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INTRODUCCIÓN 

En esta obra se han integrado trabajos que analizan el impacto de diversos factores en la 
competitividad, así como el valor del conocimiento y sus diversas dimensiones que generan 
mayor ventaja en las instituciones. 

Dentro de la primer área de conocimiento se desarrolla la Competitividad Global donde se 
efectúan estudios sobre liderazgo, Finanzas, calidad en el servicio, diversos casos de pymes, 
el trabajo colaborativo dentro de las organizaciones, además de estudios sobre la 
competitividad en terminales portuarias. 

En el tema de Competitividad e Innovación se desarrollan estudios sobre estrategias de 
guerrilla, procesos de automatización, procesos de ahorro de energía, estudios burnout, los 
centros de distribución, procesos de intervención, cultura de innovación de los millennials, 
estudios del sector eléctrico, estudios de 9s, redes de información en turismo, clúster y 
posicionamiento de servicios, todos ellos relacionado con la competitividad. 

El tercer tópico que se integra es la Ventaja Competitiva y Desarrollo Económico para lo 
cual se han realizado trabajos de impacto en la competitividad en las cooperativas, 
crecimiento económico, la inseguridad, factores para exportar café, el observatorio 
económico-social, medición de competitividad, ventajas competitivas de IES, teoría del 
Trade-Off, reducción de riesgos de contaminación en sector agrícola, problemas de sueldos, 
impacto social de la ciencia y tecnología, Uso de Servqual, políticas públicas de desarrollo 
urbano, diversos estudios sobre agricultura, comercio internacional, posición geoestratégica 
en los puertos y estudios de modelos de calidad. 

Acerca de la educación y sus relaciones con la competitividad, se analizan modelos de 
aprendizaje autogestivo, estudios de ERP’s, adopción de MOOC’s, efecto de redes sociales 
en educación superior, formación en cultura de sustentabilidad, capacidades dinámicas, uso 
de nube, Dropbox, aprendizajes para la vida, tecnologías de información, seguimiento de 
egresados, reducción de desigualdades en educación, Uso de TIC’s, modelos educativos de 
IES. 

En los temas de Gestión del Conocimiento (KM) se analizan las limitaciones en transferir 
conocimiento, aplicación de KM en grupos de investigación, estudios de calidad en el 
servicio con modelo Servperf, factores de éxito en empresas familiares, mapas del 
conocimiento y modelos socioculturales en pymes, metodología lean.six sigma, colegios 
confederados de contaduría, así como los interacciones de todos estos estudios en la 
competitividad de las organizaciones. 

Relacionado con la Sustentabilidad, RSC y desempeño financiero se analizan los factores que 
la impactan, tecnologías renovables, marketing sensorial, sustentabilidad corporativa, 
sistemas de salud, posicionamiento de marcas, competitividad regional y sus indicadores, 



inversión extranjera directa, desarrollo financiero, estructura de capital, orden económico 
mundial, bolsa de valores y finalmente prueba multifactores de homogeneidad competitiva. 

Este libro trata de impulsar y motivar el debate de los diversos tópicos que en él se integran, 
buscando que el conocimiento generado sea divulgado, analizado y debatido por otros 
autores, para de esta forma, emanen mejores conclusiones de que los aportes que se 
propusieron sean lo más enriquecedor, esperando cumplir el compromiso de ser cada vez 
más profundo en el desarrollo de estudios sobre la competitividad. 

 
Dr. José Sánchez Gutiérrez 

Presidente de RIICO 
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Proceso de Solución Alternativa de conflictos como tecnología blanda 

Miguel Briones Blanco
1
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Resumen 

El objetivo del presente artículo es crear un marco conceptual sobre tecnologías blandas que 

permita tener una base teórica sólida en términos de determinar cómo se administra las tecnologías 

blandas en el Instituto de Justicia Alternativa del Estado de Jalisco; e identificar partes del proceso 

que dependen del conocimiento sistemático y cuáles dependen de habilidades intransferibles. La 

información fue recabada a través de una investigación exploratoria y de entrevistas 

semiestructuradas. Como resultados se obtiene el diagrama del proceso utilizado en los Métodos 

Alternos de Solución de Conflictos implementado por el Instituto de Justicia Alternativa de Jalisco. 
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Abstract 

