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perturban o alteran nuestra vida o la vida
en el planeta.

El término conflicto alude al choque, la
pugna entre dos 0 mds partes, como conse-
cuencia de desacuerdos.

En los distintos medios de comunica-
cién, encontramos instalado el término con
idéntico significado. Cuando esto sucede,
comprobamos que en todas las referencias
al término hubo, al menos, dos partes en
desacuerdo y enfrentadas; y que, en pocos
casos, el desacuerdo pudo ser resuelto o
atenuado, por el contrario, el mismo se vio
agravado.

Los conflictos que no se resuelven o
atemperan suelen derivar en alguna forma
de violencia. En estos casos, utilizamos la
expresién “se elev el nivel de conflicto”. Una
pequefia disputa puede convertirse en un
verdadero problema.

Resulta importante buscar siempre la
parte positiva de un conflicto, pues a partir
de una mirada evaluativa y superadora se
puede originar el abordaje. En todos los ca-
s0s, es indispensable tener en cuenta las
variables y los indicadores para estar al tanto
de la evolucién del proceso.

Los conflictos en la Universidad

Los factores que originan conflictos en
las Universidades no son invariables ni sim-
ples. Por el contrario, son variados y com-
plejos; y, en muchos casos, se combinan.
Observamos que en la Universidad se pro-
ducen conflictos entre los diferentes acto-
res que conviven o se relacionan con ella
circunstancialmente. Por ejemplo:

- entre decanos y rectores,
- entre rectores y docentes,
- entre rectores y alumnos,
- entre rectores y personal administrativo,
- entre autoridades y sindicatos docentes,
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- entre autoridades y asociaciones de es-
tudiantes,

~ entre asociaciones de estudiantes y au-
toridades,

- entre asociaciones de estudiantes y do-
centes,

- entre investigadores y no docentes,

- entre directivos y titulares de cétedra,
- entre titulares de citedra y adjuntos,
- entre adjuntos y ayudantes,

- entre ayudantes y alumnos,

- entre coordinadores de programas y do-
centes,

~ entre docentes y docentes,
~ entre docentes y sus gremios,

- entre personal administrativo y docentes,
- entre personal administrativo y alumnos,
- entre alumnos y alumnos,

~ entre Universidad y otras institucionales
(con variantes),

- entre diferentes sectores que pujan por
distintas politicas educativas u objetivos
académicos de la Universidad.

Posiblemente, el lector pueda aumen-
tar esta lista recordando otros actores
involucrados.

Creemos que, si bien esta problemati
ca no es nueva, a las puertas del siglo XXI
se observa una incipiente preocupacién con
intensos debates, en esferas nacionales e
internacionales, acerca de los conflictos que
aparecen en la Universidad.

Nuestra propuesta

Con un colega mexicano, el Dr. Jorge
Pesqueira, disefiamos un centro de resolu-
cién de conflictos universitarios. El mismo
es generalizable a distintas instituciones
universitarias y posee un cuerpo organiza-
do de ideas con una estructura y un grado
de flexibilidad tal que permite poner en
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través de la conciliacién. Las personas
involucradas que asi lo solicitaran podrian
optar por esta alternativa.

En esos casos, las figuras a cargo de
Ias Unidades de Mediacién y de Procedimien-
to, actuarian respectivamente en los roles
de condiliador, formulando una resolucién a
considerar por las partes.

La educacidn superior como
marco para la prdctica
de la mediacion

Tal como sostiene el trabajo de la Li-
cenciada Patricia Iacovone, en el contex-
to de la crisis actual, los cambios de para-
digmas repercuten en la educacién y en
los distintos modos de expresion de los
conflictos que se producen en los ambitos
educativos en general y académicos en
particular. En escasas oportunidades, la

- Universidad ha reconocido a los conflictos
que en ella se gestan como un verdadero
problema instalado en su seno; conse-
cuentemente, no siempre ha adoptado
medidas satisfactorias para contrarres-
tarlos.

En ese orden de ideas, sostenemos
que con los nuevos modelos de resolucién
de conflictos y los recursos que nos aporta
la mediacion, es posible transformar a la
Universidad en un lugar que funciones efi-
cientemente en todos sus aspectos, sir-
viendo no sélo para resolver los conflictos
cotidianos sino también como puente de en-
lace entre los distintos mbitos de la insti-
tucién.

Las estrategias y técnicas de la me-
diacion pueden constituirse en un elemen-
to clave dentro de una Universidad que pro-
cura encarnar los valores de la participa-
cién, la diversidad y el respeto por la auto-
determinacién de todos sus integrantes,
principalmente de sus estudiantes.

