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INTRODUCCION

La crisis global compleja obliga a la poblaci-
6n y a las instituciones nacionales e internacio-
nales a responder a los problemas sociales, eco-
ndémicos y ambientales con acciones concretas.
Las instituciones y organizaciones, especial-
mente a través de la Agenda 2030 de la ONU,
buscan incidir en los problemas inaplazables
que afectan a toda la humanidad. En este con-
texto, la Responsabilidad Social se erige como
una estrategia clave que promueve el cuidado
del medio ambiente en todas las acciones insti-
tucionales, incluyendo la planificacién, ejecuci-
6n y evaluaciéon de proyectos. Por principio,
esto se traduce en la optimizacion de recursos,
ahorrando tiempo y costos, y garantizando un
impacto positivo en la comunidad.

En este marco de Responsabilidad Social,
el Centro de Mediacion, Conciliacion y Justi-
cia Restaurativa Toluca se puede constituir
en un ejemplo, no solo para contribuir a las
soluciones de conflictos legales, sino tambi-
én para construir una cultura de paz. Su la-
bor se alinea con los Objetivos de Desarrollo
Sostenible (ODS) de la Agenda 2030, parti-
cularmente el ODS 16, que busca suscitar so-
ciedades pacificas e inclusivas. Es a través de
la mediacion y la conciliacién que el Centro
aborda problemas que, ademas de ser juridi-
cos, son profundamente sociales; y con ello,
se fortalece el tejido comunitario y se fomenta
la equidad y la justicia. Asi, este trabajo tiene
como objetivo general: exponer las percepcio-
nes de responsabilidad social en el Centro de
Mediacioén, Conciliacion y Justicia Restaurati-
va Toluca, a través de un autodiagnoéstico que
identifique las formas en que se puede contri-
buir a la Agenda 2030.

Con ello, se pretende realizar los objetivos
especificos como: exponer los fundamentos
tedricos y metodolégicos de la a Responsabi-
lidad Social Universitaria (RSU) para la mejo-
ra de las instituciones del Estado; exponer la
Agenda 2030 y el ODS 16: paz, justicia e ins-

tituciones solidas, como el marco de referen-
cia del Centro de Mediacién en la promocién
de la cultura de paz y el desarrollo sostenible;
realizar una descripcion histérica, normati-
va y tedrica de la Mediacion, Conciliaciéon y
Justicia Restaurativa; identificar la percepcion
de la comunidad del Centro de Mediacién en
los diversos ejes de la responsabilidad social
para identificar las fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas (FODA); y, con base
en este analisis situacional, se exponen los po-
sibles aportes del Centro al ODS 16 yala RS.

La pregunta de investigacion que orienta el

trabajo es: ;Qué practicas de la responsabili-
dad social del Centro de Mediacién, Conci-
liacion y Justicia Restaurativa Toluca contri-
buyen ala Agenda 2030? Con ello se desarrolla
la metodologia de autodiagnoéstico propuesta
por Francois Vallaeys, Cristina de la Cruz y
Pedro Saisa (2009), que consta de cinco fases,
con la idea de identificar compromisos de las
esferas de actuar, las fases son:

« Exposicion de los fundamentos tedri-
cos de la RSU: Revision de los compo-
nentes de la RSU y documentacion de
la ISO 26,000.

« Exposicion de la Agenda 2030 y el ODS
16: Descripcion de la Cultura de Paz,
Justicia e Instituciones Sdlidas.

o Descripcion histérica, normativa y te-
orica de la Mediacién, Conciliacién
y Justicia Restaurativa: Andlisis de la
evolucion de los Medios Alternativos
de Solucion de Controversias (MASC).

o Descripcién de la percepcion de la co-
munidad del Centro: Aplicacion de un
instrumento de percepcion y analisis
FODA.

« Elaboracion de recomendaciones: De-
rivadas del analisis FODA para mejo-
rar el funcionamiento del Centro.

El instrumento disefiado para este estudio

permite conocer las percepciones de los direc-
tivos, mediadores, personal operativo y usua-
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rios del Centro, utilizando una escala Likert
para evaluar el grado de acuerdo con diversas
afirmaciones sobre la responsabilidad social.
Este enfoque participativo busca identificar
areas de mejora, y promover un aprendizaje
institucional sobre la responsabilidad social.
Por lo que se espera que a corto plazo (dos
anos) el Centro de Mediacion sea visto, no
solo como un auxiliar de los tribunales, sino
como un agente activo en la promocién del
desarrollo sostenible y la cultura de paz. Los
componentes de este trabajo son: a). respon-
sabilidad social; b). cultura de paz; c). Me-
dios Alternativos de Solucion de Conflictos
(MASC): Mediacion, Conciliacion y Justicia
Restaurativa; d). diagnoéstico del Centro de
Mediacién, Conciliacién y Justicia Restaura-
tiva Toluca y; e). reflexiones.

