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M? Pilar Munuera Gémez

CAPITULO V
INDAGACION APRECIATIVA, UNA ARQUITETURA
PRESENTE A LO LARGO DE LA HISTORIA
DEL TRABAJO SOCIAL

Introduccion

Se parte del nacimiento de la mediaciéon en Espafia para establecer la
relacion entre mediacion y trabajo social. La utilizacion de la indagacion
apreciativa en mediacion favorece el cambio en el discurso que realizan las
personas con el objetivo de conseguir el empowerment de las partes. La
indagacion apreciativa se realiza desde una estructura teérica basada en un
proceso, unos principios y técnicas relacionadas. Actuaciéon que podemos
vislumbrar en el desarrollo histérico del trabajo social donde encontramos
autoras que desde sus aportaciones teoricas han configurado una solida es-
tructura de intervencion que tiene como meta potenciar las capacidades de
las personas en la solucion de sus dificultades. Se hace necesario fortalecer
este diseno de intervencion iniciado con técnicas que cambien las narrativas
de los clientes y refuercen la labor profesional del trabajador social.

En este texto se pretende establecer relacion entre Trabajo Social y la in-
dagacion apreciativa que utiliza la mediacién con la finalidad de fijar posibles
puntos comunes entre las dos profesiones. Desde sus comienzos Trabajo
Social ha tenido en cuenta principios en su practica profesional que dan
prestigio a esta profesion entre los que se encuentran: trabajar por la digni-
dad de la persona, el derecho a la autodeterminacién, el respeto, la confianza

en la capacidad de la persona, la consideracion positiva del ser humano, la
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justicia social, etc. (Munuera, 2003). Su labor ha estado dirigida a la promocion
de competencias y posibilidades en las personas, grupos o comunidades, con
el objetivo de conseguir su protagonismo, partiendo de la idea de que las
personas tienen recursos, conocimientos y experiencias que son elementos
centrales para su “empoderamiento” o “empowerment”. Este protagonismo
de las partes y la confianza en su capacidad para resolver sus conflictos

coincide con los postulados de la mediacion

Indagaciéon Apreciativa en Mediacion y Trabajo Social

Muchas atividades aludidas como mediacion pueden parecer indistingui-
bles del trabajo social. Sin embargo, hay diferencias en el énfasis, filosofia,
técnicas, y resultados entre los dos perfiles profesionales que determinan
que cada profesion tiene su espacio exclusivo. La mediacién siempre implica
la participacion de las partes en un conflicto para la resolucién de cues-
tiones especificas a través de un procedimiento desde valores de justicia e
imparcialidad. Estos valores estan presentes en las soluciones estrechamente
relacionados con los derechos que cada parte acuerda con la otra. Pues me-
diacion es un proceso ético de comunicacion, basado en la responsabilidad
y la autonomia de los participantes, en los que un tercero — imparcial, in-
dependiente, neutral, sin poder vinculante o consultivo, sin una autoridad
mds grande que las partes — favorece el encuentro a través de entrevistas
confidenciales fomentando los lazos sociales, con el fin de prevenir o resolver
la situacion de que se trate, Guillaume-Hofnung, 2009, p. 72. En mediacién
el conflicto no es visto como algo negativo sino como un vehiculo legitimo
para el cambio personal y social.

Entre las definiciones de organismos internacionales sobre Trabajo Social,
la ofrecida por Naciones Unidas en el ano 1959 acerca a las dos profesiones
en la resolucion de problemas, por ver trabajo social como una actividad:
“organizada cuyo objeto es contribuir a una adaptacion mutua entre los
individuos y su medio social. Este objetivo se logra mediante el empleo de
técnicas y métodos destinados a que los individuos, grupos y comunidades

puedan satisfacer sus necesidades y resolver sus problemas de adaptacion



a un tipo de sociedad que se halla en proceso de evolucion, asi como por
medio de una accion cooperativa para mejorar las condiciones econéomicas
y sociales” citado en Alayon, (1987, p. 16). Esta definicion resalta la funcién
del trabajador social como sujeto-intermediador entre los problemas de los
clientes y los recursos para intentar solucionarlos. Se puede ver al trabajador
social, como intermediario entre el cliente y la institucion, y como inter-
mediario entre el objeto de intervencion y el propio cliente como recurso
imprescindible para una intervencion adecuada. Este “mediar” entre objeto y
cliente es lo que permite distinguir la intervencion del trabajador social del
mero gestor de recursos.

Helen H. Perlman en 1957 en su libro “Social Casework: A Problem-Solving
Process”, realiza un trabajo de investigacion compartido con otros miembros
de la Escuela de Trabajo Social de Chicago, en particular Charlotte Towle y
Laura Ripple, en €l se plantean las cuestiones relacionadas con la solucién
de problemas (Neves Almeida, 2001). Perlman desarrolla un modelo para el
casework llamado “the problem-solving model”, traducido por modelo para
resolver problemas. Este modelo parte de la psicologia del yo, viendo al cliente
como un agente ativo que puede solucionar sus problemas: El trabajo social
individualizado es un proceso empleado por algunas instituciones consagra-
das a fomentar el bienestar piiblico para ayudar al individuo a afrontar con
mayor eficacia sus problemas de ajuste social, Perlman, 1980, p. 18.

