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MANEJANDO LA IRA EN LA MEDIACION:
CONCEPTOS Y ESTRATEGIAS

HANDLING ANGER IN MEDIATION:
CONCEPTS AND STRATEGIES

THELMA ButTs GRIGGS
buttsgriggs@yahoo.com

RESUMEN

Laira tiene base en respuesta racional y fisiologica. Por tanto, la ira puede ser afectada y
potencialmente controlada por estimulos fisicos y cognitivos. El mediador puede usar esta
informacion para crear ambientes que disminuyen el estimulo fisico que puede predisponer
a una parte a experimentar la ira, y puede facilitar procesos de pensamiento que pueden
calmar y disminuir la ira. Lejos de ser una emocion que se puede tratar solamente en terapia,
el mediador debe reconocer y manejar la ira y las emociones fuertes para aclarar el camino
para la comunicacion efectiva en el proceso de negociacion.

ABSTRACT

Anger has bases in rational and physiologic response. Anger can therefore be affected,
and potentially controlled, by both physical and cognitive stimuli. The mediator can use this
information to create settings that decrease the physical stimulus which can predispose a
party to experience anger, and facilitate thought processes that can calm and defuse anger.
Far from being an emotion to be dealt with only in therapy, the mediator must acknowledge
and manage anger and strong emotions in order to clear the way for effective communication
in the negotiation process.

PAraBRAs cLAVE: Mediacion, Negociacion, Técnicas y herramientas, Ira, Emocion
Keyworp: Handling Anger in Mediation, Concepts and Strategies

1. INTRODUCCION
“Cualquiera se puede enfadar — eso es facil, pero enfadarse con la per-
sona adecuada, al nivel adecuado, en el punto en tiempo adecuado, por
la raz6n adecuada, y en la manera adecuada — eso no estd dentro del
poder de todos y no es facil.” Aristoteles

Laira es un componente frecuente de las interacciones en la mediacién. La mediacion
es la intervencion de un facilitador de comunicacion y negociacion en la resolucién de
un conflicto entre partes. Es una negociacion que es asistida por una persona que facilita
la comprension entre las mismas (Rubin, 1981). El tema de la mediacién a menudo son
negociaciones estancadas, y frecuentemente incluye situaciones mateadas de emociones
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intensas, y expectativas y necesidades insatisfechas. Como nota la observacion de Aristo-
teles, expresar la ira adecuadamente es un reto. Intercambios calentados pueden alienar a
las partes ¢ impedir progreso en la negociacion. Por otra parte, las negociaciones también
se pueden estancar cuando la ira es retenida de manera inapropiada y no expresada. Aun-
que el trabajo del mediador no incluye ofrecer terapia para el control de la ira, reconocer
y manejar la ira es una habilidad critica que debe aprender para promover la seguridad y
efectividad de la mediacién.

Este trabajo propone una manera de conceptualizar la ira e intervenir en el didlogo de
las partes cuando la tension esta alta, quitando barreras a la comunicacién, y controlando
la escalada del conflicto. La Seccién 2 provee una definicién simplificada de la ira, que
destila la variedad de definiciones que existen en la comunidad cientifica para llegar a una
definiciéon practica de la ira en cual basar estrategias para la mediacién de conflictos. La
Seccién 3 expone razones por las cuales es importante manejar la ira en el contexto de la
mediacion, y la Seccion 4 ofrece ideas para manejar la ira, ayudar a las partes a expresar
su ira de manera sana y efectiva, y prevenir el desahogo destructivo de la ira que rompe la
comunicacion y dafia las relaciones. Este trabajo esta destinado para apoyar el trabajo de
mediadores formales en el campo, tanto como para profesionales que también se encuen-
tran trabajando de manera informal para transformar los conflictos en sus comunidades,
es decir, mediando en un contexto fuera de la mediacién formal.

2. UNA DEFINICION PRACTICA DE LA IRA
2.1 LA COMPLEJIDAD DE LA IRA

Laira es un paquete complejo de sentidos, comportamientos, normas y practicas socia-
les que coexisten y se forman alrededor de emociones primordiales. (Lindner, 20006). Las
definiciones y enfoques para comprender la ira varfan dependiendo en quien la estudia. El
espectro corre desde medir procesos cognitivos, a identificar meticulosamente la actividad
fisiologica en el cerebro, a examinar comportamiento, a atribuir la ira a mecanismos de
defensa que sobraron de nuestros antepasados de las cavernas. A través del tiempo ha
habido un gran debate sobre exactamente qué es la ira. Campos de estudio y entendimiento
han estado divididos polémicamente, cada alguno declarando su perspectiva como la mas
probable, por ejemplo, la tension larga entre los conductivistas y los cognitivistas, y la
dicotomia que la ira es 0 una emocion reactiva 0 un proceso cognitivo.

Hoy, aun mas perspectivas y “pruebas” han sido afiadidas a la olla sopera de com-
prension sobre la ira (ver, por ejemplo, Elster 1998, Panskepp 1998, Russell & Feldman
Barrett 1992, Eckman 2003, Wang, Trivedi, Treiber, & Sneider, 2005, y van Kleef, De
Dreu, & Manstead, 2004). Pero, aun estudiando la ira desde campos tan diversos como la
neurociencia, neuropsicologia, antropologia, psicologfa, medicina, sociologia, negociacion
en negocios, y la toma de decisiones, cientificos estan tendiendo a rechazar las definiciones
dicétomas rigidas de emocion versus cognicién. Estan considerando informacion de los
varios campos en vez de de insistir en caminos separados y polémicos de entendimiento.
L ira se comienza a entender como un proceso interactivo y multifacético; un mecanismo
psicoldgico, influido potencialmente por muchos variables. Estos variables incluyen el desa-
rroll6 evolutivo, factores genéticos, el desarrollo fisico individual, la fisiologfa, la patologfa,
el contexto social y cultural, procesos cognitivos, motivos personales, y los valores del
individuo entre otros factores posibles. Es evidente por el volumen de literatura y actividad
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en el campo que todavia estamos aprendiendo sobre la ira, y que lo que “sabemos” sigue
cambiando a la par que la investigacién amplia nuestra comprension.

Antes del amanecer de la investigacion empirica como la conocemos hoy, se argumentaba
que la ira debia ser controlada, y a aquellos que podian hacerlo se les consideraban fuertes y
sabios. Una visita ligera a las paginas web que ofrecen citas famosas ensefia que filésofos como
Platé, Aristoteles, Séneca y Descartes, escritores incluyendo Shakespeare y Pierce, y lideres
politicos desde Cato a Thomas Jefferson y Booker T. Washington opinaban y comentaban
sobre el valor y la necesidad de controlar la expresion de la ira. Las palabras de estos hombres
y muchos otros hacfan un llamamiento para la contencion y el uso controlado de la ira para el
bienestar de la persona enojada tanto como para el bien de las relaciones y de la comunidad.
Aunque la ira retaba al hombre, la creencia era que debia ser controlada.

Entonces Darwin y Freud propusieron una perspectiva opuesta. Propusieron que la ira
nace de funcién profunda biolégica que no depende de razonamiento consciente, y por
tanto, no es sujeta al control. Darwin (1871) argumentd que las emociones del hombre
eran similares a las de los animales, y como simplemente un animal maés, los humanos
tienen la ira como un mecanismo protectivo. Equivalié la ira con la cdlera, basindose en
similitudes en las acciones de humanos y animales provocados (1872), y vio a laira y la
rabia como respuesta instintiva, agresiva incontrolable. Mas tatde, Freud (1962) propuso
que la naturaleza y las respuestas humanas son en gran parte determinadas bioldgicamente
por control y motivacién inconsciente en vez de eleccién y pensamientos conscientes ra-
zonados. La perspectiva de Darwin y Freud era que la ira es un rasgo biolégico humano,
una respuesta automatica a un estimulo amenazador, y no sujet6 al control. Para a Darwin
y Freud, la ira no nace racionalmente.

Un debate continuo resultd entre los que consideran la ira una respuesta incontro-
lable, instintiva, innata, y puramente fisiolégica a un estimulo amenazador, y aquellos
que argumentaban que para manifestarse la ira necesita el razonamiento y procesos de
pensamiento capaces de evaluar y juzgar una situacion. Asi evolucionaron los campos, y
algunos cientificos argumentan que laira es el resultado de procesos cognitivos y por tanto
se puede controlar, mientras otros siguen a Darwin y Freud y afirman que la ira es mas
como un reflejo o instinto y no se puede controlar. Con el desarrollo del tiempo, parece
ser que la investigacion demuestra que ambos campos tienen razén, por lo menos hasta
cierto punto; la ira es a la vez un proceso intenso fisiolégico y uno cognitivo.