Mediacion

Desde sus albores y en las distintas
épocas y organizaciones sociales, los con-
flictos han acompafiado a la humanidad.
Ya en la antigiiedad, surgieron personas que
asumieron el rol de mediador. Mediar sig-
nifica posicionarse entre dos o méas perso-
nas que rifien con el objeto de resolver o
suavizar un conflicto.

En la actualidad, la mediacion se ha
organizado en un cuerpo de conocimientos
tebrico-practicos que permite definirla como
un procedimiento alternativo para la reso-
lucién de conflictos. Mediante el didlogo,
Ias personas negocian hasta obtener acuer-
dos satisfactorios.

La mediacién se define como un pro-
ceso de negociacién orientado por un ter-
cero imparcial, el mediador, que participa
sdlo para facilitar el didlogo y lograr que
los involucrados en la disputa pasen de
litigantes a socios y juntos se encaminen
hacia la resolucién de la misma.

La mediacion, asi entendida, cambia
las reglas del juego. Ya no se trata de que
uno gane y otro pierda sino de que ambos
ganen, construyendo acuerdos por consen-
so. Esta manera de trabajar el conflicto no
necesariamente convertiré a quienes dis-
putan en amigos, pero les permitiré actuar
como protagonistas comprometidos en la
bisqueda del acuerdo.

Este procedimiento resulta particular-
mente eficaz cuando las partes en confli
to, por razones de estudio o de trabajo, ne-
cesitan mantener buenas relaciones.

Prueba de la viabilidad del proyecto de
mediacién en las Universidades es que para
los docentes la medicion, como tal, no es
una novedad pues ellos son los cotidianos
mediadores empiricos.

Estamos convencidos de que la pues-
ta en marcha de la Comision de Deréchos
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dad, bajo un clima de respeto y tolerancia,
el defensor acttia como favorecedor y con-
ductor de la comunicacién entre las partes,
facilitando, durante la interaccién directa, la
eventual solucién del conflicto.

De no resolverse el conflicto, el defen-
sor propone soluciones a las autoridades de
1a propia Universidad a través de recomen-
daciones pertinentes.

Ahora bien, atendiendo al hecho de que
el término defensoria no expresa la necesi-
dad que justifica la creacién de estos pro-
gramas, creimos oportuno otorgarle una
denominacién que enunciara mejor sus fun-
ciones; se designé, entonces, como Comi-
sién de Derechos Universitarios.

En ese sentido, nos inquietd que los
derechos de los actores institucionales pu-
dieran ser vulnerados con menoscabo de la
dignidad de alguno de ellos. Por esta razén,
propusimos, con animo de innovacién, la
realizacion de acciones tendientes a crear
los medios apropiados para que dichos ac-
tores gocen de la proteccion del sistema ju-
ridico universitario.

Prestacidn de servicios
de la Comision de derechios

universitarios

Unidad de mediacion

Interesados en potenciar la cultura del
didlogo en un espacio de colaboracién y de
comprension, disefiamos una Comision de
Derechos Universitarios que incluyera una
instancia previa, obligatoria y concomitan-
te, voluntaria al procedimiento juridico tra-
dicional, para estudiantes, docentes, inves-
tigadores o técnicos académicos que tuvie-
ran problemas con la autoridad y optativa
para los otros miembros de la institucién.
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Dicha instancia previa se efectivizaria en la
Unidad de Mediacion.

Nuestra perspectiva considera que los
problemas que surgen entre estudiantes y
personal académico con las autoridades uni-
versitarias, asi como entre el conjunto de sus
otros miembros y colegas o autoridades, por
o general, pueden ser resueltos por os pro-
pios involucrados. Por lo tanto, convenimos
en la necesidad de acercar a las partes en
conflicto por medio de la instrumentacion de
la mediacion y la conciliacién, con el fin de
que logren conducir sus intereses y encon-
trar una solucion por consenso. Las situacio-
nes consideradas no mediables se encausa-
rian por la también creada Unidad de Proce-
dimiento Tradicional.

En este sentido, se establecid que en el
caso en que la situacién problematica que
se presentare no fuera mediable o cuando
en la instancia de mediacion no se llegara a
un acuerdo, se derivaria el problema a la
Unidad de Procedimiento, respetando la
competencia al respecto de los organismos
designados por las universidades correspon-
dientes.

Por otra parte, se realizarian las inves-
tigaciones pertinentes para obtener datos
que le permitieran a la Unidad de Procedi-
miento analizar la situacion. De concluirse
que fueron violados los derechos del que
presenta la queja, se emitiria una recomen-
dacién de solucion al problema.

