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Resumen 

El objeƟvo de esta invesƟgación es analizar la influencia de los perfiles, conducta y sesgos 

inconscientes de los/las usuarios/as y mediadores/as en la primera fase o fase preliminar de 

los procesos de mediación y como pueden llegar a determinar el resultado de la relación 

mediador/a y parƟcipantes, permiƟendo idenƟficar los posibles patrones de conducta de 

los/las usuarios/as, la existencia de sesgos inconscientes en el mediador/ra y partes 

intervinientes del conflicto.  

Aparte de analizar la existencia o no de la vulneración de principios formadores del proceso 

de mediación, como, por ejemplo: La Neutralidad y La Imparcialidad por patrones de 

conducta y sesgos implícitos o inconscientes, permite de igual forma plantear posibles 

técnicas generales de abordaje en los procedimientos de la mediación ante la influencia de 

los perfiles, conductas y sesgos inconscientes de los usuarios/as y los mediadores/as en 

Chile. Para esta invesƟgación se uƟlizó una metodología cualitaƟva descripƟva básica, con 

fuentes primarias y secundarias. Los resultados teóricos indican primero que existe un gran 

desconocimiento personal de sobre los sesgos inconscientes que forman parte del proceso 

cogniƟvo, de forma tal que este desconocimiento puede ser aplicado al binomio 

mediador/a-usuario/a, los cuales, pueden influir negaƟvamente en los perfiles y conductas 

de los/las usuarios/as en la fase preliminar de la mediación, y que se pueden atribuir por lo 

general a la poca educación y desconocimiento del proceso de mediación; al poder 

económico de una de la partes intervinientes, que de modo accesorio influye en la conducta 

agresiva y de agresividad en desmedro de la otra parte quien manifiesta una conducta o 

personalidad sumisa. En segundo lugar, los/as mediadores/as no pueden estar ajenos a esta 

realidad, pudiendo tener incorporado en su pensar sesgos preconcebidos o implícitos con 

relación a la forma de vesƟr, Ɵpo de corte de pelo, olor corporal, forma de hablar, color de 

piel, educación, género entre otros.  

Lo anteriormente expuesto permite analizar los principales sesgos implícitos estudiados por 

un gran número de invesƟgadores, tales como: Bargh, J. (1996),  Chaiken, S. (1993), Dovidio, 

J. (1997), SchueƩe, R (1995), Banaji, M. (1996), Chen, M. (1997), Levy, S. (1998); quienes de 

acuerdo a diferentes dimensiones como AcƟtudes, Creencias, Formación de Impresiones, 



Percepción de Personas, Auto Percepción los clasifican en: a) Sesgos de afinidad o 

semejanza, b) Sesgos de primera impresión, c) Sesgo efecto halo, d) Sesgo efecto cuerno, y 

e) Sesgo de énfasis negaƟvo. Asimismo, se presentan posibles técnicas de abordaje de 

dichos perfiles, conductas y sesgos inconscientes, que permiƟrían al mediador/a agregar a 

una herramienta más a sus relaciones coƟdianas, tanto la esfera laboral como personal 

previniendo la vulneración en algún grado de los  principios fundamentales de la mediación.  

 

Palabras claves: perfil usuarios/as mediación, conducta usuarios/as mediación, sesgos 

mediador/a.  

 

Abstract 

The objecƟve of this research is to analyze the influence of the profiles, behavior and 

unconscious biases of the users and mediators in the first phase or preliminary phase of the 

mediaƟon processes and how they can determine the result of the mediaƟon. relaƟonship 

between mediator and parƟcipants, allowing the idenƟficaƟon of possible behavioral 

paƩerns of users, the existence of unconscious biases in the mediator and parƟes involved 

in the conflict. 

Apart from analyzing the existence or not of the violaƟon of principles that form the 

mediaƟon process, such as, for example: Neutrality and ImparƟality due to behavioral 

paƩerns and implicit or unconscious biases, it also allows us to propose possible general 

approach techniques in the mediaƟon procedures in the face of the influence of the profiles, 

behaviors and unconscious biases of users and mediators in Chile. For this research, a basic 

descripƟve qualitaƟve methodology was used, with primary and secondary sources. The 

theoreƟcal results first indicate that there is a great personal lack of knowledge about the 

unconscious biases that are part of the cogniƟve process, such that this lack of knowledge 

can be applied to the mediator-user binomial, which can negaƟvely influence the results. 

profiles and behaviors of the users in the preliminary phase of mediaƟon, and which can 



generally be aƩributed to liƩle educaƟon and lack of knowledge of the mediaƟon process; 

to the economic power of one of the intervening parƟes, which in an accessory way 

influences aggressive and aggressive behavior to the detriment of the other party who 

manifests submissive behavior or personality. Secondly, mediators cannot be oblivious to 

this reality and may have preconceived or implicit biases incorporated into their thinking in 

relaƟon to the way they dress, type of haircut, body odor, way of speaking, color. skin, 

educaƟon, gender among others. 

The above allows us to analyze the main implicit biases studied by a large number of 

researchers, such as: Bargh, J. (1996), Chaiken, S. (1993), Dovidio, J. (1997), SchueƩe, R 

(1995) , Banaji, M. (1996), Chen, M. (1997), Levy, S. (1998); who, according to different 

dimensions such as Aƫtudes, Beliefs, FormaƟon of Impressions, PercepƟon of People, Self-

PercepƟon, classify them into: a) Affinity or similarity biases, b) First impression biases, c) 

Halo effect bias, d) Effect bias horn, and e) NegaƟve emphasis bias. Likewise, possible 

techniques for addressing these profiles, behaviors and unconscious biases are presented, 

which would allow the mediator to add another tool to their daily relaƟonships, both the 

work and personal spheres, prevenƟng violaƟon to some degree of the fundamental 

principles of mediaƟon. 

