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1-Resumen

Profundizando en diferentes modelos y procedimientos de resolucion de conflictos no
autoritarios, vemos como el lenguaje verbal, en el marco global de la comunicacion, ejerce un
papel esencial y decisorio directamente vinculado a la comprension y eficacia del proceso
profesional. Un conflicto presenta una confrontacién de realidades que determinan nuestro
posicionamiento y nuestra conducta hacia una situacion determinada y, el lenguaje, nos permite
acceder a nuevas esferas de comprension que posibilitan la reubicacion respecto a la situacion
inicial.

El objetivo de este proyecto de investigacion es construir un instrumento que permita el
andlisis del lenguaje verbal producido en el marco de la mediacion, con la finalidad de extraer
informacion con la que valorar la eficacia y eficiencia del proceso mediador, asi como
establecer una comparativa entre los diferentes estilos de mediacion y orientar en el
perfeccionamiento y uso de las técnicas utilizadas. EI método utilizado es una observacion
sistematica (primera fase del proceso) que, mediante registro, transcripcion y codificacion,
posibilite el analisis de los datos obtenidos. Se pretende de esta forma realizar una
investigacion mixed methods (con enfoque cualitativo y cuantitativo de forma integrada) con la
que detectar y analizar las estrategias discursivas, comunicativas y persuasivas durante el
proceso de mediacion.

Palabras clave: comunicacion, lenguaje verbal, mediacion, conflicto, mixed methods

Abstract

Deepening in different models and procedures of non-authoritarian conflict resolution, we
see how verbal language, in the global framework of communication, plays an essential and
decisive role directly related to the understanding and effectiveness of the professional process.
A conflict presents a confrontation of realities that determine our positioning and our behavior
in a given situation, and, the language, allows us to access new understanding spheres that
make possible the relocation in front of the initial situation.

The objective of this research project is to build an instrument that allows the analysis of
verbal language produced in the framework of mediation, in order to extract information to
assess the effectiveness and efficiency of the mediating process, as well as establish a
comparison between the different mediation styles and guide in the refinement and use of the
techniques used. The method used is systematic observation (first phase of the process), that
implies recording, transcription and codification; and, then, an analysis phase of the data
obtained. The aim is to apply mixed methods (integrating quantitative and qualitative elements)
to access, detect and analyze discursive, communicative and persuasive strategies along a
mediation process.

Keywords: communication, verbal language, mediation, conflict, mixed methods
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2-Introduccion

Un conflicto producido entre dos o mas partes, y analizado desde diferentes
posiciones como son la perspectiva sistémica, la ecoldgica y la transformativa, es
entendido como un proceso social que va més alla de la persona y sus propios intereses
0 posiciones. Un proceso que, para su correcta gestion, requiere de una adecuacion y
modulacion que aborde la rigidez homeostatica (teoria sistémica), un nivel de
comprension que integre el conjunto global de elementos que configuran la
circunstancia (teoria ecoldgica) y el entendimiento de esta situacion conflictiva como
una oportunidad de cambio y crecimiento personal (teoria transformativa).

Es precisamente en este marco de crecimiento, que se repercute directamente sobre
nuestra forma de relacionarnos, entrando en juego elementos como una comunicacion
que potencie el reconocimiento del otro, que transmita afecto, consideracion, posibilite
el despertar de los sentimientos del otro y muestre una transparencia en las intenciones
que fomente la construccion de un entorno de confianza y colaboracion.

En el marco de la mediacion, entendida ésta como un “proceso de negociacion
asistida” en el que el profesional implicado debe atender, analizar y promover una
comunicacion eficiente, adquiere la comunicacion una relevancia a destacar, situandose
como una de las herramientas principales del profesional. Las dificultades
comunicativas que se presentan previsiblemente al inicio, pueden ser moduladas y
dirigidas en pro al beneficio del conjunto, si se propicia un espacio de dialogo y
comprension adecuado.

Se constituye asi el lenguaje como una pieza clave a tener en cuenta por parte de
todos y cada uno de los individuos implicados, incidiendo directamente en la capacidad
de andlisis, reflexion y toma de decisiones.

Rosenberg (1934 -2015), con la comunicacion no violenta, nos introduce en el
estudio de un tipo de comunicacion, principalmente verbal, que puede ser utilizada
como herramienta de resolucién de conflictos. Un lenguaje que rompe con los juicios y
las valoraciones, honesto, que promueve las relaciones empéticas y la voluntad de
colaboracidn. Es tan importante el como decimos las cosas, al como las escuchamos,
siendo necesario tener siempre presente los efectos que sobre nuestra conducta y

percepcidn del otro tiene.
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El lenguaje se constituye asi como un instrumento mediante el cual construimos una
descripcion objetiva de la situacion que se nos presenta, y que, una vez identificados
nuestro sentimientos reales y nuestras necesidades, nos permite realizar una peticion
desde el razonamiento, una peticion que no implique necesariamente la confrontacion
con el otro.

Mi objetivo en este proyecto de investigacion es analizar las diferentes técnicas de
mediacion y la idoneidad de éstas en funcion de la fase del proceso en la que son
utilizadas. Para llevarlo a cabo, examino la forma en la que estas técnicas inciden sobre
el lenguaje verbal de las diferentes partes implicadas en una mediacion, ya que, tanto en
los procesos de mediacién como en los de justicia restaurativa, el lenguaje verbal, en el
marco global de la comunicacién, adquiere una funcidén principal y decisora
directamente vinculada con la eficacia del proceso.

En un conflicto se produce un choque de percepciones y sentimientos que requiere
del reajuste de las estrategias comunicativas para conseguir los criterios objetivos que
posibiliten la generacién de opciones de resolucion conjuntas. Esto me llevaria a
plantear la primera pregunta de este trabajo:

¢Que impacto tienen las técnicas de mediacion sobre el lenguaje verbal observado
en las partes durante un proceso de mediacion?

Esta pregunta requiere partir de dos concepciones aceptadas. La primera es la
existencia de una relacion directa entre la posicion de las partes y su narrativa, vemos en
este sentido trabajos como “Construyendo narraciones para dar sentido a experiencias
vividas. Un estudio sobre las relaciones entre la forma de las narraciones y el
posicionamiento personal” de Rosa, Gonzalez y Barbato (2009) que analiza
precisamente este vinculo entre las narrativas ante una situacion conflictiva y el
posicionamiento o interpretacion que se realiza de esta, poniéndose de relevancia
aspectos como la experiencia personal de cada persona. Y, la segunda, es la concepcion
de que realmente existe un impacto, es decir, una efectividad y eficacia directamente
relacionada con unas estrategias determinadas. Este ultimo aspecto me hace plantear
nuevas preguntas:

¢Existe algun tipo de evidencia en este sentido?, es decir,

¢ Es posible evidenciar o dar constancia empirica de esta relacion?
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Sin obviar la complejidad de la temética escogida, y adoptando un punto de vista
observacional y analitico, mi intencion es investigar la variabilidad del lenguaje en las
diferentes fases del proceso para, de esta forma, obtener informacion empirica que
permita validar la eficacia de las estrategias y metodologia comunicativa utilizada por el
profesional y, por otro lado, se constituya como base de evaluacion y analisis de los
diferentes métodos Yy técnicas utilizadas para promover nuevas estrategias
comunicativas.

La metodologia de investigacion escogida para obtener esta informacion es la
observacion directa e indirecta. Mediante la grabacién de un proceso de mediacién, que
posteriormente es transcrito y codificado, se detectan y analizan las regularidades
observadas en los patrones de la conducta verbal.

¢Puede establecerse una relacion entre estas regularidades observadas y las
técnicas de mediacion utilizadas?, y,

¢ Cbémo interpretamos/analizamos estas “relaciones” observadas?

En este sentido, y debido a que nos encontramos en el estudio de los fendmenos en
los que se ve involucrado el ser humano y su diversidad, destaco la idoneidad de
posicionarme en la perspectiva mixed methods, construyendo un instrumento no
estdndar a medida que, mediante la complementacion metodoldgica cualitativa y
cuantitativa y su integracién, permita recoger informacion y analizarla, potenciando la
posibilidad de comprension del fendmeno analizado y obteniendo informacion que va
mas alla de los datos numéricos (Pereira, 2011).

Para finalizar, explico brevemente como esta estructurado este trabajo. En un primer
apartado se contextualiza y justifica el objeto de analisis, el lenguaje verbal, destacando
su importancia y relevancia en el &mbito de la mediacion, asi como en otros
procedimientos alternativos de resolucién de conflictos. A continuacion, expongo de
forma estructurada el disefio del instrumento de investigacion utilizado, justificando su
idoneidad con la tematica escogida y definiendo la muestra utilizada y el procedimiento
de investigacion y evaluacion realizado durante todo el proceso. Y, finalmente, a partir
del analisis de los datos obtenidos con un ejemplo empirico, dedico un apartado a las
conclusiones y a la valoracion de la viabilidad de este proyecto, prestando especial

atencion a la elaboracion de futuras propuestas de investigacion.
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3-Estado de la cuestion

3.1 Lacomunicacion en los diferentes modelos de mediacion

Guido (2000), con su estudio sobre la comunicacion, aporta una contextualizacion
epistemologica y tedrica de la practica de mediacion, atendiendo a las diferentes
principales escuelas referentes de este proceso en la resolucidn conflictos, y otorgando a
la mediacion el caracter esencial de proceso de comunicacién en el que el lenguaje
destaca por su funcionalidad profesional.

Vemos como se le atribuye al mediador, segun el modelo de Harvard, la funcion de
regulador de la comunicacion producida entre las partes, destacando el papel que
autores como Fisher, Ury y Patton (1995) otorgan a las percepciones y al tipo de
comunicacion que se establece entre estas.

La escuela de negocidn de Harvard desarrolla estrategias para facilitar la consecucion
de acuerdos mediante el uso de determinadas formas de comunicacion. Un acuerdo debe
aproximar los intereses de cada parte, discerniendo entre la persona y su posicién
respecto al tema en cuestion.

Es necesario hacer referencia en este punto a la parte oculta de la comunicacion.
Toda comunicacion presenta una parte explicita y una implicita, latente, oculta. Una
parte oculta que acostumbra a estar relacionada con aspectos relativos al conflicto y
otros relacionados con la persona (emociones, sentimientos, etc.). Para una correcta
gestion es necesario explicitar la parte latente, para que se produzca una mayor
comprension de la otra parte, de forma que se genere empatia y reconocimiento.

En el marco de mediacion transformativa, se introduce la teoria comunicacional
desarrollada por Watzlawick, Beavin y Jackson (1967, 1974) Pragmatics of Human
Communication, en la que la comunicacion es entendida como un proceso interaccional
simultaneo y circular.

El conflicto, visto ahora desde esta perspectiva transformativa (Folger, 2008),
requiere de la transformacion de un estado de debilidad, en el que las partes se enfrentan
a una situacion de forma destructiva, a un estado de fortaleza y apertura que posibilite
una transformacion constructiva. Esta transformacion y la incidencia de la mediacion se

ven reflejados en la siguiente imagen:
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. . Interaccidn
Situacion

Situacion de conflicto

Mediacion
transformativa

Persona Estado de fortaleza

Apertura
Dificulta Facilita
|>'-':'J \‘-‘-\.' Lf .-.;';'
Conflicto destructivo Conflicto productivo

Fuente: elaboracion propia

El mediador profesional debe velar por conseguir un mejor entendimiento entre las
partes implicadas, trabajando directamente la interaccion producida entre estas.

