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Administrador de empresas con enfoque en Mercado Internacional por la Universidad
Paulista, Pos grado en Marketing Internacional por la Universidad Paulista y Master
Internacional en Resolucién de Conflictos por la UOC.

Ha sido responsable por el departamento de importaciébn de la empresa Varta, en
Brasil, en el area de baterias de coches.

Luego ha sido analista de administracion en Hewlett Packard S.A. y actualmente, es
team lider en la area de customer service para Brasil en Agilent Technologies Spain,
con responsabilidad sobre las actuaciones en administracion, con enfoque en la area
de resolucién de conflictos entre la empresa y los clientes, como universidades,
industrias farmacéuticas y petroguimicas brasilefias, en general.

Creacion de una asesoria on-line gratuita de gestion alternativa de resoluciéon de
conflictos intrapersonales e interpersonales

Portal Esperanza
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Mediacidan
Gonflictos personales

Psicologia aplicada a C.P.

Asesoria on-line gratuita de gestion alternativa de
resolucion de conflictos intrapersonales e interpersonales

Reflexiones

Novedades Bienvenido a Portal Esperanza

Desde el momenta que nacemos,hasta el fin de nuestra vida,experimentamos esta dos
Portal Esperanza inicia su

permanentes de conflicto y de serenidad,tanto a nivel interno como externo, Conflictos
andadura por |a web! ; s i ;

son inherentes en nuestra vida en sociedad.¢ Quién no se ha visto delante de un

conflicto interno ¢ externo?iQuién ndnca se desentendid con su propia esencia,con un
Wuevos articulos en la seccidn de vecinofamiliar,con un amigo,compafiers de trabajo o también en acabar una relacidn
Mediacion debido a constantes peleas?

Mas informacian *
Sin embargo los conflictos se producen,cuando las personas afectadas desean

Idioma superatlos por médio de alternativas que satisfagan a ambas partes,la mayoria de las

veces es resuelta o por lo menos se tratan de abrir las vias para que el coflicto sea

Espafial gestionado de forma mds tranguila,proporcionando una mejor convivencia delante de

RS sitAidn.
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Portal Esperanza es una asesoria on-line gratuita de gestion alternativa de resolucion
de conflictos intrapersonales y interpersonales.

Su principal objetivo o mision es auxiliar a las personas que pasan por conflictos
internos y por conflictos con los demas, a través de una forma sencilla y fiable.

La pagina tiene las siguientes caracteristicas:
Disponible en dos idiomas: Portugués y Espafiol
El menu esta dividido en 6 partes:

Presentacion

Mediacion

Conflictos personales

Psicologia aplicada a conflictos personales
Reflexiones
Enlaces

Esperanza esta formada por 3 personas, que trabajaran en tres frentes pero a la vez
conectadas entre si.

La pagina tendrd un servicio para mensurar los siguientes datos:

e El numero de visitas por dia
e Procedencia de las visitas

Portugués
" ESPERANZA" lleva una propuesta alternativa al ser

Enlaces

| una Asesoria on-line gratuita,sin fines de lucro,que

tiene como objetivo,el trabajar en el drea de gestidgn
resolucidn de conflictos personales(internos
Falha Onling b e t ¥

rmediacidn de conflictas entre personas{conflickos

Kuka Roselld externos).

La Vanguardia

Las personas

Terapia Regressiva

CBMA "ESPERANZA" estd formada por:

[UQC] Cultura de paz Marcos Munhoz Dias [ 7

[UQC] Campus per la pauila

solidaritat Administrador de Empréseas.Formado en Administracion de Ernprésas con
especializacion en Comércio Internacional, Fost-Graduacion en Marketing

Casal Lambda Internacions! p haciendo sctuaiments un Master an Conflictoldqia Internacional,

[Articulo] Informacidn sobre Cristiane Narumi Mizobucki | i

problemas sexuales

Ambito de investigacidn y Fsicdiogea clinica,con presentacidn p publicacion de frabafos en congresos Cursos

difusion Maria Carral extensives de Psicoldgia.licenciada en Psicolégia.
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Menu “Mediaciéon”

En este menu seran considerados los conflictos interpersonales solamente.