 

Keywords: mediaƟon user profile, mediaƟon user behavior, mediator biases. 

  



Introducción 

 

Este trabajo de invesƟgación nace de la necesidad de poder determinar si los perfiles 

y conductas – personalidad - de los/las usuarios/as y mediadores/as influyen en el primer 

contacto, fase o etapa del proceso de mediación como mecanismo de solución de conflictos 

independiente de la materia llamada a mediar.  

Para ello se hace necesario conocer lo que se define como relaciones humanas o 

relaciones interpersonales, su clasificación o agrupación (Hera, 1983), lo que permiƟrá 

conocer la relación interpersonal laboral y por conveniencia (Diez, 2023), siendo esta úlƟma 

relación de conveniencia cuya relación de ser son el interés o la necesidad de obtener algún 

beneficio tangible o intangible de otra persona, sin un vínculo emocional o afecƟvo real. 

Estas relaciones pueden incluir la compra-venta de bienes o servicios, la asociación en 

proyectos económicos o políƟcos, o el intercambio de favores o información, también 

pueden ser posiƟvas o negaƟvas (Díez,2023). Este Ɵpo de relación interpersonal permite 

abordar la interacción  mediador/a y partes intervinientes en el proceso de mediación el  

que, según Álvarez (1983), seria parte de las relaciones interpersonales secundarias. 

De acuerdo con Álvarez (1983), las relaciones secundarias son vínculos en los que no 

intervienen las emociones afecƟvas, sino que los une una relación de conveniencia o de 

uƟlidad. Desde esta dimensión podemos idenƟficar que toda relación interpersonal puede 

tener conflictos, que pueden ser posiƟvos o negaƟvos en su resultado, dependiendo de la 

visión o expectaƟva que tengan las partes parƟcipantes en el conflicto (Hera, 1983). 

 Respecto a lo que define el Diccionario de la Real Lengua Española (RAE) como 

Conflicto para efectos de esta invesƟgación nos quedaremos con la cuarta y quinta 

excepción porque nos permite más libertad gramaƟcal, esto es: 

4. m. Problema, cuesƟón, materia de discusión. Conflicto de competencia, de jurisdicción. 

(Diccionario…, 2024). 



5. m. Psicol. Coexistencia de tendencias contradictorias en el individuo, capaces de generar 

angusƟa y trastornos neuróƟcos. (Diccionario…, 2024). 

A parte de las definiciones anteriormente mencionadas, existen en Psicología 

deferentes definiciones de conflicto, dependiendo de la teoría y enfoques que sus autores 

uƟlicen, a modo de ejemplo; Sigmund Freud con su enfoque del Psicoanálisis; Morton 

Deutsch y su Teoría del Conflicto Social, definiciones como estas y otras las analizaremos 

brevemente en esta invesƟgación. 

Respecto a las relaciones interpersonales, existen relaciones que tendrán efectos 

jurídicos entre los que son parte del conflicto, Abel, (1982); Adler, (1993); que pueden 

generar frustraciones y la indefensión de los derechos reclamados dando paso a la conducta 

de agresión (Dollard et al., , 1939) o agresividad (Berkowitz, 1996). 

De lo anterior, se hace necesario definir brevemente que se enƟende por conducta: 

Según el Diccionario de la Real Lengua Española define como conducta en su 

primera, y octava acepción:   

1. f. Manera con que las personas se comportan en su vida y acciones. 

Sin.: comportamiento, proceder, actuación, hábito, costumbre. (Diccionario…, 

2024). 

8. f. Psicol. Conjunto de las acciones con que un ser vivo responde a una situación. 

(Diccionario…, 2024). 

Bandura, (1973) en su Teoría Social CogniƟva plantea que la conducta está 

recíprocamente determinada por la interacción de factores ambientales, personales y 

conductuales. Entre los factores cogniƟvos, juegan un papel central los procesos vicarios, la 

autorregulación y la autorreflexión.. Podemos agregar que Bandura se encuentra 

fuertemente influenciado por el arơculo "A Theory of Social Comparison Processes" de 

FesƟnger,(1954) que es fundamental en la psicología social y aborda cómo y por qué las 

personas se comparan con los demás. Tema que se desarrollará más adelante. 



Finalmente, se llega a lo que origina este estudio, esto es, lo que se enƟende por 

perfil y sus componentes como también lo que la psicología define por sesgo implícitos o 

unconscious bias para desarrollar nuestra invesƟgación que pretende analizar, idenƟficar y 

entender la influencia de los perfiles de los usuarios/as y de los mediadores/as en la fase 

preliminar de un proceso de mediación y en su resultado. 

