N° 2.756

34



Afo 2012 - Organigrama aprobado por Resolucion N° 757/12

DEFENSORA

[rra Mading [haz
ALTORIDADES

DEFENSORA
ADJUNTA
Adriana Santagati

[ |
SECRETARID ASESOR SECRETARIA DE
SECRETARIAS ADMINISTRATIVO COORDINADOR COORDINACION
BT R L R el e ——— E———— et - —— = |_ ....... — |
I [ I [
ADMMISTRACION RECURSOS FRENSA Y CIRAS SIRY SALLEL
ADMIIS TRACIC JECURSOS A Y
CAPACITACION cTURA

MESA DE
ENTRADA Y
ARCHIVD
SEDE DELEGACION DELEGACION DELEGACION DELEGACION DELEGACION
VIEDMA S0 DE HARILOCHE EL HOLSOM CIFOLLETTI VILLA REGIMNA CHOELE CHOEL

Fuente: Informacién disponible en Resolucion Interna N° 757/12DPRN

ARo 2021 - Por Resolucion N° 156/21 se deroga la Resolucién 757/12 y se crea

un nuevo organigrama.

Defensora del

Pueblo
Defensor
Adjunto
Secretaria
Privada
Coordinacion Gestion de Reclamos Relaciones f)]'gann de Revision
Politicas Publicas y Articulacion Institucional con la Comunidad de Salud Mental
Administrativa Asuntos Legales Modernizacion Planificacion
y Contable e Innovacion Tecnologica Estratégica

Fuente: Informacion disponible en el sitio oficial de la Defensoria del Pueblo de Rio Negro.

En: https://defensoriarionegro.gov.ar/drn/la-defensoria/organigrama/
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La complejidad de las problematicas, la experiencia laboral construida, junto a
los aportes de la formacién profesional del Trabajo Social y de la Mediacion,
promovieron la interpelacion respecto de las formas mas tradicionales de
intervencion que expresan las dinamicas de interaccion entre el Estado y la

sociedad.

La sociedad contemporanea demanda légicas de analisis y reflexion
retrospectivos-prospectivos que permiten plantear nuevos procesos de
planificacion y gestion de las politicas publicas®®, por lo tanto, se pensé en
impulsar una propuesta de accion que resignifique las practicas de la gestion

estatal.

Esto requiri6 la elaboracion de alternativas de trabajo capaces de dar nuevas
respuestas a demandas emergentes en el cotidiano. La posibilidad de conocer,
caracterizar e impulsar practicas alternativas a las tradicionales en materia de
construccion, implementacion y evaluacion de politicas, constituyeron
respuestas a los qué (situaciones), quiénes (actores sociales) y coémo

(metodologia) ejecutar las practicas de la gestion publica (Laiton, 2015).

La mediacion se convirtio en la herramienta pertinente para abordar aquellas
demandas que no estaban contempladas dentro del ambito de competencias

legales de la Defensoria del Pueblo de Rio Negro.
Proceso de creacion del CMC de la DPRN

El Centro de Mediaciéon Ciudadana (CMC) de la Defensoria del Pueblo de Rio
Negro se crea a partir de una iniciativa personal que se presenta como proyecto
a la defensora Santagati en el afio 2017. En ese momento se contdé ademas
con la voluntad de la autoridad para impulsar practicas alternativas que
constituyan respuestas a las demandas que exceden los ambitos de

competencias institucionales.

18 | aiton, M. P. U. (2015). Metodologias de planificacion participativa y gestion asociada como
campos de intervencion del Trabajo Social. Trabajo Social, (17), 169-185.
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En septiembre de 2017, junto con la autoridad institucional se asistio a las
jornadas “Construyendo Cultura de Paz- Jornadas preparatorias para el XIV
Congreso Mundial de Mediacién, Argentina 2018” llevado a cabo en la ciudad
de Rosario. La participacion en las jornadas posibilitd reuniones con referentes
de Centros de mediaciones extrajudiciales.

El mayor aporte teorico/practico de experiencias fue el brindado por la
Coordinadora del Centro de Mediacién de la Defensoria del Pueblo de la ciudad
de Parand, Dra. Irina Chausovsky?®®, quien desde su creacion en el afio 2002

presta servicios como mediadora.

El modelo implementado en la Defensoria del Pueblo de Rio Negro se basé
mayoritariamente en la réplica, adaptada a las circunstancias territoriales, de
los procedimientos aplicados en la ciudad de Parana, tales como: el

procedimiento, alcance y cuestiones mediables.

En el marco de las facultades que otorga a la Defensora del Pueblo la Ley K
2.756 para disponer “sobre la organizacion de la Institucion, reglamentando sus
funciones en base a los principios establecidos por esta ley” se inicia el proceso

de creacién del Centro de Mediacién Ciudadana (CMC).

Por nota del 28 de septiembre de 2017 se solicitd a la Defensora del Pueblo
tenga a bien considerar “la creacion, dentro del ambito de la Defensoria a su
cargo, de un Centro de Mediacién Ciudadana”. La propuesta se fundamento en
gue la Defensoria del Pueblo es el 6rgano de defensa y proteccion de los
derechos individuales y colectivos frente a los actos, hechos u omisiones de la
administracién publica provincial, y en aquellos casos que los reclamos
escapan a nuestra competencia, la ciudadania no hallaria en las esferas
gubernamentales respuesta a sus demandas. En este sentido, la mediacion,
también impulsaria la ciudadania activa, responsable y protagonista de los

asuntos individuales o de incidencia colectiva que los afecten.

19 Chausovsky I. (2022) “Lo que el estado propone y la voluntad mediadora dispone”. En:
https://revistalatrama.com.ar/contenidos/laslecturas.php
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La propuesta establecia las caracteristicas generales que debian dirigir el
funcionamiento del CMC de caracter voluntario, participativo, gratuito,
confidencial y extrajudicial. Se formularon las funciones en base a dos ejes: (l)
atencion de demandas cuya trama conflictiva no pudieran ser abordadas bajo
los parametros establecidos en la Ley K2.756, y (ll) la capacitacién destinada
tanto al personal de la Defensoria del Pueblo como a todos aquellos actores
sociales y comunitarios que cotidianamente deban intervenir en situaciones de

conflictividad social.

El abordaje de situaciones probleméticas comprendidas en el primer eje de
atencion se realizaria a partir de la demanda de uno/varios vecinos/as, o por
derivacion de caso proveniente de otro organismo, y para el Il eje se
propiciarian capacitaciones y cursos permanentes de actualizacion en

herramientas de mediacion.