En el esfuerzo de definir la ira, algunos cientificos diferencian emocién, estado de dnimo
o humor (disposicién), y rasgos. Estas distinciones son interesantes ya que el mediador
puede actuar para influir en cada. La ira como una emocion estd relacionada a humor
enojado y tendencia a la ira, pero es un mecanismo diferente. Los rasgos son estables, los
humortes son menos estables, y las emociones aun menos (Zizzo, 2006, citando a Golds-
mith, 2004, y Eckman, 2004). Las emociones son un “cambio relativamente transitorio en
el estado psicologico” y estos cambios ocurren en “sentimientos subjetivos, actividades
neurofisiologicas y posiblemente procesos cognitivos, expresiones corporales y respuestas
de comportamiento” (Zizzo, 2006). Emociones duran segundos, minutos y algunas veces
horas. Un humor es un estado emocional, o de tendencia emocional, relativamente duradero
que continda por horas o dias. Comparado a una emocién, un humor es menos especifico,
a menudo menos intenso, y menos probable de ser desencadenado por un estimulo o un
evento en particular (Thayer, 1989).
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Rasgos son caracteristicas y tendencias de la personalidad y son los que mas duran.
Son la manera que un individuo normalmente percibe, siente, cree, y actia, ¢ incluye el
temperamento de la persona. Rasgos pueden predisponer humores, e humores pueden
facilitar que ocurra una emocion determinada. Algunos rasgos pueden ser heredados. Las
investigaciones demuestran que la genética puede influir la ira, predisponiendo que una
persona tenga mucho genio, y facilitando o impidiendo su habilidad de sobrellevar la ira
una vez inflamada (Wang, Trivedi, Treiber & Sneider, 2005). Comportamiento antagonista
puede ser vinculado con genes identificables (Manuck, Flory, Ferrell, Dent, Mann & Mul-
doon, 1999). Esto significa que la agresion, la irritabilidad y los rasgos relacionados a la ira
pueden ser mas dificiles dé controlar para algunas personas que otras (Rujescu, Giegling,
Bondy, Gietl, Zill and Méller, 2002).

Saber que laira puede estar genéticamente vinculada ayuda al mediador a entender que
el punto de partida de la ira no es igual para todos. Algunas personas naturalmente son mas
calmadas y menos irritables que otras, y pueden responder menos a un mismo estimulo. A
veces, los mediadores tienen dificultad en mantener una perspectiva positiva e imparcial
mientras que su paciencia se acaba con una parte antagonistica. Puede ayudar considerar
que hay razones potencialmente fisiologicas que pueden excusar el comportamiento de
la parte. También, es posible que la parte no se dé cuenta que su ira tiene remedio y que
puede controlar su comportamiento. Estar consciente de que una parte puede tener di-
ficultad emocional le ayuda al mediador a empatizar, y puede mantener los esfuerzos del
mediador concentrados en intervenciones efectivas para mitigar los efectos de la ira tanto
en las personas que la reciben como en la parte que la expresa.

2.2 LA IRA COMO ENFERMEDAD

Alguna ira es sintoma de patologfa fisica o mental. Daflo cerebral de lesiones trauma-
ticos a la cabeza y procesos infecciosos tal como la encefalitis viral le pueden disminuir a
una persona su umbral de ira y capacidad de sobrellevar la ira (Denmark & Gemeinhardt,
2002). Esto es una patologia fisica debida a las secuelas de un agente patégeno o un si-
niestro fisico en vez de una trauma mental, aunque puede haber un componente mental
consecuente de ira vinculado al evento causativo y la frustracién que siente la persona
con su nueva y a veces extrema condicion. En un diferente tipo de enfermedad, algunas
partes que expresan la ira en la mediacion satisfacen las descripciones en el DSM-1V, un
manual diagndstico que expone trastornos de la personalidad.

Un trastorno de personalidad es un patrén de comportamiento permanente, tiene su
inicio en la adolescencia, es rigido y no cambia, se aparta de las expectativas de la cultura
de la persona, y comporta malestar y perjuicios para el sujeto (Diagnostic and Statistical
Manual of Mental Disorders, Fourth Edition, 1994). Estas personalidades a menudo son
personalidades altamente conflictivas que pueden significar un reto para mediadores, abo-
gados, trabajadores sociales, y otros profesionales (Eddy, 2003). Uno de estos trastornos de
personalidad, la personalidad limite, o borderline, es propensa a la ira y puede ser altamente
problematica para mediadores. La personalidad limite es un diagnéstico psiquiatrico con-
troversial, y la investigacién sobre ello contintia para mejorar el entendimiento de lo que
algunos creen puede ser una respuesta adaptiva del sindrome de estrés post traumatico.

Aunque sélo figuran como 2% de la poblacion general segiin la American Psychiatric
Association, personas con personalidad limite frecuentemente estan presentes en casos
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altamente conflictivos, sea en los juzgados, mediacioén o terapia familiar (Eddy, 2003). La
descripcion del DSM-1V de las caracteristicas de la personalidad limite incluye “ira intense
e inapropiada, o dificultad controlando la ira (por ejemplo, explosiones y demostraciones
frecuentes de mal genio, ira constante, agresiones fisicas recurrentes)...” Esta no es la
persona normal enojada en la mediacién, sino una persona con una enfermedad mental.
La personalidad limite tiende a dividir el mundo, y a todos en €l, en dicotomias con el
consiguiente reto para el mediador; tal como bueno/malo, correcto/equivocado, verdad/
mentira, honesto/falso, santo/demonio, etcétera, sin ningtin entre medio.

Algunas personalidades limites pueden haber heredado rasgos de ira tal como se expuso
antes (Siever, Torgensen, Gunderson, Livesley, & Kendler, 2002), sin embargo todas las
personas con rasgos de ira heredados (o rasgos de ira no heredados) no tienen perso-
nalidades limite. También, el DSM IV reconoce “rasgos limite” como las caractetisticas
que tomadas juntas componen la personalidad limite. Es posible que una persona tenga
algunas de las caracteristicas de la personalidad limite sin llegar a tener el diagndstico de
la personalidad limite. Se dirfa que esta persona tiene rasgos limite, algunos cuales pueden
retar al mediador mds paciente. La seccion que trata estrategias para intervenir en la ira
ofrece ideas para manejar la ira cuando es patoldgica a diferencia de la ira mas corriente.

2.3 NORMAS CULTURALES Y LA IRA COMO REMEDIO

Un componente importante de la ira es la cultura y los valores personales. Estos as-
pectos caben dentro del dominio de los procesos cognitivos. Los procesos cognitivos de
la ira dependen de una variedad de factores, inclusive cémo el individuo percibe, procesa
la informacion, la evalta, la almacena, la recuerda, aprende, resuclve problemas, y toma
decisiones. También estan formados por valores personales, reglas y preferencias culturales,
y el contexto social. Tavris (1989) argumenta que los humanos “se enfadan en el servicio
de su cultura.” Ella ofrece el ejemplo interesante de acostarse con la mujer de otro hombre.
En algunos contextos, si uno sigue las normas debidas, es permitido y hasta esperado por
cortesfa y no provoca la ira. Son expectativas incumplidas y normas saltadas, y el juzgar al
rompedor de las normas (Rosenberg, 2003), que provoca la ira, no la accién en si. Estas
normas y expectativas a veces estn esctitas, a menudo no, pero normalmente se conocen.
Pueden variar mucho a través del mundo, entre comunidades, y hasta dentro de familias en
el mismo barrio. Estas normas estin formadas por valores y principios morales, a menudo
respetados en comun. Puede ser mas dificil averiguar los valores personales aunque éstos
también suelen estar basados en costumbres sociales.

Al definir la ira es importante notar que la agresion y la ira no son sinénimos. Aqui
volvemos a la cuestion si la ira es controlable, un tema vital para el mediador. Es posible
tener ira sin agresion, y agresion sin ira (Averill, 1983). Agresién en respuesta a la ira es
una eleccién, no un mandato innato. Ademas, la agresion no es catdrtica y no hace que
la ira disipe; sea en la persona irritada o en el blanco de su ira. Por el contrario, escala a
laira y la hostilidad (Kriesberg, 2003, Tavris, 1989, citando investigaciones para adultos y
niflos). Los humanos posiblemente no puedan evitar el repentino aumento de ira fisiolégico
que altera el cuerpo y es casi como un reflejo, el estado de excitacion fisica; pero pueden
elegir como responder a él. Es decir, no podemos controlar si nos vamos a enfadar, pero
podemos controlar cémo manejamos la ira (Novaco, 1975). Tal como se expuso en parte
antes, también es importante notar que la regulacién cognitiva de la ira puede ser consi-
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derablemente diferente en diferentes culturas (Johnson-Laird & Oatley, 2000). Parece ser
cuanto mas importante es la cohesién para que una comunidad sobreviva, menos acep-
table es la agresion para expresar la ira. Por ejemplo, aunque los !Kung San del desierto
Kalahari y los esquimales Utku experimentan ira, han desarrollado costumbres que evitan
la agresion para el bienestar de sus pequefias comunidades (Draper, 1978, Briggs, 2000).
La expresion de la ira es una eleccién, y se puede controlar.