En la obra citada aparecen los elementos que deben ser tenidos en cuen-
ta para la solucién de problemas, que coinciden con los sefialados por J. P.
Lederach (1992) en su analisis del conflicto. Denominados 4P’s por los traba-
jadores sociales fueron ampliados a 5P’s (person, problem, process, place and
professional) cuando Perlman es consciente de la importancia de la actividad
del profesional para la solucién del problema. A continuacién analizamos en
primer lugar la valoracion de cada elemento segin Perlman y en segundo

lugar la 6tica de Lederach:

1. Persona o cliente. Se deben tener en cuenta los fatores personales re-
lacionados con el problema y el objetivo que se persigue, asi como los
fatores psicolégicos que intervienen (mecanismos de adaptacion al medio

positivos y negativos), las expectativas depositadas, el status del cliente
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y la importancia del estudio del pasado y del presente para encontrar
el potencial de la persona. Lederach considera que en el analisis del
conflicto ha de analizarse el nimero de personas que intervienen como
sus caracteristicas personales a la hora de comprender los elementos

relacionales y psicologicos del conflicto.

. Problema. Deben contemplarse los aspetos clave susceptibles de modifica-

cion teniendo en cuenta las expectativas del cliente, las posibles soluciones
y los recursos disponibles del trabajador social. También se considerara la
interrelacion entre distintos problemas.

Lederach en este elemento analiza los temas especificos incluidos en el
conflicto (necesidades, intereses y posiciones) estudiados por Fisher y
Ury, (1998), los cuales defienden que las necesidades, intereses y posicio-
nes son los postulados basicos de una negociacion exitosa, dando origen
al modelo de mediacion de HARVARD (Tradicional-Lineal). Se entiende
el conflicto como un obsticulo para la satisfaccion de intereses y necesi-
dades, pero junto a los intereses estan las posiciones siendo la causa del

conflicto el desacuerdo.

. Proceso. Combina métodos profesionales y formas de conducta para ayu-

dar al cliente. Debe considerarse la existencia de distintos bloqueos que
impiden o dificultan la resolucién de un problema (ausencia de medios,
escasa energia fisica o psiquica del cliente.). Los medios que utiliza el
trabajador social para resolver problemas son la relacién terapéutica, un
procedimiento sistematico de ayuda al cliente, que siempre participa en
la solucion de sus problemas. Lederach contempla la forma en la que se

toman las decisiones.

. Lugar. Perlman afiade un cuarto elemento en su analisis como es el lugar

o “place”, que suele orientarse hacia un tipo determinado de problema,
la funcién del centro determinara los servicios que puede ofrecer el pro-
fesional y sus objetivos. El trabajador social, por medio de su trabajo,
representa a la agencia y sus propositos. Este elemento no es contemplado

por Lederach en su analisis del conflicto. Este elemento es importante



dados los diversos ambitos donde se desarrolla la mediacion (familiar,
penal, comunitaria, consumo, hipotecaria, etc.) que determina conocer la

legislacion, conflictos y técnicas especificas a utilizar en cada ambito.

Determinados elementos del modelo de solucion de problemas de trabajo
social pueden ser identificados y contrastados con la mediacién. En este
modelo, el trabajador social y el cliente deciden sobre diferentes cuestiones
entre las que se encuentran: jcual es el problema al que quieren dirigirse?,
¢qué resultado quieren conseguir?, ;como conceptualizarlo?, ;qué procedi-
mientos y aciones especificos seran necesarios para conseguir los objetivos
marcados?, etc.

En publicaciones posteriores Perlman profundiza en la relacion entre el
cliente y el especialista como el principal instrumento, pues a través de ella
el trabajador social fomenta la capacidad del cliente en la soluciéon del pro-
blema, por medio del acercamiento al cliente de recursos e influencias para
satisfacer sus necesidades y aumentar con ello su eficacia social.

Como diferencias entre ambos enfoques se encuentra el grado de respon-
sabilidad del profesional. En trabajo social, la responsabilidad primaria del
trabajo intelectual recae en el trabajador social que comparte con el cliente
la responsabilidad en la toma de decisiones, descansado en el profesional el
control del proceso, a diferencia de la mediacién donde la responsabilidad
del proceso descansa en los contendientes. El mediador establece las reglas
basicas del encuentro, estableciendo a la vez el grado de confidencialidad
y los asuntos que quieren tratar las partes. Los mediadores deben tener al
menos dos personas dispuestas a comenzar el proceso de forma voluntaria
porque el foco es interpersonal, no intrapersonal. El nimero de clientes que
normalmente se reciben y la forma, los trabajadores sociales suelen atender
a una persona a la vez como cliente en la mayoria de su actuaciones y eva-
Idan sus aciones e interacciones con el entorno. Incluso en las intervenciones
familiares, la familia es vista como una unidad que funciona internamente y
que interacciona con el ambiente.

Trabajo social restablece vinculos entre las personas y las instituciones
(sistemas de recursos), movilizando esfuerzos para ayudarles a relacionarse ade-

cuadamente (Munuera, 2002a). Esta funcion mediadora ha sido una constante en
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el desarrollo del trabajo social profesional (Garcia-Longoria, 2006), hecho que es
importante analizar y clarificar (Berasaluze y Olalde, 2004) para evitar errores
de interpretacion. Esta intervencion realiza la funcién de catalizador en la
construccion de nexos de comunicacion y colaboracién entre las personas,
situada en la zona de las transaciones relacionales.

En Espana el desarrollo de la mediacién se ha visto implementado por
diversas circunstancias como analizamos a continuacién que favorecen el

aumento de servicios de mediacion a lo largo de toda la geografia.