Para el tratamiento de la propuesta se inicia un expediente administrativo, y por
Resolucion N° 288/17, el 5 de diciembre de 2017, se crea el Area de Mediacion

para el funcionamiento del CMC en el ambito de la Defensoria del Pueblo.
Entre sus disposiciones general se desprende:

MISION: la intervencién, prevencion, capacitacion, diagndstico y promocion
normativa sobre aspectos de la mediacion vinculados a conflictos vecinales y
entre estos y el sector publico provincial, procurando la consolidaciéon de la paz

social a través del dialogo;

GARANTIA: el CMC sera de caracter voluntario, informal, confidencial,

extrajudicial, de comunicacion directa entre los participantes y gratuito;

MATERIAS MEDIABLES: relaciones de vecindad, ruidos molestos, uso
inapropiado del espacio, estacionamiento irregular, utilizacién y mantenimiento
de espacios comunes, ubicacion y estado inadecuado de arboles vy
enredaderas, animales domésticos, perturbaciones entre linderos, medianeras,

humedades vy filtraciones y ausencia de articulacion estatal,

MATERIAS VEDADAS: causas penales, cuestiones vinculadas a la celebracion

y disolucion del matrimonio, asuntos laborales, sucesorios, casos que versen
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sobre aspectos vinculados a nifios, niflas o adolescentes y personas con
discapacidad, asi como aquellos correspondientes al Derecho de Familia,
incluida la violencia familiar, concursos y quiebras, cuando esté comprometido

el orden publico.
PARTICIPACION: CO-MEDIADOR y PARTICIPACION ESTATAL.

Respecto del procedimiento para llevar a cabo el proceso de mediacion se
establece el marco normativo para el INICIO, FIJACION DE AUDIENCIA,
TRASLADO, CONTACTO PREVIO, INCOMPARECENCIA, DURACION,
FINALIZACION y REGISTRO INTERNO.

Se dispone también los requisitos para ser MEDIADOR, sus INHABILIDADES,
DEBER DE DENUNCIA, INCOMPATIBILIDADES y EXCUSACION Y
RECUSACION.

Por ultimo, las FUNCIONES del Area de Mediacion Ciudadana, en cuanto a:
- Lacreacion del Registro de Mediadores Voluntarios

- El espacio fisico (equipado con mobiliario y elementos necesarios) para

desarrollar las audiencias.

- El consenso en la fijacion del dia y horario en que se celebraréa el primer

encuentro.
- El monitoreo del acuerdo celebrado.

- Registro mensual de mediaciones (discriminando tematica, grado de

participacion y resultado obtenido)

- Organizacion de reuniones de intercambio de experiencia entre los

mediadores.

- Propiciar capacitaciones y cursos permanentes de actualizacion en
herramientas de mediacion para el personal de la DPRN y todos

aquellos mediadores que brinden sus servicios en este Centro.
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- Elaborar propuestas de modificacion de funcionamiento, supervision y
control del Area de Mediacion orientadas a lograr una mejora continua

del servicio.
- Solicitar la colaboraciéon de la DIMAC cuando lo estime conveniente.

En concordancia con las facultades que otorga la Ley K°2756, en 2017 se
formula el primer Plan Estratégico institucional para dotar al organismo de las
capacidades organico-funcionales necesarias para afrontar los mdltiples
desafios de gestion que devienen de sus responsabilidades.

Dicho Plan es concebido como “la herramienta fundacional de un nuevo
paradigma de gestion defensorial orientada a resultados, focalizado en la
mejora de las condiciones para el desarrollo sostenible y la proteccion de los
derechos humanos en la provincia, a través de estrategias plurianuales
adecuadamente acompasadas con el ciclo anual de formulacion
presupuestaria, garantizando asi una sinérgica articulacion entre planificacion

y presupuesto”.

Entre sus objetivos de impacto que orientan la politica institucional a largo
plazo, se desprende en su Lineamiento N° 2, el fortalecimiento del servicio de

Mediacion Ciudadana?.

La experiencia del Centro de Mediacion Ciudadana en la Defensoria del

Pueblo de Rio Negro

La creacion del CMC surge a partir de la necesidad de atencion de las
demandas, cuyas problematicas se encuentran fuera del alcance de

competencias de la DPRN.

La adquisicibn de conocimientos y experiencias durante dos décadas de
servicio en la Defensoria del Pueblo, asi como la formacion académica en
Trabajo Social y Mediacién, han constituido el motor que impulsé la creacion

del Proyecto que dio origen a la conformacion del CMC.

20 Defensoria del Pueblo de Rio Negro. En:
ttps://defensoriarionegro.gov.ar/drn/biblioteca/publicaciones/#flipbook-df_7079/75/
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Considerando que el servicio comenzé a brindarse en noviembre de 2017, se
analizard la experiencia desarrollada en el periodo comprendido entre marzo
2018 y marzo 20109.

Para ello, se tomaran los criterios de modelos de mediacién descriptos por
Graciela Curuchelar (2012) en su edicidon “Modelos de Mediacién, y en
particular el que desarrollan los autores Baruch Bush y Folger (2006),
considerando que dicho enfoque busca transformar las relaciones,
promoviendo la revalorizacion y el reconocimiento de las personas. Aqui, el
conflicto se presenta como la posibilidad de fortalecimiento y empoderamiento,
y tiene un potencial de cambio que lleva a cada persona a descubrir sus propias
habilidades.

En el mismo sentido, y desde un enfoque restaurativo, se incorporan aportes
de “Mediacién asociativa y cambio social” desarrollados por Jorge Pesqueira y
Amalia Aubd (2010), en tanto enfocan al proceso de mediacion como una
vivencia en donde “los protagonistas del conflicto guiados por un tercero
experto, descubren y comprenden sus cualidades positivas y desarrollan
habilidades sociocognitivas para sinérgicamente y en el contexto de su relaciéon

fortalecerla y alcanzar autocompositivamente beneficios mutuos”.

