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Resumen 

El presente estudio se enfoca en la importancia de la mediación como valor intangible en la pro-

ductividad laboral en las universidades privadas del Azuay. A través de una investigación de tipo 

descriptivo y correlacional, se recopiló información en donde se aprecia que en el Ecuador la me-

diación laboral aumentaría la productividad en trabajadores y empleadores de las universidades 

privadas del Azuay, permitiendo una mejor calidad de vida y sobre todo beneficioso para las uni-

versidades. Por otro lado, cabe destacar que la mediación es un valor intangible que tiene una in-

fluencia significativa en la productividad laboral en las universidades privadas del Azuay, además, 

se encontró que con la existencia de una mayor presencia de la mediación en su entorno laboral 

se reporta un mayor nivel de satisfacción laboral y un menor nivel de conflicto interpersonal en el 

lugar de trabajo. Así mismo, se pudo evidenciar una relación significativa entre la mediación y otras 

variables, como la comunicación efectiva, la resolución de conflictos y el trabajo en equipo, es por 

ello que, se puede afirmar que la mediación es un valor intangible que tiene un impacto positivo 

en la productividad laboral. Por lo tanto, se recomienda a las autoridades de las universidades 

promover la implementación de programas de mediación y fomentar una cultura de diálogo y re-

solución pacífica de conflictos en el ambiente laboral, lo cual puede contribuir no solo a mejorar la 

productividad laboral, sino también a fomentar un ambiente laboral más armónico y satisfactorio 

para todos los trabajadores.
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Abstract

This study focuses on the importance of mediation as an intangible value in labor productivity in 

private universities in Azuay. Through a descriptive and correlational research, the collection of vast 

information was carried out where it is appreciated that in Ecuador labor mediation would increase 

productivity in workers and employers of private universities in Azuay, allowing a better quality of 

life and above all beneficial for universities. On the other hand, it should be noted that mediation 

is an intangible value that has a significant influence on labor productivity in private universities in 

Azuay, in addition, it was found that with the existence of a greater presence of mediation in their 

work environment, a higher level of job satisfaction and a lower level of interpersonal conflict in the 

workplace are reported. Likewise, it was possible to demonstrate a significant relationship between 

mediation and other variables, such as effective communication, conflict resolution and teamwork, 

which is why it can be said that mediation is an intangible value that has a positive impact on labor 

productivity. Therefore, it is recommended that university authorities promote the implementation of 

mediation programs and foster a culture of dialogue and peaceful resolution of conflicts in the work 

environment, which can contribute not only to improving labor productivity, but also to fostering a 

more harmonious and satisfactory work environment for all workers.

Keywords: Labor productivity, Intangible value, Mediation, Principles, Conflict resolution
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1. INTRODUCCIÓN

Los conflictos laborales son una constante 

en las Universidades privadas del Azuay, y 

esta situación se debe a que los trabajado-

res pasan la mayor parte de su tiempo en 

convivencia con sus compañeros de traba-

jo. Como resultado, surgen problemas deri-

vados de las características personales de 

cada trabajador, lo que a su vez tiene un 

impacto negativo en el cumplimiento de las 

tareas y plazos establecidos, lo que afecta 

significativamente la productividad en estas 

instituciones. Este problema no es algo nue-

vo en el ámbito laboral, y se requiere una 

reflexión crítica para evaluar los motivos 

subyacentes que causan estos conflictos y 

encontrar soluciones más efectivas y soste-

nibles para resolverlos.

La importancia de la mediación laboral es 

presentada como una solución fácil para 

mejorar la convivencia en el entorno laboral 

de las universidades privadas del Azuay, sin 

embargo, esto puede ser demasiado sim-

plista, en realidad, los conflictos laborales 

pueden ser complejos y estar relacionados 

con problemas más profundos en la cultura 

organizacional y las políticas de gestión de 

recursos humanos, además, la afirmación 
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de que la mediación puede potenciar la in-

novación y creatividad de cada trabajador 

no está respaldada por evidencia empírica 

sólida.

Por otro lado, es necesario entender que la 

cooperación y los espacios de integración 

son la única forma de alcanzar los objetivos 

institucionales, lo cual puede ser peligroso; 

la competencia y el individualismo también 

pueden ser motores de la productividad y la 

innovación en ciertos contextos laborales, y, 

por lo tanto, no deben ser descartados de 

antemano, es por ello que, aunque la me-

diación laboral puede ser una herramienta 

útil para abordar los conflictos laborales, 

no es una solución mágica que garantice un 

clima laboral saludable y productivo. Es ne-

cesario abordar los problemas subyacentes 

y no asumir que la cooperación y la integra-

ción son siempre la única forma de alcanzar 

los objetivos institucionales.

La productividad laboral es un valor intan-

gible de suma importancia en las universi-

dades privadas del Azuay, ya que tiene un 

impacto significativo en el progreso profe-

sional de las personas. La capacidad de re-

solver de manera efectiva los conflictos en el 

entorno laboral juega un papel crucial en el 

incremento de la productividad y en la me-

jora de la calidad de los profesionales, tra-

bajadores y empleadores.

Cuando los conflictos se abordan de forma 

constructiva y se encuentran soluciones sa-

tisfactorias, se promueve un ambiente labo-

ral más armónico y colaborativo. Esto per-

mite que las personas se enfoquen en su 

trabajo, maximicen su rendimiento y alcan-

cen sus metas profesionales de manera más 

eficiente. Al resolver los conflictos, las perso-

nas pueden superar obstáculos emociona-

les, mejorar la comunicación y fortalecer las 

relaciones laborales.

Es importante destacar, además, que un en-

torno de trabajo saludable y feliz tiene un 

impacto positivo en la productividad del 

equipo en su conjunto. Cuando los emplea-

dos se sienten valorados, respaldados y 

motivados, tienen una mayor disposición a 

comprometerse con su labor, colaborar con 

sus colegas y buscar soluciones innovadoras. 

La mediación puede desempeñar un papel 

fundamental en la creación de este tipo de 

entorno laboral, al facilitar la resolución de 

conflictos y fomentar la comunicación abier-

ta y el entendimiento mutuo.

Por lo tanto, resulta esencial establecer es-

pacios de trabajo en los que se fomente la 

felicidad y se aborden los conflictos de ma-

nera efectiva. La mediación puede ser una 

herramienta valiosa en este proceso, al per-

mitir que las partes involucradas expresen 

sus preocupaciones, exploren diferentes 

perspectivas y encuentren soluciones que 

satisfagan las necesidades de todos. Al pro-

mover la resolución pacífica de conflictos y 

mejorar las relaciones laborales, se puede 

maximizar la productividad y potenciar el 

crecimiento profesional de los individuos.

En resumen, la resolución de conflictos en el 

entorno laboral de las universidades priva-

das del Azuay tiene un impacto directo en 

la productividad y en la calidad de los pro-

fesionales, trabajadores y empleadores. Al 

fomentar un entorno de trabajo saludable y 
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feliz, y utilizar la mediación como una herra-

mienta efectiva para resolver los conflictos, 

se puede maximizar la productividad y pro-

mover el desarrollo profesional de manera 

integral.