Historia de la Mediacion en Espafia

Las experiencias exitosas llevadas a cabo en mediacion en paises como
Estados Unidos, Canada, Gran Bretana, Argentina, Italia Francia, etc., demos-
trando su eficacia en la regulacién de conflictos han influido en el desarrollo

de la mediacion en Espana. Este progreso ha estado motivado por:

1. Cambios significativos en la legislacion espaiola en materia de derecho

de familia

Las reformas legislativas en materia derecho civil emprendidas a partir de
1980, abrieron el cauce legal para legitimar nuevas formas de relacionarse.
Relaciones que estin implantadas en un porcentaje considerable de la ciu-
dadania espafola, ejerciendo una notable influencia en los comportamientos
del conjunto de la sociedad.

El 7 de julio de 1981 entra en vigor la reforma del Cédigo Civil, dando en-
trada a la Ley del divorcio, implantado en afios anteriores en la II Republica
espanola y abolido en el periodo Franquista. Esta ley supuso el inicio de un
cambio de valores en la sociedad espafola en cuanto a la familia y al divor-
cio. La relacion de la pareja se ve como temporal y el divorcio se acepta como
solucion a una relacion incompatible. La Ley 15/2005, de 8 de julio, modifica
el Codigo Civil y la Ley de Enjuiciamiento Civil en materia de separacion y
divorcio, suponen reformas que pretenden dar respuesta a la evolucién de

la sociedad y a no perpetuar el conflicto entre los conyuges, cuando resulta



innecesario continuar con su matrimonio, y demorar la disolucién del mis-
mo, en contra de la voluntad de los conyuges. De esta forma, se refuerza el
principio de libertad de ambas partes, como un valor superior, pues tanto
la continuacion de su convivencia como su vigencia depende de la voluntad
de ambos. En consecuencia, las ruturas se activan y aumenta el nimero de
divorcios frente al de separaciones. Se insta a los jueces a propiciar un acuerdo
sobre las medidas de separacion, abriendo una puerta a la mediacién y la
comunicacion en las familias.

La Ley 15/2005, tipifica por primera vez en materia civil la mediacion
familiar, al establecer en la exposicion de motivos que “con el fin de redu-
cir las consecuencias derivadas de una separacion y divorcio para todos
los miembros de la familia, mantener la comunicaciéon y el didlogo, y en
especial mantener la proteccién del interés superior del menor, se establece
la mediacién como un recurso voluntario alternativo de solucion de litigios
familiares por via de mutuo acuerdo con la intervenciéon de un mediador
imparcial y neutral”.

Progresivamente el desarrollo legislativo consolida la mediacién familiar
en Espafa en los siguientes ambitos: el ambito civil, mercantil, empresarial,
laboral, familiar, organizacional, penal, escolar, comunitario, salud, consu-
mo, medio ambiente. Proceso que comienza cuando el Parlamento Catalan
aprueba la primera Ley de Mediacién Familiar en el ano 2000 regulando
tanto los aspetos deontologicos como las funciones del mediador y formas
de acreditar a los profesionales. Posteriormente se aprueban nuevas leyes de
Mediacion en diferentes Comunidades Autonomas (Valencia, Canarias, Casti-

lla-La Mancha, Castilla-Le6n, Galicia, Islas Baleares!4, Madrid, Asturias, Pais

14 La Ley 14/2010, de 9 de diciembre, de mediacion familiar de las Illes Balears, considera
la mediacion como servicio publico asi en la exposicion de motivos contempla que la mediacion
debe formar parte de los servicios sociales:

Atualmente se produce una confluencia entre el desarrollo de la institucion de la me-
diacion familiar y un proceso de universalizacion de los servicios sociales y, por tanto,
entendemos que el de los servicios sociales es el marco idoneo en el que se ba de incluir la
institucion de la mediacion familiar. En coberencia con este planteamiento, la actividad
de mediacion familiar se desarrollard mediante la red puiblica de mediacion, sin perjuicio
de las iniciativas privadas que puedan surgir y que babrdn de someter su actuacion a
las disposiciones de esta ley.
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Vasco, Andalucia, Aragén!® y Cantabria). Algunas de estas leyes mencionan
que la mediacion esta vinculada a servicios sociales.

Recientemente se ha aprobado la Ley 5/2012, de 6 de julio, de mediacion
en asuntos civiles y mercantiles. Iniciativa que se realiza dentro del Plan de
Modernizacion de la Justicia Espanola en el periodo 2009-2012, representan-
do un cambio importante para solucionar la carga excesiva de trabajo en los
juzgados y tribunales mediante la resolucion de conflictos en el ambito extra-
judicial, donde los ciudadanos podran resolver sus diferencias sin necesidad
de acudir a un juicio.

Esta leyl© estatal de mediacién estd circunscrita al ambito de competen-
cias del Estado, articula un marco minimo para el ejercicio de la mediacion
sin perjuicio de las disposiciones aprobadas por las Comunidades Autono-
mas. Asimismo, incorpora la Diretiva Comunitaria del 21 de mayo de 2008
sobre ciertos aspetos de la mediacion transfronteriza en asuntos civiles y
mercantiles. Regula el Estatuto del mediador para establecer las garantias
de profesionalidad y calidad a esta actividad, con las siguientes condiciones

para ejercer:

a. Tener un seguro de responsabilidad civil.