Durante el transcurso del afio analizado se abordaron diversas tematicas de
materias mediables, tales como filtraciones de agua en viviendas FONAVI,
ruidos molestos, mascotas, conflictos con medianera, construcciones o
refacciones, relaciones vinculares/familiares, convivencia, incumplimientos

contractuales, arboles y plantas, entre otros

De la totalidad de los casos que comprenden el presente analisis surge que las
principales tematicas que abord6 el CMC durante el afio 2018 se refieren a
situaciones vecinales y las derivaciones conflictivas de estas. La promocion de
acuerdos en estos temas resulta central para la pacifica convivencia y la

posibilidad real de involucramiento de las partes en la resolucion.
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Grafico N° 1. Tematicas abordadas por el CMC. Periodo nov 2017/nov 2018.

Tematicas

B Humedad por filtraciones de agua
15%
m Arbolesy plantas 14%

17% W Mascotas 7%

M Construcciones o refacciones 22%

10%

0,
7% 3% 10% M Relaciones vinculares 14%
B Compromisos contractuales 14%

m Otros 14%

Fuente: elaboracién propia en base a registros institucionales.

Si bien la implementacion de la mediacion en el ambito de la DPRN se presenta
como una alternativa en la resolucion de los conflictos, no siempre las partes
(demando/a y/o demandante) aceptan participar del proceso. En tal caso,
cuando quien requiere nuestra intervencidon no encuentra la aceptacion de la
otra parte, se procura brindar asesoramiento sobre otras vias disponibles para
el tratamiento de su demanda. Dichas situaciones se observaron cuando la
parte demandada no ratificO la recepcion de la invitacion o rechazé su

participacion al encuentro.

Menos recurrentes fueron los casos donde el propio demandante, resuelve
luego de tomar conocimiento de las garantias de voluntariedad, informalidad,
confidencialidad y extrajudicilidad del proceso, desistir de la instancia del

servicio de mediacién ciudadana.

En muchos de estos casos, se apeld a la autoindagacion respecto a si la
resistencia se vinculaba a las percepciones personales que el/la ciudadano/a
tenia sobre su participacion en el proceso, o de la persona mediadora al
transmitir los beneficios que la mediacion aporta en el ejercicio pleno de la
ciudadania. En contrapartida a la imposibilidad de llevar a cabo el proceso,

muchos/as ciudadanos/as que encontraron en la mediacion una herramienta
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para transformar los conflictos, regresaron a solicitar el servicio frente a otras

situaciones que los aquejaban.

Cuando los/as ciudadanos/as aceptan formar parte del proceso de mediacion,
se los convoca a reuniones privadas en el CMC en dias y horarios acordados
entre el/la mediador/ay el/la ciudadano/a para conversar cuestiones inherentes
al caso. Sélo para las demandas que requieren nuestra intervencion en otros

puntos de la provincia, se mantiene el primer contacto via telefonica.

Las convocatorias a reuniones individuales previas se convirtieron en una
fortaleza para generar estrategias de intervencion en el abordaje de los
conflictos. Cada encuentro es pensado como un espacio de didlogo donde cada
ciudadano/a pueda ser consultado sobre los aspectos de su vida, su historia,
sus necesidades, objetivos, capacidades, limitaciones, creencias y relaciones
gue lo determinan como tal. A través del proceso comunicacional, reflexivo y
exploratorio, se puede realizar un primer diagnéstico de los aspectos que

estructuran al conflicto desde un enfoque de derechos humanos.

La instancia del primer encuentro no sélo permite conocer los intereses y
objetivos de cada persona en la resolucion del conflicto para comenzar a definir
las posibles estrategias de intervencion, sino también para transmitir la
naturaleza del proceso y rol que desempefara el mediador como un “tercero
imparcial” que propiciara el espacio de escucha activa para la busqueda de una

resolucién conjunta al conflicto que los convoca.

Para los procesos de mediacion en la localidad de Viedma, la DPRN dispone
de un espacio destinado a tal fin. Se trata de una oficina en planta baja,
espaciosa, con luminaria natural, ventilada y mobiliario acorde para acoger
coémodamente a diez personas sentadas alrededor de una amplia mesa. A
excepcion de la carteleria institucional corporea, no se visualizan elementos
gue puedan desvirtuar la neutralidad del ambiente. Para los asistentes, se
predispone jarra con agua y vasos, y el mediador cuenta con una pc portatil y

su cuadernillo de trabajo.

Para los casos que demandan la intervencién en otros puntos de la provincia

se dispone del Convenio de Cooperacion celebrado entre la DPRN y el Poder
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Judicial provincial. Tal asi, previa coordinacion de dias y horarios, las
autoridades y/o personal designado podra hacer uso de las instalaciones en las
gue funcionan los Juzgados de Paz y Casas de Justicia del Poder Judicial de

toda la provincia para la atencidén de las personas que requieran sus Servicios.

Si bien, tal lo normado, las mediaciones del CMC dispone las garantias de
informalidad, ésta aduce a la posibilidad que los participantes puedan acudir
solos 0 acompafiados en funcion del deseo y la necesidad de cada uno. En
este sentido, es propicio aclarar que en los comienzos del funcionamiento del
CMC se habilitaba a los participantes a concurrir con su abogado si lo

consideraban oportuno.

La experiencia da cuenta que la defensa de un/a letrado/a en beneficio de una
las partes, desequilibra las relaciones de poder en desventaja de quien no era
asistido. No menos inoportuno resultaba la practica litigiosa que obstruia la
posibilidad de alcanzar acuerdos. Debido a ello, en la actualidad no se admite

Su concurrencia.

Para dar inicio al primer encuentro conjunto se aguarda la llegada de todos los
participantes (esto es: no se ingresa a la sala de reunion hasta tanto esté
completa la convocatoria). Luego, se inicia el proceso invitando a los
participantes a escoger el sitio donde prefieren ubicarse, cumplido lo cual, se

da comienzo formal al encuentro.

Se puede aqui, a través de la observacion, realizar una lectura del lenguaje
corporal que comunican los/as participantes. A modo de ejemplo; en el
transcurso de una de las intervenciones que demandd tres encuentros
conjuntos, durante el primero de ellos, quien era demandado reubicé su silla
dando la espalda a los demandantes y evitando el contacto visual con éstos.
Durante todo el proceso, soOlo direcciond su mirada y su dialogo hacia la

mediadora.