El menu Mediacidn tiene los siguientes apartados:

e La mediacién: Una explicacion resumida de lo que se trata la
mediacion en si.

Cadigo ético de los mediadores.

Autonomia de la voluntad de las partes.

Principios fundamentales.

El mediador frente a las partes.

El mediador frente al proceso.

Aqui el enfoque a la Mediacién sera revolucionario y innovador porque todo el proceso
sera virtual, donde el tiempo y el espacio son distintos al nuestro tiempo real.

El proceso
1. El usuario sufre un conflicto interpersonal y resulta que después de leer el

contenido de lo menu Mediacion, requisita un servicio de Mediacién a través de
nuestro correo, donde explica su caso.

El mediador recibe la informacién y plantease ante la perspectiva sobre el caso de
mediacién en referencia, con el fin de evaluar su mediabilidad, en funcién de la
disposiciéon o actitud de las partes, la naturaleza del caso y las aptitudes o
capacidad profesional del profesional para aceptar el encargo. La expectativa es
que el mediador pueda contestar el correo del solicitante hasta en 24 horas
después de tener recibido el mensaje. Caso sea algo complejo, la sugerencia es
contestar el solicitante en 24 horas y informar que el caso esta sendo analizado y
gue en un periodo de 48 horas sera dado un retorno al solicitante.

Antes de empezar todo, el mediador analiza el conflicto, con las siguientes
preguntas:

¢, Es un conflicto mediable ? O ¢, Cual es la disposicién o voluntad de las partes?

¢, Cudl/es es/son los objetivos de la mediacién? ¢Se requiere generar acuerdo?
¢ Contravienen los objetivos de las partes alguno de los principios fundamentales de la
mediacion? ¢, Cuales son nuestras caracteristicas como comunicadores ?

¢ Pueden convertirse en flaquezas en esta situacion ? ¢ Cudl serd mi papel como
mediador? ¢, Puedo llevar a cabo esta mediacion ?

El mediador analiza el conflicto y intenta conocer a cada una de las partes, de
acuerdo con el mensaje enviado de el solicitante. Caso el mensaje de el solicitante
no contenga los datos minimos principales, conforme destacados abajo, el
mediador tiene el derecho preguntar al solicitante lo que falte.
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Preguntas:

¢, Cudles son las raices o la historia del conflicto ?

¢, Cual es su proyeccion temporal ( hacia el pasado o hacia el futuro)?

¢, Quiénes son las partes ? ¢, Cuales son sus percepciones o visiones del conflicto ?
¢, Cudl es su historia?

Aqui la sugerencia es que el mediador evalle la convergencia / divergencia de
percepciones. Continuando..

¢, Cudl es la dimension del conflicto (nimero de personas afectadas)?
¢, Cudl es la intensidad o profundidad del conflicto ? ¢ Es un conflicto intratable o un
conflicto basicamente de intereses materiales negociables ?

5. El mediador desarrolla estrategias de mediacion:

a) lIdentificar elementos conectores entre las partes en conflicto y desarrollar
estrategias elativas para exteriorizarlos.

b) Incorporar las necesidades individuales y compartidas en el proceso,
subrayando las segundas.

c) Desarrollar estrategias elativas para exponer las divergencias perceptivas.

d) Pensar en las frases, las palabras, el lenguaje escrito y otros elementos
comunicativos que utilizaremos para crear una atmésfera favorable, para
facilitar la comunicacion entre las partes, destacando las divergencias
perceptivas existentes, para fomentar los conectores y asi llegar a un acuerdo.
Aqui el punto que exige mas atencién sera el lenguaje escrito, una vez que las
sesiones no seran presencial y el diferencial sera el tono que se escribe y
como se destacara el asunto con las partes del conflicto.

6. Entrevista conjunta de informacion:

Una vez que el caso es aceptado (por el mediador), el mediador bautiza el caso con
un ndamero clave vy invita a las partes involucradas a una entrevista conjunta de
informacion, solicitando al usuario:
a) Informar a la otra parte involucrada en el conflicto sobre la entrevista.
b) Que la otra parte del conflicto mande un correo a Portal Esperanza aceptando
la entrevista conjunta de informacién.