15 1a ley 9/2011, de 24 de marzo, de mediacién familiar de Aragén, en su capitulo 2, ve
la mediacion como un servicio social: Por mediacion familiar se entenderd, a efectos de la
presente ley, el servicio social consistente en un procedimiento extrajudicial y voluntario para
la prevencion y resolucion de conflictos familiares en el ambito del Derecho privado, en el que
la persona mediadora, de una manera neutral, imparcial y confidencial, informa, orienta y
asiste a las partes en conflicto para facilitar la comunicacion y el didlogo entre las mismas, con
el fin de promover la toma de decisiones consensuadas.

16 Entre las principales caracteristicas de esta ley estatal de mediacién se encuentran:

- Se establece para asuntos civiles y mercantiles en conflictos nacionales o transfronterizos. Se
excluyen expresamente la mediacion laboral, penal y en materia de consumo.

- Las instituciones y servicios de mediacion establecidas o reconocidas por las diversas Admi-
nistraciones podran asumir las funciones de mediacion, dando continuidad a la tarea que ya
vienen desempenando.

— Someterse a mediacion sera voluntario, exceto en los procesos de reclamacion de cantidad in-
feriores a seis mil euros en los que se exigira el inicio de la mediacion, al menos, mediante la
asistencia a la sesion informativa gratuita, como requisito previo para acudir a los tribunales.

— Nadie estara obligado a concluir un acuerdo ni a mantenerse en el procedimiento de mediacion.

— La solicitud de inicio de la mediacion interrumpe la prescripcion o caducidad de aciones
judiciales.

— El procedimiento garantiza la confidencialidad y la imparcialidad del mediador entre las partes,
sin que éste pueda imponer solucion o medida concreta alguna.



b. Estar inscrito en un registro publico y de informacién gratuita para los

ciudadanos.

c. Se regulan también los derechos y deberes de los mediadores y el de los
servicios e instituciones de mediacion, que igualmente deberan inscribirse en

el registro.

Como novedad introduce la consideracion que se permitira el desarrollo
de la mediacion a través de medios eletronicos, siempre que se garantice la

identidad de los intervinientes y el respecto a los principios de mediacion.

2. Se tiene en cuenta la mediacion en otros contextos jurisdiccionales

La Ley 26/1984, de 19 de julio, General para la defensa de los consumi-
dores y usuarios ha producido un cambio importante en el tratamiento de
los conflictos en este ambito, pues tiende a propiciar soluciones alternativas
a través de los Tribunales Arbitrales de Consumo. Experiencia Implementada
también en los Tribunales Laborales de Conciliacion, Mediacién y Arbitraje
que abren nuevos cauces de acuerdo representando una disminucién impor-
tante en el nimero de los procesos ante la jurisdiccion correspondiente.

La Ley organica 5/2000, de 12 de enero, reguladora de la responsabili-
dad penal de los menores (BOE, de 13 de enero de 2000), en su articulo
19, para el sobre el sobreseimiento del expediente por conciliacién o repara-
cion entre el menor y la victima, menciona el uso de la mediacion. Esta ley
introduce en la jurisdiccion penal la mediaciéon con excelentes resultados en
el ambito juvenil.

El decreto 282/2002, de 12 de Noviembre de acogimiento familiar y adop-
cion de la Junta de Andalucia, que en su titulo II sobre los derechos de los
menores en relacion con el acogimiento familiar y la adopcion, establece en
su art. 10 sobre informacion, en su epigrafe 2, fija que: “Al alcanzar la mayo-
ria de edad, los menores adotados tendran derecho a acceder a un servicio
de mediacion conforme al procedimiento que se habilite al efecto, con la
finalidad de conocer a su familia biolégica y su historia personal”. Contexto

legal que permite un espacio de encuentro entre las familias biolégicas y
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adotantes con la finalidad de crear una relacién positiva entre todos dirigida

hacia un futuro diferente.

3. Influencia de experiencias desarrolladas fuera de nuestras frontevas y

saturacion de los diferentes juzgados

La mediacion familiar en Espana aparece, al igual que en otros paises
occidentales, como respuesta a las situaciones de conflicto y rutura fami-
liar, siguiendo una pauta similar al resto de Europa, en cuanto al proceso
legislativo y posterior intervenciéon de apoyo a una necesidad social. Aunque
EE.UU.,, Inglaterra y Francia siguen siendo la guia por ser los primeros paises
de su implantacion.

La situacion en los juzgados saturados por las demandas presentadas por
la poblacion, y la escasez de recursos para dar respuesta, ha favorecido la
utilizacién de la mediacion como respuesta exitosa a la situacién mencio-
nada, por los buenos resultados obtenidos en las primeras experiencias
de mediacién y el alto porcentaje de cumplimiento de los acuerdos por las

partes en litigio.

4. Nuevos valores en las relaciones familiares

Las reformas juridicas, avances sociales y tecnologicos han favorecido
las siguientes transformaciones: divorcio; aparicion de nuevos modelos en
las relaciones familiares; posibilidad de crear vida en un laboratorio (nifios
probetas); despenalizacion del aborto, igualdad de derechos entre hijos na-
turales y matrimoniales; incorporacion de la mujer al mercado laboral... etc.
Nuevas realidades que favorecen nuevas relaciones con nuevos valores como

la libertad y la igualdad por encima de la tradicion y la costumbre.
5. Creacion de centros y asociaciones de mediacion
El primer servicio de mediacion familiar es el “Servicio de Mediacion a la

Familia” de Donosti, (Pais Vasco) promovido por Ana Ruiz Ceborio trabaja-

dora social, a partir de su participacion en la 22 Conferencia de Bienestar



Social celebrada en Montreal en el aiio 1984, Ripol-Millet, A., 2001, p. 82. En
1990 se crea el primer centro ubicado en Madrid, el Servicio de Mediacion
Familiar de la Unién de Asociaciones Familiares (UNAF) constituido a partir
de un convenio-programa con el Ministerio de Asuntos Sociales del gobierno
espanol. En Barcelona se crean, unos meses mas tarde que en Madrid, dos
servicios de mediacion familiar: el Servicio de Mediacion Familiar de Barce-
lona, adscrito al Instituto de Trabajo Social y Servicios Sociales INTRES) y el
Servicio de Mediacion Familiar del Instituto Genus.