2. GENERALIDADES DE LA MEDIACIÓN 

Y LA NORMATIVA ECUATORIANA

La mediación ha sido presentada como un 

método alternativo para solucionar conflic-

tos de forma amistosa, donde las partes in-

volucradas pueden obtener justicia con la 

ayuda de un tercero, así mismo, se destaca 

que la solución es dada y no impuesta, y que 

hay reciprocidad entre las partes, así como 

la intervención de una persona neutral e im-

parcial, no obstante, la realidad de la me-

diación puede ser muy diferente, ya que, en 

muchos casos, los mediadores pueden estar 

sesgados o pueden favorecer a una de las 

partes en detrimento de la otra, además, en 

situaciones de poder desigual, la mediación 

puede convertirse en una forma de opre-

sión, donde la parte más débil se ve obliga-

da a ceder a las demandas de la más fuer-

te, en lugar de presentar la mediación como 

una solución perfecta, debemos reconocer 

sus limitaciones y trabajar para mejorarla 

de manera significativa. (Gómez & Adame, 

2015)

Por otro lado, aunque se ha afirmado que la 

mediación ha alcanzado el estatus de una 

profesión reconocida mundialmente, esta 

afirmación merece una evaluación más críti-

ca, ya que, si bien es cierto, la mediación ha 

sido reconocida por numerosas leyes y re-

gulaciones, tanto a nivel nacional como in-

ternacional, y se ha convertido en una prác-

tica común en todo el mundo, sin embargo, 

esta legitimidad legal no garantiza necesa-

riamente que la mediación sea una solución 

efectiva para los conflictos.

De hecho, la mediación sigue siendo una 

disciplina auxiliar del derecho y en muchos 

casos se utiliza para aliviar la carga de los 

tribunales y reducir los costos legales en lu-

gar de proporcionar una solución verdadera 

y justa para los conflictos, además, el papel 

de los mediadores puede ser cuestionable, 

ya que pueden estar sesgados o no tener 

la formación adecuada para lidiar con los 

conflictos de manera justa y equitativa. (Gor-

jón-Gómez & Valdés-Espinosa, 2020).

Si bien se afirma que la mediación ha lo-

grado armonizar las relaciones conflictivas y 

promover relaciones armoniosas y pacíficas, 

esto puede no ser cierto en todos los casos, 

en algunos casos, la mediación puede inclu-

so perpetuar la desigualdad y la injusticia, 

especialmente en situaciones en las que las 

partes involucradas no tienen el mismo po-

der o recursos, además, el hecho de que la 

mediación se base en la voluntariedad de 

las partes puede llevar a que algunas per-

sonas se sientan coaccionadas a aceptar 

soluciones que no son justas o equitativas.

En razón a lo expuesto, debemos tener en 

consideración lo manifestado por Gorjón 

Gómez (2019), que la mediación se ha lle-

gado a establecer como una profesión en 

razón de lo siguiente: 

• Es el producto de una necesidad de la 

sociedad el cual busca como finalidad la 

sana convivencia en razón de intereses 
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propios y no tan solo de la convivencia

• La mediación es capaz de generar sus 

propias prácticas la cual la distinguen de 

otras ciencias afines como es la ciencia 

del derecho, la psicología, el trabajo so-

cial, etc.

• Posee sus propios métodos y técnicas 

para poder gestionar y transformar el 

conflicto

• Procura la sana convivencia por medio 

de un orden social entre las personas y 

está delimitado por su objeto que es la 

transición de relaciones conflictivas a re-

laciones armoniosas

• Se afirma que la mediación se basa en 

realidades y conocimientos genuinos y 

desarrolla habilidades y competencias 

específicas que permiten a los profesio-

nales diferenciarse en su desempeño.

• Se encuentra sustentado en el capital 

intelectual y así mismo en el capital hu-

mano, estructural y relacional, lo cual 

determina su intangibilidad como valores 

positivos de amplio reconocimiento.

• Posee adaptabilidad sistémica en donde 

abarca todo tipo de conflicto dentro del 

marco de la legalidad y el orden público, 

no solo en aquellos que se encuentran 

previstos por la norma

• Posee un impacto bien definido ya que 

armoniza las relaciones del ser humano 

y genera paz en la sociedad lo cual es 

complementario de su paradigma transi-

cional. 

Entonces, bien podemos mencionar que la 

mediación es una respuesta a una necesi-

dad social y su objetivo principal es fomen-

tar la convivencia saludable basada en inte-

reses propios, sin embargo, esta afirmación 

puede ser cuestionable desde una perspec-

tiva crítica.

Si bien es cierto que la mediación surge de 

la necesidad de resolver conflictos de ma-

nera pacífica y evitar el litigio costoso, esta 

necesidad a menudo está motivada por inte-

reses económicos o políticos en lugar de por 

un deseo genuino de promover la justicia y 

la equidad, además, la mediación no siem-

pre se utiliza para fomentar una convivencia 

saludable y duradera entre las partes, sino 

para resolver conflictos de manera rápida y 

eficiente, a menudo a expensas de una solu-

ción verdaderamente justa y equitativa.

En muchos casos, la mediación puede ser 

una forma de mantener el status quo y pre-

servar las relaciones de poder existentes en 

lugar de abordar las causas subyacentes 

de un conflicto y promover un cambio sig-

nificativo, en otras palabras, la mediación 

puede ser una forma de mantener el statu 

quo y mantener la desigualdad en lugar de 

trabajar para crear una sociedad más justa 

y equitativa.

Sin embargo, aunque se ha afirmado que 

la mediación es una respuesta a una nece-

sidad social y su objetivo es fomentar una 

convivencia saludable basada en intereses 

propios, esta afirmación merece una eva-

luación más crítica, ya que la mediación a 

menudo se utiliza para proteger intereses 

económicos y políticos en lugar de promover 

la justicia y la equidad, y puede perpetuar 

la desigualdad y mantener el statu quo en 

lugar de abordar las causas subyacentes de 

un conflicto. 

Cristian Hernan Pulla Castillo
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Además, si bien es cierto que la mediación 

se basa en teorías y prácticas sólidas y de-

sarrolla habilidades específicas en sus prac-

ticantes, también hay que reconocer que la 

mediación es una disciplina en constante 

evolución y que todavía existen muchas pre-

guntas sin respuesta y áreas en las que se 

necesita investigación y desarrollo.

Es por ello que la afirmación de que la me-

diación permite un desempeño profesional 

diferenciado puede ser vista como una for-

ma de legitimar una industria de la media-

ción que puede estar motivada por el deseo 

de promover la justicia y la equidad en la 

resolución de conflictos.

3. NORMATIVA EN EL ECUADOR

Debemos tener en consideración que, exis-

ten diferentes enfoques para resolver un 

conflicto, siendo la vía judicial una opción, 

pero también está la mediación como alter-

nativa, la cual busca prevenir y/o solucionar 

conflictos, ya que, si el convenio acordado 

por las partes en la mediación no se cumple, 

entonces la intervención legal puede ser 

necesaria para elevarlo a cosa juzgada o 

sentencia ejecutoriada. Actualmente, la me-

diación se ha convertido en una política de 

bienestar humano.

Ahora bien, dentro de un Estado Constitucio-

nal de Derechos, una de las funciones prin-

cipales es garantizar la protección efectiva 

de los derechos e intereses de los ciudada-

nos, en donde, cada país ha adoptado di-

ferentes formas de resolución de conflictos, 

dependiendo de su cultura jurídica, sin em-

bargo, el aumento en el número de litigios y 

la acumulación de procesos lentos y costo-

sos para el Estado y las partes involucradas 

ha generado la necesidad de implementar 

mecanismos alternativos a la justicia ordina-

ria que garanticen la protección de los de-

rechos de los ciudadanos.

Por lo general, los conflictos que no pueden 

ser resueltos por las partes involucradas se 

resuelven ante un juez imparcial, no obstan-

te, los Mecanismos Alternativos de Solución 

de Conflictos (MASC) surgieron como res-

puesta a la necesidad de la sociedad de 

encontrar herramientas ágiles y efectivas 

para llegar a un acuerdo entre las partes sin 

necesidad de recurrir a la justicia ordinaria, 

en donde estos mecanismos incluyen la con-

ciliación, la negociación, la mediación y el 

arbitraje.