No obstante, Folger (2008) también nos introduce aspectos como la variabilidad
profesional existente en el colectivo, ya que no todos los mediadores acttan de la misma
forma; y la existencia de multiples metas en el proceso de mediacién, entrando en juego
conceptos diferenciados hacia aquello considerado un éxito del proceso. Es
precisamente esta variabilidad existente en los modelos/profesionales la que me lleva a
hacer un andlisis que vaya mas alla del resultado final, acuerdo o no acuerdo, y en el
que la comunicacion pasa a ser el elemento clave a observar.

Finalmente, con el modelo narrativo, vemos como mediante la conversacion directa
las partes pueden llegar a construir nuevas narrativas, una nueva construccion social del
conflicto mediante el uso del lenguaje. Cobb (2013), con el modelo circular narrativo,
nos introduce en el mundo de las narrativas y la necesaria diferenciacion entre las
narrativas vividas (experiencia personal) y las narrativas explicadas (elaboradas
conjuntamente con otras persones).

*““vivimos en narrativas que no construimos (narrativas vividas) y que no podemos
controlar (narrativas explicadas)”.

(Cobb, 2013, p. 32)



Maéster de mediacion en Trabajo Final de Méster
conflictos

La conversacion se constituye como el campo de representacion de estas narrativas
individuales, respondiendo, los discursos, a los intereses de cada una de las partes
implicadas.

Como forma de resolucion de conflictos se propone la transformacion de estas
narrativas, es decir, un proceso evolutivo que culmine en la transformacion del
significado y las relaciones mediante el compromiso, la interaccion y construccién
conjunta del nuevo significado.

Este breve repaso sobre las principales escuelas de mediacién me lleva a considerar
la mediacién como un espacio de comunicacién, un entorno en el que todas las partes
interactian mediante el uso del lenguaje (verbal o no), y en el que el éxito o no del
proceso, desde un punto de vista profesional, depende de la forma en que el estilo

comunicativo de las partes evoluciona y se transforma.

3.2 Ellenguaje como instrumento profesional (técnicas)

Profundizando en el proceso de mediacion desde un punto de vista metodologico,
cuando nos centramos en las diferentes fases de una negociacion (negociacion asistida
en el caso de la mediacién), se puede apreciar en una primera fase de analisis como el
lenguaje utilizado nos ayudara a extraer la informacion relativa a la percepcion que
sobre el tema tienen las partes, asi como de sus emociones e intereses. En relacion a la
posibilidad de acuerdo, proporcionara informacion relativa a las diferentes alternativas y
posibles vias de negociacion. Ya en la planificacion, se debe tener en cuenta la
importancia no solo en la generacion de ideas, sino también en la forma de
comunicarlas. Finalmente, en la fase de discusién, puede hacer patente las dificultades
comunicativas que son presentes en el conflicto.

Ademas de esta funcion informativa que nos proporciona la base sobre la cual
trabajar, encontramos también en el lenguaje una “herramienta” que nos permite,
mediante el uso de diferentes técnicas, crear un entorno de particion, expresion y
resolucion, promoviendo en las partes:

Y Separar la persona del problema.

Y Manifestar las emociones.

> Hablar de forma comprensible.

)

Focalizar el problema y no la persona.
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> Expresar los intereses y las necesidades.
»  Detectar y profundizar en las opciones de resolucion.

Y Promover la colaboracion.

Otro aspecto a destacar del lenguaje es la tematica ya que, por ejemplo, cuando nos
referimos a las emociones, se produce un proceso de humanizacion, unas declaraciones
afectivas que ayudaran tanto a expresarnos ante el otro como al reconocimiento de este
y de sus verdaderos sentimientos.

La revision documental de los principales modelos de mediacién pone de relieve la
existencia de una amplia variedad de técnicas que los profesionales de la resolucién de
conflictos utilizan durante el proceso de mediacion. Muchas de estas técnicas se podrian
englobar considerandose estrategias comunicativas, ya que, incluso en el caso de la
ausencia de lenguaje (la escucha activa o el silencio), este continta teniendo un papel
esencial y relevante para la practica profesional.

Unido a las estrategias profesionales, Folger (2008) establece un vinculo entre las
habilidades comunicacionales y el objetivo para el que son utilizadas, destacando la
necesidad de conocer el proposito o finalidad en el estudio del proceso. En este sentido
comenta:

“Un mediador puede escuchar con una amplia variedad de propositos, incluyendo:
diagnosticar los temas de las partes, identificar necesidades implicitas, alejar a las
partes de las posiciones que parecen ilégicas o contraproducentes, deconstruir
narrativas personales de las partes, o resumir lo dicho por cada una de ellas, de forma
que puedan reflexionar sobre las propias visiones y las de la otra parte.”

(Folger, 2008, p. 8).

Vemos entonces, como el analisis de las técnicas no puede ir desvinculado de la
intersubjetividad individual de los profesionales y las partes implicadas, y otros
elementos contextuales y sociales derivados de la tematica, otras alternativas de
resolucion, etc.

Garriodo (2016) en su trabajo referente a la mediacion insight, destaca entre las
diferentes habilidades comunicativas, genéricas y comunes en las principales escuelas
de mediacion, técnicas como: el parafraseo, el reflejo, la reformulacion, la

normalizacion y el resumen o silencio.
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Pefia (2013) en su libro “El proceso de mediacion, capacidad y habilidades del
mediador” identifica como técnicas no directivas, que permiten la transmision por parte
del mediador de su capacidad de comprension y entendimiento: la normalizacion, el
enfocar al futuro, la reciprocacién, la reformulacion, la connotacion positiva, el
parafraseo, el autorevelado, la escucha activa y el sentido del humor.

Toda esta variedad de técnicas profesionales, modelos y finalidades, se deben tener
en cuenta al elaborar el disefio de un instrumento de andlisis empirico. En este sentido,
el instrumento debe poderse adecuar a las caracteristicas de cada caso, pero sin perder
una base solida que legitime su uso dando validez a los resultados obtenidos en su

aplicacion.

3.3 Ellenguaje como indicador
"El lenguaje es un método exclusivamente humano, no instintivo, de comunicar
ideas, emociones y deseos por medio de un sistema de simbolos, ante todo auditivos,
producido de manera deliberada”

(Sapir, 1971, p.14)

Sapir (1884-1939), linguista y antropélogo estadounidense, considera el lenguaje
como el molde del pensamiento, estando nuestra percepcion de la realidad mediatizada
por el lenguaje, y siendo la lengua el medio de expresion de la sociedad.
Complementariamente, otros linglistas como Whorf (1897-1941), amplian su teoria
introduciendo aspectos como la relacion directa entre la forma de denominar una
situacion y nuestro comportamiento, influyendo directamente la lengua en nuestra
comprension de la realidad.

Otro trabajo relacionado con el lenguaje, como es el articulo de Ribes-Ifiesta (2007),
en el seno del conocimiento del comportamiento humano, enfatiza la necesidad de
conocer la interdependencia entre este y el aprendizaje. Utilizando sus propias palabras
“En los seres humanos, la mayor parte del aprendizaje y la adquisicién y transmision
de conocimiento se da como lenguaje y mediante el lenguaje” (Ribes-Ifiesta, 2007, p. 7).
En nuestro caso, y, refiriéndome al modo activo del lenguaje, el habla, destaco su
vinculacion con las actividades de caracter reflexivo.

De las tres dimensiones propuestas por Ribes, Cortés y Romero (1992), en el caso

trabajado quiero destacar dos; el lenguaje como medio, siendo un elemento articulador
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que posibilita la practica social; y el lenguaje como instrumento, y su afectacion sobre la
conducta, propia y de los otros. Se establece asi una relacion directa entre el lenguaje y
el comportamiento individual, concibiéndose este segundo como el comportamiento
funcional del primero (Ribes, 1993).

Vista la importancia e incidencia del lenguaje, como profesionales en la resolucion
de conflictos, se hace patente una necesidad de analisis en profundidad, no solo del
lenguaje utilizado por las partes, sino un analisis que también incluya el mediador
implicado directamente en el proceso. Es necesario diferenciar aspectos como los
detallados a continuacion.

Desde un punto de vista observacional:

> Variabilidad y transformacion del lenguaje en las diferentes fases del proceso.

»  Eficacia de las estrategias y métodos comunicativos utilizados por el profesional.

»  Deteccidn de relaciones entre los patrones de conducta observados y el resultado

final.

Desde un punto de vista interventivo:

»  Promover nuevas estrategias comunicativas.

» Evaluar y analizar metodologias y técnicas diferenciadas, identificando la

posible idoneidad con cada participante/fase del proceso.

»  Establecer/constatar patrones de conducta-accion-transformacion que sirvan de

guia para los profesionales de la resolucion de conflictos.

Profundizando en el estudio de la vertiente oral de la lengua, desde una perspectiva
lingtistica, destaco la necesidad de tener en cuenta especialmente los siguientes

aspectos:

Aspecto Punto de interés

Seméantico  Atendiendo los aspectos relacionados con el significado de la
palabra.

Pragmatico Atendiendo el uso que las partes hacen de la lengua, estableciendo
una relacidn entre significante y contexto.

Discursivo  Atendiendo a la construccion, inferencias y relaciones de los textos

como unidades de andlisis.

10
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4-Objetivos generales, especificos e hipotesis

De cara a identificar correctamente el objetivo general y los especificos de este
trabajo, es necesario prestar atencion al objeto de estudio y la poblacion investigada.

En primer lugar, la mediacion, como procedimiento alternativo en el marco de la
resolucion de conflictos, es una opcién que poco a poco va ganando terreno y, en este
sentido, se promueve la legitimacion de su metodologia como préactica profesional
reconocida. Con la presentacion en el 2002 del Libro Verde sobre las modalidades
alternativas de solucion de conflictos en el &mbito del derecho civil y mercantil, se
produce la promocion y reconocimiento de las ADR (Alternative Dispute Resolution),
estableciéndose estas como una prioridad politica en los diferentes Estados miembros
(Alvarez y Gil, 2013). Una promocion que actualmente, en el ambito estatal y
autonomico, ha dado lugar a la legislacion reguladora de la mediacion (Ley 15/2009, de
22 de julio, de mediacion en el ambito del derecho privado y Ley 5/2012, de 6 de julio,
de mediacion en asuntos civiles y mercantiles), donde se definen los principales
elementos que la configuran, tanto a nivel procedimental como profesional. Es
precisamente esta legitimacion de la practica profesional y la estructura del proceso la
que, atendiendo a los resultados abiertamente transmitidos sobre la eficacia y eficiencia
en el uso de las técnicas comunicativas utilizadas por el colectivo profesional, me lleva
a valorar la necesidad de disefiar un instrumento de investigacion (observacion directa e
indirecta) que proporcione evidencia empirica que la fundamente cientificamente.