De acuerdo con lo previamente planteado será necesario analizar los disƟntos 

perfiles y conducta de los usuarios/as en los diferentes procesos de mediación los cuales 

generan un estereoƟpo de aquellos que recurren a ella, al mismo Ɵempo la materia mediada 

(familia, comercio, tributaria, laboral, comunitaria, interculturalidad, salud, socioambiental, 

educación, y otras), llevará al mediador a estar en contacto con un determinado perfil de 

usuario. Por regla general el perfil de un usuario estará determinado por rasgos İsicos 

predominantes tales como edad, raza, color de piel, altura, sexo, capacidad İsica, entre 

otros y luego por elementos sociales tales como situación económica, educación, cultura, 

nacionalidad, estado civil, domicilio, etc. Así mismo, la invesƟgación teórica permiƟrá 

conocer los diferentes Ɵpos o clasificaciones de sesgos implícitos o inconscientes que el ser 

humano presenta y desconoce, pudiendo asociarlos a la fase preliminar de la mediación, 

idenƟficar o establecer ciertas técnicas de abordaje como herramientas en la formación 

profesional y personal del mediador/a. 

 

 

 

 

 

 

 

 



Planteamiento del problema:  

Analizar cómo  los perfiles y la conducta del usuario (agresión, agresividad o evasión, 

entre otras), en los procesos de mediación, indisƟntamente la materia a mediar, tendrán un 

grado de influencia en la fase preliminar del proceso de mediación y en los resultados que 

se obtengan de esta interacción.  

Siendo así, la agresión, agresividad o evasión y cualquier otra conducta provoca una 

predisposición al conflicto con resultados negaƟvos para una o ambas partes parƟcipantes 

en la primera fase preliminar del proceso de mediación. 

  Los sesgos implícitos que cualquiera de las partes del proceso de mediación 

pudiesen tener generan una predisposición que carga la balanza de un lado para el otro, 

pasando a llevar principios fundamentales de la mediación como la neutralidad e 

imparcialidad. 

 A parƟr de estos antecedentes es que surgen las siguientes preguntas de 

invesƟgación que originan este estudio. 

¿Cómo los perfiles y conductas y sesgos implícitos de mediadores/as y usuarios/as influyen 

efecƟvamente en la fase preliminar del proceso de mediación? 

¿Puede la conducta agresiva ser determinante en el resultado del proceso de mediación? 

 

 

 

 

 

 

 



Hipótesis 

Pueden  influir los perfiles y conductas de los usuarios en la relación entre mediador/a y los 

parƟcipantes en la primera fase o fase preliminar en los procesos de mediación;   

La influencia de la conducta y/o perfil, genera la agresión o agresividad de las partes en el 

proceso de mediación. 

Los sesgos implícitos determinaran el resultado del proceso de mediación independiente de 

la materia llamada a mediar. 

ObjeƟvo General: Determinar si la influencia de los perfiles y conductas de los usuarios/as 

y mediadores/as en la primera fase o fase preliminar del proceso de mediación afectan el 

proceso y resultado de la mediación. 

ObjeƟvos Específicos:  

1. Comprender y analizar la conducta agresiva y de agresión de los/las usuarios/as en 

la interacción con el mediador/a, y su influencia  en los efectos de la mediación. 

2. IdenƟficar posibles sesgos inconscientes según la personalidad y perfil de los /as 

usuarios/as y mediadoras/es en el proceso de mediación. 

4.  Plantear posibles técnicas de abordaje en la influencia de los perfiles y sesgos de 

los/as usuarios/as y mediadores/as en la primera fase de la mediación.  

 

 

 

 

 

 

 



Metodología 

La metodología a uƟlizar en la invesƟgación teórica será de un enfoque de corte 

cualitaƟvo, ya que se pretende dilucidar la afectación de los perfiles, conductas o 

personalidades de los usuarios en el proceso de medicación, todo directamente relacionado 

con la  subjeƟvidad de las personas involucradas. Esto en concordancia con lo señalado por 

Miles y Huberman (1994) “… que, al haber privilegiado el método experimental y sus 

derivados como las únicas alternaƟvas de producción de conocimiento cienơfico en la 

Psicología, y las Ciencias Humanas en general,…. esas caracterísƟcas específicas de la 

realidad humana, es decir, Ɵene senƟdo esƟmar la vigencia cienơfica de las alternaƟvas de 

invesƟgación cualitaƟva”. Miles y Huberman, citado  por Pérez, 2001, p. XX). Por otra parte, 

la invesƟgación cualitaƟva no se centra en números ni estadísƟcas como el enfoque 

cuanƟtaƟvo, no siendo únicamente esta diferencia entre una y otra ya que, también se debe 

considerar el Ɵpo de intencionalidad y realidad que la invesƟgación desea abordar.  En 

cuanto a la intencionalidad, los enfoques de corte cuanƟtaƟvo se centran en la explicación 

y la predicción de una realidad considerada en sus aspectos más universales y vista desde 

una perspecƟva externa (objeƟva), mientras que los de orden cualitaƟvo se centran en la 

comprensión de una realidad considerada desde sus aspectos parƟculares como fruto de un 

proceso histórico de construcción y vista a parƟr de la lógica y el senƟr de sus protagonistas, 

es decir desde una perspecƟva interna (subjeƟva) (Pérez, 2001). Cabe señalar que el 

enfoque cualitaƟvo está relacionado directamente con la problemáƟca sustanƟva.  Se 

enƟende por problemáƟca sustanƟva aquella que emerge del análisis concreto de un sector 

de la realidad social o cultural tal cual ella se manifiesta en la prácƟca y por problemáƟca 

formal a aquella que se origina a parƟr de conceptualizaciones previas realizadas desde 

alguna de las disciplinas ocupadas del estudio de lo humano. En tal senƟdo, la selección de 

los tópicos de invesƟgación y la conceptualización de estos para una invesƟgación cualitaƟva 

se hace a través del contacto directo con una manifestación concreta de una realidad 

humana, social o cultural (Quintana y Montgomery, 2006). 