Aclarando el camino para negociaciones mejores: El vinculo entre los procesos fisio-
légicos y cognitivos de la ira

Uno de los aspectos mas importantes que el mediador debe comprender sobre la ira es
que los procesos cognitivos alimentan a los procesos fisicos, y los procesos fisicos pueden
alimentar los procesos cognitivos, en una red asociativa que puede desencadenar y escalar
la ira donde previamente no existia (Tavris, 1989). Por ejemplo, si una parte ya estd en un
estado fisico de excitacién, sin importar como llegd a el, digamos bebi6é demasiado café
justamente antes de la mediacion, le pegd un susto una moto que casi le atropella, llega
tarde porque su coche se averié en el camino, o acaba de subir 10 pisos por las escaleras
para llegar a tu oficina porque valora estar en buen estado fisico...una provocacion pe-
quefia, una que podria pasar desapercibida en un estado fisico de calma, puede encender
ira fisica y pensamientos iracundos. Tavris ofrece investigaciones que explican que esto
ocurte porque el cuerpo reconoce el estado fisico de excitacién como similar (no distin-
guido) al estado fisico de excitacion de la ira, y el salto es corto y facil para la mente. A
la inversa, el estado fisico puede ser excitado desde la calma por el lado cognitivo de la
ecuacion... pensando y rumiando se puede provocar un estado fisico de excitaciéon que
de turno vuelve a alimentar pensamientos iracundos (Rusting & Nolen-Hoeksema, 1998,
Tavris, 1989). Pensamientos de este tipo incluyen culpar, juzgar, planificar represalias,
pensar sobre venganza, e imaginarse que la otra parte tiene malas intenciones.

El vinculo entre los componentes fisiologicos de laira y los procesos de pensamientos
es buena noticia para la mediadora, s/ es consciente de ello, y malas noticias si no lo es, espe-
cialmente porque sin querer puede provocar o sostener la ira ella misma. Es buena noticia
porque hay estrategias y técnicas que puede usar para prevenir la escalada de la ira desde
ambos los procesos fisiolgicos y los cognitivos. Estos incluyen intervenciones que la
mediadora debe evitar porque potencialmente pueden incrementar la ira. El propésito de
manejar la ira en una mediacion es aclarar el camino para la negociacién y comunicacion
efectiva. Manejar la ira, en si, no lleva automaticamente a resolver la disputa. Simplemente
aclara la via para poder emprender las negociaciones. Sin embargo, manejar la ira puede
ser un paso necesatio, y a veces es ignorado o pasado por alto. La ira puede ser una ba-
rrera desalentadora a las negociaciones efectivas. La mediadora puede ayudar a crear una
conversaciéon que permite la sana, en vez de dafiina, expresién de la ira. Al hacer esto, ella
facilita el entendimiento, aunque no necesariamente el acuerdo, entre las partes.

Al manejar la ira, el enfoque principal de la mediadora es prevenir la escalada de la
ira y el conflicto, y crear un espacio para el didlogo mas bien que resolver una disputa en
particular. Efectivamente, un principio clave es que la tension se debe reducir anfes de vol-
ver al grano o propésito de la negociacion. Por ejemplo, Pedro esta que echa chispas con
Paulina por quebrar su matrimonio, y especialmente hoy porque quiere vender el negocio
familiar a cambio de cederle a Pedro mas tiempo con los nifios. El grano, o propésito, de
la negociacion (y de la mediacion) es determinar como compartir de manera justa tiempo
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de calidad con los nifios, y satisfacer las necesidades de cada padre y los nifios. Proba-
blemente, también deberan discutir las alternativas que tienen para manejar el futuro del
negocio familiar, tanto como considerar un plan general para llevar adelante sus disputas
e interacciones futuras. Sin embargo, primero la mediadora debe trabajar para calmar a
Pedro y crear un entorno para un didlogo efectivo. Basado en la definicién practica de la
ira, la mediadora debe prestar atencion a los aspectos fisiologicos de la ira de Pedro tanto
como a las motivaciones por sus pensamientos iracundos. LLa mediadora sabe que serfa un
error ignorar la ira y permitir que Pedro se desahogue de manera volatil y descontrolada.
En la proxima seccién nos dirigimos a las razones por cuales es importante manejar la ira
en la mediacion, y en la seccién que sigue a la proxima, a estrategias que pueden ayudar al
mediador a manejar la ira, abriendo camino para didlogos mas productivos.

3. LA IMPORTANCIA DE MANEJAR LA IRA EN LA MEDIACION
3.1. LA IRA COMO CATALIZADOR Y RESULTADO DE PELEAS BASADAS EN EL DERECHO Y
PELEAS BASADAS EN EL PODER

Muchos métodos que usan las partes para “resolver conflicto” incrementan el conflicto
en vez de eliminarlo. Provocan la ira en vez de disiparla. Frecuentemente, sus estrategias
son adversariales en naturaleza y basadas en imponer derechos o blandir poder (Ury, Brett
& Goldberg, 1988). Por ¢jemplo, en peleas basadas en derechos, una parte usa los procesos
judiciales para hacer cumplir clausulas de contrato o demandas basadas en legislacion. De
manera alternativa, las partes hacen huelga, desemplean, desconstituyen fondos, bloquean,
o usan otras estrategias basadas en el poder para fastidiarle la vida al oponente, asf influ-
yendo, restringiendo o obligando su actuacion.

En el caso de Pedro y Paulina, ella usa el tema de vender el negocio como una demos-
tracion de su poder para crear una situacion ventajosa. Paulina sabe que ella tiene derecho
legal a mitad del negocio. También sabe que Pedro no tiene el dinero para compratle a
Paulina su mitad del negocio. A la vez sabe que Pedro quiere esperar hasta que serd mas
rentable vender el negocio, cosa que ocurrird en unos cinco afios cuando le haya dado
tiempo para desarrollarlo. El bienestar de los nifios y su independencia personal son mas
importantes para Paulina que el posible aumento de ingresos si espera para vender el ne-
gocio. Pedro esté frustrado porque su tactica dura de negociacién basada en su derecho a
tener los nifios mas tiempo esta fallando. El estd pidiendo mas tiempo con los nifios para
castigar a Paulina por engafatle con otro hombre y pedir el divorcio. Pedro tiene plan
de dejar a los nifios en el cuidado de un canguro porque verdaderamente no puede estar
con ellos y a la vez cuidar el negocio. Paulina lo sabe y esto le enoja. Ella sospecha que
cuando Pedro pide compattir el tiempo con los nifios de manera mds equitativa es una
estrategia manipuladora vengativa, por tanto ella blandiere su propia estrategia manipu-
ladora al demandar que Pedro venda el negocio que ella sabe que a €l le gusta gestionar y
con cual el cuenta para la estabilidad econémica del futuro. Paulina estd usando su poder
para coaccionar a Pedro y forzarlo a no reclamar sus derechos legales de llevarse a los
nifios mitad del tiempo.

Aunque el derecho y el poder son herramientas validas e importantes que pueden re-
solver muchos problemas, cuando se utilizan como las unicas herramientas para resolver
conflictos tienden a polemizar los temas y a contraponer a las partes. Estrategias basadas
en derechos y el poder pueden causar escaladas de conflicto y emociones, convirtiendo
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la negociacién en torneos competitivos iracundos en vez de esfuerzos colaborativos. De
manera contraria, tal como con Pedro y Paulina, la ira puede ser el catalitico que provoca
las peleas basadas en los derechos y el poder. Sin importar si la ira ha provocado las peleas
basadas en derecho y poder o al contrario, como en el caso de Pedro y Paulina, y en mu-
chos otros, las emociones controlan las tacticas duras basadas en derechos y poder, y estas
de turno confunden los temas tan profundamente que conversaciones enteras inutiles se
crean que les da vueltas a los problemas centrales. I.a mediadora puede interrumpir esta
dindmica abordando la ira (catalitico o producto) y reorientando la conversacion.

Una estrategia mejor que es mas probable de llegar a una conversacion mas productiva y
a resolver problemas es el didlogo basado en intereses. (Ury, Brett, & Goldberg, 1988). Esto
ocurre porque la estrategia se basa en lo que las partes verdaderamente quieren. Intereses
basicos humanos incluyen, entre otras posibilidades, bienestar, estabilidad, reconocimien-
to, dignidad, respeto, seguridad (fisica, mental, emocional, y econémica), tranquilidad,
autoestima, salud, felicidad, y justicia. Pero la negociacion basada en intereses no ocurre
naturalmente ni facilmente cuando hay ira volatil. A través de su tactica de blandir poder,
Paulina puede estar defendiendo sus intereses subyacentes de independencia personal y
el bienestar de los nifios. A través de sus demandas iracundas basadas en derechos que
seudo-reclaman a los nifios, Pedro expresa su dolor y frustracion, y sus intereses humanos
subyacentes de dignidad, respeto, telacion, bienestar, y tranquilidad. En el enojo, las partes

[Tt

no hablan en sobtes sus intereses subyacentes... hablan sobre sus armas. Reclaman “x

@ [Tt} [Tt

e “y”, pero “x” e “y” son sus posiciones, no son sus ‘ntereses. Sus intereses son las razones
subyacentes que piden “x” e “y.”