En segundo lugar, en el presente estudio forma parte de la poblacion investigada
tanto las partes en conflicto que de forma voluntaria permiten que su proceso sea
gravado y posteriormente analizado (consentimiento informado), como los mismos
profesionales de la mediacion que mediante el instrumento propuesto pueden constatar
la incidencia de sus técnicas durante el proceso, independientemente del resultado final

de este.

4.1 Objetivo general
Como ya he ido sefialando anteriormente, el objetivo general de este estudio es el
analisis de las diferentes técnicas de mediacion a partir de la deteccion de regularidades

en los patrones de conducta verbal de las partes que intervienen directamente en un
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proceso de mediacion, de forma que se pueda valorar la incidencia directa de las

técnicas utilizadas y su uso en funcién de aspectos como:

)
)

Fase en el proceso de mediacion.
Caracteristicas individuales (segun los patrones de conducta verbal observables)
de las diferentes partes involucradas (partes en conflicto y profesionales).

Modelo/estilo de mediacion.

4.2 Objetivos especificos

)

Un primer objetivo especifico, que configura la base analitica del instrumento,
es precisamente la deteccion de regularidades en los patrones de la conducta
verbal que se producen en las partes en conflicto durante un proceso de
mediacion.

Consecuentemente, he querido no obviar y tener en consideracion otras fuentes
informativas que puedan complementar, como puede ser la conducta no verbal
producida también entre las partes. De esta forma he buscado la
complementacion del instrumento de observacion con nuevos datos susceptibles
de interpretacion, otros posibles patrones de regularidades observables, en este
caso, de forma directa.

Otro aspecto a identificar de forma adecuada, son las diferentes técnicas de
mediacion asi como el objetivo o finalidad de su uso. Esta identificacion,
conjuntamente con el resto de fuentes informativas que configuran el
instrumento de observacion, debe permitir establecer relaciones empiricamente

contrastadas.

4.3 Hipdtesis

Actualmente, tal y como ya he comentado anteriormente, la mediacion es una

préctica reconocida. Este reconocimiento deriva, basicamente, de la eficacia del proceso

como procedimiento alternativo en la resolucion de conflictos. Este es un hecho

directamente relacionado a unos resultados y a la apreciacion/valoracion que puedan

hacer los mismos profesionales de su praxis.
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Partiendo de esta premisa determino la hipétesis del proyecto, en la cual me planteo
comprobar la existencia de una relacion directa entre las técnicas utilizadas en el
proceso de mediacién y el lenguaje verbal de las partes implicadas. Una evolucién del
flujo comunicacional debe dar lugar a inferencias y relaciones que puedan ser

empiricamente detectadas.

5-Método

Una vez revisado el marco tedrico, que determina la forma en la que se procedera a
continuacién, nos situamos en la fase mas técnica y metodologica del presente trabajo.

De cara a determinar la metodologia adecuada al caso, un primer aspecto que he
tenido en cuenta es el hecho de encontrarnos en un entorno natural, en el que aun
existiendo convencionalismos que puedan repercutir en la conducta y actuacion de los
participantes, no existe un control ejercido por la parte investigadora, teniendo ésta un
bajo control interno de la situacion. Por otro lado, también destaco el alto nivel de
perceptibilidad que el comportamiento espontaneo de las partes requiere del
investigador, para la deteccidén y analisis de estructuras que no son perceptibles de
forma directa.

Como he ido indicando previamente, mi pretension es analizar, a traves de la
conducta verbal de los participantes, la eficacia de las técnicas de mediacion, no
considerando como finalidad Optima del proceso de mediacion la consecucion del
acuerdo o no, sino atendiendo aspectos propios de un posicionamiento mas
transformativo en el que el objetivo principal pasa a ser la transformacion constructiva
de una situacion conflictiva, incidiendo asi en aspectos relacionados con la relacién
establecida entre las partes. Nos encontramos entonces, ante un estudio observacional
indirecto, en el que se pretende analizar en profundidad la conducta oral de los
participantes directamente implicados en el proceso, con la finalidad de, utilizando
palabras de Anguera (in press, 3. Proceso de gestion y andlisis de la informacion,
paragrafo 3) “detectar su estructura y conocer las relaciones existentes entre categorias
0 codigos de conducta”. No obstante, aunque continto situandome en el marco de la
metodologia observacional, ésta serd directa e indirecta, ya que tal como explico y

justifico mas adelante, el instrumento se ha complementado afiadiendo otras
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dimensiones observables que complementan la conducta verbal y su capacidad para
ejercer de indicador del proceso y de la eficacia de la practica profesional.

Para la recogida de informacion he tenido en cuenta que la grabacion videogréafica es
un recurso que aporta muchos elementos de analisis, unos elementos potencialmente
relevantes que concreto, finalmente, en una posterior fase de segmentacion de los

niveles de respuesta.

Continuando, destaco también como los mixed methods constituyen una amplia
perspectiva metodologica que permite mejorar la comprension de las experiencias
relatadas por las partes mediante la construccion de un medio de acceso a las palabras,
ideas y emociones (Anguera, in press.). Se produce un proceso integrador, de
complementacion metodologica, del que diferentes estudios han destacado su capacidad
potenciadora (Pereira, 2011).

De los diferentes tipos de integracion de elementos cualitativos y cuantitativos
existentes de mixed methods, opto en este caso por utilizar el Connect (Plano Clark and
Sanders, 2015), ya que nos encontramos ante una recogida de informacién cualitativa,
una informacion que proviene del comportamiento observado, que es transformada y
analizada en la busqueda de regularidades, situandose asi en un marco cuantitativo, para

ser posteriormente interpretada de forma cualitativa.

El método observacional nos proporciona una sistematizacion que en un primer
momento requiere determinar los niveles de respuesta. La conducta verbal como tal
constituye el principal elemento de analisis; no obstante, es importante tener presente
aspectos directamente relacionados con el acto del habla que he creido conveniente
incluir en el caso y configurar asi diferentes subdimensiones complementarias a la
conducta verbal: la persona a la que nos dirigimos al hablar, el tipo de respuesta y la
técnica utilizada por parte del mediador. A partir de estas primeras unidades de
respuesta, tomo en consideracion la pertinencia de incluir complementariamente
también la comunicacién no verbal, y en este sentido decido afiadir a mi estudio la
direccion de la mirada, ya que, es necesario diferenciar entre aquel a quien se dirige
directamente el interlocutor de aquel a quien mira en un momento dado. Es importante

en este punto hacer referencia a la siguiente citacion:
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*“Como en cualquier exposicion oral, los comportamientos del lenguaje no verbal
que acomparian y refuerzan las idees transmitidas (...),

son un elemento a tener en cuenta. En este caso, el orador proyecta una imagen
segura y un control absoluto sobre aspectos que componen la comunicacion no verbal,
entendida esta como los gestos, las posturas, les miradas, la tonalidad de la voz y otras

sefiales no verbales”.

Hall, Coats, y LeBeau (2005) y Hall, Schmid Mast y Latu (2015), citados en Moyano,
BermUdez, y Ramirez, 2016, p. 54.

Atendiendo esta capacidad informativa que aportan las diferentes dimensiones de la
comunicacion no verbal en relacion al contexto comunicacional que se establece
durante un proceso de mediacion, creo necesario destacar que el instrumento disefiado

permite la implementacion de otras subdimensiones en futuras aplicaciones.

5.1 Disefio

En este caso se propone un disefio observacional N/S/M (Anguera, Blanco-
Villasefior, y Losada, 2001) con las siguientes caracteristicas:

> Nomotético. El estudio se realiza a diferentes participantes sin vinculo relevante,
establecidos como unidades independientes (mediador/es y las partes) que interacttan.
(En el ejemplo empirico que se presenta, el exmarido y la exmujer hubiesen respondido
a un criterio ideografico — y no nomotético- antes de la separacion).

> Seguimiento. El instrumento esta disefiado para aplicarse, mediante el registro y
la codificacion, en diferentes sesiones de mediacion. (No obstante, en este punto es
importante sefialar que el ejemplo empirico que veremos a continuacién se ha realizado
en una sesion de mediacion que, por si sola y siendo ésta grabada sin interrupcion, nos
situa ante un disefio que en la aplicacion es puntual).

> Multidimensional. Se identifican diferentes niveles de respuesta (conducta

verbal, interlocutor, destinatario y conducta no verbal).

5.2 Participantes
En el marco de la mediacién podemos encontrar diferentes personas que intervienen

directamente en el proceso: intervencion de un mediador o mas de uno, dos o0 mas partes
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en conflicto, asesores juridicos, etc. No obstante, teniendo presente el objetivo y
finalidad de mi trabajo, los participantes que configuraran la muestra analizada seran los
que conforman el/los mediador/es y las partes.

(Atendiendo nuevamente a las caracteristicas del caso empirico propuesto a modo de
ejemplo, el caso escogido es una primera sesién de mediacién familiar donde

intervienen una mediadora y dos partes, un matrimonio separado).

5.3 Instrumento

Se elabora un instrumento de observacion ad hoc, que aqui ha sido un formato de
campo, mediante la construccion de un catalogo de conductas a partir de cada una de las
dimensiones (y subdimensiones) escogidas.

Como instrumento de registro se utiliza un sistema informético, programa LINCE
(Gabin, Camerino, Anguera and Castafier, 2012), que es el mismo instrumento que nos
permite realizar el control de la calidad de los datos.

Posteriormente, para el analisis de estos datos, se utilizan otros programas como el
THEME (Magnusson, 1996, 2000), que permite visibilizar una deteccion de patrones
temporales (T-Patterns); el GSEQ5 (Bakeman and Quera, 1995, 2011), que hace
posible aplicar un analisis secuencial de retardos y plasmar las regularidades en patrones
de conducta; y el HOISAN (v. 1.6.3.3) (Hernandez-Mendo, Lopez-Lopez, Castellano,
Morales-Sanchez y Pastrana, 2012), que posibilita llevar a cabo un analisis de
coordenadas polares, representando mediante vectores las relaciones entre las

conductas.

5.4 Procedimiento
5.4.1 Dimensiones
En relacion a las dimensiones escogidas:

»  Conducta verbal. Nos permite obtener datos que nos serviran de indicadores para

una posterior interpretacion cualitativa de los resultados obtenidos mediante la
observacion. Para esta interpretacion es necesario tener en cuenta, no solo el espacio y
la actividad en la que se encuentran los participantes, sino también otros aspectos
contextuales que determinan actuaciones y respuestas que no dejan de estar

condicionadas socioculturalmente.
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Ribes-1fiesta., Cortés y Romero (1992) destacan el caréacter instrumental del lenguaje:
*“dispositivo social para construir nuevos sistemas contingenciales” (p.58)
“El lenguaje es instrumental para afectar a otros y para ser efectivo con respecto a las
cosas Yy las personas” (p. 65)
““Ser efectivo en el uso del lenguaje significa ser efectivo en el uso de las palabras y

frases como instrumentos que producen resultados diferentes” (p. 63)

y  Elinterlocutor. La lengua es entendida como un vehiculo para comunicar alguna
cosa a alguien, un medio para compartir con el mundo una porcién de la realidad,
siendo el objetivo principal del acto comunicativo la transmision (Fajardo, 2009). La
influencia que sobre este acto tienen el conocimiento previo del interlocutor, asi como
las necesidades y expectativas del receptor (Todorov ,1981), pone de manifiesto la
importancia de identificar el interlocutor y evaluar aspectos como la tension y la
emotividad que se produce, y previsiblemente se transforma, en el transcurso de la
conversacion. Continuando en esta linea con una vision transformativa de la relacion, no
solo es importante analizar las regularidades en los patrones de conducta verbal de cada

una de las partes, sino también los resultantes de la interaccion entre estas.