 



Relevancia:  

Este trabajo de invesƟgación permiƟrá a los mediadores/as y a quienes parƟcipen en un 

proceso de mediación a comprender las reglas de conductas socialmente permiƟdas, 

además, sugerirá y entregará ciertas herramientas y posibles técnicas para conocer y tratar 

los sesgos inconscientes que podrían estar presentes en la fase preliminar del proceso de 

mediación, permiƟendo así un crecimiento desde lo personal, y generando la curiosidad por 

invesƟgar y saber más del tema teórico planteado en esta invesƟgación. 

. 

Marco Teórico:  

Las relaciones humanas son el arte de llevarse bien con los demás. Todo acto en el 

que intervengan dos o más personas, se establece una interacción denominada relaciones 

humanas (Hera, 1983). De esta interacción se desprenden que las relaciones humanas 

pueden clasificarse de acuerdo con las expectaƟvas y resultados de quienes interactúan en 

ella, pudiendo ser: posiƟvas – llevarse bien con los demás - y negaƟvas – llevarse mal con 

los demás - que sería el antónimo por excelencia.  

Las relaciones humanas también se pueden agrupar en relaciones primarias y 

relaciones secundarias; ya que de la misma interacción nace su importancia para el 

desarrollo de la sociedad, su organización y crecimiento. Las relaciones primarias son los 

vínculos ínƟmos o cercanos del individuo, en los que no hay un interés o una necesidad 

previa que haya dado lugar a esa relación, sino que los une el amor, el afecto o el aprecio 

por su calidad humana. Por ejemplo, las relaciones amorosas, las familiares o las amistades. 

Las relaciones secundarias son vínculos en los que no intervienen las emociones afecƟvas, 

sino que los une una relación de conveniencia o de uƟlidad. Por ejemplo, la relación entre 

un gerente y un empleado, un maestro y un alumno, un doctor y un paciente, un usuario y 

un mediador - lo agregado y subrayado es nuestro (Álvarez, 1983). 

También las relaciones interpersonales o humanas se pueden subdividir, según Diez 

(2023) en: 



a) Familiares: Se dan entre personas que comparten vínculos de parentesco, por 

regla general, son muy cercanas y afectuosas, o distantes y conflicƟvas, 

dependiendo de la dinámica familiar y las circunstancias individuales de cada 

persona. Puede influir en la idenƟdad, autoesƟma, bienestar emocional y  

desarrollo personal, especialmente en la infancia. 

b) De pareja: Relaciones ínƟmas y afecƟvas entre dos personas que comparten una 

atracción románƟca y/o sexual. Están basadas en la confianza, la comunicación, 

el respeto mutuo y la saƟsfacción emocional y sexual de ambos miembros. 

c) Amistad: Tienen su origen la afinidad, la camaradería y el apoyo emocional entre 

dos o más personas que no Ɵenen un vínculo familiar ni románƟco. Estas 

relaciones pueden surgir en diferentes contextos, como el trabajo, la escuela, los 

hobbies o la vecindad, y son muy valiosas para el bienestar emocional y la 

integración social de las personas. Se basan en la reciprocidad, la confianza y la 

diversión comparƟda. 

d) Laborales: Son las relaciones entre personas que trabajan juntas en un mismo 

entorno laboral, ya sea en una empresa, una organización o un equipo de trabajo. 

Varían en su grado de cercanía y colaboración, dependiendo de la jerarquía, las 

funciones y las metas comparƟdas por los trabajadores. Se fundamentan en la 

eficacia, la producƟvidad y el profesionalismo, aunque también pueden incluir 

aspectos sociales y emocionales.  

e) Conveniencia: Su razón de ser son el interés o la necesidad de obtener algún 

beneficio tangible o intangible de otra persona, sin un vínculo emocional o 

afecƟvo real. Las relaciones por conveniencia así llamadas portan cierta 

connotación negaƟva, ya que se basan en la uƟlidad y la conveniencia mutua (o 

unilateral), y son menos duraderas y saƟsfactorias que otras formas de relación 

interpersonal. 

Es desde las relaciones secundarias donde se encuentran  anidadas las relaciones 

interpersonales laborales y por conveniencia, las cuales serán parte fundamental de este 

estudio, entendiendo que el ser humano es un ser esencialmente social, que necesita 



desarrollar una conducta socialmente aceptable para interactuar con otras personas para 

poder sobrevivir, desarrollarse, cubrir sus necesidades afecƟvas, económicas, y hacer 

perdurar la especie humana (Basso, 2001, p. 33). 

El Diccionario de la Real Lengua Española define como conflicto en tercera, cuarta y quinta 

acepción:  

3. m. Apuro, situación desgraciada y de diİcil salida. 

Sin.: problema, dificultad, apuro, aprieto, compromiso, ahogo, brete1. 

4. m. Problema, cuesƟón, materia de discusión. Conflicto de competencia, de jurisdicción. 

(Diccionario…, 2024). 

5. m. Psicol. Coexistencia de tendencias contradictorias en el individuo, capaces de generar 

angusƟa y trastornos neuróƟcos. 