Pasando los puntos arriba, el mediador empieza la entrevista con ambas las partes,
con sus respectivas direcciones copiadas en el mismo e-mail.

La entrevista tiene dos objetivos muy necesarios:

1. Informar detalladamente a las partes sobre el proceso de mediacion, de la
forma mas didactica, clara y comprensible posible.

2. Una vez informado el papel del mediador, es necesario que las partes
comprendan y acepten el rol de mediador.

3. Dejar claro que: a) ninguna persona mediadora puede medir a pesar o0 sin la
participaciéon activa de las partes en conflicto. Aqui el mediador trabaja con los
usuarios, y, b) la persona mediadora facilita el proceso comunicativo, lo
gestiona, lo orienta y vela por el respeto a sus principios fundamentales. Sin
embargo, el proceso pertenece a las partes y el resultado o posibles acuerdos
o desacuerdos que de él se deriven seran fruto directo de su inversién en él.
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Si ambas las partes estan de acuerdo con que fue expuesto en la entrevista conjunta
de informacion, el proceso de mediacion para ellos ya empieza.

7. Entrevistas individuales:

Aqui se aprovecha la privacidad de una relacién directa entre el usuario y el mediador,
sin la presencia de la otra parte en conflicto.

Objetivos:

a) Facilitar la entrada de las partes en la mediacion.

b) Preparacién de las partes.

¢) Reforzar la relacién de confianza entre las partes y la persona mediadora.

d) Obtencion de informacién por parte de la persona mediadora.
Nota importante: El mediador ha de dejar muy claro a las partes que la informacién
divulgada en el curso de la entrevista es absolutamente confidencial y que no sera
facilitada ni a otra parte ni a ninguna otra persona sin la autorizacion escrita expresa
de la persona interesada.

8. Preparacion para la sesién conjunta de mediacion:

Esta fase cabe reflexionar sobre la informaciéon obtenida durante las fases anteriores,
a fin de preparar estrategias elativas que permitan a las partes explorar, expresar,
constatar y tratar o resolver por si mismas los distintos aspectos de su relacion
conflictual . Aqui acaba la pre-mediacién.

9. Inicio de la sesi6én de mediacion:

La sugerencia es que el mediador inicie la sesidn con una apertura positiva, que refleje
sin rodeos la situacion conflictual, pero destacando los conectores positivos y
reconociendo el esfuerzo y actitud positiva de las partes al haber llegado hasta este
punto.

Con una perspectiva externa de la relaciéon conflictual, el mediador ha de conducir el
proceso comunicativo intentando equilibrar o dar respuesta a las asimetrias
comunicativas.

e) Cierre de la sesion o final de mediacion:

La sugerencia importante es que cada sesion de mediacién concluya con una reflexion
o valoracién formal por parte de el mediador.

Elementos:
a) Un resumen positivador.
b) Un reconocimiento de las partes y del proceso.

¢) Una despedida con proyeccion de futuro.

No existe una duracion determinada para los procesos de mediaciéon, pues depende
de muchos factores pero el principal factor sera el virtual.
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Estaremos en una oficina virtual donde el tiempo y espacio es distinto de lo real. La
duracion de cada sesion sera acordada entre las partes involucradas en el conflicto,
sendo que el mediador debe ser informado para establecer un equilibrio de tiempo e
prepararse para intervenciones.

Menu “ Conflictos personales y psicologia aplicada a conflictos personales

Los dos menus estaran dedicados a conflictos intrapersonales.

-

Menu “Reflexiones”

Esta seré el &rea “Chill Out” (de descanso) del Portal Esperanza. Aqui el usuario podra
encontrar reflexiones y crénicas basadas en hechos reales y descritas con gracia y
autenticidad.

A demds el usuario podra contactar con nosotros y plantear cualquier duda o
comentario que quiera hacer sobre el apartado de Reflexiones.
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