> Conducta no verbal. Incidiendo nuevamente en la importancia otorgada al

interlocutor, de esta dimension destaco la potencialidad informativa hacia a quién se
dirige, indirectamente, cuando habla. Con Canales (2006) vemos la capacidad de la
mirada de desprender significados e informacion en la interaccion social, teniendo una
doble funcionalidad, la de percibir y la de expresar. Vemos como la persona observada
se convierte en susceptible de analisis, y es consciente del interés que despierta en aquel
que la observa, produciéndose un juicio social que condiciona su comportamiento.
Encontramos entonces una forma de reconocimiento del otro, y en consecuencia, de uno
mismo. No obstante, es necesario tener en cuenta, y no obviar, las diferencias culturales
que se pueden derivar de este mismo hecho, el acto de mirar (Davis, 1976). La mirada
al hablar, en este caso, aporta informacion que complementa, y puede incluso ser
contraria, a la recogida con otras dimensiones relacionadas directamente con la

conducta verbal (Poyatos, 1986).
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5.4.2 Elaboracién del Manual de codificacion

En un primer momento se escoge un criterio de segmentacion interlocutorio, no
obstante, se debe tener en cuenta que el objetivo principal de este estudio (influencia de
las técnicas de mediacidn) puede requerir tener presente también otros aspectos que
pueden darse en un mismo turno de palabra (uso de diferentes técnicas, cambio en el
tipo de conducta registrada y de destinatario directo o indirecto), es decir, se debe tener
en cuenta otros niveles de respuesta y la segmentacién de estos en unidades. ES por este
motivo que decido combinar el criterio interlocutorio con el sintactico (Krippendorf,
2013), manteniendo siempre, como dimension con caracter primario, la conducta verbal
del mediador y las partes. Una vez definidos los niveles de respuesta y el criterio de
segmentacion, teniendo en cuenta la situacion objeto de analisis y el marco de referencia
establecido entorno la mediacién como proceso de resolucion de conflictos, estrategias

y técnicas, se elabora una lista de conductas con la segmentacion de cada uno de estos.

A continuacion se detallan los criterios tenidos en cuenta en la segmentacion en
unidades de respuesta:

> De la conducta verbal interesa registrar la informacion relativa a las partes y al
mediador. En relacion a las partes, he tenido en cuenta aspectos descriptivos de la
conducta verbal (pregunta, queja, acusa,...) y también la interpretacion desde un punto
de vista mas funcional vinculada al proceso (conducta competitiva, coercitiva,
acomodativa,...). En relacion al mediador, y continuado con la conducta verbal, centro
el registro en dos aspectos: identificacion de la técnica utilizada (aclaracion,
normalizacion, reformulacion,...) y el objetivo o finalidad de ésta en el proceso
(informar, reconocer, empoderar,...).

y  De la conducta no verbal interesa registrar informacion relativa a las partes y a
quien dirigen la mirada cuando hablan independientemente de a quien se dirigen

directamente.

Estas listas de conductas (catalogos) estarian representadas en los siguientes cuadros:
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Trabajo Final de Master

Dimensiones / Niveles de respuesta 1/2

Directa Funcional Técnica Objetivo
(CVD) (CVF) (CVT) (CVO)
CVD1Pregunta CVF1 Competitiva CVT1 Explicacion CVO1 Informar
CVD2 Queja CVF2 Coercitiva CVT2 Aclaracion CVO02 Reconocer
CVD3 Acusa CVF3 Acomodativa CVT3 Normalizacion CVO3 Empoderar
@ CVD4 Defensa CVF4 Evitativa CVT4 Enfocar al futuro CVO4 Influir
+5 | CVD5 Ofensa CVF5 Negociadora CVT5 Reciprocacion CVO5 Legitimar
'§ CVD6 Critica CVF6 Participativa CVT6 Reformulacion CVOG6 Crear clima de
8 | cVD7 Interés CVFT7 Proactiva CVT7 Positivar confianza
§ CVDS8 Exclama CVF8 Dubitativa CVT8 Parafraseo
2 | CVD9 Responde CVT9 Autorevelado
-‘E CVD10 Argumenta CVT10Escucha activa
CVD11 Exige CVT11 Humor
CVD12 Disculpa CVT12 Pregunta
CVD13 Agradece

Interlocutor

Destinatario

Dimensiones / Niveles de respuesta 2/2

Direccion de la mirada

Listado de conductas

(CNV) (1T (DI)
CNV1 A la otra parte IT1 Mediador DI1 A las dos partes
CNV2 Al mediador IT2 Partel DI2 Parte 1
CNV3 Parte/mediador IT3 Parte2 DI3 Parte 2
CNV4 Nadie D14 Mediador

DI5 Al mediador y la parte

En los cuadros anteriores vemos como para la sistematizacion del registro analizado

se elabora un Manual de Codificacidn, un proceso de segmentacién en unidades que

aportan significatividad con la finalidad de facilitar su analisis (Anguera, in press). Se

determinan las conductas correspondientes a cada uno de los niveles de respuesta y se

asigna un cddigo a cada una de estas. Es este caso, se ha elaborado una lista de

conductas para un caso de mediacion en el que intervienen directamente un mediador y
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dos partes, no obstante, el hecho de trabajar con un formato de campo nos posibilita la
flexibilidad necesaria para adecuar el instrumento a otros formatos de mediacion en los
que intervengan mas de un mediador y mas de dos partes.

Al encontrarnos ante un disefio de observacion multidimensional, durante el registro
se producird una coocurrencia de codigos. Un seguimiento intrasesional nos permitira

conocer la secuencia de estos codigos durante el registro de conductas.

5.4.3 Validacion del proceso de codificacion

Una vez obtenido el registre codificado, es necesario validar el proceso. En este
sentido, después de la decodificacion, se coteja la informacion obtenida con el registro
inicial para detectar cualquier caso de adicion, omisién o distorsion que, en el caso de

producirse, requerira de la revision del proceso desde el inicio.

5.4.4 Registro
Una vez determinado el instrumento observacional, e introducido este en el programa
informatico escogido (veremos el ejemplo practico a continuacion), pasamos al registro

de las conductas que posteriormente seran transformadas en una matriz de codigos.

5.4.5 Matriz de codigos

Los datos obtenidos son evento-base y concurrentes (conocidos como tipo II)
(Bakeman, 1978), realizandose un registro continuado durante la sesion en el que las
filas indican la concurrencia de los codigos registrados y se corresponden con la
segmentacion en unidades. Por otro lado, el maximo de cddigos de cada fila sera el

numero de dimensiones/subdimensiones establecidas.

5.5 Estudio empirico

5.5.1 Presentacion del caso

En este estudio se disefia y realiza el proceso de analisis de un episodio de mediacion
familiar que se puede visualizar a través del siguiente enlace:

https://www.youtube.com/watch?v=MuL3i7WNiql

Diario de mediacion. Caso real de mediacion familiar (2017).
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El video completo cuenta con tres sesiones diferenciadas del proceso, siendo la
primera una fase informativa mediante la cual las partes conocen el funcionamiento, los
principios y la estructura que caracteriza la mediacion, y requiriéndose de la aceptacion
formal de estas para continuar con este proceso; una segunda sesién del video, es la
sesion de recogida de informacion, conocida como “cuéntame”, en ésta se inicia
propiamente la mediacion y el objetivo principal del profesional es conocer los intereses
y las necesidades de cada uno de los participantes; finalmente, en la tercera sesion,
encontramos como los intereses de cada una de las partes se ven mas claramente
especificados y las estrategias del mediador se orientan a la bdsqueda de puntos de
unién y posible acuerdo.

El estudio empirico se realiza a la segunda sesion del video, que corresponderia a una
primera sesion del proceso de mediacion (inicio en el minuto 8:42 y finalizacion en el
minuto 19:22).

Una primera transcripcion de la conversacion mantenida por los participantes

permite destacar los siguientes elementos:

(Ejemplo extraido y transcrito min. 14.27)
Unidad Emisor Conducta verbal Destinatario

1 Mediadora | Yo entiendo que teneis, eh, tenéis una Dos partes
historia detras y es importante, pero lo
que estamos, vamos a ver, estamos,

2 Mediadora | Hasta ahora era la forma que teniais de Mujer
trabajar, de estar, la nifia tenia 3 afos,
es cierto Mamen, yo te entiendo.

3 Mujer Ha sido muy duro, yo no sé si eres Mediadora
madre Carmen.
4 Mediadora | Entiendo como te sientes, pero tenemos Mujer

que empezar a trabajar desde lo que
tenemos ahora, Carolina tiene 14 afos.

5 Mediadora | Nacho, tu has dicho que tu hija te ha Hombre
dicho que quiere,
6 Mediadora | A mi me gustaria saber, porque para mi Hombre

es importante saber, Mamen si tu hija
ha hablado contigo sobre esto.

7 Mujer No, y yo tengo una relacién estupenda, Mediadora
pero estupendisima.

8 Hombre Pero se podréa preguntar a Carolina. Mujer
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5.5.2 Instrumento de registro

Construido el instrumento observacional (Anexo 1), e introducido este en el
programa informatico escogido (LINCE), se pasa al registro de las conductas (Anexo 2)
que posteriormente serdn transformadas en una matriz de c6digos. Vemos como se
realiza el registro en la siguiente imagen:
K

Archevn Reproductor Caldad del date Ihoena Syuda

Insiuments cbeervacunal | Hepmiin

Frofesonal Donujer Exmando

Homdee Maer || Hantre Huger Medade | Medador_Paste
| |

—— I |
Preg...| | Guen | Acm | pefe...| (Ofema| |Criticn | finteres. Fua...| m| rgu...| | Ewge | Psaw.| [agra...

Cwvfuncienalpartes
Compettve || Cosrditva mnodma!

Evitativa | (Megocadars | |Farbopativa | | Proactva | | Dubnative

Cvlecnivamediador

Lo e 10 ] (] (] (e
JEngic,..| |Acler... | (Norm...| Enfoc...| Rew.! Reefor.., | Positiver| Paraf,.. | (uter,,.| Esouc.,.| | Humer | Pregui....|

=1l ;.4»1| e | @ } i'i',ls . I.BIS:! Cvabjetvamediadar
trifnrmar I Receracer Empoderar | Inflsr | Legtimar | | Chma_condianza
| | | | |

Mirada

|
Parte Medador Parte_madisdor Nadke

———— _I_, I_.._. _!