El conflicto visto desde la psicología Ɵene diferentes definiciones dependiendo de la teoría 

y enfoques que sus autores usen, dentro de estos autores podemos mencionar a ; Sigmund 

Freud con su enfoque del Psicoanálisis; es conocido por su teoría del conflicto intrapsíquico, 

que sosƟene que el conflicto surge de la lucha entre los deseos inconscientes, las normas 

sociales y las fuerzas internas. Según Freud, el conflicto interno se produce entre el ello 

(impulsos insƟnƟvos), el yo (la parte racional y consciente) y el superyó (las normas y moral 

internalizadas). Estos conflictos pueden manifestarse en síntomas neuróƟcos y 

comportamientos disfuncionales (Freud, 1911).  Deusch (1973), en su Teoría del Conflicto 

Social, explora cómo los conflictos surgen en situaciones de interdependencia y 

competencia, y cómo las diferentes formas de conflicto (como los conflictos distribuƟvos y 

los conflictos integraƟvos) pueden influir en la cooperación y la resolución de conflictos. 

Rogers (1961) abordó el conflicto desde una perspecƟva humanista y centrada en la 

persona.  este autor postula que el conflicto surge cuando existe una incongruencia entre el 

yo real (cómo una persona se ve a sí misma) y el yo ideal (cómo una persona quisiera ser). 

Esta discrepancia puede llevar a una disconformidad emocional y a la necesidad de ajustar 

la autoimagen para lograr una mayor congruencia. Bowlby desarrolló la Teoría del Apego, 



quien aborda el conflicto en términos de la relación entre los niños y sus cuidadores. El 

conflicto en este contexto puede surgir de las ansiedades y temores relacionados con la 

seguridad y la estabilidad en las relaciones de apego, afectando el desarrollo emocional y 

social del niño. Bowlby, (1979). 

Dentro de estas relaciones interpersonales en general existen situaciones de 

conflicto con efecto jurídico y no jurídico (Abel, 1982; Adler, 1993; Blanco, 2004); Macho, 

2014),  tales como:  separación o divorcio de los cónyuges - lo que genera en caso de exisƟr 

hijos - otros conflictos como Pensión de Alimentos, Relación Directa y Regular, Herencias 

(testadas y no testadas), Comerciales y laborales, Comunitarios (medial, aseo, etc.), PolíƟcos 

y religiosos., Etc., que pueden tener efectos negaƟvos en las pretensiones individuales o 

colecƟvas generando frustraciones y la indefensión de los derechos reclamados dando paso 

a la agresión (Dollard et al., , 1939) o agresividad (Berkowitz, 1996).  

En el caso de la conducta el Diccionario de la Real Lengua Española define como 

conducta en su primera, y octava acepción:   

1. f. Manera con que las personas se comportan en su vida y acciones. 

Sin.: comportamiento, proceder, actuación, hábito, costumbre. 

8. f. Psicol. Conjunto de las acciones con que un ser vivo responde a una situación. 

Para Bandura en su Teoría Social CogniƟva plantea que la conducta está 

recíprocamente determinada por la interacción de factores ambientales, personales y 

conductuales. Entre los factores cogniƟvos, juegan un papel central los procesos vicarios, la 

autorregulación y la autorreflexión. Bandura, (1973). Desde que Albert Bandura postuló 

“Self-efficacy: The exercise of control” en 1977, junto a su teoría cogniƟva social, el 

constructo autoeficacia ha tomado relevancia en varios ámbitos de la invesƟgación social, 

médica y educaƟva. Esto se explica por el carácter predicƟvo que posee con relación al 

comportamiento de los seres humanos frente a diferentes tareas, tratamientos o conductas 

a las que este deba enfrentarse (Jácquez y Macías, 2013). Según esto, un alto senƟdo de 

autoeficacia percibida permiƟrá un alto nivel de logro y éxito en nuestras metas, tareas o 



desaİos. Pero un senƟdo de autoeficacia se presenta como un predictor claro de fracaso 

frente a los desaİos y un generador de altos niveles de ansiedad (Jácquez y Macías, 2013). 

En todo caso Bandura, se encuentra fuertemente influenciado por "A Theory of 

Social Comparison Processes" de Leon FesƟnger que es fundamental en la psicología social 

y aborda cómo y por qué las personas se comparan con los demás. FesƟnger introdujo la 

Teoría de la Comparación Social, la cual sosƟene que las personas Ɵenen una necesidad 

innata de evaluar sus propias opiniones y habilidades. Para hacerlo, recurren a la 

comparación con los demás. Esta teoría también explora cómo las comparaciones sociales 

afectan las dinámicas grupales y las percepciones de normas sociales. Puede influir en la 

conformidad y en el ajuste de creencias y comportamientos según las normas del grupo. La 

influencia de FesƟnger también la podemos ver reflejada en los trabajos e invesƟgaciones 

de John Turner que desarrolló la teoría de la idenƟdad social, que expande las ideas de 

FesƟnger al enfocar cómo la idenƟdad de grupo influye en la autoevaluación y la 

comparación social. 

Leonard Berkowitz (1996) en su Teoría de la Agresión invesƟgó cómo las 

comparaciones sociales pueden influir en la conducta agresiva, basándose en las ideas sobre 

cómo las percepciones de injusƟcia y desigualdad pueden desencadenar agresión; Susan 

Fiske y Taylor (2013)  han explorado cómo las percepciones sociales y las comparaciones 

impactan la forma en que los individuos enƟenden e interpretan las interacciones sociales 

(Teoría de la Cognición Social). 

Es bajo esta mirada del conflicto interpersonal y la conducta derivada de estos, es 

que, a través de la búsqueda de la resolución de conflictos, se han implementado, variadas 

herramientas o Métodos AlternaƟvos de Solución de Conflictos (M.A.S.C.) no adversariales 

que permitan a las partes la solución del conflicto que les afecta. Los M.A.S.C. han sido 

implementados para diferentes áreas de la vida diaria, familiar y social-económica, como, 

por ejemplo,  la conciliación en el ámbito judicial; el arbitraje, y la mediación donde se busca 

que el conflicto sea solucionado a través de un acuerdo mutuo, voluntario y duradero en el 

Ɵempo por las partes afectadas.  