En Febrero de 1991 aparecen dos nuevos centros en Madrid, uno dise-
fado por Trinidad Bernal Samper, llamado Centro de Psicologia (APSIDE)
y el otro por la Asociacion Interdisciplinaria Espanola de Estudios de la
Familia (A.I.LE.E.F.), presidido por Daniel J. Bustelo. En el mismo afio apare-
ce en Bilbao después de un ano de preparacion, el Servicio de Orientacién
Familiar Lagungo (Sendi Oneraki Laguntza) integrado en la Delegacion Dio-
cesana de Pastoral Familiar de Bilbao, posteriormente proliferan por toda la
geografia espanola.

La atencion a familias en conflicto desde la administracion publica se rea-
liza a través de los Servicios Sociales Generales como competencia municipal
observando el principio del bienestar de los menores. Desde el animo de dar
cobertura a todas las necesidades sociales, se cre6 en primer lugar un servi-
cio denominado Servicio de Orientacién Juridica y Psicosocial, en los Centros
de Atencion a la Infancia, configurado fundamentalmente como servicio de
mediacién familiar. El servicio es prestado por mediadores (trabajador social
o psicélogo) y por un abogado (proporcionado por el Colegio de Abogados).
La mayoria de los ayuntamientos!” ofrecen servicio de mediacién familiar

municipal para la atencién de familias con alguna dificultad.

17 En ese marco, el Ayuntamiento de Madrid ha puesto en marcha los Centros de Apoyo a
las Familias (CAFs) que representan una experiencia novedosa en la ciudad de Madrid dentro
del Plan Municipal de Apoyo a la Familia, comenzando a funcionar en octubre de 2004. En
los seis anos que llevan funcionando estos centros, 3.127 familias se han beneficiado de este
servicio. La crisis econémica ha contribuido a aumentar las tensiones en el seno de las familias,
incrementado un 33% la demanda de mediacion familiar en los siete Centros de Atencion a la
Familia (CAF) del Ayuntamiento de Madrid. La mediacion en los CAFs ha crecido un 269%,
pasando de 216 familias atendidas en 2005 a 797 en 2010, afio en que se ha registrado un
incremento del 33%, respecto a las 598 familias atendidas en 2009.
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6. Implantacion de cursos de Formacion

En 1993 se celebra el curso de Mediacién Familiar impartido por “L’Ecole
des Parents et des Educateurs Ile-de-France”, subvencionado por el Ministerio
de Asuntos Sociales, se forma la primera promocion espanola de mediadores
familiares que impulsan el crecimiento de la mediaciéon familiar en Espafa.
Hoy la formaciéon en Mediacion es realizada por cursos de especializacion,
respetando los criterios del Foro Mundial Europeo de Mediacion. Existen
distintas posibilidades, cursos de Posgrado, Master, experto y especialista
en mediacion organizados tanto por universidades espafolas, como colegios

profesionales, y centros o asociaciones sin animo de lucro.

7. Celebracion de Congresos, Jornadas y Seminarios sobre Mediacion

La I Conferencia Internacional del Foro Mundial de Mediacion celebrada en
el Escorial (Madrid) en septiembre de 1995, promovida por Daniel J. Bustelo fue
el inicio de los congresos cientificos donde se reflexiona sobre los postulados
basicos de la mediacién, a la vez que se presentan las experiencias existentes
y se fortalecen las organizaciones profesionales tanto a nivel nacional como
internacional. Desde entonces, todos los afnos se celebran diferentes con-
gresos y jornadas en ciudades espafiolas con la presentacion de los nuevos

avances o propuestas.

8. Creacion de asociaciones de mediadores en defensa de los intereses

profesionales

Las primeras asociaciones de mediadores se dan en Barcelona alrededor
de 1992, en la actualidad existen asociaciones con la misma finalidad en la
mayoria de las comunidades auténomas de Espaifa entre las que se encuentran:
Andalucia, Asturias, Baleares, Valencia, Madrid, Murcia, Pais Vasco.

Los objetivos de estas asociaciones son la defensa de los intereses profe-
sionales como la difusion de los beneficios de la mediacion a través de los

medios de comunicacion. Estas organizaciones favorecen el encuentro de



los mediadores, el intercambio de experiencias, fomentando la formacién
continua asi como la realizacion de publicaciones profesionales.

Por tanto la mediacién familiar en Espana aparece como método efetivo
para la resolucion de los conflictos familiares por la via de la comunicacion
y el dialogo, a la vez como alternativa a las actuaciones juridicas que se
encuentran colapsadas.. Creando un nuevo yacimiento de empleo para todos
los profesionales especializados en mediacion entre los que se encuentran los

trabajadores sociales junto con abogados, psicologos y otros licenciados.