9:43. 105 | 14554 Praleonal  Hombre Mujer | Legitimar

5.5.3 Control de la calidad de los datos

Una vez obtenidos los datos y atendiendo al factor de la calidad de estos, antes del
analisis realizo una prueba de concordancia intraobservador, es decir, realizo el mismo
registro en diferentes momentos (dejando minimo una semana de tiempo entre cada
uno).

Como medida estadistica para evaluar la concordancia observada entre los tres

registros se utiliza Coeficiente Kappa de Cohen (1960), obteniendo los siguientes

valores:
Interlocutor 0,52
Destinatario palabras interlocutor 0,54
Conducta verbal partes 0,57
Conducta verbal partes (funcional) 0,58
Conducta verbal mediador (técnica) 0,54
Conducta verbal mediador (objetivo) 0,58
Mirada interlocutor 0,58
Media (dimensiones) 0,56
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Se obtiene una media de 0,56, un resultado que, teniendo en cuenta que la
concordancia perfecta seria el valor 1, nos sitla por encima de la media (aceptable),
aunque se tendria que mejorar para ser considerado un resultado satisfactorio.

En este caso nos encontramos ante una ejemplificacion del uso practico del
instrumento disefiado, no obstante, es necesario destacar que retomaré nuevamente el
resultado obtenido con el Coeficiente Kappa, y las consideraciones a tener en cuenta, en

el apartado discusion del presente trabajo.

5.6 Resultados

Una vez obtenida la matriz de cddigos, ya dispongo de datos con los que trabajar y
ejemplificar el proceso posterior de andlisis. Se debe tener en cuenta que el estudio
empirico se ha realizado Unicamente sobre una sesion (reducida) de mediacion, y
aunque no dispongo de mucha informacion, tal como se muestra a continuacion, si que
dispongo de la suficiente para ejemplificar este proceso de anélisis de los datos y de
interpretacion de los resultados, haciéndose evidente como en el estudio de la
comunicacion humana (Anguera and lzquierdo, 2006) se complementan las vertientes

cualitativa y cuantitativa, en el marco de los mixed methods, en el que nos situamos.

Se llevan a cabo tres analisis de datos, una vez se supera el control de la calidad de
dichos datos: Deteccion de T-Patterns, analisis secuencial de retardos y analisis de

coordenadas polares.

a) Deteccién de T-Patterns

En primer lugar, y haciendo uso del programa informatico THEME (v.Edu), a partir
de la matriz de codigos se analizan los datos para identificar los patrones temporales de
conducta T-patterns (Magnusson, 1996, 200).

Se obtiene el siguiente T-Pattern:
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(Figura 1)

(i Theme - theme.tpf
File Edit Project Search Pattern Selection Analysis Preferences Tools Help
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hombre,mediador,argumenta,competitiva, pare mediador
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En la deteccion de T-patterns se calculan las distancias temporales entre los
comportamientos, midiendo el intervalo critico en el que este se presenta invariable
(Anguera, Portell, Chascdn-Moscoso and Sanduvete-Chaves, 2018).

Como se puede ver en la anterior figura (Figura 1) el resultado es un patron de
coocurrencia reiterativo, un resultado debido probablemente a la poca cantidad de datos
que conforman la matriz analizada, pero que nos sirve para ilustrar graficamente la
deteccion de uno de estos patrones.

En el registro de un proceso completo de mediacion, en el que se dan de forma
diferenciada diferentes sesiones de forma discontinua, es previsible la obtencion de
diferentes patrones temporales de conducta en las diferentes partes involucradas. Seria
precisamente la interpretacion de la variabilidad y evolucion de estos patrones durante
el proceso la que nos aportaria informacion interpretativa sélida con la que justificar el
éxito o fracaso de la intervencion profesional del mediador, entendiendo que la
actividad de este va orientada a la produccion de unos cambios en la relacién que

previsiblemente queden reflejados en la conducta verbal de los participantes.

b) Analisis secuencial de retardos
A continuacion, se procede a realizar un analisis secuencial de retardos (Bakeman,

1978) genérico con la intencidn de detectar posibles patrones de conducta.
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El analisis secuencial de retardos nos permite detectar regularidades que configuran

patrones secuenciales de conducta, a partir de las contingencias secuenciales entre los

codigos de conducta (recordemos que mi instrumento de observacion es un formato de

campo Yy que el registro se lleva a cabo con un seguimiento intrasesional).

Para hacer este analisis se ha utilizado el programa informatico GSEQ5 (Bakeman

and Quera, 1995, 2011), y se han pedido los residuos ajustados de los tres primeros

retardos, dado que es cuando se manifiestan las primeras regularidades.

De los resultados obtenidos destaco los representados en las siguientes tablas:

(Tabla 1)
R+1 Conducta verbal partes
Consulta Queja Ofensa Exclama Responde
Explicacion 355 -0.78 -0.71 0.89 -0.24
® Aclaracion 282 -0.74 -0.68 -0.68 0.91
§ Reformulacion|  -0.37 -023 -0.21 49  -0.36
= Escucha A. -0.53 3 -0.29 3.33 -0.51
Pregunta -1.16 -0.7 2.88 -0.64 4.36
(Tabla 2)
R+2 Conducta verbal partes
Acusa Responde
< Reformulacion 6.35 -0.36
" Pregunta -0.49 2.15
(Tabla 3)
R+3 Conducta verbal partes
Queja Ofensa Responde Argumenta
. Normalizacion -0.32  -0.23 -0.51 3.67
g Positivizacion -04  -0.36 3.04 -0.68
*E Parafraseo -0.52 1.83 2.04 -0.47
Pregunta 2.72 3.08 -1.05 -0.05

En las tablas 1, 2 y 3, como conducta criterio se ha contemplado las técnicas de mediacién, y como conducta

condicionada la conducta verbal de las partes. Estan resaltados los residuos ajustados significativos excitatorios que

son los >1,96 (p<.05), y que indican la medida en que a la conducta criterio le sucederd la conducta o conductas

excitatorias del retardo +1, después las del +2, y asi sucesivamente.
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(Tabla 4)
R+1 Técnica
Explicacion Normalizacion Reformulacion Positivizacion Escucha Pregunta
Consulta 2.82 1.66 -0.37 -0.65  -0.53 -0.09
£ Acusa -0.52 -0.22 -0.16 028 442  -0.49
€ Defensa -1.13 -0.49 2.93 06 18 006
S Interés -0.42 5.48 -0.13 -0.22  -0.18 2.35
Responde -0.05 -0.49 -0.34 322  -0.49 -1.07
(Tabla 5)
R+2 Técnica
Explicacion Normalizacion Reformulacion  Escucha A.
g Acusa -0.52 -0.23 -0.16 4.4
s
O Exclama 2.66 3.32 4.88 3.32
(Tabla 6)
R+3 Técnica
Explicacion Aclaracion Normalizacién Reformulacion Positivizacion Parafraseo
Acusa -0.52 -0.52 -0.23 -0.16 -0.28 2.59
£ Critica -0.43 -0.43 -0.18 7.78 -0.23 -0.29
B Interés 0.43 2.17 -0.18 0.13 4.38 -0.29
3 Argumenta -1.28 -1.28 3.67 -0.39 -0.68 0.47
Agradece 3.36 -0.3 -0.13 -0.09 -0.16 -0.21

En las tablas 4, 5y 6, como conducta criterio se ha contemplado la conducta verbal de las partes, y como conducta

retardo +1, después las del +2, y asi sucesivamente.

condicionada las técnicas de mediacion. Estan resaltados los residuos ajustados significativos excitatorios, que son los

>1,96 (p<.05), y que indican la medida en que a la conducta criterio le sucedera la conducta o conductas excitatorias del

Aunque el andlisis secuencial de retardos se ha realizado tanto desde una perspectiva
prospectiva como retrospectiva, en les tablas he representado Unicamente los resultados
obtenidos con los retardos +1, +2 y +3, y estan resaltados los residuos ajustados
significativos (>1,96), al destacar la importancia que tienen algunos codigos de
conducta respecto a otros en el establecimiento de relaciones excitatorias.

Revisamos en un primer momento las tablas 1 y 4, las dos muestran resultados con
un retardo de +1, pero se diferencian en las conductas criterio y condicionadas, es decir,
la primera como conducta criterio tiene la técnica del mediador, y la segunda la

conducta verbal de les partes.
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De la primera tabla destaco la fuerza asociativa de activacion entre la explicacion y
la aclaracion con la consulta, la reformulacion con la exclamacion, la escucha activa con
la queja y la exclamacion y, por Gltimo, la pregunta con la ofensa y la respuesta.

Por otro lado, en la cuarta tabla, encontramos una fuerza asociativa entre la consulta
y la explicacion, la acusacién y la escucha, la defensa y la reformulacion, el interés y la

normalizacion y la respuesta y la positivizacion.

Con estos ejemplos encontramos unos resultados que constatan una asociacién
directa entre técnicas y conductas o conductas y técnicas, respectivamente. Unos
resultados que, de forma continuada y comparada, pueden también evidenciar cambios
comportamentales producidos en el transcurso de un proceso de mediacion, o

simplemente reforzar una asociacion activadora continuada si esta se mantiene.

Otras asociaciones obtenidas que creo importante destacar son: la producida entre
reformulacion y acusacién, con R+2 (tabla 2); la normalizacion y la argumentacion, con
R+3 (tabla 3); la exclamacion y la reformulacion, con R+2 (tabla 5); y finalmente entre

la critica y la reformulacién y el interés y la positivizacion, con R+3 (tabla 6).

Continuo ahora haciendo una representacion de los patrones de conducta observados,
atendiendo en este caso a los resultados de los retardos +1, +2, +3, +4 y +5 (ver el
detalle en el Anexo 3), y utilizando las siguientes reglas interpretativas de finalizacion

de patrones:

1a. El patrén de conducta acaba si ya no aparece en mas retardos.
2a. El patron de conducta acaba con dos retardos consecutivos vacios.
3a. Dos retardos consecutivos con varias (mas de una) conductas excitatorias finaliza

con el primer retardo (max lag) (Bakeman, 1978).
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(Figura 2)
Conducta criterio
“Técnicas™
Aclaracion ——> Consulta Fin I
7 Consulta — i
Explicacion _ ) ——=  Apradece Fin
T . 7
> Qua -
= Ofensa ~ = Queja
Pregunta __ ; Respuesta ——»  Interés —=  Crifica
"2  Respuesta — = Ofensa
(Figura 3)
Conducta criterio
“Conducta verbal’
Defensa —> Reformulacion Fin

Acusa —>Escucha activa — > Escucha activa — > Parafraseo — > Parafraseoc — > .

> Normalizar —__ - Aclaracién > Aclaracidn
Interés __ ; Aclaracion . . ~
= Pregumta "= Positivizar T4 Pregunta

c) Analisis de coordenadas polares

Finalmente, y continuando con el andlisis, se realiza también un andlisis de
coordenadas polares (Anexo 4) (Sackett, 1980; Anguera y Losada, 1999), escogiendo a
modo de ejemplo como conducta focal la escucha activa, y como conductas
condicionadas la conducta verbal de las partes, directa y funcional.