Lla comunicacién ya es suficientemente dificil (Krauss & Morsella, 2000) y la ira
complica ain mds que las partes puedan hablar sobre intereses subyacentes y lo que ver-
daderamente necesitan. Las partes estin dando vueltas en la esfera de iniciativas ofensivas
y reacciones defensivas, no pensando sobre como mejor clarificar y expresar sus propias
necesidades y entender las necesidades de la otra parte. La ira hace que las partes piensen
sobre como protegerse a sf mismos, que es aceptable, pero a menudo esto es acompafiado
por pensamientos o planes para hacer dafio al otro; no una buena perspectiva para la me-
diacion. Los ataques iracundos de Pedro en turno provocan ira indignada en Paulina. En
la mediacion, la ira debe de ser manejada para evitar la escalada de conflicto que ocurre a
través de estrategias ineficaces de negociacion, y aclarar el camino para el didlogo basado
en intereses.

La ira es corriente para la mediadora porque cuando las partes llegan a la mediacién
suelen traer consigo sus técnicas adversariales de “resolver problemas,” las mismas provoca-
doras de ira probablemente responsables por haber quebrado su negociacion. La mediadora
puede influir en la conversacion y las estrategias de negociacion de las partes iracundas,
y de hecho, ayudatles a calmar su ira y a comunicarse de manera mas eficaz. Aunque las
intervenciones de la mediadora pueden ser terapéuticas, su objetivo es la comunicacion
y la negociacion entre las partes mientras trabajan para acordar condiciones que puedan
resolver su situacién. Esto es diferente de terapia, una distinta intervencién que ofrecen
otros profesionales cuyo objetivo es ayudar a las partes a comprender y manejar su ira, y
encontrar una manera de sanar su dolor. Es posible y corriente mediar casos que tienen
componentes fuertes de ira, dolor, y frustracién. Sin embargo, algunos casos deben ser
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derivados a terapia, y la mediacion ser reanudada mas adelante. Derivar a otros procesos,
tal como la terapia, es una de las maneras que la mediadora puede manejar la ira.

3.3. EL EFECTO Y COSTE DE EXPRESAR DESCONTROLADAMENTE LA IRA EN LA MEDIACION
Es normal que la ira esté presente en los métodos tradicionales adversariales de la
resolucion de conflictos. Desde fingir la ira para intimidar a la otra parte hasta la ira ver-
dadera expresada de manera explosiva y verdaderamente sentida en frustracién, injusticia,
decepcidn, discriminacién, impotencia, debilidad, miedo, dolor, irritabilidad, venganza,

I

o simple “jquién se cree que es!” exasperacion. Desafortunadamente, la mediacién no
es normalmente un primer recurso para la mayorfa de las partes. Las partes a menudo
llegan marcadas por la lucha como muchas parejas que se estan divorciando, o su caso ha
navegado el sistema hasta ser derivado a la mediacién por un juez, un estatuto, la politica
del tribunal, o hasta la policia en algunos casos. Los afortunados (porque su disputa pue-
de estar mas fresca y menos polemizada) pueden llegar por la via corta a través de una
cldusula en un contrato. Aunque la mediacién supuestamente es un proceso colaborativo,
no empieza asi de manera usual. Normalmente, la pelea se ha estado estofando un buen
rato y las partes no han sido capaces de aclarar la situacion entre ellas. Las partes llegan
portando sus estilos adversariales de negociacion, sus derechos, sus demandas, cualquier
poder que puedan tener, y su ira; mas o menos contenida. Las partes necesitan nuevas
estrategias para qué sea efectivo su didlogo, y el mediador debe crear un nuevo entorno
para su negociacion.

Manifestar ira en un proceso adversarial puede ser una buena idea hasta cierto punto...
puede asustar a la otra parte y hacerles saber que el tema va en serio. También, negociadores
iracundos, si no consiguen alienar totalmente a su oponente, pueden conseguir concesiones
porque expresan ira y decepcion en vez de alegria, remordimiento, o culpa (van Kleef, De
Dreu, & Manstead, 2004, 2006). Pero estas ganancias potenciales deben ser medidas contra
sus costes potenciales. Manifestaciones de ira pueden ser mas aceptables o tolerables en
un proceso adversarial porque hay poca preocupacion que la ira cree distancia o dificultad
en comunicacion entre las partes. Al fin, la propia naturaleza del sistema adversarial es
contraponer a las partes, y la “comunicacién” entre las partes ya se cedié a cambio de la
posibilidad de ser declarada “vencedora” por el juez o arbitro. En contraste, en mediacién
la mediadora trabaja para disminuir la distancia entre las partes y devolverles su habilidad
de comunicaciéon. Esto no quiere decir que no hay lugar para la ira en la mediacién, sélo
que la manera de expresar la ira debe de ser medida para evitar dafio a la parte que expresa
a la ira y al blanco. A la vez habrd menos dafio al proceso de mediacién y a la habilidad
de comunicarse las partes.

El desahogo descontrolado de la ira cobra un precio alto. Cuando hay desahogo hostil
de ira varias cosas contraproducentes a la mediacion ocurren. Primero, el lenguaje y las
actividades de las partes pueden tomar un tono negativo y caustico que es de naturaleza
adversarial. Aunque muchos de estos tipos de actividades pueden ocurtir sin la presencia de
laira, ocurren de manera mas frecuente y rapida frente la ira. Las partes no suelen negociar
o expresarse bien cuando estan rabiando. Fstas incluyen acusaciones, demandas rigidas,
ofertas de “esto o nada,” ultimatums, insultos, amenazas, ridiculizar, faltas de respeto,
tono de voz fria, aspera o dura, gritos, comentarios mordaces y humillantes, interrumpir
de manera grosera, y agresion fisica.
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Segindo, las partes que experimentaran un estado fisico de excitaciéon que, como co-
mentado antes, puede provocar una escalada de ira a través de la red asociativa de respuesta
fisiologica y respuesta cognitiva. El estado fisico de excitacion incluye aumento en el ritmo
cardiaco, aumento en ritmo de respiraciones, muasculos tensados, dilatacion de las pupilas,
aument6 en tension arterial, irritabilidad, enrojecimiento, sudar y otras indicadoras de la
respuesta “luchar o correr” del sistema nervioso simpatico. Este estado fisico de excitacion
predispone a las partes a irritabilidad e ira.

Tercero, mientras expresa la ira de una manera descontrolada, la parte hostil atacante
probablemente se sentira de una manera que también es contraproducente. Esto no es en
referencia a qué le enoj6 o por qué estd enojado, sino como se siente cuando expresa su
ira de una manera hostil. Expresar la ira de una manera descontrolada volatil puede hacer
que la persona iracunda se sienta tensa, acalorada y alterada, a la ofensiva, beligerante, mal,
agresiva, destructiva, no respetuosa, creciéndole la ira, descontrolado, no importandole de
los sentimientos del otro, enfocado en atacar a la otra parte o demandar su punto de vista
en vez de resolver el problema, teniendo dificultades siendo creativo sobre alternativas,
sin paciencia, histérico, avergonzado, rabioso, perdiendo el objetivo y el enfoque, y sin
poder pensar claramente.'

Cuarto, el desahogo hostil de la ira también tiene efecto contraproducente en la parte
que recibe la ira, la parte que es el blanco de la ira. Se puede sentir asustado, insultado,
provocado, que se hincha con emocion fisica, enojado, indignado, intimidado, que se le ha
faltado el respeto, no valorado, mentalmente bloqueado, imitado, agresivo en su respuesta,
a la defensiva, confuso, fisicamente irritado, queriendo montar represalias, y que le es dificil
escuchar a la persona enojada.” Sintiéndose de esta manera, es facil entender el blanco de
la ira probablemente no querra relajarse y negociar de manera colaborativa.

Quinto, el desahogo hostil causa una escalada del conflicto y hace dificil o imposible
llevar adelante la mediacion. El entorno de la mediacién procura disminuir las distancias
entre las partes, y mejorar su comunicacion, justamente lo opuesto a la separacién causada
por contraponer alas partes en el sistema adversarial judicial. Si el proceso en la mediacién
se permite ser altamente contencioso como lo puede ser en los procesos adversariales, un
gran beneficio de la mediacion se pierde. Pero algunos profesionales refutan este punto.
Acompafiando el gran debate a través del tiempo sobre la naturaleza y la definicion de la
ira, hay otro gran debate sobre qué hacer con ella. Se han desarrollado terapias y tenden-
cias que promueven el desahogo abierto y volatil de la ira como beneficioso y catartico.