Ubicados cada uno en sus lugares, se da lectura al acta del Convenio de
Participacion en Mediacion (Modelo V del Anexo) que establece el encuadre
gue enmarca el proceso del encuentro. Luego de ello, se invita al demandante

a contar su version del conflicto.
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En el relato de la propia version de los hechos, cada persona inicia la historia
en un punto y organiza el relato del discurso a su manera (a veces
desorganizado). Las historias de las partes pueden ser diferentes, dado el
punto de vista de sus vivencias. Frente a ello el medidor debe dirigir las
preguntas que ayuden a las personas a entender que existen diferentes
versiones de un mismo hecho y que uno puede entender el punto de vista del

otro sin estar de acuerdo con él.

Del mismo modo, debe asignar sentido a la comunicacion (verbal y corporal) a
través de la practica de la escucha activa, y en la medida que legitima la
narrativa, debe ayudar a cada una de las partes a reflexionar sobre el conflicto.

Cuando la persona que realiza la mediacion busca entender para qué la parte,
pide lo que pide, o qué busca satisfacer con su pedido o exigencia, comienza
a vislumbrarse lo que esa parte verdaderamente necesita. Conocer las
necesidades que den satisfaccion al conflicto permitira alcanzar posibles

alternativas para su resolucion.

Desde el punto de vista de nuestro rol profesional, sabemos que dentro del
nudo de relaciones que han construido los conflictos, los sujetos involucrados
dan significado a éstos en funcion de sus percepciones, roles, valores,
aspiraciones, recursos, capacidades y emociones, entre otras. De alli la
importancia de pensar en una estrategia que deconstruya el conflicto para

transformarlo “reconstruyendo” una nueva situacion.

Refieren Pesqueira y Aub (2010) que dialogar el conflicto genera un paso en la
evolucion de los modos de relacion, por ello segun Bush y Folger, en la medida
gue puedan potencializarse cambios en los protagonistas del conflicto a partir
de sus propias habilidades, estas relaciones fomentaran el crecimiento moral,

promoviendo la revalorizacién y el reconocimiento de cada persona.

La fuerza de la mediacién independientemente del modelo o enfoque que se
aplique, radica en que las propuestas de solucion sélo pueden surgir del didlogo
entre las partes, resulta aqui fundamental para evitar la escalada del conflicto,
la formulacion adecuada de las preguntas en el momento preciso. Aqui se debe

tener en cuenta: cdmo, qué y a quién se pregunta.
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Las preguntas adecuadas aportaran, no solo a que los mediados se sientan
escuchados, legitimados, empoderados, que puedan escucharse el uno al otro,
comprender por qué ha actuado de la forma que lo han hecho, sino que también
hara posible que se produzca un acercamiento, que surja el dialogo entre ellos,
gue puedan comprenderse y puedan buscar y encontrar soluciones conjuntas

al problema que inicialmente los ha traido a la mediacion.

Ya se trate del abordaje de casos individuales, grupales, comunitarios o
institucionales, cada conflicto que demanda la intervencion del CMC de la
DPRN presenta distintas situaciones de complejidad en su naturaleza e

implicancia de los problemas involucrados.

Tal asi, mediar en conflictos por incumplimientos contractuales o relaciones
vinculares, no presenta la misma diversidad de intereses, emociones y
dinamicas asimétricas de poder que los convocados por filtraciones de agua,

ruidos molestos y problemas de convivencia.

Mientras que en los primeros se pretende empoderar a las personas y mejorar
su capacidad de comunicacién y resolucion de conflictos, ayudandolas a
encontrar sus propias soluciones y a reconocer mutuamente sus necesidades
y preocupaciones; en los segundos se trabaja no solo resolver el conflicto
actual, sino también construir relaciones mas fuertes y capacidades de
resolucién de conflictos para el futuro (soluciones mutuamente beneficiosas y

sostenibles).

Sin perjuicio de la diversidad, conflictividad y dinamismo de cada situacion, la
recurrencia de problematicas por “filtraciones de agua” ha permitido a través de
la experiencia, desarrollar un abordaje para, una vez identificados los intereses
comunes y diferentes, orientar la intervencién hacia el desarrollo de las

capacidades de colaboracion, compromiso y responsabilidad.

La multiplicidad de conflictos abordados en el transcurso del afio analizado ha
requerido intervenir de maneras diversas, acorde la complejidad del caso, los
preacuerdos labrados o la distancia territorial de los ciudadanos para participar

en dichos procesos.
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A modo de ejemplo podria citarse un caso iniciado por ciudadanos que residen
en Viedma donde cada encuentro finalizaba con un preacuerdo (algunos de los
cuales era incumplido por el demandado), lo que llevé a realizar ocho
encuentros conjuntos para finalizar el proceso. Vale destacar aqui que, pese al
incumplimiento de los compromisos de una de las partes, siempre prevalecio
la buena predisposicion y flexibilidad de los participantes para alcanzar una
solucion reparadora. Ademas, la confianza en el proceso de mediacion fue

fundamental para la superacién del conflicto.

En contraste a la posibilidad de recurrencias en los encuentros mediados en
Viedma, los ciudadanos que residen en otros puntos de la provincia cuentan
con la desventaja que las coordinaciones de encuentros dependen de la
gestion del traslado de la mediadora y la disponibilidad del espacio fisico para
acceder al proceso de mediacion.

Durante los procesos de mediacion, muchas veces, resulta inevitable
involucrarse interiormente con el tema, el problema o la persona; mas aun
deconstruir el rol como trabajador/a social (que habiendo profundizado en la
perspectiva integral de cada persona), debe limitarse a una intervencion
mediadora desde la propia transdisciplina. Resulta imprescindible, dar idéntico
valor al relato de cada parte y sostener una posicién neutral durante el ejercicio

de la préctica.

Si bien en cada proceso, las dinamicas comunicacionales, los tiempos para
gestionar el conflicto y la busqueda de soluciones consensuadas enriquece al
mediador en términos de habilidades y conocimientos, cierto es, que frente a
cada nueva demanda resulta ineludible la interpelacion respecto de las propias

capacidades para dirigir la nueva situacion que se nos plantea.