Creemos conveniente destacar que al
ser la mediacion concomitante al procedi-
miento, las partes pueden solicitar retornar
a la unidad respectiva para intentar resol-
ver el problema entre y por ellos mismos.
En esos casos se daria lugar a la peticion.

La conciliacion

Al mismo tiempo, se considerd la posi-
bilidad de que el conflicto fuera resuelto a
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En las Universidades, se producen cotidianamente problemas que alteran el clima
institucional. Algunos inherentes al propio &mbito universitario y otros no obstaculizan
el logro de los objetivos para los que la Universidad fue creada. Asi, por ejemplo,
cuando un alumno no acuerda con un docente su sistema de evaluacion o cuando un
administrativo omite enviar a tiempo la documentacion personal de aquél acarrezndole
Ia pérdida de un cuatrimestre de cursado; la discusion que genera y el incremento del
disgusto del que es portador, revela, en la mayoria de los casos, conflictos originados
en el marco académico que podrian haberse evitado o prevenido.

Los mecanismos para abordar el conflicto no siempre estén a disposicion de los
actores institucionales que, de todas maneras, deben enfrentarlo.

Ombusman universitario - Derechos humanos - Conflictos universitarios
Clima institucional - Mediacién universitaria

University ombusman - Human rights - University conflicts - Institutional climate -
University mediation

Algunas caracteristicas de las universidades

Las instituciones académicas de nivel
superior y las Universidades se enfrentan a
circunstancias tales que necesitan de técni-
cas y estrategias pertinentes para abordar-
las eficazmente.

Los objetivos, en ocasiones, poseen un
grado de ambigiiedad tal que pocas veces

explicitan la misién de dichas instituciones
educativas. Las decisiones que se toman en
la Universidad, producto de la crisis social
vigente, generalmente estan atravesadas
por cuestiones politicas y este condiciona-
miento genera que deban crearse procesos
de decision destinados a abordar un alto
grado de incertidumbre y de conflicto.

* Docente, psicopedagoga, mediadora e investigadora. Especialista en resolucion de conflictos. Desempefia
funciones en Ia Universidad de Buenos Aires. E-mail: aprawda@sinectis.com.ar
** Docente, Master en Abogacia y Filosofia. Desempefia funciones en la Universidad de Sonora, México. Es
fundador del Instituto Nacional de Mediacion de México.
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marcha diferentes programas de resolucién
alternativa de conflictos. En nuestra pro-
puesta se incorpora a la mediacion en el
marco de una defensorfa de los derechos
universitarios.

La defensoria de los derechos

universitarios

La Defensoria de los Derechos Univer-
sitarios, 6rgano que en la actualidad existe
en algunas casas de altos estudios, como la
Universidad Complutense de Madrid y la
Universidad Auténoma de México, sostiene
como meta proteger y cuidar la actuacion
de funcionarios y autoridades académicas
dentro del marco legislativo universitario.

En la Universidad existen diferentes
organismos encargados de procesar y otor-
gar respuestas vélidas a las quejas,
inconformidades, reclamos o denuncias de
distinta naturaleza —tales como los cuerpos
colegiados académicos y las comisiones bi-
laterales entre los Sindicatos y la Universi-
dad-. Las defensorias mencionadas prevén
el seguimiento de las actuaciones para com-
probar que dichos organismos universitarios
resuelvan los problemas conforme a la nor-
mativa establecida. En caso contrario, los
beneficiarios pueden acudir a la Defensoria
de los Derechos Universitarios para obtener
las facilidades necesarias para resolver sus
problemas.

Los beneficiarios de la defensoria
de los derechos universitarios

En un trabajo intenso junto al colega
mencionado en torno a la conformacién de
un Programa de la Defensoria de Derechos
Universitarios, se logré rescatar que las
defensorias de derechos universitarios que
ya estan en marcha contemplan su benefi-
cio sdlo para estudiantes, docentes, inves-

tigadores o técnicos académicos que ven
quebrantados sus derechos por las autori-
dades universitarias.

Sin embargo, hemos observado que
muchas de las situaciones problematicas de
la comunidad académica se suscitan como
producto de la dindmica propia de las or-
ganizaciones educativas, entre otros acto-
res de la institucién y no siempre en rela-
cién a las autoridades.

Se observé, adems, que la Universi-
dad estd integrada por personas de distinta
procedencia, caracteristicas, experiencias de
vida y formacion que conviven durante va-
rias horas al dia produciéndose,.en el fragor
de la tarea, situaciones conflictivas que, ante
todo, desgastan las relaciones.

Preocupados por las necesidades del
conjunto de los miembros de la Universi-
dad, consideramos conveniente ampliar los
alcances de la defensoria de los derechos
universitarios.