! Esta lista refleja algunas de las respuestas mas frecuentes dadas por miles de alumnos a lo largo de 10 afios
de clases de seminario y talleres de manejar la ira en la mediacion y la negociacién. Los participantes fueron en
mayorfa alumnos universitarios de postgrado en psicologia, derecho, y trabajo social; y abogados y negociadores
de relaciones laborales. Las respuestas contestan las preguntas “:Como te sientes cuando expresas tu ira de manera
descontrolada y volatil?”” y “:Cémo se siente una persona cuando ¢l o ella expresa su ira de manera descontrolada
y volatil?,” preguntado mientras los alumnos participan en una discusion en clase. Ademas, cuando los alumnos
en juegos de rol supervisados toman un rol iracundo (y estin expresando ira de manera descontrolada y volatil
contra otro que ha asumido un papel) se les piden que paren y comenten cémo se sienten, normalmente ofrecen
esta misma lista de sentimientos. Respuestas a menudo recibidas de los que estan jugando un papel pero no
recibido usualmente de la clase son “frustrado” y “queriendo hacetle dafio.”

2 Esta lista es una compaiiera a la lista explicada en la nota de pie nimero 1. Responde a las preguntas
“¢Como te sientes tu cuando alguien expresa su ira contra ti de una manera hostil y descontrolada?” y “:Cémo
se siente una persona cuando otra expresa su ira contra él o ella de una manera hostil y descontrolada?,” también
mientras los alumnos participan en discusion en clase.
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Sin embargo la experiencia y las investigaciones ensefian que en vez de ser beneficioso,
el desahogo hostil es destructivo y dafiino en un espectro de impactos, desde lo interper-
sonal, al nivel de sociedad, al estado mental personal, hasta la propia salud y bienestar del
individuo (Siegman & Snow, 1997, Tavris, 1989).

El trabajo de Siegman and Snow (1997), una investigacion empirica médica, apoya
el argumento que el mediador debe abreviar el desahogo volatil de la ira y promover
el debate calmado de temas que la provocan. La investigacion mira los efectos fisicos
personales de diferentes maneras de expresar la ira. Los investigadores estudiaron tres
maneras de manejar la ira inclusive (1) ira-afuera (anger-oud), en cual eventos que provo-
caron la ira fueron descritos rapidamente y con una voz alta; (2) ira-adentro (anger-in),
en cual eventos que provocaron la ira se revivieron interiormente en la imaginacion del
sujeto; y (3) expresion incongruente con humor y disposicion (mood incongruent speech), en
cual eventos que provocaron la ira fueron descritos despacio y bajito, tal como podtia ser
promovido por una mediadora. Signan y sino encontraron que solo la condicion éra-afiera
estaba asociada con altos niveles de reactividad cardiovascular. Las condiciones ira-adentro
y expresion incongruente con humor estaban asociadas con casi cero, y niveles muy bajos de
reactividad, respectivamente. Valoracion subjetiva de la ira fue mads alta en la condicién
ira-afiera, moderada en la condicion dra-adentro, y 1a mas baja (no enojado) en la condicién
expresion incongruente. Los investigadores encontraron que “la expresion completa de la ira,
en toda su intensidad verbal, es patogénica y la mera experiencia interior de la ira no lo
es.” Contrario a la idea equivocada que mantener la ira dentro es “malo para ti,” parece ser
que el desahogo volatil de la ira es “malo para ti,” y mantener la ira controlada adentro no
lo es. También, esta investigacién apoya que hablando en una manera no volatil y usando
la excpresidn incongruente con el humor que se siente sobre temas que pueden provocar la ira de
hecho rebaja la ira que siente la parte.

Cuando se desahoga la ira de una manera descontrolada y hostil tiene efecto perju-
dicial en la persona que la expresa, la persona que es el blanco de la ira, y en el proceso
de la mediacién. El debate sobre qué hacer con la ira en la mediacion se puede contestar
de la siguiente manera: el mediador debe permitir y de hecho facilitar la expresion de la
ira cuidando que su expresion no dé lugar a los efectos perjudiciales enumerados en los
cinco puntos expuestos, y que no lleve a abandonar el didlogo basado en intereses a favor
de peleas basadas en derechos o poder. Si la manera que una parte esta expresando su ira
llevara a una o mas de las condiciones expuestas, la mediadora debe intervenir para facilitar
la expresion de la ira en una manera que evita el dafio. En resumen, la expresion de la ira
debe tener como objetivo reclamar intereses y marcar limites protectivos, no debe prestar
un tono hostil a la negociacién, no debe desencadenar la excitacion fisica de la respuesta
del mecanismo defensivo en ninguna parte, no debe hacer a la parte que expresa la ira
o el blanco sentirse bloqueado e incapaz de negociar, y no debe causar una escalada del
conflicto. La siguiente seccion ofrece sugerencias para manejar la ira de manera que se
pueda conseguit estos objetivos.

4. ESTRATEGIAS PARA FACILITAR LA EXPRESION DE LA IRA EN EL CONTEXTO DE LA MEDIACION
4.1 MANEJANDO LA IRA EN GENERAL

Nada funciona siempre, algunas estrategias funcionan a menudo, y a veces nada sirve.
A pesar de rezos de vez en cuando, no hay una barrita magica o un agujero que se trague
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a alguien, mediador o parte, cuando se ponen las cosas feas. En cambio, hay una coleccién
de actitudes, estrategias y técnicas que pueden tener un efecto calmante en la ira. No es el
objetivo anular laira. La ira es un mecanismo que sefiala una necesidad insatisfecha, peligro
inminente, u otro evento que requiere atencion. Puede ser una herramienta efectiva en la
negociacion. Demostrar la ira puede conseguir mas concesiones para una parte (van Kleef,
De Dreu, & Manstead, 2004), y establece limites advirtiendo al oponente. El mediador
debe respetar el uso de la ira, como mecanismo protectivo o estrategia de negociacion,
mientras que no es manifestada en su variedad cdustica y dafiina.

Dos principios fundamentales para manejar la ira son que 1) se debe abordar el estimulo
o fuente subyacente de la ira, y 2) se debe prestar atencion a los componentes fisiologicos
de laira tanto como a los aspectos cognitivos por que se alimentan uno a otro. La fuente o
el estimulo subyacente de la ira es la raz6n por cual la parte se siente enojada, por ejemplo,
esta frustrado, se siente tratado injustamente, o juzga las acciones de otro como inapropia-
das; normalmente a causa de sus propios intereses y necesidades insatisfechos (Rosenberg,
2003). Los componentes fisiolbgicos incluyen el nivel de tension que siente una parte y su
estado fisico de excitacion. Los aspectos cognitivos son los procesos de pensamiento de
la parte e incluyen procesar informacion, percepcion, juicios, anhelos, conciencia de sus
sentimientos, y otros componentes que incluyen sus valores sociales y preferencias.

La ira es una reaccidon de estrés en la cual respuestas fisioldgicas, y cognitivas y de
conducta son cada una importante (Novaco, 1975). Cdmo una persona se comporta cuando
esta enojada es el resultado de la mezcla particular de respuestas fisiologicas y cognitivas
del individuo. Conducta de turno alimenta a ambos los procesos fisiologicos y cognitivos
potenciando un ciclo. Por ejemplo, conducta beligerante subira el sistema de excitacién
fisica, y el sistema cognitivo fomentara pensamientos que racionalizan y apoyan la actividad,
asf evitando la disonancia cognitiva. También, estar en un humor enojado puede provocar
que una parte esté mas dispuesta a evaluar a otros como merecedores de la ira, asi haciendo
episodios de ira mas probable (Zizzo). Por tanto, en general el mediador debe abordar
los componentes fisiol6gicos que pueden provocar, mantenet, o causar escalada de la ira,
los procesos de pensamiento que pueden hacer lo mismo, y las conductas que pueden ser
a la vez el resultado de la ira tanto como la fuente que puede provocarla y perpetuarla.
Las sugerencias para manejar la ira que se exponen a continuacion se dividen en los as-
pectos fisiolbgicos, cognitivos, y de conducta de la ira, con una seccion al final para la ira
patologica. No es una lista exhaustiva porque las estrategias eficaces dependen del caso
y pueden ser tan variadas como la creatividad del mediador. Muchas de las sugerencias
propuestas para un aspecto de la ira también tienen efecto beneficioso en otros aspectos,
punto que sefala la conectividad de la ira como un proceso multifacético, a la vez un reto
y un principio que guia al mediador.