3. Indagacidén apreciativa en la Trayectoria Historica del Trabajo Social

En mediacién se ha configurado el Enfoque Apreciativo (EA) para la trans-
formacion tanto de organizaciones como de personas, a través del cambio en
la forma de comunicarse, pasando de un lenguaje deficitario a un lenguaje
apreciativo. El uso de estos postulados pueden reforzar el perfil profesional
del trabajador social en determinadas competencias (Fernandez Riquelme,
2010) mejorando la intervencion profesional.

La indagacion apreciativa es un sistema de preguntas con una actitud
cuestionadora que busca el potencial de las personas. Sus origenes se en-
cuentran en planteamientos filoso6ficos constructivistas y postmodernos, es
decir, en una “percepcién positiva-apreciativa” de la realidad. Este “principio
positivo” pide grandes cantidades de energia positiva y vinculos sociales
para producir eficacia. Este sistema de preguntas mantiene que mientras
mas positivamente se plantee una pregunta, mas exitoso y duradero sera
el esfuerzo de cambio. El preguntar valorativo tiende a crear una atmosfera
positiva de aprendizaje, que favorece la empatia, la esperanza, la emocion e
incluso una vinculacién social en torno a valores deseados con una actitud
creativa ante la vida.

El enfoque apreciativo trabaja desde un ciclo dinamico de cuatro procesos
llamados 4D's (descubrimiento, deseo, disefio y destino) por Cooperrider y
Srivatsva (1987). Cada uno de estos procesos esta enfocado para alcanzar
los objetivos que el sistema (persona u organizacion) desea. Se trabaja en la

siguiente secuencia:
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1. Fase del descubrimiento, primer acercamiento para valorar el sistema.
Se descubre aquello que esta funcionando, se resaltan las experiencias
positivas que se han vivido centrandose exclusivamente en aquello que

funciona y descartando todo lo demais.

2. Fase del sueno o deseo, se plantea el funcionamiento “ideal” del sistema,
lo que el mundo demanda de él, concretando los deseos que se quieren
lograr. Este proceso se articula por medio de tres temas basicos: la idea de
un mundo mejor, un propésito poderoso que cumplir y el relato ordenado

de intentos estratégicos realizados.

3. Fase de diseno, de realizacion del sistema ideal. Se incorporan los cam-
bios que se quieren conseguir, se introducen las habilidades necesarias
para alcanzar el sueio planteado y se delimita el camino a seguir por
el equipo profesional. Se tienen en cuenta siempre las experiencias del
pasado que resaltan los recursos y las fortalezas tanto de las personas

como de la organizacion.

4. La fase del destino, en la cual se analiza la forma de empoderar, aprender
y ajustar el funcionamiento de la dindmica que se esta llevando a cabo. Se
cambia la mirada desde un cambio constante del sistema para llegar a la

realizacion del ideal planteado.

Estos contenidos y técnicas utilizados por mediacion, han sido aplicados
anteriormente en Trabajo Social en diferentes realidades y trayectorias profe-
sionales con objetivos distintos. Desde que Mary Richmond (1995) mencion6
en su obra que el tratamiento esta en funcién de las capacidades de las per-
sonas: capacidad de cohesién, la capacidad para el afeto, para la admiracién,
para la formacién adicional, para el esfuerzo mas enérgico, para el disfrute y
para el desarrollo social. Diferentes autoras han dejado en sus obras constan-
cia de este principio dada la eficacia de intervenir desde las potenciales de la
persona por los buenos resultados obtenidos (Munuera, 2012).

Mary Ellen Richmond, en su obra Social Diagnosis publicada en 1917 cita

la importancia de la apertura del yo que parece constituir la base del trabajo



social de casos, Richmond, M.E., 2005, p. 431. Estima que: las esperanzas,
proyectos y actitudes frente a la vida del propio cliente, son mds importantes
que cualquier otra informacion, Richmond, 2005, p. 1306.

La fase de tratamiento es donde el trabajador social debe tener la habilidad
para descubrir, notar y utilizar los fatores positivos para la reconstruccion de
la persona (Richmond 2005), habilidad que forma parte del verdadero traba-

jador social. Richmond determina como pasos del tratamiento los siguientes:

A. Percepcion de la individualidad y de las caracteristicas personales
B. Percepcion de los recursos, riesgos e influencia del entorno social
C. Accion direta de mente sobre mente

D. Accion indireta del entorno social, Richmond, 1995, p. 103.

Estos pasos guardan cierta similitud con las fases del enfoque apreciativo,
pues se valora la percepcion de los recursos de la persona para resolver su
dificultad social a través de la accion direta de mente sobre mente. A través
del empowerment de la persona por parte del trabajador social, la persona
descubre sus bazas o capacidades para cambiar su trayectoria social.

Jessie Taft, desarrollo su teoria sobre la relacién profesional desde la
psicologia del crecimiento de Otto Rank, creando la “Teoria Funcional de
Trabajo Social” junto a Virginia P. Robinson. Su intervencién con una orien-
tacion terapéutica, pragmatica, psicosocial e individualizada, fue critica con
los diagnosticos estaticos y los juicios moralistas del momento. Ella defiende
la aceptacion y tolerancia de las emociones de las personas que solicitaban
ayuda, principios que consideraba relacionados con la autodeterminacién y
el respeto a dignidad de la persona.