The aim of the present article is to create a conceptual frame on soft technologies that there allows 

to have a theoretical solid base in terms to determine how the soft technologies are managed in the 

Institute of Alternative Justice of the State of Straw hat; and identify parts of the process that 

depend on the systematic knowledge and which depend on untransferable skills. The information 

was obtained across an exploratory research and semistructured interviews. As results there is 

obtained the graph of the process used in the Alternate Methods of Solution of Conflicts 

implemented by the Institute of Alternative Justice of Jalisco State. 
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Soft technologies, conflict resolution, intangible assets 
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Introducción 

El tema tecnología ha sido de gran interés entre la comunidad científica y ha dado lugar a 

numerosas investigaciones que implican la conceptualización (Bessant y Francis, 2005; Lee, Kozar, 

y Larsen, 2003); clasificación (Neves Ferri, Bistafa Pereira, Martins Mishima, Do Carmo 

Guimaraes, y Puntel De Almeida, 2007; Technologies, 2005); determinación de tipos (Grint y 

Woolgar, 2013); factores que afectan la aceptación u adopción de tecnologías (Garnaut, Song, Yao, 

y Wang, 2012); el cómo llevar a cabo la administración de las mismas (Granstrand, 1998; Milagrom 

y Roberts, 1990; Pelser y Prinsloo, 2014;), los efectos de su implementación en el desempeño de la 

empresa (Bharadwaj, 2000; Pelser y Prinsloo, 2014; Zahra y Covin, 1993); determinación de los 

procesos de innovación tecnológica (Garnaut, Song, Yao, y Wang, 2012; Norman y Verganti, 

2014); la relación que existe entre el concepto y la gestión del conocimiento (Hitt, Ireland, y Lee, 

2000) y muchos más aspectos y tópicos. 

Sin embargo, si se considera el concepto más amplio de tecnología, definida como: “aplicación de 

la ciencia (métodos, materiales, productos o sistemas digitales) para lograr un objetivo” (Shute y 

Zapata-Rivera, p. 279) o vista como “las reglas, métodos y herramientas obtenidas de la utilización 

del conocimiento para la solución de problemas” (Zhouying, 2001, p. 1), se puede argumentar que a 

diario distintos agentes sociales, económicos u organizacionales; se encuentran en contacto con ella 

y la utilizan de una u otra forma para facilitar sus procesos y solucionar los problemas en los que 

incurren; y, lo más importante, esta definición da apertura a contemplar no solo aquellos aspectos 

tangibles que comúnmente son considerados como tecnología, sino también aquellos intangibles 

que permiten un mejor funcionamiento de las organizaciones. 

Las tecnologías blandas, tema central del presente artículo, son un factor interesante a analizar en 

las organizaciones debido a que consideran aspectos intangibles como impulsores de innovación, 

como fuente para resolver problemas prácticos y como un recurso que contribuye a la mejora, 

adaptación o control del mundo  (Yun Yu y Ping Wu, 2011). Los intangibles, como lo menciona 

Kaplan y Norton (2004) son invaluables para la creación de valor sostenible en las organizaciones, 

sin embargo, su valor deriva de su interrelación y resulta complicado medirse de forma 

independiente. Además de que por su naturaleza suave, su medición es más subjetiva que las 

mediciones financieras de desempeño organizacional, por ejemplo. 

Tomando como referencia lo mencionado, el objetivo del presente artículo es crear un marco 

conceptual sobre tecnologías blandas que permita tener una base teórica sólida en términos de 

determinar cómo se administra las tecnologías blandas en el Instituto de Justicia Alternativa del 

Estado de Jalisco, instituto creado para administrar el nuevo sistema de impartición de justicia a 
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nivel Estatal e identificar partes del proceso que dependen del conocimiento sistemático y cuales 

dependen de habilidades intransferibles. 

Tecnologías blandas. Conceptualización, caracterización y clasificación 

Merhy (2002) se refería a tecnología como el conocimiento utilizado para producir productos 

únicos, asi como el conocimiento requerido para organizar las acciones humanas en procesos 

productivos. El autor clasificó la tecnología en tres tipos: duras (hard), blandas-duras (soft-hard), y 

blandas (soft). 