4.2 PRESTANDO ATENCION A LOS EFECTOS FISICOS
Hay una vatiedad de factores que pueden afectar los aspectos fisiologicos de la ira,
algunos al alcance de la manipulacién del mediador. El mediador procura incrementar
factores que calman la ira y disminuir factores que la pueden irritar y provocar. Es util
recordar que un estado fisico de excitacion dura unos 20 minutos para aclararse mientras
el cuerpo regresa a homeostasis. Esto generalmente es verdad no importando la causa
de la excitacion fisica espontanea. Sin embargo, si los pensamientos que provocaron la
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ira contindan, pueden mantener o exacerbar el estado de excitacion y puede tomar mds
tiempo para aclararlo. También, alguna excitaciéon producida por sustancias puede durar
mas tiempo mientras el cuerpo trabaja para eliminar el estimulante.

La causa de la excitacion fisica puede ocurrir antes de la mediacion y ser relativamen-
te no relacionada a los temas de la mediacion, por ejemplo, hacer esfuerzo fisico (subir
escaleras, llegar en bicicleta, caminar rapidamente a la sesién para evitar llegar tarde),
ingerir estimulantes (cafeina, fumar, pastillas de régimen, descongestionantes con seudo
efedrina), estar preocupado (preocupacion por el bienestar de un ser querido), tener mie-
do (posiblemente perder mafiana el trabajo, o temer que el banco ejecutara la hipoteca),
estar frustrado (recibir una multa por exceso de velocidad, buscar sin encontrar un lugar
para aparcar) y sentirse tratado injustamente (al final encontrar un lugar para aparcar y
otro se lo lleva de manera injusta). Puede ser dificil averiguar este tipo de condicion pre-
existente. Posiblemente se puedan ver algunas pistas exteriores, tal como respiraciones
laboradas, piel enrojecida, hablando de manera irritada, o quejandose de un evento tal
como perder el autobus que le traerfa a la sesion a tiempo. El mediador puede recoger
informacién preguntando de de manera genuina a la persona como se siente cuando le
da la bienvenida, a la vez escuchando para notar si hay problema de excitacién fisica. En
general, es buena idea crear un entorno calmado, no-amenazador para la mediacién, y los
primeros 20 minutos, mds o menos, pueden set especialmente importantes para poner el
escenario e influir en los niveles de confort e ira potencial de las partes. Agregado a cual-
quier excitacion pre existente estara la aprehension natural que sentird la parte al llegar a
la mediacion, estresante en si. Puede que la parte no conozca el proceso de la mediacion,
y probablemente tiene ansiedad de encontrarse con la otra parte.

El estrés y estar cansado y nervioso también puede predisponer una parte a la ira.
Si estos factores son significantes (un cirujano en un caso de mala praxis ha estado sin
dormir y de guardia por dos dias consecutivos, una madre de un recién nacido lloroso
que piensa que dos dias es nada), puede ser mejor volver a citar la mediacion para un dia
mas tranquilo. También puede ayudar mantener cortas las sesiones y tomar descansos.
Ademis, el mediador puede ofrece alimentos y bebidas que no contengan cafeina que son
refrescante y reconfortante. El espacio fisico y el entorno deben ser cémodos y propicios
a relajar. Aire acondicionado que no funciona en un dia ardiendo o el sol que brilla en los
ojos de una parte puede causar incomodidad fisica y predisponer la parte a la ira. Ruido,
inclusive una voz irritante, puede tener el efecto de poner a personas de nervios, tal como
puede algunos olores irritantes.

La conducta de la mediadora es un factor contribuyente al entorno y como ello debe
ser sereno, paciente, calido y positivo. Establecer relacion con la mediadora puede tener
un efecto calmante y ayudar a la parte a relajar, por lo menos en cuanto al proceso sino
en cuanto a la situacién. La mediadora puede separar a las partes y reunirse con ellas en
una sesién privada que también se llama cancus. Un caucus ofrece la oportunidad que una
parte relajé aparte de la otra y hablé de manera confidencial con la mediadora. El tiempo
pasado en un caucus puede servir para descansar y aclarar un estado fisico de excitacion. La
distancia fisica que permite un caucus puede ayudar a algunas partes a mantener controlada
su ira. El caucus ofrece privacidad util para indagar en temas subyacentes que provocan la
ira pero que una parte pueda no querer discutir en sesiéon conjunta.
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Otro principio fundamental de manejar la ira es no dejar que el componente fisico
de la ira suba antes de intervenir. El mediador debe atender un estado de irritacién tan
pronto como lo nota, y no esperar una manifestaciéon de ira mayor. El truco de manejar
la ira reside en hacer muchas intervenciones pequefias desde el principio para positivizar
la mediacién. Desde crear un ambiente no amenazador, a establecer relacion respetuosa
con las partes, a mostrar preocupacion e interés en ellas, a expresar esperanza, a modelar
respeto y entendimiento de cada parte, al reformular comentarios iracundos para extraer
las preocupaciones e intereses subyacente. La escucha activa es una de las herramientas
mas utiles del mediador pero se debe hacer correctamente para disminuir en vez de in-
crementar la tension.

Hacer un resumen de la posicion rigida de una parte en vez de resumir sus intereses
subyacentes lo encierra en su declaracién o demanda y polemiza la conversacién. Nugent
and Halvorson (1995) subrayan la habilidad de la persona que hace la escucha activa y el
parafraseo de influir en el afecto (comportamiento emocional exterior) y los pensamientos
de la persona al escuchar la interpretacion de sus palabras. La mediadora puede disminuir
la tension de la parte y mejorar la comunicacién cuando los resimenes son empiticos,
basados en intereses en vez de posiciones, y reflejan la intensidad de los sentimientos de la
patte tanto como los hechos expresados en la informacion. La escucha activa efectiva ayuda
que la parte se sienta comprendida por la mediadora, y de este modo también disminuye su
tension. A la vez, resumenes efectivos transforman declaraciones potencialmente causticas
a comentarios aceptables. Un resumen empatico efectivo retiene y clarifica el contenido de
la informacion expresada por la parte a la vez que contiene la subida de excitacion fisica
y la escalada del conflicto. El ejemplo siguiente es ilustrativo.

PEDRO: (acalorado, a Paulina) “{Estoy harto de todo esto! Todo tiene
que ver contigo, ¢jno?! Siempre! {Siempre estds pensando
en ti! No puedo vender el negocio ahora, no es tiempo! Ta
sabes que ese no es el plan! {Tendria que darlo regalado!

MEDIADOR: “Veo que lo que ha dicho Paulina te ha irritado mucho. Creo
que entiendo que td prefieres vender el negocio luego porque
significarfa mas ingresos y mejor bienestar para la familia en
lo global, pero también porque es lo que has planificado y
cuentas con ello... ¢significa estabilidad para ti?”

PEDRO: “Si! Ella solamente estd pensando en si misma otra vez...
jella tuvo su aventura, destrozo la familia, y ahora quiere fasti-
diarme mi suefio y quebrarme a mil. .. jme esta manipulando
porque no quiere que me llevé los nifios la parte del tiempo
que me corresponde...usa el negocio como amenazal”

MEDIADOR: “Estis enojado con cémo se han desarrollado las cosas y
ahora mismo te estds sintiendo atrapado...”

PEDRO: “Si... (voz y postura fisica calmando).”

MEDIADOR: “Parece ser que verdaderamente te gustarfa sentir que las
cosas son justas y ahora mismo no te sientes de esa manera
para nada, ¢no?”

PEDRO: “Si...que desastre... (calmandose mas).”
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MEDIADOR: “pasado por tiempos muy dificiles con todo esto y parece ser
que sientes que todavia es dificil...” (mirando a Pedro para
confirmacién)

PEDRO: (Asintiendo con la cabeza y relajaindose mas) “Si... y no es
buena idea vender el negocio ahora mismo...”

4.3. INFLUYENDO LOS PROCESOS COGNITIVOS

Tal como se presento antes, existe evidencia que las bases de los componentes fisiol6-
gicos de la ira no son exactamente iguales para todos. Puede que algunos sintamos ira de
manera mas intensa o tengamos menos recursos con cuales responder a ella (Wang, et al.,
2005, Manuck et al., 1999, y Rujescu et al., 2002). Los procesos cognitivos probablemente
difieren ain mis. Estos dependen de cémo una parte percibe y juzga una situacion, depen-
diendo en parte en valores y preferencias personales, tradiciones, y normas contextuales
o culturales. También dependen de la cantidad y calidad de la informacién disponible a la
parte. Es dificil que la mediadora sepa como y de qué esta pensando una persona si no lo
pregunta. Muchas de las intervenciones de la mediadora son preguntas, sea para solicitar
informacién o pedir que una parte confirme una observacion que ha hecho la mediadora
en forma de un resumen.