Cobo Ordoñez & Mesías Vela (2018), nos 

señalan que, en Ecuador, los MASC tienen 

una larga historia en el ámbito jurídico, la 

primera ley sobre el tema fue promulgada 

en 1963 y regulaba el arbitraje comercial 

como un medio adecuado para la solución 

de conflictos en este ámbito, aunque no fue 

ampliamente aplicada debido a falta de 

promoción y conocimiento, entre otras ra-

zones; a partir de los años noventa, el am-

plio desarrollo internacional del arbitraje 

y la necesidad de solucionar conflictos de 

manera eficiente, condujo al desarrollo de 

legislación sobre MASC en Ecuador, sin em-

bargo, en el año 1997, se promulgó la Ley de 

Arbitraje y Mediación (LAM) que tiene como 

premisa fundamental privilegiar y garantizar 

la utilización de métodos alternativos para 

la solución de controversias. La LAM regula 

principalmente el arbitraje, la mediación y la 
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mediación comunitaria, como herramientas 

privadas y adecuadas para llegar a acuer-

dos satisfactorios entre las partes. 

Es por ello que, dentro de lo que respecta la 

normativa como tal dentro del Estado ecua-

toriano, precisamente en los artículos 189 y 

190 de la Constitución de la República del 

Ecuador como norma suprema se contempla 

la figura de los jueces de paz, quienes tie-

nen la responsabilidad de resolver los con-

flictos individuales por medio del diálogo y 

los acuerdos amistosos, utilizando métodos 

propios de la comunidad para tomar deci-

siones, además, la Constitución reconoce 

otros procedimientos alternativos de reso-

lución de conflictos, como la mediación y el 

arbitraje, a pesar de lo anterior, resulta im-

prescindible evaluar la efectividad de estos 

métodos en la práctica, ya que es preciso 

determinar si realmente garantizan una jus-

ticia accesible, imparcial y equitativa para 

todos los ciudadanos, especialmente en el 

marco del contexto social y político del país. 

(Asamblea Nacional, CRE, 2008).

Por otro lado, en cuando al artículo 42 de la 

Ley de Arbitraje y Mediación establece que, 

la mediación es un método de solución de 

conflictos en el cual las partes involucradas, 

con el acompañamiento de un tercero neu-

tral denominado mediador, intentan llegar 

a un acuerdo voluntario que cubra temas 

transigibles y que sea extrajudicial y defini-

tivo, con el fin de poner fin al conflicto, sin 

embargo, resulta fundamental realizar una 

evaluación crítica para determinar si este 

procedimiento realmente logra garantizar 

una solución justa y equitativa para todas 

las partes involucradas, lo cual es especial-

mente importante si consideramos la posibi-

lidad de que alguna de las partes tenga una 

posición de poder o influencia que pueda 

afectar el resultado del proceso de media-

ción. (Congreso Nacional, LAM, 2006)

4. LOS INTANGIBLES DE LA MEDIACIÓN 

EN LA PRODUCTIVIDAD LABORAL

El fenómeno de utilizar la Mediación de ma-

nera profesional como una forma alternativa 

o complementaria al proceso judicial para 

resolver problemas sociales, se ha desarro-

llado recientemente como una intervención 

social específica y científica.

Cabe destacar que, la Revolución Industrial 

tuvo un efecto significativo en la transforma-

ción de las ideas, estructuras y relaciones 

en las sociedades occidentales, lo que dio 

lugar a la aparición de la “cuestión social”, 

ya que esta problemática reflejaba las con-

diciones de vida y trabajo de la población 

mayoritariamente obrera y anunciaba la ne-

cesidad de la intervención del Estado en la 

esfera social.

La “cuestión social” hizo que el “problema 

obrero” se convirtiera en el problema social 

más importante, lo que llevó al nuevo Estado 

Social a centrar su intervención en asisten-

cia y protección social, ya que desaparecie-

ron las organizaciones sociales intermedias 

que tradicionalmente habían ofrecido ayu-

da y mediación.

Por otro lado, la relación entre capital y tra-

bajo requería de una mediación con el ob-

jetivo de resolver o mitigar los conflictos co-

lectivos que surgían en las relaciones entre 

Cristian Hernan Pulla Castillo
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organizaciones de trabajadores y patronos, 

o entre individuos pertenecientes a alguna 

de estas dos categorías, en donde los con-

flictos se debían a cuestiones relacionadas 

con el salario, la jornada laboral o la pro-

ductividad, y podían ser abordados tanto 

desde la intervención protectora del Estado 

como a través de la resolución profesional.

Resulta importante destacar que, si bien en 

líneas anteriores se pudo conocer que la 

mediación en el Ecuador se establece des-

de la promulgación de su normativa desde 

el año 1963, Segarra Faggioni (2010), ma-

nifiesta que, desde los años noventa del si-

glo XX, diversos actores de distintos países 

y organismos internacionales impulsaron la 

mediación en América Latina. 

Ahora bien, en lo que respecta la mediación 

como un valor intangible en la productividad 

laboral, si bien sabemos que la mediación 

se ha convertido en una nueva forma efecti-

va y práctica de resolver conflictos, con re-

sultados comprobados que han mejorado 

las relaciones entre las partes involucradas, 

en donde por medio de un tercero neutral 

quien se implica en el conflicto puede enten-

der de mejor manera el problema y ofrecer 

posibles soluciones. (Gorjón Gómez, 2017).

Si bien es cierto entonces, en la actualidad 

no se cuenta con una estrategia clara para 

fomentar la adopción y uso masivo de los 

MASC, esto ha limitado su alcance a ciertos 

estratos sociales, es por ello que, se sugiere 

que una posible estrategia de culturización 

consistiría en enfatizar los beneficios intan-

gibles de los MASC, a fin de transmitir su 

valor de manera sencilla y convincente a la 

sociedad. La identificación de estos benefi-

cios intangibles es crucial en la negociación, 

mediación, conciliación y arbitraje, que son 

todos elementos del concepto de MASC. 

(Gorjón Gómez, 2015).

Resulta importante considerar los intangi-

bles como la base de este fenómeno y como 

los elementos principales para difundir y 

adoptar los MASC en la sociedad, ya que 

los intangibles tienen un efecto que genera 

beneficios a largo plazo en beneficio de la 

sociedad y la paz, otorgando un valor supe-

rior a los métodos alternativos de solución 

de conflictos en comparación con la vía judi-

cial, además de que el capital intelectual de 

los intangibles es lo que sustenta este valor, 

el cual no se limita a una cuestión económi-

ca, sino que tiene un valor moral y filosófico 

que va más allá de lo tangible.

4.1 QUE SON LOS INTANGIBLES

Al hablar de los intangibles los MASC se fun-

damentan en las habilidades, conocimien-

tos, valores y aptitudes de los negociadores, 

mediadores, conciliadores y árbitros, los 

cuales conforman el capital intelectual, este 

se compone del capital humano, estructural 

y relacional, los cuales se agrupan y dimen-

sionan de diversas maneras, lo cual resultan 

ser elementos son esenciales para los MASC 

y sustentan su efectividad.