Tal como se detalla en el articulo de Anguera, Portell, Chacon-Moscoso and
Sanduvete-Chaves (2018), el analisis de coordenadas polares permite obtener un mapa

de interrelaciones entre diferentes conductas, y se representan mediante vectores. Los
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vectores resultantes proporcionan informacion de la naturaleza de la relacion
(activacion/ inhibicidn, prospectiva / retrospectiva) entre una conducta focal (escucha
activa en el ejemplo trabajado) y conductas condicionadas (conducta verbal de las
partes). Los resultados del analisis determinan el cuadrante en el que se localizan y se
dispone de los pardmetros de longitud y angulo de cada vector, siendo posible que se
representen graficamente (Sackett, 1980). La interpretacion de los vectores del
cuadrante I, consiste en que las conductas focal y condicionadas se activan mutuamente;
en el cuadrante Il, la conducta focal inhibe las conductas condicionadas, pero éstas
activan la focal; en el cuadrante IlI, las conductas focal y condicionadas se inhiben
mutuamente; y en el cuadrante 1V, la conducta focal activa las conductas condicionadas,
pero éstas inhiben la focal. La longitud de los vectores indican la intensidad (estadistica)
de la asociacién, y son significativos cuando su valor >1,96 (p<0.5) si la relacion es
excitatoria, y <-1,96 (p<.05) si la relacion es inhibitoria.

En la siguiente figura (Figura 4) es muestran los resultados obtenidos en el caso

trabajado:
(Figura 4)

Cuadrante |
(activacion
prospectiva y
retrospectiva)

Cuadrante 1
(inhibicion
prospectiva y
activacion
retrospectiva)

-

e
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-

Cuadrante IV
(activacion
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inhibicion
retrospectiva)

- -
*‘h-4--d'*

1

- 1 -
1
1

-
- -
- -
e ot
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A continuacion destaco las diferentes relaciones de activacion e inhibicion con la
conducta focal: Escucha Activa, y como conductas condicionadas todas las categorias
de las siguientes subdimensiones: Conducta verbal directa de las partes (Consulta,
Queja, Acusa, Defensa, Ofensa, Critica, Interés, Exclama, Responde, Argumenta,
Agradece), y Conducta verbal funcional de las partes (Acomodativa, Evitativa,

Negociadora, Participativa, Dubitativa).

Conductas condicionadas

(oIELIehiclM Conducta verbal | Conducta verbal RIGICEfIEEW]
directa funcional
. La escucha activa presenta reciprocidad
Queja Lo : : o

1 Evitativa activadora con la queja, la exclamacion

Exclama L
y la conducta evitativa.

I Acusa La escucha activa inhibe la acusacién y
Defensa la defensa, pero es activada por estas.
Consulta La escucha activa y la consulta, la
Critica . critica, el interés, la respuesta, la

. Negociadora - -
Interés SO argumentacion, el agradecimiento, la

1 Participativa . R
Responde L conducta negociadora, la participativa y

Dubitativa o e
Argumenta la dubitativa, se inhiben mutuamente.
Agradece
La escucha activa activa la ofensay la

v Ofensa Acomodativa conducta acomodativa, pero es inhibida

por estas.

Tal como se puede comprobar en la tabla de parametros en el anexo 5, las
conductas que presentan un resultado (longitud del respectivo vector) considerado
significativo, superior a 1,96, son: la queja, la exclamacion, la acusacién, la conducta
participativa y la conducta acomodativa.

Con la representacion de vectores de la figura 4 (detalle en el Anexo 5), Unicamente
quiero dejar constancia, al igual que con los analisis (T-patterns y analisis secuencial)
de la potencialidad informativa de la muestra analizada con el instrumento de
observacién propuesto. Todos estos resultados no dejan de ser una pequefia muestra de
esta potencialidad de cara a constatar y otorgar fuerza empirica a las asociaciones

observadas.

5.7 Discusion

Un aspecto interesante en el mundo de la mediacion, que creo importante recuperar
en este punto, es la variabilidad interpersonal del profesional ya comentada por Folger
(2008). Nos situamos en un entorno que engloba un amplio abanico de procedimientos
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y técnicas asi como objetivos y finalidades en una misma practica profesional. Retomo
aqui los datos obtenidos en el control de la calidad de los datos del estudio empirico, ya
que el resultado obtenido (Coeficiente Kappa: 0,56), aceptable pero no suficientemente
satisfactorio, me hace destacar la necesidad de que el observador que utilice el
instrumento sea debidamente formado, adquiriendo los conocimientos y habilidades
necesarios en el ambito especifico de la mediacion para realizar una correcta deteccion
tanto de las técnicas como de los objetivos o finalidades de estas en su aplicacion. No
podemos olvidar que nos encontramos con un instrumento que se caracteriza por la
integracion de elementos cualitativos y cuantitativos, y es precisamente por este hecho
que, un conocimiento especializado, es un requisito indispensable para reforzar la

validez empirica de la interpretacidn cualitativa de los resultados.

6-Conclusiones, viabilidad y propuestas

En este apartado es necesario recuperar nuevamente la potencialidad del instrumento
de observacién trabajado. El ejemplo empirico, y mas concretamente el apartado de
resultados, muestra esta potencialidad, y como el hecho de registrar un proceso de
mediacion y analizarlo en su globalidad permitiria detectar y analizar posibles
variaciones en las regularidades del comportamiento observado, desprendiéndose de los
cambios producidos durante el proceso posibles relaciones de causalidad entre las

diferentes conductas analizadas.

Por otro lado, encontramos también la posibilidad que ofrece el instrumento de
incluir nuevas dimensiones/subdimensiones en futuras aplicaciones, ya que se ha
trabajado con un formato de campo. En este sentido la comunicacion no verbal, que
ocupa un espacio de relevancia dentro del ambito de la comunicacion, incrementa las
posibilidades de registro y analisis, ya que es un espacio en el que no he profundizado.
Siempre, eso si, es muy importante equilibrar la potencialidad informativa de las
diferentes dimensiones con el objetivo o finalidad de nuestro analisis, ya que una
excesiva informacion podria llegar a dificultar la concrecion para el posterior analisis de

los datos obtenidos e interpretacion final del resultado.

Para finalizar, destaco otras posibilidades de andlisis que se desprenderian de este

estudio, que entre otras serian:
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)

Valorar el proceso de mediacion y su incidencia en las personas mas alla del
resultado de éste (desde una vision transformativa de la relacion entre las
partes).

Detectar elementos o patrones comunes y caracteristicos de una situacion de
conflicto, tanto a nivel individual como de proceso (evolutivo).

Detectar y analizar la variabilidad en el uso de las técnicas por parte de los
profesionales y su incidencia en el proceso (teniendo en cuenta, también, las
fases de este proceso).

Detectar elementos especificos y caracteristicos segin el modelo de mediacion

utilizado.
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8-Anexos

Anexol Instrumento (formato correspondiente a los requerimientos del programa THEME)

Interlocutor
Profesional
Exmujer
Exmarido

Destinatario
Hombre_ Mujer
Hombre
Mujer
Mediador
Mediador_Parte

Conductaverbalpartes
Pregunta
Queja
Acusa
Defensa
Ofensa
Critica
Interes
Exclama
Responde
Argumenta
Exige
Disculpa
Agradece

Cvfuncionalpartes
Competitiva
Coercitiva
Acomodativa
Evitativa
Negociadora
Participativa
Proactiva
Dubitativa

Cvtecnicamediador
Explicacion
Aclaracion
Normalizacion
Enfocar_al_futuro
Reciprocacion
Reformulacion
Positivar
Parafraseo
Autorevelado
Escucha_activa
Humor
Pregunta

Cvobjetivomediador

Informar

Reconocer
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Empoderar
Influir

Legitimar
Clima_confianza
Mirada

Parte

Facilitador
Parte_mediador
Nadie

38



Maéster de mediacion en Trabajo Final de Méster
conflictos

Anexo 2 Registro (formato correspondiente a los requerimientos del programa GSEQ5)

Explicacion Informar Profesional Hombre_Mujer.
Consulta Participativa Parte Exmujer Mediador_Parte.
Consulta Participativa Facilitador Exmarido Mediador.
Explicacion Informar Profesional Hombre.

Consulta Participativa Facilitador Exmujer Mediador.
Explicacién Informar Profesional Mujer.

Consulta Participativa Parte Exmujer Hombre.
Consulta Participativa Parte Exmarido Mujer.
Explicacion Informar Profesional Hombre_Mujer.
Consulta Participativa Exmarido Mediador.
Explicacion Informar Profesional Hombre.

Agradece Participativa Facilitador Exmarido Mediador.
Explicacion Informar Profesional Hombre_Mujer.
Explicacion Informar Profesional Hombre_Mujer.
Explicacion Informar Profesional Mujer.

Pregunta Profesional Hombre.

Argumenta Participativa Parte Exmarido Mediador.
Argumenta Participativa Parte Exmarido Mediador.
Argumenta Participativa Facilitador Exmarido Mediador.
Defensa Competitiva Facilitador Exmarido Mediador.
Defensa Competitiva Parte Exmarido Mediador.
Argumenta Negociadora Facilitador Exmarido Mediador.
Argumenta Competitiva Parte Exmarido Mediador.
Argumenta Negociadora Facilitador Exmarido Mediador.
Argumenta Competitiva Parte Exmarido Mediador.
Consulta Negociadora Facilitador Exmarido Mediador.
Parafraseo Legitimar Profesional Hombre.

Queja Competitiva Facilitador Exmujer Mediador.
Aclaracion Reconocer Profesional Hombre.

Responde Acomodativa Exmujer Mediador.
Parafraseo Reconocer Profesional Hombre.

Defensa Competitiva Facilitador Exmarido Mediador.
Argumenta Negociadora Parte Exmarido Mediador.
Argumenta Negociadora Facilitador Exmarido Mediador.
Defensa Acomodativa Facilitador Exmarido Mediador.
Pregunta Reconocer Profesional Mujer.

Ofensa Acomodativa Facilitador Exmujer Mediador.
Ofensa Acomodativa Facilitador Exmujer Mediador.
Queja Acomodativa Facilitador Exmujer Mediador.
Acusa Competitiva Facilitador Exmujer Mediador.
Critica Competitiva Parte Exmujer Mediador.

Defensa Competitiva Parte Exmujer Hombre.

Defensa Competitiva Parte Exmarido Mujer.

Critica Competitiva Parte Exmarido Mujer.

Exclama Competitiva Parte Exmujer Hombre.

Defensa Competitiva Parte Exmarido Mujer.
Reformulacion Reconocer Profesional Hombre_Muijer.
Exclama Evitativa Facilitador Exmujer Mediador.
Acusa Competitiva Parte Exmarido Mujer.
Escucha_activa Clima_confianza Profesional Mujer.
Queja Acomodativa Facilitador Exmujer Mediador.
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Parafraseo Legitimar Profesional Mujer.

Parafraseo Legitimar Profesional Hombre.

Pregunta Reconocer Profesional Mujer.

Ofensa Acomodativa Facilitador Exmujer Mediador.
Consulta Competitiva Facilitador Exmarido Mediador.
Ofensa Evitativa Facilitador Exmujer Mediador.
Consulta Participativa Parte Exmujer Hombre.
Responde Participativa Parte Exmarido Mujer.
Argumenta Evitativa Parte Exmujer Hombre.