Las tecnologías duras se refieren al equipo, las máquinas que implican trabajo muerto, fruto de 

otros momentos en el proceso productivo; por lo que se debe incluir conocimientos y acciones bien 

estructuradas y materializadas. Zhouying (2001) parte del concepto general de tecnología para 

referirse a un sistema de conocimiento operable que se deriva, principalmente, de las ciencias 

naturales, a ese tipo de conocimiento le llama tecnologías duras, es decir, todas aquellas 

habilidades, herramientas y reglas que son empleadas por las personas, científicos, estudiosos, 

investigadores, etc. para alterar, acomodar y administrar la naturaleza en pro del desarrollo y 

supervivencia de los humanos. 

Por su parte, las tecnologías blandas-duras (soft-hard) se refieren al conocimiento agrupado que 

guía el trabajo en las organizaciones, es decir, se consideran las normas, protocolos y conocimientos 

producidos en áreas específicas (Mendes-Goncalves, 1994; Merhy, 2002). 

“Las tecnologías blandas son aquellas producidas durante el trabajo activo en vivo. Condensan las 

relaciones de interacción y subjetividad, permitiendo la acogida, el apego y la rendición de cuentas, 

además de hacer a los sujetos autónomos” (Neves Ferri; et al, 2007, p. 6). Según lo propuesto por 

Zhouying (2001) las tecnologías blandas surgen del conocimiento generado en las ciencias sociales, 

en las ciencias que no son naturales o que, tradicionalmente, se les conoce como ciencias no 

científicas. Esta clasificación de tecnología surge a partir del uso consciente de las leyes o 

experiencias comunes en las actividades económicas, sociales y humanas; para luego dar origen a 

reglas, mecanismos, medios, instituciones, métodos y procedimientos que coadyuven en el control 

de lo subjetivo y del mundo objetivo. 

Si bien, se entiende que al hablar tecnologías blandas se hace mención a lo intangible, es importante 

mencionar que dependiendo la disciplina que se estudie es la definición que se le da al concepto. 

Por ejemplo, en el ámbito educativo Yun Yu y Ping Wu (2011) definen tecnologías blandas como 

las técnicas, métodos y estrategias que conforman el marco psicologíco y social para el aprendizaje. 

Mendes-Goncalves (1994) cuando hablabla de tecnología, no se refería en el sentido estricto a lo 
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material o a los instrumentos de trabajo, si no que incluia el conocimiento y los resultados 

materiales y no materiales al momento de ofertar un servicio de salud. En relación al ámbito de la 

manufactura las tecnologías blandas son aquellas técnicas como Just-In-Time (JIT), Total Quality 

Management (TQM), Master Production Schedule (MRP I, MRP II), manufacturing cells y 

Statistical Quality Control (SQC) (Aggarwal, 1995; Rahman y Bullock, 2004; Swamidass y Nair, 

2004;  Sapounas y Milionis, 2009).  

Para Bessant y Francis (2005, p. 98) las tecnologías blandas son un “sistema de pensamiento, 

práctica y acción que facilitan el logro de objetivos explícitos”. En su investigación los autores 

utilizan la mejora contínua (CI) como ejemplo de tecnología blanda, debido a que es considerado 

como un conjunto de principios, políticas y practicas difusas. Para Zhouying (2001, p. 3) las 

“tecnologías blandas es la tecnología intelectual en torno a los individuos, el pensamiento humano, 

ideologías, emociones, visión de valor, visión del mundo, comportamiento humano y 

organizacional, así como la sociedad para la creación de valor y la innovación”. De igual forma el 

autor las resume, simplemente, como un proceso de creatividad humana. Las tecnologías blandas 

hacen referencial al know-how, a las metodologías, procedimientos, conocimientos, aprendizaje, las 

disciplinas y/o las habilidades para el desarrollo de productos y servicios como resultado (Alegsa, 

2016). 

Conjugando las apotaciones de los estudiosos en el campo se puede argumentar que las tecnologías 

blandas son aquel conjunto de conocimientos sistémicos que permiten optimizar la gestión 

organizaciónal y considera aquellas herramientas de gestión, en donde el producto no es un objeto si 

no el mejoramiento de instituciones u organizaciones para cumplir determinados objetivos. 