Los pensamientos de una persona se basan en parte en la informacién que tiene. La
informacién puede ser un factor importante en la ira que surge de procesos cognitivos.
Esta informacion puede ser incompleta, erronea, totalmente ausente, o interpretada desde
una perspectiva sesgada. La informacion que dispone una parte es juzgada, medida contra
otros factores tal como normas y valores. Juzgar una situaciéon como injusta es una fuente
comun de la ira. Power & Dalgleish escriben sobre la ira como una emocién cognitiva o
“moral” que tiene que ver con injusticia... “un mal intencional, decidido, negligente o por
lo menos evitable” (1997). Cuando la informacién que lleva a una evaluacion es incorrecta,
incompleta, o falta, la mediadora puede hacer preguntas para facilitar el intercambio de
informacién para aclarar malentendidos, o facilitar que la parte explique la motivacion
subyacente a la actividad que provocé la ira. Aun cuando la informacion es correcta, y
la parte tiene derecho a estar enojada, las investigaciones ensefian que saber la razén por
cual una persona actué de manera que provoco la ira ayuda a disipar la ira y a la persona
enojada a perdonar el traspaso. (Tavris, 1989). Es posible que la parte encuentre mas facil
perdonar una transgresion si puede ver que no se pudo evitar (Power & Dalgleish, 1997),
si la parte podria haber actuado de la misma manera en circunstancias similares, o si la
parte juzga la actividad como aceptable dado las circunstancias.

De manera similar, la percepcién que una parte se merece (0 no) que uno esté enojado
con ella mitiga la ira (Zizzo, 2006). La mediadora puede comprobar pensamientos que
culpan creando una conversacién que aborda los temas de motivacion y ser merecedor.
A veces el juicio de que alguien merece castigo estd basado en informacion defectuosa, o
interpretaciones erréneas. La cultura y valores personales a veces pueden torcer procesos
cognitivos y resultar en interpretaciones erréneas o evaluaciones de maldad. El mediador
puede actuar de intérprete haciendo preguntas patra identificar temas importantes para
las partes y clarificar sus expectativas. También puede ser ttil crear oportunidades para el
reconocimiento entre las partes, es decir ver a la otra parte como un ser humano digno de
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respeto, con prioridades que al momento pueden ser diferentes que aquellos de la parte
enojada (Baruch Bush & Folger, 1994).

Tal tomé en manejar los componentes fisiol6gicos, las técnicas de escucha activa de
resumenes empaticos y reformulacién de comentarios iracundos sirven para contener la
ira que surge de de procesos cognitivos. Temor, frustracién, preocupacion y necesidades
insatisfechas a menudo se expresan como ira o ataques iracundos contra la otra parte. El
parafraseo y la reformulacién ayudan a clarificar la fuente de la ira y la necesidad insatis-
fecha, reorientando la energfa hacia entendimiento y resolver los problemas en vez de la
agresion. Modela para la parte iracunda una manera mejor para expresar su ira. El para-
fraseo del mediador debe reformular los comentarios iracundos, todo el tiempo basando
la conversacion en intereses en vez de posiciones. La mediadora procura elegir palabras,
o conseguir que las parte use palabras, que mejor refleje la manera que verdaderamente se
siente y lo que verdaderamente necesita. Por ejemplo, la parte puede estar triste, temerosa,
o frustrada en vez de enojada, y querer reconocimiento o respecto en vez de una concesion
simbolica. Esta reformulacion, a veces necesariamente hecha después de cada comentario
hasta que la parte se sienta a entendida y empiece a relajar, control a la escalada del conflicto
y transforma las dindmica agresiva del didlogo. El siguiente ejemplo es ilustrativo.

MEDIADOR: “Hablemos sobré Joselito y Jaimito...”

PAULINA: “No los puede tener. Ya se lo he dicho. Es un idiota... si se
los quedara, eso serfa diferente, pero los va a dejar con un
canguro... 1o s¢.”

MEDIADOR: “:Estas preocupada por su bienestar...?”

PAULINA: “Pero él no lo esta, los esta utilizando para fastidiarme. Mira
la sonrisa de fresco que tiene en la cara. Intenta castigarme
por haberme ido. (A Pedro) No puedes sofocarme y con-
trolarme ya, no te dejaré.”

PEDRO: “T sabes que el juez me los dard mitad del tiempo, es mi
derecho...”

PAULINA: “:Lo ves? {El es el manipulador! Vale, jmuy bienl... y el juez
te hara vender el negocio si digo que quiero mitad ahora
mismo.”

MEDIADOR: “Paulina, ¢tu preferencia es que Joselito y Jaimito se queden
contigo en vez de con un canguro porque quieres que estén
con familia si es posible?”

PAULINA: “Si, ya les es muy dificil llevar el divorcio. No quiero que
piensen que no queremos tenetlos con nosotros, o que NO
los queremos.”

MEDIADOR: “Estas muy preocupada por ellos, y quieres que estén lo que
mas feliz y bien posible. .. (mirando a Paulina para confirma-
cion).”

PAULINA: “Exacto.”

MEDIADOR:  “Creo que también te entiendo decir que sabes que Pedro esta
dolido por el divorcio pero que también es muy importante
para ti la independencia y el espacio personal, ges asf?”
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PAULINA: “Si... (piensa en silencio por un momento). Pedro, ti sabes
que no te quise hacer dafio.” (Pausa larga)

MEDIADOR: “Dices que no era tu plan que las cosas se desarrollaran de
esta manera...” (Mirando a Paulina para confirmacion)

PAULINA: “Correcto.” (Pausa, después se dirige a Pedro) “:Quizis se
pueden quedar con tu madre?”

PEDRO: “8i”

Otras estrategias para manejar la ira que surge de procesos cognitivos incluyen nor-
malizar la ira, contar narrativas, hablar sobre diferencias culturales, explicar expectativas,
distraer la atencion de la parte a otro tema, enfocar en un bien universal (por ejemplo,
el bienestar de los niflos en una disputa de divorcio, o el bienestar de la compania en
una disputa laboral), enfocar en el futuro, crear oportunidades para empatia, modelar el
respecto y entendimiento, y cambiar de lugar para entender mejor la perspectiva de la
otra parte. Cuando se maneja la ira, no es la meta reprimir su expresion, sino ayudar a
las partes a controlar la manera que se expresa para que no dafie a ninguna parte ni a su
habilidad de comunicar.

4.4. CAMBIANDO LA CONDUCTA

Cientos de libros sobre cambiar la conducta iracunda llenan las estantetias de las
librerfas desde los mds cientificos a la variedad de autoayuda. El Internet tiene una ofer-
ta parecida de material. También abundan terapias que prometen hacer la vida menos
problematica para personas para cuales el antagonismo llega facilmente. Naturalmente,
algunas son mds fructiferas que otras. Las investigaciones ensefian que las personas pue-
den aprender a manejar su ira en diferentes situaciones, con especificas personas o tipos
de personas, inclusive actividad fisiologica relacionada a la ira, y aprender nuevos habitos
para sobrellevar rasgos (Deffenbacher, Storey, Brandon, Hogg & Hazaleus, 1988). Pero
a veces personas con problemas de ira son ambivalentes con referencia a la terapia y no
asisten, aun que aquellos que asisten demuestran una reduccion significante en las medi-
das de rasgos de ira, e informan que la frecuencia e intensidad de sus ataques iracundos
se reducen (Siddle, Jones, & Awenat, 2003). Novaco (1975), y muchos que han seguido
su camino, han ensefiado que es posible controlar y cambiar conducta iracunda. Usando
un instrumento de inventario psicolégico desarrollado por Novaco, profesionales en una
variedad de campos desde terapia a criminologia a educacién de personas con necesidades
especiales identifican y evaluan propension y rasgos de ira, y a través de Zerapia de inoculacion
de estrés o ferapia cognitiva conductista entrenan a la persona a gestionar de manera efectiva su
conducta, humores, y rasgos iracundos (Beck & Fernandez, 1998).

Humores pueden causar emocién y emocién puede causar humores y rasgos predis-
ponen humores. Personas con un rasgo emocional tienen mas propension a estar en el
humor emocional correspondiente y a sentir la emocién correspondiente (Zizzo, 2000).
Pero humores y percepciones se pueden controlar y manejar, tal como se pueden los ras-
gos o habitos. Algunas personas requieren ser medicadas para alcanzar este control pero
no la mayorfa. Terapia cognitiva conductista usa con éxito las vias cognitivas y las sefiales
fisioldgicas para ayudar a las personas a evitar conducta iracunda destructiva, y estar en
control de como expresan su ira. Percepciones y habitos son factores importantes en la
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modificacién de conducta. Por ejemplo, rumiar y pensar negativamente puede crear humor
iracundo, criar la ira, y se puede parar si se quiere. Rusting et al. (1998), encuentran que
la distraccién puede disminuir un humor iracundo. Encontrar una alternativa y aceptable
razén por la actividad que provoco la ira puede ayudar a la parte enojada a excusar o per-
donar, y a sobrellevar su irritacion sin actuar en ella. Este tipo de pensamiento se puede
incorporar a habitos e incluyen, “habré sido un accidente que €l hiciera eso,” “lo ignoraré
porque sino perderé mi tiempo si me meto en esta pelea y yo soy mas fuerte que eso,” y
“él tendra que ser muy necesitado / dolido / inseguro / estipido / débil / preocupado.”
El truco para la parte enojada es que se dé cuenta de la subida de la excitacion fisica, que
elija no responder de manera irritada, que trabaje para disminuir el estado fisico, y que se
premie los procesos cognitivos por elegir controlar en vez de explotar.