Así también, la definición de los intangibles 

resulta ser un tema complejo, ya que se refie-

re a una variedad de variables y característi-

cas que identifican a una institución, persona 

o procedimiento y que cambian con el tiem-

po y el espacio, ya que los intangibles son un 
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valor que se basa en el capital intelectual y 

que genera aprendizaje y adaptación, ade-

más de que son características distintivas que 

los diferencian de otros procesos y los hacen 

útiles, atractivos y valiosos, además son una 

fuente de beneficios futuros que no tienen 

sustancia física, lo que los hace difíciles de 

clasificar, pero pueden ser identificados y 

controlados en función del entorno en el que 

se utilicen o se refieran. En el caso de la ges-

tión y transformación de conflictos a través 

de los MASC, los intangibles son la base de 

su funcionamiento y están integrados por ha-

bilidades, conocimientos, valores y aptitudes 

de negociadores, mediadores, conciliadores 

y árbitros, lo que conforma el capital intelec-

tual compuesto por el capital humano, estruc-

tural y relacional. (Gorjón Gómez, 2017)

Por otro lado, los intangibles resultan ser una 

actitud de vida y una forma de progreso que 

abarcan múltiples dimensiones y etapas de 

desarrollo, teniendo en consideración que 

estos intangibles implican liderazgo, apli-

cación de conocimientos para la creación 

y gestión de procesos, y fomentan la evolu-

ción de la sociedad en general, tal como se 

ha mencionado anteriormente, además de 

que, en la era del conocimiento y de la eco-

nomía basada en el conocimiento, los intan-

gibles son fundamentales y su valor radica 

en la percepción que se tenga de ellos, ya 

que son un equilibrio entre el presente y el 

futuro. (V. Edvision & Malone, 2000)

5. LA MEDIACIÓN EN EL ÁMBITO 

LABORAL

La confrontación es una de las estrategias 

cognitivas evolutivas que se encuentra en 

nuestra condición humana y se adapta a las 

distintas situaciones a las que nos enfren-

tamos, aunque el conflicto siempre ha sido 

parte de nuestra especie y ha surgido por 

intereses y posturas incompatibles, la com-

prensión de su naturaleza es solo una de las 

formas de abordarlo, por lo que es esencial 

definir una postura clara sobre cómo anali-

zarlo e intervenir en él en las dinámicas de 

los grupos sociales. (Montealegre, 2007)

Se puede manifestar que, cuando se rompe 

el diálogo se está dando inicio al conflicto, 

pues se pierde la conexión natural que tene-

mos como seres sociales y la posibilidad de 

construir juntos significados positivos. Según 

Lederach (2003), existen tres dimensiones 

a considerar: una dimensión racional, que 

implica cambiar la percepción negativa que 

se ha tenido históricamente sobre el conflic-

to; una dimensión estructural, que se enfoca 

en patrones que favorezcan un orden so-

cial pacífico; y una dimensión cultural, que 

se centra en los efectos del conflicto en las 

estructuras sociales y en la comprensión de 

las dinámicas de cada grupo, para poder 

incluirlas en herramientas de construcción 

de paz.

Así mismo, en esta dimensión cultural, se 

plantea que el conflicto es una respuesta 

natural y necesaria para alcanzar un equi-

librio relativo entre las partes involucradas 

y lograr la armonía, (García, 2008), por otro 

lado, la interacción entre las posturas di-

vergentes y el control social ejercido por el 

grupo buscan restablecer el orden y la es-

tabilidad social, sin que haya ganadores o 

perdedores. Los lazos que se generan a raíz 

del conflicto son suficientes para justificar 
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su existencia, además de que, según men-

ciona Muñoz (2001), la gestión y resolución 

del conflicto parecen no ser suficientes, ya 

que han sido asociadas tradicionalmente 

con connotaciones negativas que ocultan el 

carácter natural y orgánico que el conflicto 

tiene en nuestra condición social. En cam-

bio, el término “transformación” sugiere una 

búsqueda pedagógica y constructiva que 

respeta la presencia del conflicto en la evo-

lución de nuestra especie, permitiendo que 

las soluciones surjan de las particularidades 

de cada individuo. Si bien no se pretende 

perpetuar el conflicto, la transformación im-

plica mantener una actitud abierta y flexible 

a los cambios impredecibles de la vida mis-

ma. 

La mediación es considerada como una op-

ción para la resolución de conflictos labo-

rales, según lo planteado por Quintero de 

Moya (2020), la mediación en particular se 

destaca como una alternativa preferida de-

bido al papel central que se le otorga a las 

partes involucradas en el conflicto. En este 

enfoque, se busca que las partes se comuni-

quen lo suficiente para llegar a un acuerdo 

conciliatorio por su cuenta, lo que les da un 

mayor control sobre el proceso de resolu-

ción del conflicto, en donde al mismo tiempo, 

se mantiene la figura del tercero imparcial 

y neutral para garantizar un proceso justo. 

(Medina R., 2007)

Por otro lado, cabe recalcar que, el ser 

humano para poder vivir necesita princi-

palmente de la interacción con los demás, 

siendo por ello necesario que la resolución 

de conflictos sea aplicado efectivamente ya 

que en muchos de los casos estos son ge-

nerados por la constante superposición de 

intereses latentes que se sustancian en el 

diario vivir de la sociedad y más aún, dentro 

de los diferentes entornos laborales debido 

a constantes cambios sociales que genera 

que las personas cambien su naturaleza y 

por ende busquen la forma de adaptarse al 

mundo que los rodea. 

Ahora bien, la puesta en marcha de un pro-

ceso de mediación para abordar conflictos 

interpersonales en el entorno laboral implica 

en primera instancia la creación de un con-

texto claro del conflicto, donde se identifi-

quen las partes implicadas, los intereses de 

cada una, los factores transversales de con-

texto y las posibles opciones de acuerdo ne-

gociado, por lo que es fundamental que este 

proceso respete los principios de confiden-

cialidad, equidad, flexibilidad, honestidad, 

independencia, imparcialidad, neutralidad 

y voluntariedad.

Para cumplir con ese objetivo, es necesario 

establecer el proceso específico de media-

ción a utilizarse para la resolución de con-

flictos laborales como:

• La preparación del equipo mediador pre-

vio a la mediación, por lo que se reco-

mienda que se reúnan previamente para 

planificar el proceso. En esta reunión, el 

equipo debe analizar la información obte-

nida en el primer encuentro con las partes 

para conocer sus preferencias y debilida-

des, y así dividir las tareas y trabajar de 

manera colaborativa. Durante esta reu-

nión, se debe discutir el caso brevemente 

y determinar las dinámicas más adecua-

das a implementar en la mediación.
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• Por otro lado, la primera etapa de esta 

fase es la presentación de la comisión 

y del proceso, en donde su objetivo es 

explicar el papel del equipo mediador 

y aclarar cualquier duda que pudieran 

tener las partes, además, se destaca la 

responsabilidad que cada una de las 

partes tiene en el proceso de negocia-

ción, también se establece un acuerdo 

para construir una relación de confianza 

entre las partes y el equipo mediador. 

• Se recopila información y se explora el 

problema en la segunda parte de esta 

fase, ya que se busca obtener la mayor 

cantidad de información posible sobre 

la situación conflictiva para orientar las 

siguientes etapas del análisis de las po-

sibles alternativas, en donde se invita a 

cada una de las partes a contar su ver-

sión de los hechos mediante preguntas 

abiertas, mientras el equipo mediador 

toma notas, hace preguntas adicionales y 

aclara cualquier duda, centrándose en el 

diálogo y evitando las posiciones rígidas. 

• Para determinar las próximas accio-

nes a tomar, los miembros del equipo 

mediador se comunican entre sí y re-

sumen la información recopilada du-

rante la fase anterior, enfocándose en 

los temas previamente identificados. 

Esto suele hacerse en presencia de las 

partes, de modo que se sientan invo-

lucradas en el proceso y puedan con-

tribuir a la generación de soluciones. 

• Se propone la generación de opciones 

sin compromiso en un ambiente cola-

borativo y de diálogo, donde se busca 

orientar a las partes hacia sus intere-

ses en lugar de sus posiciones conflic-

tivas. Todo esto ocurre en presencia 

de todos los miembros del equipo me-

diador, quienes estimulan la creativi-

dad para la formulación de alternativas 

flexibles y sin un compromiso definitivo. 