En relacion a las características, las tecnologías blandas deben cumplir dos principales aspectos: 

deber ser tecnología y debe ser suave. Como tecnología debe ser un sistema de concomientos 

operables de medios, herramientas y reglas para la solución de problemas, además de que debe estar 

enfocada a la práctica para generar un cambio social y desarrollo económico. En relación a la 

característica blanda se habla de modos de servicio que no poseen forma física tales como servicios, 

procesos, reglas, intituciones, etc. este aspecto se basa principalmente en presentar, moldear y 

afectar los cambios a través de la cognición y acciones humanas en el mundo subjetivo y objetivo 

(Zhouying, 2001). 

 A partir de estas características la literatura menciona que las tecnologías blandas pueden 

clasificarse en dos grandes grupos: en terminos de su fuente y del campo de aplicación (tabla 1). 
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Tabla 1. Clasificación de las tecnologías blandas 

Tecnología Clasifiación Tipos Descripción Ejemplos 

Tecnologías 

blandas 

Clasificación por 

fuente 

Originadas del 

conocimiento de 

las ciencias 

sociales 

Herramientas 

derivadas de las 

finanzas, 

incubación de 

tecnologías y 

sistemas 

tecnológicos. 

Procedimientos 

de marketing, 

herramientas de 

contabilidad, 

herramientas 

organizativas 

Originadas de las 

ciencias naturales 

con la 

característica 

“soft” 

Tecnología de 

software, 

tecnología de 

redes, inteligencia 

artificial 

Software para la 

comunicación 

entre 

departamentos, 

herramientas 

estadísticas de 

sofware, 

Originadas del 

Aprendizaje 

Personal y 

Experiencia 

(LPFE por sus 

siglas en inglés) 

Medicina 

terapeútica, 

medicina 

tradicional 

Medicina 

terapeútica, 

medicia 

tradicional 

Originadas del 

conocimiento de 

las ciencias del 

pensamiento 

Psicología, toma 

de decisiones, 

técnicas Qi, 

técnicas de 

entrenamiento 

psicológico 

Psicología de las 

relaciones 

personales en las 

organizaciones, 

Originadas de 

conocimiento 

científico no 

tradicional 

Cultura, arte, 

religíon, lenguaje, 

leyes, hisotoria, 

filosofía, etc. 

 

Clasificación por Tecnología de Se refiere a la Procesos 
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campo de 

aplicación 

negocios tecnología de los 

procesos 

relacionados con 

la eficiencia y la 

creación de valor 

económico. 

microeconómicos 

para la 

determinación de 

precios y 

cantidades, 

herramientas de 

administración, 

administración y 

motivación de 

los recursos 

humanos 

Tecnología social 

Es un método y 

sistema de 

desarrollo / 

aplicación de 

recursos y de 

resolución de 

problemas 

sociales. 

Jornadas de 

capacitación, 

enseñanza de 

tareas 

Tecnología 

cultural 

Se refiere a los 

valores culturales 

y la abundancia de 

la vida espiritual. 

Ejemplo:   

tecnología de la 

música, de 

entretenimiento, 

deportes, de los 

medios de 

comunicación, la 

programación, de 

moda, diseño de 

imagen, etc. 

Técnicas de 

conservación de 

alimentos en una 

comunidad de 

agricultores, 

técnicas de 

entrenamiento en 

el manejo de la 

vida silvestre 

Tecnología LPFE Originada en el Medicina 
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aprendizaje 

personal y la 

experiencia 

terapeútica, 

medicia 

tradicional 

Tecnología soft-

life 

Es una tecnología 

que conjunta la 

fisiología la salud 

y la salud 

espiritual. 

También es la 

tecnología de 

respetar el 

sentimiento del 

hombre, la 

emoción y la 

mentalidad. 

 

Tecnología de 

ingeniería blanda 

Sistema natural o 

artificial donde se 

simulan sistemas 

sociales o 

humanos.  

Sofware, redes, 

etc. 