La propuesta de Taft se basa en una relaciéon de igualdad: en el dar y
recibir como fenémenos integrados en la relaciéon de ayuda como proceso
reciproco de creatividad y crecimiento; en la compresion y la capacidad de
empatia del trabajador social. Propuesta revolucionaria en su momento por
cambiar el poder que mantenia el profesional en la relacién. La meta de su
modelo era dirigir la voluntad de la persona que solicita ayuda hacia la tarea
del cambio. Bajo la influencia de Rank, enfatiz6 la resistencia y la voluntad

del cliente, el becho de que cada cliente aceptard la ayuda desde su propio
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camino individual y la centralidad de la relacion de ayuda como vehiculo
de cambio, Furman, R., 2008, p. 201. Sus ideas muestran la capacidad de la
persona en dirigir su destino, desde la resistencia y la voluntad.

Amy Gordon Hamilton ha contemplado la importancia del diagnostico eva-
luativo en Trabajo Social (1974) en distintas publicaciones, donde menciona los
recursos y capacidades que posee la persona para resolver su situacion, diag-
nostico que coincide con la fase de descubrimiento del enfoque apreciativo.

Hamilton consideraba que:

El diagnostico es particularmente complicado en el trabajo social de casos
porque no es solo el problema sino la configuracion de una persona que tiene
un problema, o que estd reaccionando a su problema. Una persona puede
tener un problema externo a él, como cuando decimos que tiene ingresos
“insuficientes” debido a los bajos salarios, debido al becho de que su fdabrica
no paga buenos salarios; (...) El diagndstico social es normalmente un ciclo
de fenémenos causa-efecto, de personas y situacion, o personas y personas,

o ambos, (Hamilton, G., 1946, p. 67-68).

Hamilton también planteaba la necesidad de mantener una buena ela-
boracion en el registro de los casos sociales para poder crear desde ese
momento la participacion de la persona en su proceso de cambio y creci-
miento (Munuera, 2002b). Donde el trabajo social de casos debe interesarse
no so6lo por la satistaccion de las necesidades basicas, o para la evaluacion de
los programas de servicios sociales, sino por muchos otros aspetos de la vida
socializada, pues el trabajador social opera en el campo de las relaciones in-
terpersonales, especialmente interfamiliares, desde su especial angulo y con
su especial contribucién.

Virginia Satir (1991), trabajadora social y terapeuta familiar, centro su activi-
dad profesional en mejorar la comunicacion en la familia, desde la consideracion
positiva del ser humano con la ensefanza de una adecuada comunicaciéon en
el nicleo familiar. Para Satir la familia debe ser nutridora caracterizada por ser
proveedora de una autoestima adecuada a sus miembros a través de una comu-
nicacion direta y asertiva. Con limites claros con la sociedad donde la mayor

parte de las normas se han negociado de forma explicita. Estas caracteristicas



posibilitan el crecimiento y desarrollo adecuado de las personas. Ensefio la ca-
pacidad de cambio y crecimiento desde una adecuada comunicacion, basada en
el respeto de uno mismo en su interaccion con los demas

El enfoque apreciativo, sus tareas o técnicas se pueden utilizar en los di-
ferentes ambitos de Trabajo Social para mejorar la eficacia de la intervencion

psicosocial.

4. Construccion de una nueva narrativa en la intervenciéon social:

Preguntas centradas en el futuro

David Cooperrider y Suresh Srivastva, en 1987 utilizan la “indagacion
apreciativa” en las organizaciones como instrumento de desarrollo organiza-
cional, como intervencién que permite construir un futuro positivo inserto
en la realidad de la organizacion. Se busca la motivacioén a la realizacion de
los suenos no conseguidos, para romper rutinas que no favorecen el cambio
generando una sinergia que moviliza fuerzas que atraen el futuro. Esta forma
de preguntar se “crea” desde la experiencia de ejemplos vividos, donde se
han conseguido suefios y deseos (caso reales) que muestran la posibilidad de
crear una realidad futura.

La transformacion se pone en marcha, segin Cooperrider y Srivastva,
cuando un “programa” oficial se convierte en el dialogo interno de la or-
ganizacion. Este didlogo interno transforma la organizaciéon o la persona
modificando la historia que se narra. Entre las tareas que favorecen la cons-

truccion de nuevas narrativas se encuentran:

1. Elaboracién de una relaciéon de las cosas que funcionan, con hechos
positivos y logros conseguidos. Se trata de que la persona se fije en lo que
va bien. Muchas personas no esperan que se les pregunte sobre lo que
va bien, asi que a veces quedan sorprendidas por la pregunta: ;qué esta

sucediendo que les gustaria que siguiera sucediendo?”

2. Apreciar la capacidad de crear nuevos comportamientos, cambiando las reglas
de interaccion. La tarea consiste en recomendar la utilizacion de comporta-

mientos disfuncionales los dias impares y la utilizacion de comportamientos
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“nuevos” los dias pares. Disminuyendo de forma progresiva la resistencia
al cambio, ya que la gente sabe que el nuevo comportamiento s6lo durara
un dia y que luego sera seguido siempre por el comportamiento “viejo”.
Las personas diferencian su capacidad de crear comportamientos nuevos, las

ventajas de los mismos y a partir de ahi quedan en su pauta de interaccion.

Realizacion de una sorpresa agradable para cambiar las interacciones,
cuestionando la situacion atual y creando la oportunidad de que las otras

personas cambien las circunstancias actuales.