• Para valorar las opciones, se busca eva-

luar y analizar las opciones propuestas 

anteriormente, con el objetivo de deter-

minar si alguna de ellas puede satisfa-

cer los intereses de todas las partes in-

volucradas, si es necesario, se pueden 

realizar modificaciones a las opciones 

para adaptarlas mejor al objetivo busca-

do. Una vez que se han evaluado todas 

las alternativas, se valoran nuevamen-

te en base a las acciones que se de-

ben tomar y sus posibles consecuencias. 

• La siguiente fase implica la discusión y 

selección de opciones y alternativas ge-

neradas, es decir, la negociación propia-

mente dicha, durante esta fase, el equi-

po mediador trabaja con las partes para 

identificar y definir una solución adecua-

da para el conflicto, y para evitar que se 

estanque la negociación se utilizan diver-

sas estrategias, como la reformulación 

de preguntas, recordar las posibles con-

secuencias de no conciliar, enfatizar en 

los preacuerdos, proveer más informa-

ción hacia una nueva perspectiva, y for-

mular un periodo de prueba, entre otras. 

• Si las partes llegan a un estancamiento, 

el equipo mediador propone soluciones 

como último recurso, pero siempre bus-

cando que las partes lleguen a una solu-

Cristian Hernan Pulla Castillo



revistamsc.uanl.mxMSC Métodos de Solución de Conflictos

Revista Internacional de Investigación Científica y Práctica en MSC
22

ción de manera autónoma, es importante 

no favorecer a ninguna de las partes y pro-

porcionar varias alternativas para que las 

partes puedan tomar una decisión final. 

• Para cerrar el proceso de mediación, se 

elabora un acuerdo detallado y preciso, 

que considere todos los aspectos impor-

tantes y proteja la reputación de las par-

tes involucradas, además, se establece 

un plan de contingencia en caso de que 

alguna de las partes no pueda cumplir 

con lo acordado, es importante destacar 

que la labor del equipo mediador no se 

limita a llegar a un acuerdo, sino también 

a fomentar un cambio de comportamien-

to en las partes para evitar futuros con-

flictos y mejorar su relación. La secuencia 

de pasos mencionados anteriormente 

es adaptable y adecuada para manejar 

conflictos dentro del entorno laboral en 

las universidades privadas de Azuay. Sin 

embargo, el mediador será responsa-

ble de desempeñar su papel de manera 

efectiva.

5.1 CONFLICTOS EN EL AMBITO LABO-

RAL DE LAS UNIVERSIDADES PRIVA-

DAS DEL AZUAY

Debemos tener presente que los conflictos 

laborales no solo se dan dentro de este am-

biente laboral, sino también en todo tipo de 

trabajo, sin embargo, es preciso tener en 

consideración que al momento en el que se 

analiza el conflicto como tal, es necesario el 

indagar en las relaciones de carácter no pa-

cífico siendo necesario que las organizacio-

nes deban aunar esfuerzo para poder sacar 

provecho a situaciones que pueden afectar 

de una u otra forma a los individuos y la or-

ganización misma. 

En la actualidad podemos indicar que, se 

reconoce que debe existir cierta ansiedad y 

conflicto para que de esta forma los indivi-

duos se comporten con afectividad ya que si 

bien es cierto, hace varias décadas atrás los 

conflictos llegaban a ser considerados como 

nocivos y estos debían ser evitados para 

mantener las relaciones laborales a flote y 

que la organización no se desbordara, sin 

embargo, hoy en día los conflictos laborales 

se encuentran enfocados como parte nor-

mal del comportamiento de los individuos, lo 

cual permite de cierta forma ser un medio 

para promover y realizar cambios tanto es-

tructurales como personales.

Newstrom (2011), menciona que han sido mu-

chos los factores por medio de los cuales las 

relaciones laborales no resultan ser del todo 

armoniosas ya que los conflictos no solo de-

rivan de los intereses diferentes de los in-

dividuos sino también, estos llegan a surgir 

por la interdependencia de las labores, así 

como la ambigüedad de papeles, políticas 

laborales y reglas, personalidades diferen-

tes, falta de comunicación, falta de recursos, 

tensión personal, creencias y experiencias. 

(p. 272)

José María Acosta (2011), también manifies-

ta que, las causas más comunes para que 

existan los conflictos interpersonales dentro 

del ámbito laboral se dan a causa de:

• Objetivos no compatibles con los miem-

bros de la organización 

• Intereses contrapuestos 

• Metas personales diferentes 
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• Recursos limitados 

• Interdependencias de actividades

• Percepciones diferentes a corto o largo 

plazo

• Falta de sinceridad

• Diferentes valores o percepciones 

• Falta de cooperación 

• Exceso de competitividad 

• Negligencia 

• Miedo

Por medio de lo expuesto, la mediación pue-

de tener una aplicación amplia en diversas 

problemáticas y situaciones que se presen-

tan en las universidades privadas del Azuay, 

con el propósito de mejorar la productividad 

laboral, un valor intangible de gran impor-

tancia en este entorno educativo, es por 

ello que se puede tener en consideración la 

aplicación de la mediación como un papel 

significativo en los siguientes casos:

1. Resolución de conflictos entre profesores 

y personal administrativo: La mediación 

puede contribuir a solucionar disputas y 

malentendidos que surjan entre el cuerpo 

académico y el personal administrativo 

de la universidad. Estos conflictos pue-

den originarse debido a diferencias en 

la comunicación, expectativas laborales 

o roles y responsabilidades. Mediante la 

facilitación de un diálogo constructivo, la 

mediación busca promover la compren-

sión mutua y encontrar soluciones que 

fomenten la colaboración y la productivi-

dad en el entorno universitario.

2. Manejo de desacuerdos en la toma de 

decisiones: Es común que en las universi-

dades privadas se presenten desacuer-

dos entre distintas partes interesadas, 

como profesores, directivos, personal 

administrativo y estudiantes, en relación 

a la adopción de políticas, cambios en 

el plan de estudios o la asignación de 

recursos. La mediación puede ofrecer un 

espacio neutral que facilite la discusión 

y la búsqueda de consensos, permitien-

do a las partes involucradas trabajar de 

manera más eficiente y lograr acuerdos 

beneficiosos para todos.

3. Mejora de la comunicación: Una comu-

nicación efectiva es fundamental para 

el correcto funcionamiento de cualquier 

institución educativa, ya que los malen-

tendidos, la falta de claridad en los men-

sajes y los problemas de comunicación 

pueden tener un impacto negativo en la 

productividad laboral, es por ello que la 

mediación puede ayudar a mejorar la 

comunicación entre diferentes departa-

mentos, áreas y niveles jerárquicos den-

tro de la universidad, así, al promover 

una comunicación abierta y constructiva, 

la mediación puede resolver conflictos 

comunicativos y fomentar un entorno más 

colaborativo y productivo.

4. Resolución de conflictos interpersonales: 

Los conflictos y tensiones entre individuos, 

ya sean profesores, personal administra-

tivo o estudiantes, pueden afectar signifi-

cativamente el clima laboral y la produc-

tividad. La mediación puede facilitar la 

resolución de disputas interpersonales, 

promoviendo la empatía, la escucha ac-

tiva y el respeto mutuo. Al abordar y ges-

tionar adecuadamente estos conflictos, 

la mediación puede contribuir a crear 

un entorno de trabajo más armonioso y 

propicio para el desarrollo académico. 
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5. Manejo de disputas relacionadas con 

condiciones laborales: En ocasiones, 

pueden surgir disputas y descontento 

en relación a las condiciones laborales, 

como salarios, horarios, cargas de tra-

bajo y beneficios. La mediación puede 

proporcionar un espacio para que los 

empleados y la administración discutan 

estas cuestiones de manera construc-

tiva y negocien soluciones equitativas. 