Dentro de los M.A.S.C. podemos encontrar la mediación familiar donde materias 

como alimentos, cuidado personal y régimen de relación directa y regular entre otras, 

toman gran relevancia en la legislación chilena, estableciéndose como medida previa y 

obligatoria (Revista de mediación, 2016) para las partes en conflicto la mediación antes de 

poner en movimiento el aparato judicial (Arơculos 103 al 107 Ley N° 19.968 que crea los de 

Tribunales de Familia).  

Este mecanismo de resolución de conflictos , M.A.S.C. de mediación familiar 

establece un proceso y procedimiento basado en principios fundamentales tales como: la 

voluntariedad, imparcialidad, neutralidad, confidencialidad, buena fe,  profesionalidad del 

mediador, la flexibilidad del proceso y el carácter personalísimo del mismo (García  et al., , 

2010). Además, se debe agregar - como comento la Dra., Isabel González (año) el constante 

e infaltable respeto entre las partes intervinientes durante cada una de las etapas del 

proceso de mediación.  

Es necesario mencionar a Marơn, (2011), págs. 17-21) quien no pasa por alto la 

necesidad de concretar que la mediación no es una terapia: la mediación se centra en el 

presente y en el futuro, no en el pasado. “Su meta no es el alcance de una transformación 

cogniƟva, conductual ni afecƟva, aunque es cierto que la mediación produce resultados 

terapéuƟcos ya que al promover la parƟcipación de todas las partes en la búsqueda de 

acuerdos reestablece la comunicación entre ambas, sin olvidar que el mediador ha de estar 

atento a las respuestas emocionales que el propio proceso mediador va provocando”. 

En el mismo orden de ideas, el procedimiento de la mediación familiar está distribuido 

en diferentes etapas o fases claramente definidas por diferentes autores y publicaciones. 

Para este trabajo de invesƟgación se uƟlizarán las fases definidas por Muñoz, (2010), quien 

establece una fase premediación que será clave en este trabajo, la cual a su vez se subdivide 

en:  

1. Como llegan los casos: donde se idenƟfican tres posibles formas: 



 a) Ambas partes han hablado y acordado la necesidad de recurrir a una mediación que 

les ayude a desbloquear la situación. Esta es la situación ideal, parƟmos de un acuerdo 

gestado por las partes y del reconocimiento de bloqueo de la situación.  

b) Derivación de un profesional o de otros servicios de la comunidad. En este caso es 

importante valorar qué expectaƟvas Ɵenen las partes, qué conocen sobre la mediación o 

qué se les ha explicado.  

c) Una de las partes de “motu propio” acude a solicitar ayuda, y las otras partes no saben 

nada. El equipo mediador podrá ponerse en contacto con las otras partes implicadas y 

ofrecer el servicio. En este caso, es presumible que los otros protagonistas del conflicto se 

muestren inicialmente reƟcentes. El primer contacto será especialmente importante para 

conseguir su parƟcipación (lo subrayado es nuestro).  

2. Reunión Individual; donde señalan que “Previo al proceso “formal” de la mediación, 

proponen realizar una reunión individual con cada una de las partes, no obstante, como 

veremos más adelante, no todas las escuelas de mediación comparten este paso previo. Los 

objeƟvos con los que se realiza esta reunión individual según lo señalado por Muñoz son 

varios:  

1) EsƟmar si la mediación es la herramienta más apropiada para el caso.  

2) Explicar bien el proceso y clarificar dudas y miedos que, en una primera reunión 

conjunta, en función del grado de hosƟlidad, desconfianza, dudas o miedos, no 

emergerían (lo subrayado es nuestro). 

3) Crear un espacio de deshago emocional para que en la reunión conjunta se pueda 

dialogar con mayor facilidad.  

4) Generar lazos de confianza con la persona mediadora teniendo cuidado de no perder 

la “neutralidad”.  

5) Valorar si se puede iniciar el proceso de forma conjunta o bien inicialmente resulta 

más recomendable realizarlo por separado e ir creando paulaƟnamente las 

condiciones para propiciar el encuentro entre las partes. Esta Ɵpología se denomina 

mediación por caucus, modalidad de intervención consistente en llevar a cabo el 



proceso de mediación mediante reuniones individuales con las personas 

parƟcipantes.” 

Para nuestro trabajo de invesƟgación es esta fase previa es de vital importancia ya que 

según lo plantea Muñoz (2010): “El primer contacto será especialmente importante para 

conseguir su parƟcipación” (p.6), y menciona que “Explicar bien el proceso y clarificar dudas 

y miedos que, en una primera reunión conjunta, en función del grado de hosƟlidad, 

desconfianza, dudas o miedos, no emergerían” (Muñoz, 2010, p.6) 

En cuanto al actuar del mediador/a y de quienes sean parte en la premediación, su 

actuar puede verse influenciado por prejuicios o sesgos inconscientes sobre los/as 

usuarios/as, se así como el Código de ÉƟca del Colegio de Mediadores de Chile, (2020) en 

su Preámbulo señala: “Siendo la mediación una disciplina cuya prácƟca pone a los 

profesionales directamente en relación con las personas, es condición ineludible que todo 

acto profesional deba realizarse de forma tal que no lesione la dignidad, la libertad ni la 

integridad de las personas, en tanto derechos fundamentales que emanan de la naturaleza 

humana…” (p.4). En concordancia con lo anteriormente expresado el arơculo 2 de dicho 

código señala que “….no discriminar en razón de las diferencias individuales, culturales, de 

género, etnia, religión, ideología, orientación sexual, condición socioeconómica o 

cualesquiera otras de las personas con quienes le corresponda interactuar 

profesionalmente” (p.4). Por otro lado, el arơculo 9 inciso tercero del mismo cuerpo éƟco 

señala: “….procurará abstenerse de emiƟr juicios de valor sobre las partes, sus relatos, 

conductas y opiniones….” (p.4).(lo subrayado es nuestro). 