Tecnología 

militar 

Estrategias y 

tácticas militares 

 

Tecnología 

política 

-  

Fuente. Elaboración propia a partir de Zhouying (2001) 

Métodos Alternos de Solución de Conflictos (MASC) 

Entre las alternativas que se utilizan para la gestión de conflictos en distintos sectores: familiar, 

escolar, empresarial, organizacional, judicial, social, etc.; se encuentran los Métodos Alternos de 

Solución de Conflictos; los cuales se consideran como una medida eficaz para solucionarlos debido 

a que lleva a los involucrados y a un tercero, a llegar a una solución voluntaria y negociada ante la 

disputa que se enfrenta; además de que estas alternativas propician un clima de confianza que 

permite el intercambio de impresiones sobre el conflicto y encontrar espacios de acuerdo (Brandoni, 

2011). 
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De acuerdo a Vinyamata (2005) en cualquier tipo de conflicto existen, al menos , dos maneras o 

metodologías de resolución: la primera se enfoca en la utilización de medidas coactivas o represoras 

que buscan la desaparición del adversario, enemigo o contrario, considerado como la razón 

principal de tensión; y la segunda, que parte del convencimiento racional de que los conflictos 

únicamente pueden llegar a ser resueltos si se toma como partida la compresión de las necesidades, 

el control del miedo y la promoción de la cooperación entre todas las partes implicadas. 

Arbitraje, conciliación, mediación y negociación son algunas de las técnicas que con frecuencia se 

utilizan en la solución de conflictos pacíficamente. El conjunto de estas se les conoce con Medios 

Alternos de Solución de Controversias (MASC). La negociación es un mecanismo para la 

resolución de un conflicto que consiste, mediante un proceso de comunicación efectiva entre las 

partes involucradas, en modificar las demandas originales hasta llegar a un compromiso aceptable 

para todas las partes que intervienen. 

Esta alternativa, en caso de querer ser implementada, debe tener lugar en una etapa temprana del 

conflicto, cuando aún existen las líneas de comunicación entre las partes, o bien cuando se buscan 

acuerdos para minimizar los niveles de violencia. Parte fundamental de esta técnica es la 

información, sin embargo, son las partes las que deciden cuánta y qué comparten de ella 

(Liebermant y Henry, 1986). 

Por su parte la mediación es una “intervención de una tercera parte ajena a un conflicto, quien es 

confiable, imparcial, que tiene la intención de ser neutral”. La tarea del mediador es crear las 

condiciones para un diálogo abierto entre las partes involucradas en el conflicto, y sobre todo, 

lograr que se tenga autonomía en la toma de decisiones respecto a la disputa. Mientras que el 

mediador es un “facilitador, educador o comunicador que ayuda a clarificar asuntos, identifica y 

maneja emociones y propone soluciones, lo que permite llegar a acuerdos evitando confrontaciones 

en tribunales” (Galtung y Webel, 2007) 

La conciliación es un proceso similar a la mediación, en donde las partes de un conflicto pueden 

resolverlo a través de un acuerdo satisfactorio, apoyados por la intervención de una persona externa 

que actúa, con el consentimiento de las partes o por mandato legal. El proceso de la conciliación se 

desarrolla a través de varias fases en las cuales se define el contexto de la conciliación; se definen 

los puntos de vista de cada uno de los actores, los hechos y los sentimientos; se concretan los puntos 

que se deben abordar; se promueve la búsqueda y selección de soluciones y se establecen los 

acuerdos entre las partes (Liebermant y Henry, 1986). 
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Metodología 

En una primera instancia se llevó a cabo una investigación exploratoria con el objetivo de definir el 

concepto de tecnologías blandas y construir la base teórica que permitiera analizar la información 

recabada subsecuentemente. Posteriormente se llevaron a cabo una serie de entrevistas a 

Prestadores de Servicios del Instituto de Justicia Alternativa con el objetivo de conocer cómo se 

lleva a cabo el proceso de MASC. La información obtenida fue cotejada y complementada con el 

Manual de Procedimientos y Operación del Instituto a fin de armar el diagrama de flujo de proceso 

de los MASC. 

Tecnologías blandas y los métodos alternos de solución de conflictos (MASC) en el Instituto de 

Justicia Alternativa de Jalisco (IJA) 

Sin duda alguna, actualmente, la tecnología tiene la capacidad de estar presente en todas partes al 

mismo tiempo, influenciando prácticamente cada aspecto de la vida de las personas. Es decir, los 

nuevos avances tecnológicos permiten llevar a cabo transacciones 24-7 sin interrupciones, el flujo 

de información es instantáneo, las formas y medios de comunicación son diversos y variados; por lo 

que estos avances han influenciado en la naturaleza de construcción de relaciones humanas, de 

hacer negociaciones y de resolver disputas (Alexander, 2006). 