Al abordar las preocupaciones y ne-

cesidades de los empleados de ma-

nera justa, la mediación puede contri-

buir a aumentar la satisfacción laboral 

y, en consecuencia, la productividad. 

En resumen, la mediación puede desempeñar 

un papel valioso en la resolución de una am-

plia gama de problemas en las universidades 

privadas del Azuay.Principio del formulario. 

6. INTANGIBLES DE LA MEDIACIÓN

 

Es claro que los intangibles de la mediación 

resultan ser no solo una cuestión de valor, 

sino también de percepción, ya que los 

MACS por naturaleza propia los provocan, 

es decir, son consecuencia directa de la 

instrumentalización de los MACS, además, 

estos se encuentran vinculados de forma di-

recta a una estrategia de culturización, ade-

más de que también se los puede vincular al 

pensamiento positivo que se encuentra en la 

psique de las personas, siendo así que los 

intangibles resultan ser ideas materializadas 

en donde se destaca lo positivo, sin embar-

go, para poder transmitir cada una de estas 

ideas es necesario ser asertivos, en donde 

por medio de una estrategia de comunica-

ción y hechos reales se puede realizar la 

mediación de manera efectiva y positiva ya 

que esta última resulta ser una herramienta 

idónea para poder logar la solución de con-

flictos. 

Ahora bien, los intangibles de la mediación 

según lo expuesto por Gorjón Gómez (2017, 

pp. 65-140) son 43, sin embargo, entraremos 

en detalle tan solo de los que hemos con-

siderado más importantes para la presente 

investigación:

1. Activo de paz: El activo de paz resulta 

ser una necesidad que se encuentra pre-

sente dentro de cada cultura además de 

que es intrínseca a su naturaleza social 

y de convivir de manera pacífica ya que 

fija a los sujetos como actores sociales 

desde un precepto de paz positiva. Por 

otro lado, dado que el rol laboral ocupa 

gran parte del diario vivir de las perso-

nas, la premisa de que existan ambientes 

de trabajo saludables impacta de forma 

directa no solo en la salud mental de las 

personas, sino también en la percepción 

misma de la paz espiritual, en la plenitud 

laboral y el equilibro entre las personas; 

es por ello que el activo de paz llega a 

constituirse como un estado ideal el cual 

es deseado por toda una sociedad. 

2. Autonomía: Al hablar de autonomía, ha-

blamos acerca de la base para el cum-

plimiento del principio de voluntariedad, 

en donde se establece la construcción 

de manera ecuánime y equilibrada de la 

relación del mediador y quienes buscan 

la mediación. La Autonomía dentro del 

ámbito laboral se destaca por siempre 

ser un pilar de liderazgo, además de que 

siempre ha sido parte fundamental al 
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momento de gestionar el recurso huma-

no gracias a su empoderamiento que se 

suscita en el sujeto laboral y por ende, en 

el respectivo alivio que da a los proce-

sos, por otro lado, podemos señalar que, 

un sujeto autónomo supone una actitud 

de búsqueda de solución frente a cual-

quier circunstancia, en donde además se 

puede hallar incluido el conflicto inter-

personal.

3. Confidencialidad: Este intangible es el 

resultado de la percepción de vacío que 

se da frente a la intimidad que se genera 

por el conflicto y la necesaria disminu-

ción de la ansiedad entre cada una de 

las partes, ya que se establece una per-

cepción de vulnerabilidad, resultado de 

un escenario bélico, en donde la gestión 

del recurso humano busca cuidar la mo-

ral y la ética de mismo ya que se encuen-

tra vulnerable. 

4. Estabilidad: la dinámica de la media-

ción hace que se genere un efecto alen-

tador al poder comprender, validad y en-

trar en acción, es decir, los sujetos como 

tal reconocen que existe un espacio de-

terminado y constituido para poder dar 

a conocer las controversias y por ende 

poder deliberarlas y lograr acuerdos, es 

por ello que, resulta necesario el esta-

blecer políticas y normas de mediación 

que permitan disminuir los conflictos la-

borales para que se consoliden de una u 

otra forma las relaciones laborales. 

5. Liderazgo: al hablar de liderazgo, hace-

mos alusión a la capacidad fundamental 

del mediador en la cual se formen obje-

tivos individuales de las partes involucra-

das, lo que resulta en la reconciliación de 

sus intereses, es decir, dentro del ámbito 

laboral, este concepto abstracto tiene 

múltiples facetas, ya que por un lado, un 

líder eficaz es capaz de detectar cuando 

se ha producido una situación negativa 

en el ambiente laboral y puede alentar a 

las partes a informar y mediar el conflic-

to, mientras que por otro lado, también 

sabe cuándo es preferible recurrir a un 

tercero imparcial para mediar entre él y 

un miembro del equipo. En ambos casos, 

la mediación del conflicto interpersonal 

en el entorno laboral. 

6. Objetividad: en cuanto a este intangi-

ble, podemos mencionar que, es necesa-

rio que el mediador se mantenga emo-

cionalmente distante del conflicto entre 

las partes involucradas, lo cual permite 

observarlo detenidamente desde varias 

perspectivas, por lo que esta actitud tie-

ne el beneficio de permitir al mediador 

manejar la situación de manera efectiva 

y asertiva, además de permitir resolver 

el problema de manera rápida y eficien-

te gracias a su experiencia, así mismo, 

cuando una organización implementa la 

mediación de conflictos interpersonales 

como una política, la alta gerencia es 

vista como más objetiva por los emplea-

dos, ya que esto se debe a que los tra-

bajadores valoran mucho sentir que su 

percepción de la injusticia y las emocio-

nes son validadas sin que esto afecte la 

estabilidad de la organización. 

7. Prevención del Conflicto: el objetivo de 

este intangible es evitar que se extienda, 

se reactive o se transforme en otra forma 

de conflicto, además de que la gestión 

del conflicto se enfoca en transformarlo, 

mientras se previene su escalada, para 

evitar que se agrave aún más la situa-
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ción. Por otro lado, es necesario que se 

dé la prevención de conflictos de forma 

fundamental en cualquier relación huma-

na, y muchas organizaciones, ya que, es 

en el entorno laboral el cual se convierte 

en una filosofía de vida, ya que se busca 

garantizar el cumplimiento exitoso de los 

roles y fomentar un ambiente laboral sa-

ludable. 

8. Seguridad Jurídica: la validación legal 

de los acuerdos de mediación es consi-

derada como la mejor forma de promo-

cionar los Métodos Alternos de Solución 

de Conflictos, sin embargo, en el contex-

to del ámbito laboral, la responsabilidad 

de validar legalmente estos acuerdos 

recae en la alta gerencia, lo cual pue-

de ser cuestionable, ya que puede haber 

conflictos de interés y falta de imparcia-

lidad en la validación de los acuerdos, 

lo que puede socavar la efectividad y la 

credibilidad de la mediación como una 

herramienta para la resolución de con-

flictos, es por ello que resulta necesario 

que los sujetos laborales se encuentren 

dentro de un ambiente seguro median-

te el cual puedan reportar los conflictos 

interpersonales y así asumir un proceso 

pleno de mediación. 

9. Transparencia: La importancia de la 

honestidad y la verdad no solo se trata 

de una cuestión de honor o de principios 

éticos, sino que también tiene efectos 

positivos en la eliminación de percepcio-

nes exageradas y distorsionadas en las 

personas, es por ello que, el normalizar 

la verdad y la honestidad puede llevar a 

una mayor eficiencia y ahorro de recur-

sos, ya que las decisiones se basarían 

en información precisa y fiable, ya que la 

falta de transparencia y honestidad pue-

de generar desconfianza y escepticismo 

en los individuos y socavar la credibili-

dad de la institución o la organización en 

la que se desempeñan. 