Defensa Competitiva Parte Exmarido Mujer.
Aclaracion Influir Profesional Hombre_Mujer.
Defensa Acomodativa Facilitador Exmujer Mediador.
Aclaracion Influir Profesional Mujer.

Pregunta Legitimar Profesional Mujer.

Defensa Evitativa Facilitador Exmujer Mediador.
Defensa Evitativa Parte Exmujer Hombre.

Queja Competitiva Parte Exmarido Mujer.

Interes Competitiva Parte Exmujer Hombre.

Pregunta Clima_confianza Profesional Mujer.
Responde Acomodativa Facilitador Exmujer Mediador.
Aclaracion Clima_confianza Profesional Mujer.
Consulta Participativa Facilitador Exmujer Mediador.
Aclaracion Clima_confianza Profesional Mujer.
Consulta Dubitativa Facilitador Exmujer Mediador.
Aclaracion Clima_confianza Profesional Mujer.
Pregunta Legitimar Profesional Hombre_Mujer.
Responde Participativa Parte Exmarido Mediador.
Responde Participativa Facilitador Exmujer Mediador.
Aclaracion Legitimar Profesional Hombre_Muijer.
Responde Participativa Exmarido Mediador.
Argumenta Evitativa Facilitador Exmujer Mediador.
Aclaracion Legitimar Profesional Mujer.

Consulta Evitativa Facilitador Exmujer Mediador.
Normalizacion Legitimar Profesional Mujer.
Argumenta Participativa Parte Exmarido Mediador.
Responde Participativa Facilitador Exmujer Mediador.
Argumenta Participativa Parte Exmarido Mujer.
Exclama Participativa Parte Exmujer Hombre.

Interes Participativa Facilitador Exmujer Home.
Normalizacion Clima_confianza Profesional Mujer.
Aclaracion Reconocer Profesional Hombre_Mujer.
Positivar Reconocer Profesional Hombre_Mujer.
Argumenta Acomodativa Exmujer Mediador.
Pregunta Legitimar Profesional Hombre_Mujer.
Responde Participativa Facilitador Exmujer Mediador.
Argumenta Participativa Facilitador Exmarido Mediador.
Ofensa Acomodativa Facilitador Exmujer Mediador.
Defensa Competitiva Parte Exmarido Mediador_Parte.
Argumenta Participativa Facilitador Exmujer Mediador.
Queja Competitiva Facilitador Exmujer Mediador.
Queja Competitiva Facilitador Exmujer Mediador.
Acusa Competitiva Parte Exmujer Hombre.

Defensa Competitiva Parte Exmarido Mujer.
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Escucha_activa Reconocer Profesional Hombre_Mujer.

Exclama Acomodativa Exmujer Mediador.
Parafraseo Legitimar Profesional Mujer.
Explicacion Legitimar Profesional Hombre_Mujer.
Exclama Evitativa Facilitador Exmujer Mediador.
Responde Acomodativa Exmujer Mediador.
Explicacion Legitimar Profesional Hombre_Mujer.

Responde Participativa Facilitador Exmarido Mediador.

Positivar Reconeixercer Profesional Hombre_Muijer.
Explicacion Legitimar Profesional Hombre_Mujer.
Consulta Participativa Facilitador Exmujer Mediador.
Consulta Participativa Facilitador Exmarido Mediador.
Aclaracion Reconocer Profesional Hombre_Mujer.
Consulta Participativa Facilitador Exmujer Mediador.
Pregunta Reconocer Profesional Hombre_Mujer.
Responde Participativa Exmujer Mediador_Parte.

Responde Participativa Facilitador Exmarido Mediador.

Positivar Clima_confianza Profesional Hombre_Mujer.
Pregunta Reconocer Profesional Hombre_Mujer.

Responde Participativa Facilitador Exmarido Mediador.

Responde Participativa Exmujer Mediador/
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Anexo 3 Analisis secuencial de retardos (retardos +1, +2, +3, +4 y+5)

R+l

Given: consult queja acusa defensa ofensa critica interés exclama responde  argumen exige disculp agradece
explica 3,55 -0,78 -0,55 -1,19 0,71 -0,44 -0,44 0,89 -0,24 -1,34 o o 3,22
aclaraci 2,82 -0,74 -0,52 -0,05 -0,68 -0,42 -0,42 -0,68 0,91 -1,27 o o -0,3
normali -0,53 -0,32 -0,22 -0,49 -0,29 -0,18 -0,18 -0,29 -0,51 158 o o -0,13
enfocar o o o o o o o o o o o o o
recipro o 0 o o] 0 o o 0 o o o o o
reformu -0,37 -0,23 -0,16 -0,34 -0,21 -0,13 -0,13 4.9 -0,36 -0,39 o o -0,09
positiv -0,65 -0,4 -0,28 -0,6 -0,36 -0,22 -0,22 -0,36 -0,63 1,07 o o -0,16
parafra -0,85 161 -0,36 0,71 -0,47 -0,29 -0,29 -0,47 -0,81 -0,88 o o -0,21
autorev o o o o o o o o o o o o o
escucha -0,53 H -0,22 -0,49 -0,29 -0,18 -0,18 335 -0,51 -0,55 o o -0,13
humor o o o o o o o o o o o o o
pregunt -1,16 0,7 0,49 0,06 2,38 04 0,4 0,64 436 -0,17 0 0 -0,28
R+2

Given: consult queja acusa defensa ofensa critica interés exclama responde  argumen exige disculp agradece
explica 1,74 -0,79 -0,55 -1,19 -0,72 -0,45 -0,45 -0,72 -0,25 -0,4 o o -0,31
aclaraci -1,18 -0,75 -0,52 -0,06 -0,68 -0,42 -0,42 -0,68 -0,14 0,69 o o 0,3
normali -0,51 -0,32 -0,23 -0,49 -0,29 -0,18 -0,18 -0,29 173 -0,55 o o -0,13
enfocar o o o o o o o o o o o o o
recipro v} o] v} o] v} o] v} 0 0 0 0 0 0
reformu -0,36 -0,23 6,35 -0,35 -0,21 -0,13 0,13 -0,21 -0,36 -0,39 o o -0,09
positiv 1,21 -0,4 -0,28 -0,6 -0,36 -0,23 -0,23 -0,36 121 -0,68 o o -0,16
parafra -0,82 -0,52 -0,36 -0,78 184 -0,29 -0,29 134 -0,82 0,47 o o -0,21
autorev o 0 o 0 o 0 o o o o o o o
escucha -0,51 -0,32 -0,23 -0,48 -0,29 -0,18 -0,18 -0,29 -0,51 -0,55 o o -0,13
humor o o o o o o o o o o o o o
pregunt -0,03 -0,71 -0,49 0,05 1,11 -0,4 -0,4 -0,64 2,15 0,85 o o -0,28
R+3

Given: consult queja acusa defensa ofensa critica interés exclama responde  argumen exige disculp agradece
explica -0,18 -0,79 -0,55 -1,2 0,72 -0,45 -0,45 0,72 -1,25 0,52 o o 3,19
aclaraci -0,07 -0,75 -0,52 1 -0,68 -0,43 -0,43 -0,68 0,38 -0.3 o o -0,3
normali -0,49 -0,32 -0,23 -0,49 -0,29 -0,18 -0,18 -0,29 -0,51 3,67 o o -0,13
enfocar 0 o o o] o o o o o] o o o o
recipro o] 0 o o o o 0 o o o o 0 o
reformu -0,35 -0,23 0,16 -0,35 -0,21 -0,13 -0,13 0,21 -0,36 -0,39 o o -0,09
positiv 1,29 -0,4 -0,28 -0,61 -0,36 -0,23 -0,23 -0,36 3,04 -0,68 o o -0,16
parafra 0,69 -0,52 -0,36 -0,79 183 -0,29 -0,29 -0,47 2,04 0,47 o o 0,21
autorev 0 o o o o o o o o o o o o
escucha -0,49 -0,32 -0,23 -0,48 -0,29 -0,18 -0,18 -0,29 -0,51 -0,55 o o -0,13
humor o o o o o o o o o o o o o
pregunt 0,17 2,72 -0,46 -1,01 3,08 -0,38 -0,38 -0,6 -1,05 -0,05 ] 0 -0,27
R+4

Given: consult queja acusa defensa ofensa critica interés exclama responde argumen exige disculp agradece
explica 39 -0,79 -0,55 -1,21 -0,72 -0,45 -0,45 -0,72 -0,27 1,44 o o -0,32
aclaraci -0,08 077 -0,53 -0,08 -0,69 -0,43 -0,43 -0,69 2,93 -0,31 o o 03
normali -0,49 -0,33 -0,23 -0,49 -0,3 -0,18 -0,18 3,29 -0,52 -0,56 o o -0,13
enfocar o o o o o o o o o o o o o
recipro 0 o] 0 0 o] 0 0 o] 0 0 0 0 0
reformu -0,35 4.4 -0,16 -0,35 -0,21 -0,13 -0,13 -0,21 -0,36 -0,39 o o -0,09
positiv -0,49 -0,33 -0,23 -0,49 -0,3 -0,18 -0,18 -0,3 -0,52 155 o o -0,13
parafra 0,68 -052 -0,36 0,68 182 0.3 -03 -0,47 -0,83 -0,89 0 o -0,21
autorev o o o o o o o o o o o o o
escucha -0,49 -0,33 -0,23 -0,49 -0.3 -0,18 -0,18 3,29 -0,52 -0,56 o o -0,13
humor o o o o o o o o o o o o o
pregunt 0,17 -0,67 1,89 135 -0,61 -0,38 2,49 -0,61 0,09 -1,14 o o -0,27
R+5

Given: consult queja acusa defensa ofensa critica interés exclama responde  argumen exige disculp sgradece
explica -0,11 -0.8 -0,56 -0,2 0,73 -0.45 -0,45 -0,73 -1,26 0,5 o o -0,32
aclaraci -11 -0,76 -0,53 -0,09 -0,69 -0,43 2,15 -0,69 0,86 1,62 o o -0,3
normali -0,48 -0,33 -0,23 -0,5 0.3 -0,19 5,38 0.3 17 -0,56 o o -0,13
enfocar o o o 0 o o 0 o o o o 0 o
recipro o 0 o o 0 o o o o 0 o o 0
reformu -0.33 -0,23 -0,16 -0,35 -0,21 0,13 -0,13 -0,21 -0,36 -0,39 o o -0,09
positiv 19 -0,33 -0,23 -0,5 3,27 -0,19 -0,19 -0,3 -0,52 -0,56 o o] -0,13
parafra 076 -0,52 -0,37 0,67 1,81 03 -0,3 -0,48 0,59 -0,9 o o -0,21
autorev o o o o o o o o o o o o o
escucha -0,48 -0,33 -0,23 -0,5 3,27 -0,19 -0,19 0,3 17 -0,56 o o -0,13
humor o o o o o o o o o o o o o
pregunt 0,24 -0,67 -0,47 0,16 -0,61 2,48 -0,38 -0,61 1,22 1 o 0 -0,27
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R+l