En consecuencia, el Código de ÉƟca del Colegio de Mediadores de Chile recoge y acepta 

la existencia de estereoƟpos y sesgos implícitos en las personas, especialmente en los 

mediadores. 

Los estereoƟpos y prejuicios son tratados por diferentes autores como por ejemplo 

Ashmore, Del Boca, Miller, McCauley, SƟƩ y Segal. Los estereoƟpos han sido definidos desde 

diferentes posturas o teorías a través del Ɵempo, es así como para Ashmore y Del Boca que 

los estereoƟpos son constructos cogniƟvos que hacen referencia a los atributos personales 



de un grupo social y en que, aunque éstos sean más frecuentemente rasgos de 

personalidad, no son, desde luego, los únicos. Para la gran mayoría de autores los 

estereoƟpos son el conjunto de creencias mantenidas por un individuo en relación con un 

grupo social. Al mismo Ɵempo los estereoƟpos no se pueden ver como algo negaƟvo o 

erróneo, estos deben ser comparƟdos, y sus caracterísƟcas o rasgos deben incluirse en el 

estereoƟpo. 

Los invesƟgadores de los estereoƟpos han definido tres principios que deben estar 

presentes al desarrollar cualquier invesƟgación de ellos;  1) son creencias comparƟdas sobre 

un grupo, 2) son una ayuda para explicar la realidad social y 3) son un mecanismo de ahorro 

de energía. 

 Como consecuencia de lo anterior, los estereoƟpos se pueden clasificar en forma 

general teniendo en cuanta dos dimensiones: según Miller, (1982), los moƟvos que 

permiƟrán considerar al estereoƟpo como normal o erróneo como, por ejemplo: 

a) Porque no coinciden con la realidad. 

b) Porque obedecen a una moƟvación defensiva. 

c) Por tener un carácter de sobregeneralización. 

d) Porque son rígidos o están vinculados al etnocentrismo (sobrevaloración del 

propio grupo y rechazo u hosƟlidad hacia exogrupos) 

Dimensión erróneo-normal: Ɵene que ver con que se considere o no al estereoƟpo una 

forma errónea o inferior de pensamiento.  

Dimensión individual-social: Ɵene que ver con que se incluya el acuerdo o consenso 

social en su definición o se limite a considerar que son creencias que sosƟenen los 

individuos. 

Al mismo Ɵempo, entre los autores existen diferencias o puntos de desacuerdos como 

lo son las caracterísƟcas o rasgos que se encuentran incluidos en el estereoƟpo, 

determinando dos posturas al respecto:  



a) Los rasgos caracterísƟcos del grupo: se pueden incluir en el estereoƟpo caracterísƟcas 

muy diferenciadoras, pero poco frecuentes y excluir rasgos frecuentemente asignados, pero 

podo diferenciadores. 

 b) Los rasgos diferenciadores que disƟnguen al grupo de otros grupos: McCauley, (1980) 

indican que “los estereoƟpos son aquellas generalizaciones acerca de una clase de personas 

que disƟnguen esa clase de otras “atribución diferencial de rasgos o predicción diferencial 

de rasgos basada en la información de pertenencia al grupo. 

Por consiguiente, Ashmore y Del Boca, apoyan el incluir los diferenciadores aunque no 

sean frecuentes, porque a nivel individual pueden tener un alto valor predicƟvo y a nivel 

cultural pueden servir como indicadores de la posición que los grupos ocupan en la 

sociedad; pero indican que el estereoƟpo de un grupo no debe limitarse a ellos y se deben 

incluir los rasgos usados frecuentemente, pues los diferenciadores consƟtuyen sólo una 

pequeña parte del total, y cobran significado en relación al conjunto. 

El origen de los estereoƟpos se desarrolla desde algunas teorías basadas en el nivel de 

análisis o enfoques que se aplique, como, por ejemplo: 

Enfoque psicoanalíƟco:  

Los estereoƟpos se uƟlizan para saƟsfacer cuesƟones inconscientes, operan como 

jusƟficantes de los prejuicios. También se les otorga una función defensiva del yo a través 

de mecanismos como la proyección y el desplazamiento.  