Fijar la percepcion de cambio con el uso de la autoevaluacion (de 0 a 10)
de forma diaria sobre el aspeto que se quiere cambiar. Su eficacia radica
en el cambio de perspetiva que supone a cada persona “centrarse” en uno
mismo para autoevaluarse. Esto hace que se produzcan cambios en las
pautas interaccionales, flexibilizando las posiciones pensando que el otro

también puede evaluar el cambio conseguido.

Crear una imagen o metafora sobre aquello que se quiere cambiar. Un
ejemplo de su aplicacién, es poner en un objeto el significado de aquello
que se quiere cambiar, y situando dicho objeto en un lugar como el conge-
lador. Permite modificar a través de mensajes analégicos las interacciones
de escalada simétrica concentrando la atencion en la “historia” que se ha
creado sobre el objeto que se encuentra en el congelador. La persona evalaa
su capacidad en mantener “en el congelador” la interaccién negativa que

quiere suprimir.

El cambio en la narrativa se puede conseguir también a través de pre-

guntas presuposicionales (Munuera, 2007). Estas preguntas se apoyan en el
constructivismo, son preguntas que cocrean un futuro diferente. Entre las

preguntas presuposicionales mas efetivas estan:

1. La secuencia del milagro. Estas preguntas tienen el fin de desplazar

rapidamente a las personas a una realidad futura exenta de problemas.

Son utiles para determinar objetivos accesibles y obtener por parte de la



persona, una descripcion detallada de lo que seria el resultado ideal a la

solucioén de su problema.

Logran que se describa una imagen detallada de como seran los cambios
producidos por el milagro en cada contexto donde se interactiia, ademas
de como las personas importantes en su vida advierten tales diferencias de
conducta, después de ocurrido el milagro. Por ejemplo: Suponga que usted...
regresa a casa esta noche y mientras duerme se produce un milagro y este
problema esta resuelto. ;Por qué diria, a la manana siguiente, que se ha produ-

cido un milagro?, ;Qué cosas son diferentes para usted? ;Qué dirian de usted?

2. Preguntas centradas en el futuro. Las preguntas centradas en el futuro
son particularmente utiles en los casos cronicos de personas atadas al pa-
sado. Estan dirigidas a crear un dialogo sobre el futuro deseado, durante
instantes se traslada a la persona a una nueva percepcion que ella cons-
truye y visualiza como “real”. Imagen que permanece en su mente como
una realidad alcanzable, donde el problema ha quedado resuelto. Con
este tipo de preguntas se proyecta en la mente de la persona una nueva

historia que contarse.

El profesional mantiene la atencion en la realidad futura. Durante el tiem-
po necesario con el fin de que queden resueltas en esa “historia futura”
todas dificultades que se plantean en el presente. Se mantiene esa visualiza-
cion hasta que la percepcion futura se perciba como casi real. Esti “nueva
narrativa” cocrea una imagen “empoderada” de la persona que se ve con
capacidades que puede utilizar en cualquier momento. Estas preguntas estan
indicadas para visualizar cambios, pues convencen de la inevitabilidad del
mismo descubriendo nuevos objetivos en las personas y cocrean con ellas
una realidad futura libre de problemas

Promueven el ensayo de nuevas soluciones, sugieren aciones alternativas,
fomentan el aprendizaje, descartan las ideas de determinismo y son aplica-
bles al modelo de cambio. Por ejemplo: ;Piense que ha pasado un ano desde
su separacién y que su vida ha vuelto a la estabilidad, cémo se ve? ;Qué

hace? ;Qué celebra con el padre de sus hijos? ...
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El arte de preguntar se apoya en la capacidad del profesional de sele-
cionar el tipo de preguntas en el momento adecuado de utilizarlas siendo
consciente de las caracteristicas de la persona que tiene delante y del problema

planteado por la misma.

Consideraciones Finales

Aplicar la indagacién apreciativa en la intervencion psicosocial puede
hacer mas eficaz la actuacion de los trabajadores sociales, haciendo ver a
las personas sus capacidades dormidas y creando nuevas narraciones donde
se reconozca la capacidad, al igual que se puede reconocer la capacidad de
volar en “un aguila criada en un gallinero”. Intervenciéon que se consigue
desde el cambio en la forma de interaccionar de las personas, con el uso de
un nuevo lenguaje reforzado por tareas apreciativas. Donde las preguntas
presuposicionales utilizadas por los profesionales pueden tienen conseguir
el “empowerment” de la persona.

El desarrollo legislativo vivido ha sido determinante en el avance de la
mediacion en Espana. La mediacion permite un nuevo perfil profesional que
esta demostrando ser eficaz para tratar los conflictos de la sociedad atual
fuera de los ambitos judiciales. Supone un nuevo espacio profesional donde
puede acceder los trabajadores sociales especializados en mediacion.

En mediacion se potencia el protagonismo de las personas en la solu-
cion. Desde el punto de vista de las partes hay que recordar la ventaja de
la mediacién como instrumento mediante el cual estas pueden responsabi-
lizarse de sus atos en un ambiente de igualdad y respeto que les permite
escucharse.

La utilidad del modelo apreciativo de mediacion esta en la capacidad
de cocrear un discurso positivo sobre las capacidades de las personas. En
la historia del Trabajo Social, se pueden encontrar aportaciones tedricas
desde Mary Richmond que han potenciado a la persona, tanto desde el uso
de las capacidades o bazas de las personas, como el uso de su voluntad
para resolver sus dificultades sociales rompiendo el determinismo social

preestablecido.
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