10. Universalidad: Los Métodos Alternos de 

Solución de Conflictos se presentan como 

una respuesta necesaria para una socie-

dad cada vez más compleja y diversa, 

que busca soluciones rápidas y oportu-

nas a las controversias, sin embargo, los 

principios rectores que rigen estos méto-

dos están en constante evolución y aún se 

encuentran en proceso de desarrollo, ya 

que a medida que la sociedad cambia, 

los MASC deben adaptarse para seguir 

siendo relevantes y efectivos, por lo que 

resulta importante estar atentos a cómo 

se están desarrollando estos métodos, 

para asegurarse de que realmente están 

cumpliendo con su objetivo de facilitar la 

resolución de conflictos de manera justa 

y equitativa. 

A pesar de que existen varias investigacio-

nes que hablan de los elementos que con-

forman una buena cultura organizacional, 

pocas hacen referencia directa a la media-

ción laboral de los conflictos interpersona-

les, sin embargo, existen muchos elementos 

que vinculan al sujeto laboral con el mundo 

del trabajo, lo que demuestra la importan-

cia creciente de la mediación en el contexto 

laboral actual, aunque no está totalmente 

normatizada, la necesidad de solucionar 

conflictos de manera pacífica y justa se hace 

cada vez más evidente en un mundo cada 

vez más interconectado. Los MASC poseen 

la doctrina, la norma y la experiencia nece-

sarias para proporcionar un discurso pacifi-
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cador universal que puede ser de gran uti-

lidad en el ámbito laboral, además de que 

es importante que se fomente y se promueva 

la adopción de los MASC en las empresas y 

organizaciones para lograr una cultura or-

ganizacional más pacífica, justa y equitativa.

De la misma manera, es apropiado señalar 

lo que nos manifiesta Gorjón Gómez (2020), 

acerca de la mediación, en donde nos indi-

ca que este medio es generador de felicidad 

y paz por medio de un acuerdo de media-

ción, tomando en consideración que estos 

son los principales valores intangibles de la 

mediación, los cuales deben ser vistos des-

de una perspectiva positiva haciéndolos así 

más valiosos, además de que, la solución de 

conflictos generará bienestar en las perso-

nas derivándose aquello como un intangible 

de paz y así una correcta calidad de vida

En cuanto a lo expuesto, es claro que es ne-

cesario que cada uno de estos intangibles 

previamente descritos sean aplicados de for-

ma correcta y apropiada dentro del entorno 

laboral, para que con ello se pueda generar 

una cultura pacífica en donde se pueda tener 

la certeza de que cada uno de los conflictos 

venideros se pueden solventar de la mejor 

manera, además de tener la certeza de que 

el ambiente laboral en el cual se encuentran 

genera un bienestar social y se pueda con-

templar un buen vivir dentro de este entorno.

7. PRINCIPIOS Y CARACTERÍSTICAS DE 

LA MEDIACIÓN

7. PRINCIPIOS DE LA MEDIACIÓN 

La mediación es un método que busca es-

tablecer canales de comunicación entre las 

partes involucradas en un conflicto que ne-

cesitan una solución sin recurrir al litigio, ya 

que se trata de un procedimiento alterna-

tivo, voluntario y confidencial para resolver 

controversias transigibles entre personas 

naturales o jurídicas, con la participación de 

un tercero neutral, conocido como media-

dor. (Suárez, 2002)

Por otro lado, La mediación se ha estable-

cido como un proceso necesario antes de 

recurrir al litigio, con el objetivo de brindar 

a las partes un espacio donde puedan re-

solver rápidamente y de manera sencilla sus 

conflictos antes de llegar a la instancia judi-

cial.

La implementación de la mediación para 

resolver conflictos laborales implica prime-

ro establecer un marco que permita identi-

ficar las partes involucradas, sus intereses, 

los factores contextuales y las posibles solu-

ciones negociadas, siempre respetando los 

principios de voluntariedad, confidenciali-

dad, imparcialidad, legalidad, eficacia, uni-

formidad, inmediación, celeridad, economía 

procesal, los cuales explicaremos a conti-

nuación:

• Voluntariedad: La mediación es una 

opción para resolver conflictos, lo que 

significa que las partes deben elegir en-

tre el proceso judicial o extrajudicial. Este 

principio se basa en la voluntad de las 

partes para llegar a un acuerdo, que, al 

ser aceptado por ambas partes a través 

de la firma, se convierte en obligatorio y 

debe ser cumplido

• Igualdad:  de acuerdo con el numeral 2 

del artículo 11 de la Constitución de la Re-
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pública del Ecuador, todas las personas 

que participan en un proceso de media-

ción son consideradas iguales y tienen 

los mismos derechos, deberes y oportu-

nidades, sin importar su situación econó-

mica, étnica, género, entre otras carac-

terísticas. Esta disposición constitucional 

garantiza la igualdad entre las partes, lo 

cual es una ventaja porque evita que la 

superioridad de alguna de ellas en tér-

minos de poder o nivel económico afecte 

la veracidad del acuerdo alcanzado. Por 

lo tanto, el mediador tiene la responsa-

bilidad de actuar de manera equitativa 

para lograr la igualdad entre las partes.

(Asamblea Nacional, CRE, 2008)

• Confidencialidad: La mediación propi-

cia la creación de un clima de confianza 

entre las partes involucradas y el media-

dor, ya que todo lo que se discute du-

rante el proceso debe ser confidencial, 

aunque las partes pueden optar por re-

nunciar a esta confidencialidad.

• Imparcialidad: El mediador tiene la obli-

gación de mantener una postura impar-

cial y no favorecer a ninguna de las par-

tes que participan en la mediación. Sin 

embargo, en situaciones donde resulta 

difícil alcanzar un acuerdo, el mediador 

puede sugerir o proponer soluciones in-

termedias, las cuales pueden ser acep-

tadas o rechazadas por las partes. Cabe 

destacar que esta acción no debe ser in-

terpretada como un acto de favoritismo 

hacia alguna de las partes involucradas.

• Legalidad: de acuerdo al artículo 45 de 

la Ley de Mediación y Arbitraje, se es-

tablece que, con el objetivo de no ir en 

contra de los derechos de las partes y 

terceros involucrados, en caso de que se 

llegue a un acuerdo, el acta correspon-

diente deberá incluir al menos una des-

cripción de los hechos que dieron origen 

al conflicto, una explicación detallada de 

las obligaciones de cada parte, y las fir-

mas o huellas digitales de los participan-

tes y del mediador.(Congreso Nacional, 

LAM, 2006)

• Eficacia: Este principio, en la mediación 

se refiere a la protección de los derechos 

de las partes involucradas mediante la 

gestión adecuada del proceso por par-

te del mediador, con el fin de lograr una 

solución rápida, satisfactoria, efectiva, 

oportuna y legal que se documentará en 

el acta del acuerdo.

• Uniformidad: El proceso de mediación 

es un conjunto que abarca desde la so-

licitud inicial hasta la finalización con la 

firma del acuerdo y su posterior segui-

miento. Aunque se puede posponer una 

audiencia, es importante que se reanude 

lo antes posible para evitar perjudicar 

los derechos y plazos establecidos en el 

proceso.

• Inmediación: El acto de llegar a una 

solución en un conflicto a través del pro-

ceso de mediación se considera un acto 

protocolar o simbólico, que tiene objeti-

vos bien definidos y precisos para lograr 

la finalización del conflicto o, al menos, 

reducir significativamente su duración. 

Este principio se manifiesta claramente 

durante la audiencia, que es una parte 

fundamental del proceso de mediación, y 

se basa en la interacción constante entre 

el mediador y las partes involucradas en 

el conflicto.