Una vez descubiertos los motivos que impulsaron el conflicto y replanteados
los términos del mismo, comienzan a proponerse las posibles soluciones. Si
bien, como mediador no pueden sugerirse ideas ni tomar decisiones respecto
del acuerdo a celebrarse, en ocasiones se demanda la asesoria de un abogado

para evacuar posibles consultas sobre la legalidad de las propuestas.
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En esta etapa se intenta construir un acuerdo de posible cumplimiento, donde
las partes decidirdn los términos y condiciones del mismo. El mediador asistira
a la tarea redactando las clausulas impuestas por los propios protagonistas.
Resulta imprescindible para ello, redactarlo con palabras simples y claras, con
lenguaje comprensible para cada uno de los participantes. Debe contemplar
procedimientos y especificar detalles para evitar malos entendidos, y debe
aceptarse mutuamente para que resulte satisfactorio. Puede establecer
clausulas de incumplimiento y seguimiento y puede ser definitivo, temporario o
parcial. El acuerdo celebrado en el CMC, ademas, prevé la posibilidad de
revision o readecuacion en caso que las partes lo requieran. (Modelo VI del

Anexo)

Alcanzar una resolucion de mutuo acuerdo implica haber empoderado a las
partes para que sean capaces de asumir el conflicto y su responsabilidad
individual, haber transformado el vinculo, haber atravesado estilos mas
individualistas a modos mas evolucionados de resolucion de conflictos (como

son el de colaboracion y compromiso).

Puede también suceder, que los participantes finalizan la mediacion sin
alcanzar un acuerdo y aunque ello conlleve a la interpelacion en el rol del
ejercicio profesional para alcanzar el objetivo de la gestion pacifica del conflicto,
cierto es que, el mero acto de participar otorga a las personas la posibilidad del

reconocimiento, fortalecimiento y empoderamiento que brinda el proceso.

En relacion al 1l eje de intervencién, durante el periodo analizado se llevaron a
cabo capacitaciones en las localidades de Viedma, Choele Choel y Cipolletti

los meses de junio, agosto y octubre 2018.

Las actividades, denominadas “Constitucion de plataformas tempranas para la
resolucién de conflictos” fueron realizadas con el acompafamiento del Consejo
Federal de Inversiones, a través de la Secretaria de Programas Especiales y
Enlace con el CFI. El objetivo fue capacitar actores claves en el desarrollo de
habilidades, competencias y actitudes para intervenir en la conflictividad social
compleja y comunitaria, contribuyendo de esta manera con la paz social.
Dichas capacitaciones estuvieron a cargo del Dr. Alejandro Naté (experto en

Resoluciéon de Conflictos y Mediacion de la Secretaria Politica de la OEA,
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presidente en Centro Internacional para el Estudio de la Democracia y la Paz
Social (México), magister en Resolucion de Conflictos y Mediacion de la

Universidad de Ledn, Espaiia).

Dirigida a directores de escuelas, directores de hospitales, docentes, agentes
de la administracion publica, agentes de las fuerzas de seguridad, dirigentes
deportivos, dirigentes barriales, jueces de paz, defensores oficiales,
estudiantes universitarios, personal de la Defensoria del Pueblo, ONGs, entre

otros, se capacitaron mas de 400 personas.

Asimismo, en coordinacion con el Director General del Servicio Penitenciario
Provincial se llevdé a cabo en instalaciones de la Ejecucién Penal N° 5 de
Cipolletti, el taller “Detecciéon temprana de la conflictividad. Tensiones y
desafios”. Su objetivo fue incorporar herramientas de mediacion en los ambitos

de encierro, y conto con la participacion de 33 agentes del servicio.

Por ultimo, y en concordancia con las instancias de capacitaciones, personal
del Centro de Mediacion participé del XIV Congreso Mundial de Mediacion y
Cultura de Paz, celebrado en el mes de septiembre de 2018 en la ciudad de

Buenos Aires.

ANALISIS
Resultados de las intervenciones

Los datos analizados revelan la tendencia de la naturaleza de los conflictos,
sobre los que prevalecen aquellos originados por filtraciones de agua en la
propiedad de quien demanda. Con similares proporciones le siguen los ruidos
molestos, las relaciones contractuales y los conflictos vecinales y familiares.
Las mujeres y los rangos etarios de mas de 31 afios son los principales

demandantes, y los hombres los principales demandados

Simultaneamente a lo que ocurre con las demandas formuladas ante la
Defensoria del Pueblo de RN, Viedma es la zona de la provincia donde se

concentra el mayor numero de reclamos.
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Aquellos casos sobre los que no se ha podido dar curso al proceso de
mediacion refieren a demandas donde una de las partes no acepta o no da
respuesta a la invitacién de formar parte del proceso. En todas las situaciones,
las partes demandantes recibieron asesoria para el oportuno ejercicio de sus

derechos.

De las estadisticas derivadas del analisis de los datos surge que, desde el
punto de vista de género, las mujeres representan un 64% de los pedidos de

mediacion.

En cambio, cuando se trata de demandados/as los varones representan el 53%
del total de los casos, las mujeres el 27%, un 18% son combinaciones mixtas,

y en un caso la demandada fue una institucion.

Gréfico N° 2. Demandantes por género.

Género

B Mujeres (M)

M Varones (V)

Fuente: elaboracién propia en base a registros institucionales.
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Grafico N° 3. Demandados/as.

Demandados

H Mujeres (M)
H Varones (V)
B Combinaciones mixtas

H Institucion

Fuente: elaboracién propia en base a registros institucional

es.
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Si nos enfocamos en la edad de las personas que acuden al CMC,
encontramos una prevalencia etarea entre los 31 y los 60 afios, lo que
representa un 54% del total. Le siguen en porcentaje las personas mayores de
61 afios, un 30%. Representan una minoria los requerimientos de mediacién

de los/as jovenes hasta 30 afios, un 16% del total.

Grafico N° 4. Rango Etario de los/as demandantes.

Rango Etario

M 18-30 afos
m 31-60 afios

m610mas

Fuente: elaboracién propia en base a registros institucionales.
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Respecto a las localidades en las que se han promovido procesos de mediacion
ciudadana, cabe advertir que la localizacion de la oficina principal en la capital
de la provincia se refleja en la mayor demanda de intervenciones, que
representa un 84% del total. Las otras ciudades con un caso fueron Valcheta,
Choele Choel, Cipolletti, General Roca y Allen, con dos casos Sierra Grande.

Gréafico N°5 | Localidades involucradas.

Localidades involucradas

H Viedma

m Valcheta

B Choele Choel
m Allen

m Sierra Grande
m Cipolletti

M General Roca

Fuente: elaboracidn propia en base a registros institucionales.
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En cuanto a las teméticas, toda vez que la intervencidn esta prevista para las
situaciones que se encuentran fuera de las competencias generales de la
institucion, prevalecen conflictos ciudadanos que involucran la condicion de
vecindad, como filtraciones de agua en 34%, ruidos molestos el 11%, y
conflictos familiares y vecinales un 14%. Sobre cuestiones de vinculos

laborales un 7%, contractuales un 16% y de otras tematicas un 18%.