Aunque es mejor si el nicleo de control es interno a la parte, la mediadora también
puede ayudar a controlar la conducta de la parte. Muchos mediadores comentan o imponen
reglas que pueden ayudar a crear un espacio seguro para el didlogo, e imponen limites en
cuanto al tipo de conducta que es aceptable en la mediacién. La mediadora puede controlar
los turnos de las partes y controlar el ritmo de los intercambios. De nuevo, las habilidades
de la escucha activa y de la reformulacién son importantes porque modelan una mejor
forma de expresar la informacién, controlan la escalada del conflicto, y controlan el ritmo
o los turnos al intercalarlos con los comentarios alentadores de la mediadora. Otra de las
herramientas de la mediadora para limitar conducta indeseable es separar a las partes a
sesiones privadas.

Puede ser util dar a las partes informacién sobre la ira y como controlarla. El media-
dor puede ofrecer folletos informativos o hablar con las partes para ayudarles a preparar
para la mediacion. Puede ser provechoso que las partes consideren los temas y conductas
que les provoca la ira y que planifiquen como responder o que hacer si ven que se estin
irritando. A veces es util practicar respuestas que calman a comentarios o situaciones que
potencialmente pueden provocar. Las partes también deben saber que pueden peditle al
mediador un descanso o una sesioén privada. Otras actividades que pueden disminuir la
conducta y el humor iracundo incluyen no argumentar mientras irritado, esperar antes
de responder, no planificar represalias, alejarse uno de la fuente de la irritacion, no gritar
insultar o desahogar de manera hostil, y hablar en un tono suave y bajito, incongruente
con el humor (Siegman & Snow, 1997).

4.5 ESTRATEGIAS PARA LA IRA COMO PATOLOGIA

No todas las partes son candidatos apropiados para la mediacién, ni pueden ser ayuda-
dos a comunicar mejor y resolver su conflicto a lo largo de una mediacién. Puede ser dificil
saber cuando la ira es parte de una enfermedad mental. Factores a considerar incluyen la
historia, comentarios de otras partes o profesionales, la propiedad de la ira, la intensidad
de la demostracién de ira, la habilidad de controlar la ira, y a quién va dirigida a la ira.
Amenazas a lastimar a otros y la expresion fisica de la ira también pueden ser sefiales. Un
caso verdadero sobre una disputa sobre la convivencia y adecuada utilizacion de terreno
metcantil sirve como un ejemplo que reunié muchos de estos factores, los suficientes para
poner fin rapidamente la mediacion:

El caso fue derivado a la mediacion por el juzgado, y el funcionario que lo derivd
escribié una nota que peg6 a la portada del archivo para advertir al coordinador de los
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casos de mediacion diciendo que una de las partes era “bastante hostil.” Fue dificil citar
(programar) a las partes para la mediacién. Mientras la parte enojada esperaba para entrar
en la sala de la mediacion, la mediadora vio que una trabajadora de la plantilla tuvo que
abrirse paso poco a poco alrededor de la parte en el pasillo porque no se quitaba del medio
para dejarla pasar.

Enfadado que tenfa que cambiar sus actividades de 20 aflos debido a sus nuevos vecinos,
la parte enojada gruiié desde el principio de la sesion, quejandose de todo desde tener
que estar alli, a la calidad de los asientos, y hasta de la hora que se programé la mediacion,
aunque se habfa programado segun su preferencia. De vez en cuando, apenas audible, se
volvia a su socio y hacfa comentarios con palabras vulgares. En voz alta hacfa comentarios
hostiles sobre las nuevas carreteras que se estaban construyendo y las nuevas sefiales de s7gp
que ahora le requerfa parar cuando antes no tenfa que hacerlo. Dijo, “Estoy acostumbrado
a hacer lo que me da la gana alli, y eso incluye correr por el camino con el coche a 120.”
(El camino era uno pequefio en mal estado, de tierra y de sélo una via.)

En un punto, mir6 a la otra parte y de manera calmada y deliberada dijo, “Bien, claro,
esa es una idea buena que acabas de proponer...” Sorprendido, la otra parte entonces
alegremente le pregunto, “{Ay, que bien! ;Entonces estas diciendo que esta bien si la
proxima vez simplemente me acerco y llamo en tu puerta cuando hay un problema?” La
parte enojada entonces se puso de pies y de manera maligna rugié en las caras de la otra
parte. “Si, y cuando yo abra la puerta y te vea alli voy a tener mi escopeta en la mano y
te voy a llenar de balas, os voy a matar, cabrones, hijos de p---, rezar que nunca os coja
en mi terreno...” la mediadora se puso de pies en cuanto empezaron a salir las palabras
iracundas y dijo “Vamos a tomar un descanso” a la vez que acompafé a la parte de fuera
de la sala. Mientras que la parte iracunda dejaba el cuarto unos pasos delante de la media-
dora la mediadora sefal6 a la otra parte que daba la mediacién por terminada pero que
ella volveria.

Ellos entendieron y asintieron con las cabezas. L.a mediadora entonces clausuré la
mediacion, hablando primero en privado con la parte iracunda para calmar su ira, espe-
cialmente su estado fisico de excitacion.

Silos detalles del caso hubiesen sido diferentes, puede que la mediadora no hubiese
dado por terminada la mediacién. Ira intensa, exasperacion, y hasta amenazas pueden ser
un componente normal de las “peleas” en la mediacion. Sin embargo, en este caso, la parte
era demasiado hostil, inapropiada, y amenazadora. Habia una historia de ira y hostilidad
tal como contaron las otras partes y se puso en evidencia por la nota de funcionario del
tribunal que noté que la parte era “bastante hostil.” Su ira parecia general y difusa, diri-
giéndose hasta a la trabajadora de plantilla que intentaba pasar por su lado en el corredor.
Especialmente decisivo era la amenaza (aunque no tuviese intencién de cumplirla), y el
nivel de de hostilidad. La mediadora considera el escenario completo cuando determina
si la mediacién es un proceso adecuado dado la presencia de la parte enojada.

No es util reflexionar si una persona tiene una personalidad limite u otro desorden
psicolégico. Estos son diagnésticos complejos y dificiles de hacer hasta para los profesio-
nales. Basta con usar estrategias que puedan funcionar con ellos, tal como limites firmes,
reglas claras, y no enfrentarse con la parte. La mediadora evalia la calidad y cantidad de
ira y determina si debe continuar la mediacion. Estrategias utiles incluyen no enfrentarse
con la parte ni entrar en argumentos con ella. La mediadora debe reconocer lo que dice
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la parte, tal como con cualquier otra parte, reformulando para destacar los intereses y
las preocupaciones subyacentes de la parte. Debe imponer normas para conducta y no
abandonarlas, marcando limites y consecuencias. Si una parte es volatil la mediadora debe
de poner fin a la mediacién, alejandose ella misma y a las otras partes de posible dafio.
La mediadora puede entretener a la parte iracunda mientras que las otras partes se van
primero y se alejan del lugar.

La mediadora debe incorporar en su entendimiento de la ira la expresién de la misma
como sintoma de enfermedad mental. Las intervenciones y las actividades inmediatas de la
mediadora pueden ser las mismas que para la ira no basada en enfermedad mental, y algo
mas. Sin embargo la mediadora debe de tomar pasos para protegerse a ella misma y a las
otras partes en la mediacion estableciendo limites firmes en cuanto a conducta aceptable.
Algunos casos y algunas partes no deben estar en la mediacién

5. CONCLUSION

La ira es un proceso emotivo que todavia no se entiende completamente. Sin embatgo,
sabemos que es de naturaleza fisioldgica y cognitiva, y también puede set afectada por
conducta. L.a mediadora puede usar una variedad de estrategias y técnicas para abordar
los componentes de la ira, previniendo su escalada y facilitando su expresion sana. Estas
intervenciones tienen un efecto calmante o profilactico en los aspectos fisiolégicos de la
ira, y facilitan informacién y entendimiento para influir en los procesos cognitivos de la
parte. Algunas partes pueden beneficiarse de informacién o entrenamiento que les ayuda
a cambiar su conducta para manejar su ira o sus rasgos de ira. Alguna ira es patologica
en su naturaleza y debe ser derivada a otros procesos, o por lo menos no ser atendida en
la mediacién.
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