Es asf que consideramos importante la
extension de sus beneficios a otros miem-
bros de la Universidad que protagonicen
situaciones probleméticas y asi lo soliciten
para que sean atendidos segtin los procedi-
mientos pertinentes.

Comisidn de derechos

universitarios

Con el fin de no prejuzgar ni atender el
interés de uno de los involucrados en per-
juicio del otro, nos ocupamos porque la ac-
cién de la defensoria tenga un carécter de
absoluta imparcialidad.

Nos inquieté que de la lectura de su
denominacion ~defensoria-, se dedujera que
existe una toma de posicién a priori en con-
tra 0 a favor de una de las partes. Una per-
sona resulté “atacada’, por lo tanto, es ne-
cesario “defender” a la otra; cuando en reali-
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resolucién de conflictos

Universitarios con las caracteristicas su-
cintamente relatadas, dara lugar al apren-
dizaje de un modelo diferente de partici-
pacion en la vida universitaria, modifican-
do los modos de relacién de los diversos

actores, ademas de promocionar un alto
compromiso personal en la toma de cual-
quier decisién. Razones que permiten au-
gurar un mejoramiento del clima institu-
cional.
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Los estudiantes, por lo general, aspi-
ran a incluirse en la toma de decisiones. En
la mayoria de los casos, solicitan esta inclu-
sién por medio de acciones que, por dema-
siado burocraticas o militantes terminan
generando incomunicaciones entre las par-
tes involucradas.

Tanto las autoridades como el personal
docente de diferentes grados jerarquicos y
los alumnos individualmente o integrando
organizaciones profesionales, en ocasiones,
pretenden gozar de un alto grado de control
sobre los procesos de decision. Al valorar
docentes y alumnos su autonomia y partici-
pacion, se generan intercambios de opinio-
nes que ascienden hasta convertirse en
enfrentamientos encubiertos o manifiestos,
segiin sea la Universidad en cuestion.

Asimismo, las Universidades son orga-
nizaciones complejas que difieren en mu-
chos aspectos de otros tipos de organiza-
ciones. Por ejemplo, respecto a los objeti-
Vos que persiguen; nombramos algunos que
pueden considerarse como ejes:

~ la formacion de futuros ciudadanos pro-
fesionales participativos de una sociedad
en continuo cambio;

- el perfeccionamiento de especialistas que
brindaran a la comunidad los beneficios
de los resultados de sus investigaciones;

- la investigacion y la extensién hacia la
comunidad.

Dichos objetivos le brindan a la Univer-
sidad la posibilidad de convertirse en un te-
rreno fértil tanto para la resolucién alterna-
tiva de conflictos como para iniciar, dentro
de su seno, servicios de mediacién.

El medio social y la Universidad

Los objetivos académicos pueden con-
cretarse mejor y més eficientemente, si en
la institucion se genera el clima adecuado
Sin embargo, diversas variables suelen con-
tribuir para perturbarlo.

La Universidad esta integrada por per-
sonas de distinta procedencia, sexo, edad,
condicién social y laboral, experiencias de vida
y formacién. Por Ia naturaleza de sus funcio-
nes, estas personas conviven en el mismo
émbito durante varias horas al dia. Necesitan
interactuar asiduamente; tomar decisiones
grupales y personales; trabajar individualmen-
te y en interdependencia unas con otras.

Al respecto, Mirta Goldberg sostiene que
“las instituciones educativas no existen se-
paradas del medio en que actian. Es una
comunidad activa que forma parte de la so-
ciedad y sus miembros generan, resuelven y
abordan los problemas, con actitudes seme-
Jantes a las de su accionar fuera de ella. |...]
A menudo, coexisten en el mbito académi-
co diferentes subculturas organizativas. Es-
tas culturas organizativas giran en torno a la
experiencia de los actores como estudian-
tes, docentes, autoridades, especialistas,
integrantes de un partido politico o de un
grupo religioso. [...] Cada una de estas per-
sonas posee una percepcion divergente
acerca de los otros, sus disciplinas y sus
profesiones. Es entonces cuando ademds de
una subcultura, nos encontramos con sub-
climas institucionales” (GOLDBERG, 2002).

Dada esta superposicién de subculturas
y subclimas, no debe extrafiar que en la
Universidad se observen situaciones de con-
flicto que precisan ser resueltas en pos de
una convivencia que permita el cumplimiento
de los objetivos personales e institucionales
propuestos.

Conflicto

La vida cotidiana nos encuentra rodea-
dos de innumerables conflictos. Algunos nos
tienen como testigos; otros, formando par-
tey, de muchos, nos enteramos por los me-
dios de comunicacién.

Conflictos de diferente tipo, frecuencia
y nivel, nacionales o internacionales, que
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