Grafico N° 6. Tematicas de los Conflictos

Tematicas de los conflictos

M Filtraciones de agua

® Ruidos molestos

B Conflictos familiares y vecinales
M Relacion laboral

M Relacion contractual

H Otros

Fuente: elaboracién propia en base a registros institucionales.
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Sobre la dinamica de la intervencidén puede observarse que en el 47% de los
casos no se concretaron encuentros, ello refiere a demandas donde una de las
partes no acepta o no da respuesta a la invitacion de formar parte del proceso.
Del 53% restante, el 37% pudo encontrar resolucion a su conflicto en un Unico
encuentro, siendo menos frecuente la necesidad de dar continuidad al proceso
con mayor numero de reuniones con un 5% de casos que demandaron 2 6 4

encuentros, y un 1% con demandas de 3, 7 u 8 encuentros.

Grafico N° 7. Nimero de Encuentros

Numero de encuentros

0]
ml
2
u3
ma
7

8

Fuente: elaboracion propia en base a registros institucionales.

El andlisis de los datos refleja que las promotoras de demandas para participar
del proceso de mediacién son en mayoria significativa las mujeres, siendo las
principales causas de conflictos los problemas de vecindad. Probablemente,
debido a la ubicacion de la oficina del CMC la mayor concentracion de atencion
de casos son requeridos por ciudadanos/as de Viedma, pudiendo en su gran

mayoria, alcanzar acuerdos rapidamente.

Y aunque la participacion en el proceso es un desafio en casi la mitad de los
casos, en cada una de las intervenciones, las partes pudieron resolver sus

conflictos pacificamente.
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CAPITULO 1l
CONCLUSIONES

Este informe intenta dar cuenta de proceso de creacién del Centro de
Mediacién Ciudadana de la Defensoria del Pueblo de Rio Negro, el contexto
de su surgimiento, sus caracteristicas y las particularidades de las

intervenciones en el primer afio de su implementacion.

La mediacion no arregla todo, pero su incidencia en los ciudadanos/as que
participaron de este proceso, abre la posibilidad de cambio a situaciones de
crisis, problemas y/o conflictos. Y es a través de nuestro quehacer en el CMC
de la DPRN donde podemos modificar el modo de relacionarnos, teniendo

como referente el pleno ejercicio de la ciudadania activa.

En Argentina, la Defensoria del Pueblo es una institucion de Derechos
Humanos reconocida por Naciones Unidas y como organo independiente, tiene
como fin la promocion, proteccion y defensa de los Derechos Humanos
(Articulo 86 de la Constitucion Nacional). En Rio Negro, fue creada en el afio
19952, Su alcance comprende la administracién publica provincial??, y las
personas fisicas o juridicas no estatales en cuanto ejerzan funciones estatales
delegadas por el Estado Provincial, o en cuanto presten servicios publicos por

concesion o por cualquier acto administrativo del Estado Provincial.

Frente a las incompetencias para atender demandas que no se enmarcan en
el articulo referenciado surge la necesidad de replicar el dispositivo de la
mediacién comunitaria implementado en otras Defensorias del Pueblo del

territorio nacional.

2L A partir de los articulos 167, 168 y 169 de nuestra Constitucién provincial, sancionada y
promulgada el 3 de junio de 1988 por la Convencion Constituyente. Su Ley reglamentaria fue
sancionada por la Legislatura Provincial el 22 de diciembre de 1993 y promulgada el 21 de
febrero de 1994 bajo el N° 2.756.

??La administracién publica provincial integrada por la administracion centralizada o
descentralizada, entes desconcentrados, entidades autarquicas, empresas del Estado,
sociedades del Estado, sociedades de economia mixta, sociedades con participacion estatal
mayoritaria y todo otro organismo provincial, cualquiera fuera su naturaleza juridica,
denominacion, ley especial que pudiera regirlo o lugar en que se desarrolla su actividad.
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Los métodos de resolucion de conflictos a traves de la mediacion son cada vez
mas utilizados por las instituciones estatales como herramienta para evitar

procesos mas complejos y costosos, como los reclamos vy la judicializacion.

En el caso de la Defensoria del Pueblo de Rio Negro, en el afio 2017 se crea
un centro de mediacion para dar respuesta a situaciones de ciudadanos/as que
guedaban por fuera de sus competencias pero que requerian de colaboracion
para ser solucionados. En el informe anual elaborado por la Defensoria del
Pueblo en el periodo que abarca los afios 2017/2018, se advertia que, sobre la
totalidad de los 887 reclamos tramitados, tematicas que se enmarcan en
conflictos vecinales (1%) podrian haber encontrado en un espacio de

mediacion, soluciones a sus problemas.??

En el presente trabajo profesional se describio cuales fueron las caracteristicas
de la implementacion del dispositivo de mediacion del Centro de Mediacion
Ciudadana (CMC), creado en el afio 2017 en la Defensoria del Pueblo de la
provincia de Rio Negro como un caso de mediacion desde el ejercicio

profesional del trabajo social con enfoque de derechos humanos.

A partir de esta revision, podemos concluir que la implementacion del servicio
de mediacion como herramienta de intervencidén para resolver conflictos ha
introducido un nuevo enfoque para abordar demandas que previamente debian
ser desestimadas, asignado el protagonismo de cada participante en el pleno

ejercicio de su ciudadania activa.

Reflexiones sobre el Trabajo Social, la Mediacion, los Derechos Humanos

y las Defensorias del Pueblo

Un conflicto para Ander Egg (1995) es “una situacion que implica un problema,
una dificultad y puede suscitar posteriores enfrentamientos, generalmente
entre dos partes cuyos intereses, valores y pensamientos observan posiciones

absolutamente disimiles y contrapuestas”.

23 Defensoria del Pueblo de Rio Negro. En: https:/defensoriarionegro.gov.ar/drn/wp-
content/uploads/2018/04/Informe-Anual-2016-2017.pdf
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Del mismo modo que el conflicto es inherente a la naturaleza de las
interacciones humanas y resulta inevitable, el binomio conflicto y trabajo social
se constituyen en una dupla casi inseparable. He aqui, que las intervenciones
de los/as trabajadores sociales estan centradas tanto en las personas (nivel
micro) como en las instituciones (nivel meso) como el medio y las estructuras

sociales (nivel macro).