Given: explica aclaraci normali enfocar recipro reformu positiv parafra autorev escucha humor pregunt
consult 2,82 1,81 1,66 0 o -0,37 -0,85 0,55 0 -0,53 0 -0,09
queja -0,74 0,79 -0,32 0 o -0,23 -0,4 1,61 0 -0,32 0 -0,7
acusa -0,52 -0,52 -0,22 o i} -0,16 -0,28 -0,36 0 4,42 0 -0,49
defensa -1,13 1,02 -0,49 o 0 2,93 -0,6 -0,78 0 1,84 o 0,06
ofensa -0,68 -0,68 -0,29 ] o -0,21 -0,36 -0,47 0 -0,29 0 -0,64
critica -0,42 -0,42 -0,18 0 0 -0,13 -0,22 -0,29 0 -0,18 0 -0,4
interés -0,42 -0,42 5,48 0 0 -0,13 -0,22 -0,29 ] -0,18 0 2,35
axclama -0,68 -0,68 -0,29 0 0 -0,21 -0,36 1,85 0 -0,29 0 -0,64
responde -0,05 1,02 -0,49 0 0 -0,34 3,22 0,71 ] -0,49 0 -1,07
argumen -1,27 -0,29 -0,55 0 0 -0,39 -0,67 -0,88 0 -0,55 0 -0,17
exige 0 0 0 0 o 0 o o 0 0 0 0
disculp 0 0 0 o o 0 o o 0 0 0 o
agradece 3,39 -0,3 -0,13 0 ] -0,09 -0,16 -0,21 0 -0,13 0 -0,28
R+2

Given: explica aclaraci normali enfocar recipro reformu positiv parafra autorev escucha humor pregunt
consult 0,79 -0,22 -0,53 i} 0 -0,37 -0,685 -0,85 i} -0,53 o -0,1
queja -0,75 -0,75 -0,32 i} 0 -0,23 -0,4 16 i} -0,32 o 0,9
acusa -0,52 -0,52 -0,23 o o -0,16 -0,28 -0,36 0 4,4 o -0,49
defensa -1,13 -1,13 -0,49 o o -0,35 -0,6 -0,78 o -0,49 ] 0,05
ofensa -0,68 -0,68 -0,29 o 0 -0,21 -0,36 -0,47 o -0,29 ] -0,64
critica -0,42 -0,42 -0,18 o 0 -0,13 -0,23 -0,29 o -0,18 ] -0,4
interés -0,42 2,18 -0,18 0 0 -0,13 -0,23 -0,29 i} -0,18 0 -04
axclama 2,66 -0,68 3,32 0 0 4,88 -0,36 -0,47 i} 3,32 0 -0,64
responde 0,03 1,14 -0,47 0 0 -0,33 1,39 -0,75 0 -0,47 0 0,14
argumen -1,28 -0,3 -0,55 0 0 -0,39 -0,68 0,47 0 -0,55 0 -0,18
exige o o a 1} o 0 a o 1} 0 o a
disculp o o ] i} o o a v} i} o o ]
agradece 3,38 0,3 0,13 0 0 -0,09 -0,16 -0,21 0 -0,13 0 -0,28
R+3

Given: explica aclaraci normali enfocar recipro reformu positiv parafra autorev escucha humor pregunt
consult 1,78 0,77 -0,53 o i} -0,38 -0,66 -0,85 o -0,53 0 -0,11
queja -0,75 -0,75 -0,32 o o -0,23 -0,4 1,59 ] 2,97 ] 0,89
acusa -0,52 -0,52 -0,23 o o -0,16 -0,28 2,59 ] -0,23 0 -0,49
defensa -1,14 -0,07 -0,49 0 0 -0,35 -0,61 0,69 0 -0,49 0 0,05
ofensa -0,68 -0,68 -0,29 0 0 -0,21 -0,36 -0,47 0 -0,29 0 -0,64
critica -0,43 -0,43 -0,18 0 0 7,78 -0,23 -0,29 0 -0,18 ] -0,4
interés -0,43 2,17 -0,18 0 0 -0,13 4,38 -0,29 0 -0,18 ] -0,4
exclama -0,68 0,98 -0,29 o o -0,21 -0,36 -0,47 0 -0,29 0 -0,64
responde -1,09 1,13 -0,47 o o -0,33 1,38 -0,75 o -0,47 0 0,13
argumen -1,28 -1,28 3,67 ) i} -0,39 -0,68 0,47 0 -0,55 0 -0,19
exige o i} 0 o i} 0 0 0 o i} 0 0
disculp o o ] o o ] o o ] o ] o
agradece 3,36 -0,3 -0,13 0 0 -0,09 -0,16 -0,21 0 -0,13 0 -0,28
R+4

Given: explica aclaraci normali enfocar recipro reformu positiv parafra autorev escucha humor pregunt
consult 3,03 -0,24 -0,54 0 0 -0,38 1,11 -0,86 0 -0,54 0 0,93
queja -0,71 0,77 -0,33 ] 0 -0,23 -0,4 -0,52 0 2,96 0 -0,71
acusa -0,5 -0,53 -0,23 0 0 -0,16 -0,28 5,51 0 -0,23 0 -0,5
defensa 0,04 -1,15 -0,49 ] 0 2,89 -0,61 -0,79 0 1,81 0 2,27
ofensa -0,65 -0,69 -0,3 ] 0 -0,21 -0,36 -0,47 0 -0,3 0 -0,65
critica -0,4 -0,43 -0,18 ] 0 -0,13 -0,23 -0,3 0 -0,18 0 -0,4
interés -0,4 -0,43 -0,18 0 0 -0,13 -0,23 -0,3 0 -0,18 o -0,4
exclama -0,685 -0,69 -0,3 0 o -0,21 5,51 1,82 o -0,3 o -0,685
responde 0,12 0,01 4,3 0 o -0,33 -0,58 -0,76 o -0,47 i} -1,03
argumen -1,22 1,64 -0,56 0 o -0,39 -0,68 0,46 o -0,56 i} -1,22
exige o o o 0 o o ] o o o o o
disculp o o o ] ] o o o ] o o ]
agradece -0,28 -0,3 -0,13 0 0 -0,09 -0,16 -0,21 0 -0,13 0 3,54
R+5

Given: explica aclaraci normali enfocar recipro reformu positiv parafra autorev escucha humor pregunt
consult 0,92 -0,25 -0,54 0 0 -0,38 -0,66 0,52 0 -0,54 0 -0,13
queja -0,72 -0,76 -0,33 0 ] -0,23 -0,4 1,57 0 -0,33 0 -0,72
acusa 1,72 -0,53 -0,23 0 0 -0,16 -0,28 -0,37 0 -0,23 0 1,72
defensa -1,09 -0,09 -0,5 o 0 2,88 -0,61 -0,8 0 -0,5 o -1,09
ofensa -0,685 0,96 -0,3 o 0 -0,21 -0,37 -0,48 0 -0,3 o -0,85
critica -0,41 -0,43 -0,19 o 0 -0,13 -0,23 -0,3 1) -0,19 ) -0,41
interés -0,41 2,15 -0,19 i} 0 -0,13 -0,23 -0,3 0 -0,19 o 2,3
exclama 2,82 -0,69 -0,3 o 0 -0,21 -0,37 1,81 o 3,27 o -0,65
responde -0,99 4,67 -0,45 o ] -0,32 -0,56 -0,73 o -0,45 o -0,99
argumen -1,22 -0,32 1,54 o 0 -0,39 1,03 0,45 o 1,54 o -0,2
exige o 0 o o 0 o 0 ] o 0 o o
disculp o o o i} o o o o o o o o
agradece -0,29 -0,3 -0,13 0 0 -0,09 -0,16 -0,21 0 -0,13 0 -0,29
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Anexo 4 Andlisis de coordenadas polares (pantallas correspondientes al programa HOISAN )

Anexo 4.1. Célculo de residuos ajustados

L=} Formulario Andlisis Secuencial Eventos Multimodales =l
[#] Considerar Particpantes en la Secuencia de Codigos Carrar Farmuilario
Codigos de Crterio (Given) Cédgos de Apareo (Target)
Citerio | Comducta_verbal_me ~ | Calegoria  Escota_sctiva w| | Categaria Cileno | Conducta_vebal_pa w | Categoria | Dubitatva | | Categeria
Patticipante [Py v Pamcipante Paticiparta [Py v Parbciparte
Codao ] : Cadiga | K
. o vk l Introducir todos los chdges = = i Infrodusi ladoe loe cbdgoe
= t|
e I , Y _
=571 Bomartodos los cidigos pars ciieno 5 = Bormar todos los cidigos para apareo
! Bomar cédigo asleccionada pam crteio Conducta_verbal Bortar Cédige seleccionada para aparco
Tabia de Resultadas Retardos
Cédgo Ret-6 Ret—4 Ret-3 Ret-2 Ret-1 Fete] ~| Mimero de Retardos
b R sz 0539 |-0.538 0534 0,53 £.511 5 = [ B
Conducta_verbal .. |-0.323 2945 | 2,988 0.324 0323 2987
|Conducta_versal._ | -0.229 0228 |0227 4377 4.3% 298 Vier Todas las Observaciones
Conducta_verbal .. |-0.499 1.797 | -0.408 0482 1828 049
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Anexo 5 Parametros

Categoria Cuadrante P.Prospectiva P.Retrospectiva Ratio Radio Angulo

Conducta_verbal_partes_Consulta [1] -1,1 -1,2 -0,74 1,62 227,58
Conducta_verbal_partes_Queja 1 0,75 2,2 0,95 2,33 () 71,16
Conducta_verbal_partes_Acusa I -0,51 3,62 0,99 3,65 (*) 97,99
Conducta_verbal_partes_Defensa ] -1,11 0,96 0,65 1,46 139,13
Conducta_verbal_partes_Ofensa v 0,93 -0,66 -0,58 1,14 324,47
Conducta_verbal_partes_Critica 1] -0,41 -0,41 -0,71 0,58 225
Conducta_verbal_partes_Interes 1] -0,41 -0,41 -0,71 0,58 225
Conducta_verbal_partes_Exclama 1 2,55 2,54 0,71 3,6 (¥) 44,86
Conducta_verbal_partes_Respon [1] -0,16 -1,06 -0,99 1,07 261,22
Conducta_verbal_partes_Argumenta 1] -1,24 -0,31 -0,24 1,28 193,98
Conducta_verbal_partes_Agradece mn -0,29 -0,29 -0,71 0,41 225
Conducta_verbal_partes_funcional_Acomodativa IV 3,01 -1,11 -0,34 3,21 (%) 339,84
Conducta_verbal_partes_funcional_Evitativa | 0,43 0,44 0,72 0,62 45,65
Conducta_verbal_parts_funcional_Megociadora 1l -0,66 -0,66 -0,71 0,94 225
Conducta_verbal_partes_funcional_Participativa 1 -1,82 -1,09 -0,51 2,12 (%) 210,33
Conducta_verbal_partes_funcional_Dubitativa 1l -0,29 -0,29 -0,71 0,41 225
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