Dentro de estas nuevas formas de resolución de controversias a partir de las tecnologías blandas, se 

encuentra el proceso utilizado por el IJA al momento de enfrentar casos a resolver (figura 1).  

En una primera instancia el procedimiento podrá iniciarse a petición de la parte interesada, de su 

representante legal o por remisión de autoridad judicial. Una vez recibido la solicitud o el oficio 

judicial el personal administrativo captura en el sistema los datos esenciales del asunto a saber: el 

nombre de las partes, domicilio, quién remite o lo solicita, el asunto en particular y una breve 

relación de los antecedentes de la controversia. Al analizar los antecedentes de la controversia, se 

determina si el asunto es viable y se puede sujetar a los MASC. Al determinar la viabilidad del 

asunto, revisa que el asunto cumpla con todos y cada uno de los requisitos de ley, de procedencia y 

procedibilidad, en su caso revisa que se hubiera capturado adecuadamente la información y que se 

haya dado una solicitud de parte o de autoridad, una vez ello se genera dentro del sistema la 

determinación de viabilidad quedando registrado el asunto como susceptible del método alterno con 

el número que le otorgo el área de método alterno. 

Una vez que se determina la viabilidad, el servidor público o el prestador del servicio cita a los 

intervinientes. Se genera una agenda dentro de sistema y se crea la actuación de primera o segunda 

invitación, se imprime en los tantos que se requieran. Una vez que todos los invitados asisten a la 
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sesión, el Prestador del Servicio o el Servidor Público realiza entrevista inicial para conocer el 

conflicto. En la entrevista se les informa a las partes sobre los MASC, sus derechos, las reglas a 

seguir y lo más importante les cuestiona sobre si someterse a este procedimiento o no. Es 

importante mencionar que en este apartado del proceso el Prestador del Servicio sigue una 

metodología libre para llevar a cabo las actividades antes enlistadas. Una vez que todos los 

intervinientes aceptan voluntariamente someterse al proceso, el Prestador del Servicio o el Servidor 

Público genera constancia de aceptación y pacto de confidencialidad, mediante sistema, se imprime 

y se manda a firmar. 

El proceso alternativo da inicio una vez que los intervinientes firman la constancia de aceptación y 

el pacto de confidencialidad. La metodología que se utiliza una vez iniciado el procedimiento 

alternativo es libre, es decir que cada uno de los prestadores del servicio puede utilizar las 

estrategias y  herramientas que considere más efectivas con el fin de alcanzar en un primer paso la 

expresión del conflicto, la percepción del mismo, los intereses y necesidades de cada una de las 

partes que intervienen. Posteriormente el prestador del servicio clarifica e identifica los intereses de 

los intervinientes a manera de dejar claro las pretensiones de cada uno. Es aquí donde se puede 

hacer un primer corte y analizar si se puede llegar a una solución o a un acuerdo; de no ser así se 

plantea la posibilidad de llevar a cabo un caucus, el caucus es una técnica que se utiliza en 

momentos específicos del proceso de MASC y consiste en una reunión privada, individual, 

confidencial y de corta duración, que se realiza por separado con cada uno de los participantes 

después de haberse iniciado la primera sesión conjunta. 

Una vez realizado el caucus el prestador del servicio puede advertir la posibilidad de lograr un 

convenio final, la metodología utilizada durante el caucus y la búsqueda del convenio final es libre. 

Posteriormente se reanudan las sesiones conjuntas, se busca llegar al acuerdo esperado y en caso de 

que sí se haya llegado a acuerdo se elevara un convenio final para su posterior firma y 

sometimiento; y si no se alcanza un acuerdo se solicita el apoyo de un experto para que asesore a las 

partes. Al intervenir el experto, se puede decir que el procedimiento se vuelve a repetir, sin 

embargo, en esta ocasión la sesiones se llevaran a cabo en presencia del experto para que asesor a 

los intervinientes, aunque el objetivo final es tratar de llegar a un acuerdo y evitar que el caso sea 

remitido a un proceso litigioso. 