Sabemos que las personas con las que trabajamos son el recurso mas valioso
con que podemos contar. Ellas dan sentido a la articulacion de nuestro espacio
profesional de saberes e intervenciones, por ello, tanto los/as mediadores como
los/as trabajadores sociales compartimos el propdésito de una practica de

intervencion que apunte a transformar la realidad.
Aprendizajes del proceso

La experiencia llevada a cabo en el primer afio de ejercicio del CMC refleja un
proceso de construccion de un nuevo espacio de trabajo que, en la busqueda
de romper con los estereotipos instituidos, encuentra otros modos de atencion
para el abordaje de demandas sobre las que no podian intervenirse desde el

ambito de competencias de la DPRN.

Instituir una nueva practica implica poner en tension y/o discusion las
estructuras que sostienen el actuar cotidiano y requiere de un proceso
complejo, con avances Yy retrocesos, en la ejecucion de la intervencion

transformadora.

Si bien, la implementacion de Centros de Mediaciones en el ambito de las
Defensorias del Pueblo en Argentina data de muchos afos, en el caso de Rio
Negro no hubiese sido replicable sin los recursos (materiales, tecnolégicos,
financiero y humanos) y el aval, la aceptacion, y el interés de la Defensora del
Pueblo actual, quien detenta de completa autonomia para la toma de
decisiones. El mismo papel esencial, tuvo la Directora del Centro de Mediacion
de Parana con su acompafiamiento, predisposicion y orientacién para la puesta
en marcha del CMC de la DPRN.

Toda nueva propuesta, llevada a la practica, a veces supera las expectativas

de quien/quienes la fundamentan y exceden la posibilidad de replicarse en su
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total magnitud. Ello se entiende, dado que cada proceso de institucionalizacién
requiere de varios elementos para consolidarse, tal asi, pueden destacarse: la
aparicion en la agenda publica o institucional de cuestiones, la formalizacién a
través de normas especificas 0 marcos normativos referenciales, la creacion
de éareas especificas, la asignaciéon de recursos humanos y materiales, la
disposicién de actividades y tareas que puedan dar cuenta de su desarrollo y

contribuir a los objetivos oportunamente fijados.

La institucionalizacion de las iniciativas ademas supone un proceso de
autonomizacion progresiva de la voluntad politica que la origina y esto se
observa en la cristalizacidn burocratica y el sostenimiento de esta a través del

tiempo??.

Esto es observable hacia adentro y hacia afuera de las instituciones. Hacia
adentro en la formalizacion del area, la inclusion en los organigramas, la
designacion de recursos humanos formados, o la disposicion de formacion
especifica, asi como la asignaciéon de recursos materiales como asignaciones
presupuestarias, como viaticos. Hacia afuera, ademas de la garantia de la
realizacion de las mediaciones, las reuniones, capacitaciones Yy
comunicaciones institucionales que dan cuenta de la vinculaciéon del area con

otras instituciones y/o actores de la comunidad.

En el caso particular del CMC el registro de mediadores voluntarios ad-
honorem aun no se ha conformado. Del mismo modo, no existe un unico
camino predeterminado. La aparicion de la pandemia COVID-19 requirié
acomodar y adaptar rapidamente la practica de intervencion frente a los nuevos

desafios.

Desde el inicio de construccion del espacio de mediacion, prevalecio la idea de
abordar las problematicas desde otra mirada, desde otro paradigma que

requirio la revision de mis propias practicas.

Define Kisnerman N. (1997) que el Trabajo Social es la tarea desarrollada en

una realidad concreta, en relacion con los hechos o fenbmenos que se estudian

24 Oszlak y O'Donnel (1984) Estado y politicas estatales en América Latina: hacia una
estrategia de investigacion. En: http://repositorio.cedes.org/handle/123456789/3332
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y a los que se pretende transformar juntamente con las personas implicadas y
afectadas por ellos. Y es a través de un proceso intencional que los/las
Trabajadores Sociales llevaran a los actores con quienes trabajan a reflexionar,
con un enfoque de globalidad e historicidad, acerca de sus situaciones
problemas y a asumir su propio proyecto frente a éstas.

Dicho de otro modo, el ejercicio del/la Trabajador/a Social se desarrolla en
medio de conflictos y situaciones potencialmente conflictivas -interviniendo con
un otro desde sus necesidades, caracteristicas y dinamicas propias-, donde la

mediacion se convierte en una herramienta para poder transformarlos.

En este sentido, la practica del ejercicio profesional de Trabajo Social en el
espacio de mediacién permitidé establecer una identificacion con los modelos
desarrollados por Bush y Folger (2006), en tanto su enfoque busca transformar
las relaciones, promoviendo la revalorizacion y el reconocimiento de las
personas, en donde el conflicto se presenta como la posibilidad de
fortalecimiento y empoderamiento, y tiene un potencial de cambio que lleva a

cada persona a descubrir sus propias habilidades.

Y en el mismo sentido, con Pesqueira y Aub (2010), en cuanto refieren a la
mediacion como un mecanismo de gestion de los conflictos, que busca
primordialmente fortalecer el entendimiento y equilibrio de las relaciones entre
las personas que comparten sus vidas y actividades, poniendo el acento en la
importancia de relevar las cualidades positivas y las habilidades

sociocognitivas de los sujetos como motor del cambio.

Desafios y perspectivas a futuro

Hasta aqui se ha dado cuenta que la mediacién no so6lo es un método para la
resolucién de conflictos y la realizacion de acuerdos. Si bien estos son los
objetivos que se pretende, sobre todo cuando el proceso mediatorio se
encuentra institucionalizado como es el caso del CMC de la DPRN, ésta no es

la Unica dimension ni la mas importante.

Lo mas importante es poder asistir a las partes a comunicarse, a desarrollar su

potencial de cambio frente a situaciones de conflicto, a que puedan descubrir
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sus propias habilidades para transitar ese momento e intenten reconocer al otro

como un “legitimo otro”.

Cada situacién trae consigo un bagaje de experiencias aprehendidas que
funcionan como obstéculos o fortalezas, y con las que la mediacioén disefia su
estrategia de intervencion. El didlogo y la escucha activa en todos los casos,
son factores fundamentales para visibilizar las necesidades, propiciar el cambio

gue ayude a la transformacion.