• Celeridad: La garantía constitucional de 

la mediación se relaciona con el hecho 
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de que es una alternativa al proceso judi-

cial, ofreciendo una opción más eficiente 

debido a que no está tan congestionada 

como la vía judicial y cuenta con un pro-

cedimiento simplificado que permite su 

prontitud.

• Economía Procesal: disminución de re-

cursos utilizados en aspectos adminis-

trativos, económicos y emocionales, así 

como evitar trámites superfluos.

7.2 CARACTERISTICAS DE LA MEDIA-

CIÓN

La mediación, al igual que otros medios 

para obtener justicia, tiene características 

específicas que la distinguen y ofrecen una 

alternativa a la justicia convencional. En esta 

sección, se enumeran ciertas características 

que ya se han mencionado anteriormente, 

resaltando su singularidad como atributos 

propios de la mediación.

Ahora bien, una de las principales caracte-

rísticas de la mediación, es que esta se ha 

considerado como una institución indepen-

diente que combina aspectos de la teoría 

jurisdiccional y la teoría negocial, debido 

a que la mediación es un método alternati-

vo y autónomo para resolver conflictos que 

involucra un negocio jurídico. Además, el 

acuerdo de mediación que se redacta tiene 

un efecto similar al de una sentencia ejecu-

toriada y cosa juzgada. 

Así mismo, la mediación se distingue por su 

carácter justo debido a que la resolución del 

conflicto surge de la voluntad de las partes 

involucradas, no se limita a la aplicación es-

tricta de la ley como lo haría un juez. Teodo-

ro Pozo (2000), sostiene que la mediación se 

centra en la equidad y la honestidad, y no 

se enfoca en atribuir responsabilidades por 

lo sucedido, sino en comprender la situación 

actual para llegar a acuerdos satisfactorios.

Otra de sus características es que, la media-

ción se diferencia de la vía judicial por ser un 

método rápido y oportuno para la solución 

de conflictos, evitando los altos costos eco-

nómicos y el tiempo que conlleva un proceso 

judicial. Las reuniones entre las partes y el 

mediador pueden adaptarse a los horarios 

y necesidades de las partes, lo que muestra 

la flexibilidad en el proceso de mediación, 

esta característica es una de las propias de 

la mediación y destaca su capacidad para 

adaptarse a las circunstancias y necesida-

des de las partes involucradas.

La mediación se distingue por ser de natura-

leza transigible, lo que significa que las par-

tes involucradas pueden llegar a un acuer-

do de manera voluntaria y libre en cualquier 

ámbito, ya sea laboral, comercial, de alqui-

ler, entre otros, siempre y cuando se res-

peten los derechos de cada persona, esta 

característica se complementa con la volun-

tariedad previamente mencionada y contri-

buye a que la mediación sea vista como una 

alternativa para lograr acuerdos y paz, en 

lugar de ser vista como una vía para litigios.

Una de las características fundamentales 

de la mediación es su transparencia, lo que 

genera un ambiente seguro y de confianza 

para las partes involucradas, en donde el 

mediador tiene la obligación de proporcio-

nar información clara y precisa a las partes, 

y el proceso de mediación debe tener un 

comienzo y un final debidamente documen-

tados. Estos documentos se conocen como 

acta de inicio y acta final, respectivamente, 
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y su objetivo es dejar constancia y garantizar 

la transparencia de lo que sucede durante 

todo el proceso de mediación, asegurando 

que todas las partes estén informadas y ha-

yan dado su consentimiento.

De acuerdo a lo expuesto en este apar-

tado, se puede concluir que la mediación 

no solo es una alternativa a la justicia or-

dinaria, sino que también cuenta con una 

serie de características que son fundamen-

tales en su función como una vía segura 

para resolver conflictos entre las partes. 

Entre estas características se encuentran la 

transparencia, la naturaleza transigible y 

voluntaria, y la flexibilidad en cuanto a ho-

rarios, que diferencian a la mediación de la 

justicia ordinaria.

Finalmente, una vez realizado el estudio, es 

necesario manifestar que la mediación tiene 

como objetivo la resolución pacífica de los 

conflictos entre seres humanos, con el fin de 

transformar las relaciones conflictivas en ar-

moniosas, ya que se busca la justicia social y 

el bienestar común, y esto implica compren-

der la misión social del ser humano y traba-

jar en conjunto para lograr acuerdos satis-

factorios para todas las partes involucradas, 

ya que, en un mundo el cual se encuentra 

en constante cambio, es necesario buscar 

nuevas soluciones y sistemas efectivos que 

solo pueden ser concebidos a través de un 

conocimiento científico validado y compro-

bable, sin embargo, es importante ser críti-

cos y cuestionar si realmente estos métodos 

son innovaciones disruptivas o simplemente 

un paliativo temporal.

8. CONCLUSIONES

En conclusión, el tema de la inclusión de me-

canismos alternativos a la justicia, como la 

mediación, ha sido ampliamente desarrolla-

do en la República del Ecuador. La normati-

va vigente reconoce y ampara ampliamente 

los MARC y se han dado grandes pasos en 

su implementación, incluyendo su inclusión 

en la carta magna, la Ley de Arbitraje y Me-

diación, entre otros. Sin embargo, aún hay 

conflictos que podrían solucionarse median-

te la mediación y un diálogo social efecti-

vo, permitiendo que los usuarios resuelvan 

sus problemas por sí mismos. A pesar de los 

beneficios que ofrece la mediación, todavía 

existe en la sociedad una idea arraigada de 

litigio y se concibe únicamente la idea de 

acceder al sistema judicial, lo que impide 

dar oportunidad a estos mecanismos para 

resolver conflictos de manera ágil y oportu-

na.

Así mismo, se debe reconocer la importan-

cia de llegar a un acuerdo justo y oportu-

no permite que los miembros del equipo se 

concentren en sus roles laborales y tempo-

ralmente dejen de lado sus diferencias para 

cumplir con su función. Además, al reducir la 

intensidad de las respuestas emocionales, 

se crea un ambiente propicio para llegar a 

un acuerdo racional. No hay duda de que los 

conflictos no resueltos pueden tener un alto 

costo para las organizaciones, especialmen-

te cuando se convierten en litigios legales. 

Por lo tanto, incluir la mediación como una 

forma de resolver conflictos interpersonales 

en el lugar de trabajo en la estrategia orga-

nizacional es una oportunidad para reducir 

costos en diferentes escenarios.
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Resulta imprescindible que se incluya la 

mediación como herramienta primordial en 

el reglamento interno de trabajo, y que se 

suscriba una cláusula de mediación en el 

contrato laboral para prevenir conflictos y 

fomentar un ambiente laboral saludable. La 

mediación es un recurso valioso que puede 

resolver muchos conflictos de manera efi-

caz y justa. La falta de implementación de 

la mediación en las universidades privadas 

del Azuay puede resultar en un ambiente 

laboral tóxico y en conflictos prolongados 

que pueden ser costosos tanto en términos 

de tiempo como de recursos. Por lo tanto, es 

crucial que se promueva el uso de la media-

ción como una forma de reducir los costos 

asociados con los conflictos no resueltos y 

mejorar la calidad del trabajo en las univer-

sidades privadas.

Por último, se hace necesario considerar 

cómo integrar la mediación dentro de la 

productividad laboral en las Universidades 

privadas del Azuay, para lo cual se podría 

requerir ciertas habilidades personales o 

procesos de formación para lograr este ob-

jetivo, además, es importante incluir estrate-

gias adicionales a las reguladas por el Es-

tado ecuatoriano. Estas estrategias podrían 

incluir la selección cuidadosa de individuos 

competentes en habilidades de mediación, 

en colaboración con el área de talento hu-

mano, y la formación para el desarrollo de 

competencias básicas de mediación.
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