Análisis del proceso 

El proceso es un mecanismo que permite estandarizar la acción de los que intervienen en el mismo, 

ya sea las partes en conflicto, los prestadores del servicio, el personal administrativo y del instituto 
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en sí. Como se describió previamente la sistematización del procedimiento permite contar con una 

guía de acción para que las tareas contempladas puedan ser llevadas a cabo sin variaciones 

importantes o dicho de otra forma donde se implementa conocimiento sistemático. Sin embargo 

existen ciertas etapas que resultan relevantes por la libertad que ofrecen a aquellos actores que 

intervienen en ellas. Principalmente se presentan dos etapas en las cuales para alcanzar el éxito en el 

proceso, entendiendo éxito como llegar a un acuerdo y convenio final, se deben contar con ciertas 

habilidades intransferibles por parte de los Prestadores del Servicio.  

La primer etapa que se identificó fue cuando se lleva a cabo la primer sesión conjunta donde se les 

explica a los intervinientes sus derechos, en qué consisten los MASC y se busca que se involucre en 

el procedimiento externado el conflicto, sus intereses y sus necesidades. Es aquí donde el prestador 

del servicio debe ser los suficientemente inteligente y habilidoso para lograr llevar esta primera 

sesión y buscar la colaboración de los que se encuentran en controversia.  Tal como lo indica 

Kochan y Jick (1978) variables como  experiencia del prestador del servicio, educación, ocupación 

(tiempo completo o ad oc al conflicto, calidad desde la percepción de las partes, empatía; entre 

otras, se deben consideradas como relevantes para alcanzar ese acuerdo esperado. 

La segunda etapa relevante donde intervienen las habilidades del prestador del servicio cuando este 

detecta si se puede llegar o no a un acuerdo, ya que por medio de la percepción, del análisis del caso 

y de los hechos expuestos debe saber si el procedimiento puede tener resultados satisfactorios o no. 

Por otra parte una tercera etapa relevante a mencionar es cuando se lleva a cabo, si el procedimiento 

lo demanda, el caucus; debido a que el prestador del servicio debe trabajar con las partes de forma 

individual; es aquí en donde debe utilizar todos los recursos, estrategias, herramientas que conozca 

para obtener los intereses subyacentes y las verdaderas necesidades de las partes, para 

posteriormente buscar llegar a un acuerdo entre las mismas. 

Si bien cada una de las partes del proceso es fundamental, es en estas etapas que se mencionan en 

donde se encuentra el punto de inflexión entre el éxito o el fracaso del procedimiento alterno, ya 

que todo lo que está en juego dependerá de las habilidades que posea una persona para buscar llegar 

a una solución consensuada entre dos partes que tienen diferentes posturas y opiniones sobre 

determinada situación. Sin embargo, existen también etapas del proceso donde se aplica 

conocimiento sistemático, donde no se depende de la experiencia de un individuo para que se lleve 

a cabo el proceso, son estas etapas las que pueden ser consideradas como tecnologías blandas, tal 

como el proceso mismo (Nader, 1999). 
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Conclusiones 

Los Métodos Alternos de Solución de Conflictos implementados en el estado de Jalisco pueden ser 

considerados como tecnologías blandas ya que, si bien el procedimiento esta sistematizado, durante 

la ejecución del mismo  se van produciendo interacciones y subjetividades; se utilizan métodos y 

procedimientos; se aplican leyes y reglas; que permiten buscar tener un mayor control del mundo 

objetivo en el que se vive. 

El conocimiento aplicado y generado durante el proceso MASC es un intangible fundamental que 

permite considerar al proceso como una tecnología blanda que de acuerdo a la tipología estaría 

ubicada en aquella generada en la ciencias sociales y en el aprendizaje personal y la experiencia; 

debido al papel fundamental que juegan los prestadores del servicio en el proceso. 

El trabajo generó nuevas dudas e interrogantes que pueden ser consideradas para futuras 

investigaciones en el ámbito de Jalisco por ejemplo, con respecto al cambio que se ha 

implementado en términos se impartición de justicia en el estado surgen las preguntas ¿Qué forma 

de conocimiento es más apropiado para comprender y comunicar la naturaleza del cambio que se 

necesita?, ¿Debería hacerse esto explícitamente a través de documentos y modelos o tácitamente a 

través de reuniones y discusiones de baja tecnología?; en relación a las estrategias implementadas 

en las sesiones con miras de llegar a acuerdos ¿cuáles son las herramientas y procedimientos 

implementados por los prestadores de servicio?, ¿estos procedimientos pueden ser considerados 

como tecnologías blandas? 
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