El ultimo fin, es seguir trabajando con compromiso y esfuerzo sabiendo que la
mediacién es “accidén y proposito” para alcanzar la paz social. Un Centro de
Mediacion requiere de ser fortalecido de manera interna, a través de recursos
adecuados, capacitacion permanente, y evaluaciones que permitan la mejora,
asi como externa, con la confianza de la ciudadania que acude para demandar
la intervencidn. Elementos internos y externos definen las particularidades de
esta experiencia en la que se destaca la pertinencia del Trabajo Social para

pensar las intervenciones en mediacion ciudadana.
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ANEXOS

I- Modelo de Caratula

[I- Modelo de Solicitud de mediacion

[lI- Modelo de Invitacién a mediacion

IV- Modelo de Reiteratoria invitacion a mediacion

V- Modelo de Convenio de participacion en mediacion

VI - Modelo de Acta Acuerdo de mediacion
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DEFENSORIA
DEL PUEBLO

Provincia de Rio Negro

CENTRO MEDIACION CIUDADANA DPRN

Participantes:

Tema:

Observaciones:

Fechay hora:

Continuacion/seguimiento:
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DEFENSORIA
DEL PUEBLO

Provincia de Rio Negro

SOLICITUD DE MEDIACION

DATOS REQUIRIENTE: Participante 1

Nombre: DNI:

Domicilio:|Piso:|Dpto:

Barrio: Localidad:

Tel:

Otros datos:

Disponibilidad horaria:

DATOS REQUERIDO: Participante 2

Nombre: DNI:

Domicilio:|Piso:|Dpto:

Barrio: Localidad:

Tel:

Otros datos:

Disponibilidad horaria:

RELATO DEL RECLAMO:

A los dias del mes de de 20
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DEFENSORIA
DEL PUEBLO

Provincia de Rio Negro

Viedma,
INVITACION A MEDIACION
Al Sefor/a

Tengo el agrado de dirigirme a Ud., con el fin de invitarlo/ a a participar de una

reunion de mediacion, solicitada por ............, para conversar sobre ..........

A modo informativo, le hacemos saber que la mediacién es un modo de
abordaje de las cuestiones que se presentan entre los vecinos, de manera pacifica y
colaborativa. A través del didlogo, se apunta a que las personas se escuchen,
comprendan mutuamente sus necesidades e intenten encontrar una solucién

satisfactoria para todos. Se trata de una instancia privada y confidencial y su

participacion en la misma es voluntaria.

La mediacion que ofrece el Centro de Mediacion Ciudadana de la Defensoria
del Pueblo de Rio Negro es gratuita y realizada por mediadores que trabajan ad

honorem.

Necesitamos comunicarnos con Ud. para informarle mas detalladamente sobre
esta posibilidad, y en su caso, coordinar dicha reunién. Es por ello que le solicitamos
nos llame o visite para darnos su respuesta dentro de los 5 dias de recibida la presente,
en 25 de Mayo 565 PB, de 8:00 a 13:00 hs. o a los teléfonos: 422045 — 422259 — Linea
Gratuita 0800 999 3776.

Quedando a su disposicidon ante cualquier inquietud o consulta, me despido

cordialmente.

it o it s iy o O 0800 999 3776
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DEFENSORIA
DEL PUEBLO

Provincia de Rio Negro

Viedma,
INVITACION A MEDIACION

Al Sefor/a

Tengo el agrado de dirigirme a Ud., con el fin de volver a invitarlo a participar
de una reuniéon de mediacién, solicitada por.........., para conversar sobre temas

relacionados a ............

Es por ello, que necesitamos comunicarnos con Ud. para informarle mas
detalladamente sobre esta posibilidad, y en su caso, coordinar dicha reunion. Es asi
que le solicitamos nos visite para darnos su respuesta dentro de los 5 dias de recibida
la presente en 25 de Mayo 565 PB, de 8:00 a 13:00 hs. o nos llame a los teléfonos:
422045 — 422259 — Linea Gratuita 0800 999 3776.

Quedando a su disposicién ante cualquier inquietud o consulta, me despido

cordialmente.

e faGdetermoria lonegragavar O 0800 999 3776
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DEFENSORIA
DEL PUEBLO

Provincia de Rio Negro

CONVENIO DE PARTICIPACION EN MEDIACION

Los presentes en el Centro de Mediacion Ciudadana de la Defensoria del Pueblo:
acuerdan participar de un proceso de didlogo voluntario, confidencial y colaborativo,
reconociendo la necesidad del mismo en funcién del tema que los convoca y

comprometiéndose a conversar en un marco de respeto y buena fe.

La confidencialidad podra no ser mantenida en el caso de que se tenga conocimiento

de la comisidn de un delito grave o de abuso de menor.

Siempre que los/as mediadores/as lo estimen necesario podran convocar a reuniones
privadas y si asi lo solicitan los participantes deberan mantener la confidencialidad de
lo que en ellas se haya conversado. También podran convocar a nuevas reuniones si

en la presente no se lograran los avances suficientes.

Los participantes aceptan que aun cuando el proceso de mediacién es voluntario,
cuando cualquiera de ellos ya no desee continuar en el mismo, antes de retirarse lo

manifestara en reunién conjunta o privada con los/as mediadores/as.

Los/as mediadores/as podran dar por concluida la mediacién cuando consideren que
alguno/a de los/as participantes carece de disposicién para negociar o escuchar al
otro, que no se contemplen las normas basicas de respeto o que no se evidencie

interés por la transformacidn del conflicto.

Leido y ratificado, se da inici6 al proceso de mediacion.

e o O 0800 999 3776
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DEFENSORIA
DEL PUEBLO

Provincia de Rio Negro

Centro de Mediacién Ciudadana DPRN
ACUERDO DE MEDIACION

En la ciudad de Viedma, a los ..... dias del mes de .... de 20.. se rednen (el/la los/las
Sr/es Sra/s), junto a la mediadora Mariela Escuer, para conversar cuestiones

vinculadas a la problematica que los convoca.
En la ocasidn, los participantes acuerdan:
PRIMERO: ...

SEGUNDO: ...

TERCERO: ...

Finalmente, los participantes se comprometen a volver a este ambito en caso de surgir
nuevos inconvenientes o diferencias, o situaciones que ameriten continuar la

conversacién en el proceso de mediacion.

Leido y ratificado por las partes se firman 3 (tres) ejemplares de un mismo tenor a un

solo efecto.

sonsufia@deinpaeraionagragovar O 0800 999 3776
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