Enfoque sociocultural:  

Los estereoƟpos surgen del medio social, son un reflejo de la cultura y de la historia, y 

sirven para ajustarse a unas normas sociales. Según Tajfel “La mera categorización en grupos 

disƟntos acentuará las diferencias y los estereoƟpos entre los grupos” 

En este enfoque sociocultural se destacan o sobresalen las siguientes: Desde la teoría 

del conflicto ya mencionada precedentemente, 1) Teorías del conflicto realista: Campbell, 

(1960): el origen del conflicto entre grupos y del etnocentrismo está en el conflicto de 

intereses o en las amenazas que supone un exogrupo, con la consiguiente contraparƟda de 



estereoƟpos negaƟvos. Sherif, (1966): en el conflicto entre grupos cuando se compite por 

metas o recursos incompaƟbles se advierte que éste lleva consigo el deterioro de las 

imágenes mutuas. 2) Teorías de la idenƟdad social: Tajfel, (1978) no es necesario el conflicto 

de intereses para que se produzca una asimetría en la evaluación de los grupos, 

favoreciendo por lo general al endogrupo, y la discriminación intergrupal. 3) Teorías del 

aprendizaje social: los estereoƟpos proceden de la percepción de diferencias reales o a 

través de la influencia de numerosos agentes sociales. Los estereoƟpos reflejan diferencias 

ocupacionales, o de vida urbana y rural, o en modos de aculturación entre disƟntos grupos 

(Levine, 1972). Los estereoƟpos de género reflejan la distribución de los roles entre hombres 

y mujeres en la sociedad (Eagly, 1984). 

Enfoque sociocogniƟvo: 

Dentro de una orientación teórica cogniƟva, una definición de estereoƟpo sería: 

“estructura cogniƟva que conƟene el conocimiento, creencias y expectaƟvas del que percibe 

respecto a un grupo humano”. Los estereoƟpos se consideran desde la ópƟca del 

procesamiento de la información, enfocando los procesos de atención, codificación, 

retención y recuperación por la memoria, haciendo énfasis en los sesgos que se producen 

en el procesamiento de la información, como consecuencia de las limitaciones normales de 

su funcionamiento. Por tanto, se producen por la asociación de unos atributos y unos grupos 

determinados. Son las estructuras cogniƟvas que conƟenen las creencias y expectaƟvas del 

que percibe respecto a un grupo humano. 

Según Hamilton, (1986), la orientación cogniƟva se caracteriza por: 

a) Supone que el funcionamiento y la naturaleza de los estereoƟpos siempre es igual. Se 

centran en los procesos y no en los contenidos. 

b) Concede importancia a los sesgos en el procesamiento de la información y a su 

impacto en los estereoƟpos. 



c) Los procesos cogniƟvos no pueden dar cuenta por sí mismos de los fenómenos de 

estereoƟpia prejuicio y racismo, sin tomar en cuenta factores moƟvacionales y de 

aprendizaje social. 

d) Hay que tener en cuenta los procesos cogniƟvos para ver cómo otros factores Ɵenen 

efecto sobre éstos. 

De lo anterior se desprende que los sesgos implícitos o unconscious bias se encuentran 

presentes en toda persona, ya que los sesgos inconscientes son suposiciones, creencias o 

acƟtudes adquiridas pero no necesariamente se es consciente de ello. Si bien los sesgos son 

una parte normal de la función cerebral humana, a menudo pueden reforzar ciertos 

estereoƟpos.  

Según Holroyd, (2019), aunque los procesos implícitos son aspectos omnipresentes, 

inevitables y a menudo úƟles de las cogniciones, también pueden arrastrar a cometer 

errores. Las formas más problemáƟcas de cognición implícita son aquellas que se dirigen a 

grupos sociales, codifican estereoƟpos o reflejan jerarquías evaluaƟvas perjudiciales. A 

pesar de que se pretenda lo contrario, los sesgos implícitos pueden influir en nuestros 

comportamientos y juicios, contribuyendo a patrones de comportamiento discriminatorio. 

Estos patrones de discriminación son obviamente incorrectos e injustos. Pero al remediar 

esos errores, una cuesƟón que debe abordarse es la responsabilidad por el sesgo implícito. 

A diferencia de algunas formas paradigmáƟcas de irregularidades, esa discriminación suele 

ser involuntaria, no respaldada y perpetrada sin conciencia; y los daños son parƟcularmente 

dañinos porque son acumulaƟvos y perpetrados colecƟvamente. Entonces, ¿qué debemos 

hacer con las cuesƟones de responsabilidad?, algunas de las líneas principales del 

pensamiento filosófico reciente, que abordan cuesƟones de responsabilidad por sesgos 

implícitos. Nos centramos en (a) el Ɵpo de responsabilidad en cuesƟón; (b) concepciones 

revisionistas versus no revisionistas de responsabilidad aplicadas al sesgo implícito; y (c) 

responsabilidad individual, insƟtucional y colecƟva por sesgos implícitos. (Holroyd, 2019). 

 

 



 

Conclusión: 

 

De la presente invesƟgación teórica se obƟene como conclusión que el conocimiento de los 

diferentes estereoƟpos o perfiles y los sesgos implícitos o inconscientes de las partes que 

pueden intervenir en la fase preliminar de la mediación afectaran el resultado final de esta. 

Así mismo se puede inferir que serán los diferentes sesgos inconscientes generalmente 

aceptados o clasificados por diferentes dimensiones como AcƟtudes, Creencias, Formación 

de Impresiones, Percepción de Personas y Auto Percepción por los invesƟgadores en dichas 

materias anteriormente mencionados determinantes por sus efectos negaƟvos en los 

resultados de la primera fase de la mediación. 

 Esto permite también concluir que es necesario por parte de los mediadores/as la 

preparación y conocimiento esencial de sus propios sesgos inconscientes para mejorar y 

establecer técnicas de abordaje al momento de realizar la primera entrevista o conversación 

con el usuario/a en la etapa o fase preliminar de la mediación, logrando no vulnerar 

principios fundamentales como la neutralidad e imparcialidad de la mediación. 
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