RESPONSABILIDAD SOCIAL

La responsabilidad social se concibe como
el conjunto de respuestas a los impactos sur-
gidos por las decisiones y actividades sobre
la sociedad y el medio ambiente; es decir, Ser
socialmente responsable involucra conductas
éticas, coherentes y claras que contribuyan al
desarrollo sostenible, la salud y el bienestar de
la sociedad, con base en las expectaciones de
los interesados, y en el cumplimiento de las
normas internacionales (Norma ISO 26000,
2010, p. 3).

Las dimensiones definitorias de la Respon-
sabilidad Social, referidas a la universidad,
son la ética e innovacién. En este marco, la
Responsabilidad Social Universitaria (RSU)
ha cobrado importancia en las instituciones
académicas, tal como lo expresa Vallaeys y
Alvarez (2021); ya que permite incidir en dos
problemas fundamentales: la subvaloracion e
invisibilizacion de las acciones de responsabi-
lidad social por los actores internos y exter-
nos, y la complejidad de responder institu-
cionalmente a las demandas sociales. Por eso,
esta propuesta de RSU muestra el modelo de

gestion organizacional que incluye procesos
de formacién, cognicién, administracién y
participacion social.

Las implicaciones en las organizaciones e
instituciones se relacionan con: los cambios
de paradigma y pensamiento complejo

La sustentabilidad demanda cambios de pa-
radigma que exigen un pensamiento complejo.
Este enfoque permite comprender las interrela-
ciones y jerarquias que impactan la sociedad y
el medio ambiente, lo que a su vez facilita una
perspectiva integral. La responsabilidad social
ha evolucionado desde los inicios en la década
de 1970, cuando se utilizé6 como una categoria
de analisis en las empresas, hasta convertirse en
un concepto adaptable a todas las organizacio-
nes, contribuyendo al desarrollo sostenible y
respondiendo a los desafios planteados por los
ODS de la Agenda 2030.

Aqui se plantea una breve resefia de la Res-
ponsabilidad Social. Inicialmente, las acciones
de responsabilidad social se centraron en la fi-
lantropia y en las obras de caridad. Con el tiem-
po, y a medida que la sociedad se volvié mas
compleja, se ampliaron las dimensiones de ésta;
incluyendo aspectos como derechos humanos,
medio ambiente, proteccion al consumidor y
lucha contra la corrupcion (ISO 26000, 2010,
p. 4). En este contexto, la globalizacion ha fa-
cilitado la colaboracién entre organizaciones
para abordar desafios contemporaneos, como
los ODS, ademas ha permitido que tanto ONG
como empresas asuman papeles de prestaci-
on de servicios publicos que tradicionalmente
correspondian al Estado.

Se destacan las caracteristicas de la Res-
ponsabilidad Social que incluyen la voluntad
de las organizaciones de incorporar consi-
deraciones sociales y ambientales en la toma
de decisiones y rendiciéon de cuentas por sus
impactos. Esto implica un ejercicio de trans-
parencia ético que contribuye al desarrollo
sostenible. La responsabilidad social va mas
alla del mero cumplimiento legal y se basa en
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valores éticos fundamentales, como el respe-
to a la normativa internacional y a los dere-
chos humanos. Un ejemplo denotativo de la
normatividad es el ISO 26000, que integra la
responsabilidad social en el comportamiento
organizacional a través de la asignacién de
compromisos de sus actores y la rendicion de
cuentas en todos los niveles de accién. Ade-
mas, la interdependencia de las dimensiones
econdmica, social y ambiental es fundamental
para el logro del desarrollo sostenible, que se
define como “satisfacer las necesidades de la
sociedad sin comprometer la capacidad de las
futuras generaciones” (ISO 26000, 2010, p. 9).

Los Principios de la Responsabilidad So-
cial son: la rendicién de cuentas, transparen-
cia, el comportamiento ético, el respeto a los
intereses de los actores, el respeto al principio
de legalidad, el respeto a la normativa inter-
nacional de comportamiento, el respeto a los
derechos humanos, que en conjunto contri-
buyen de facto al desarrollo sostenible, y en
las instituciones publicas, el Estadio tiene un
decisivo papel en la implementacién de pro-
tocolos, como la Norma Internacional ISO
26000 que permite a las instituciones elaborar
revisiones integrales de sus responsabilidades
y expectativas; involucrando con ello, las par-
tes interesadas en la mejora de las estrategias.

La agenda 2030 es un referente global que
muestra los grandes y emergentes problemas
de la humanidad por atender; éstos de enmar-
can en los Objetivos de Desarrollo Sostenible
(ODS). Al respecto, cabe sefialar que la Asam-
blea General de las Naciones Unidas aprobé
la Agenda 2030 para el Desarrollo Sostenible,
que consta de 17 Objetivos y 169 metas. Esta
agenda se ha convertido en una herramienta
fundamental para guiar los paises en la crea-
cion de sociedades inclusivas y justas, al ser-
vicio de las generaciones presentes y futuras
(Barcena y Naciones Unidas, 2018, p. 5). La
Agenda 2030 busca, entre otros propositos,
reducir la pobreza, el hambre y las desigual-

dades; asi como reconstruir sociedades paci-
ficas, justas e inclusivas; proteger los derechos
humanos; promover la igualdad de género y
empoderar a mujeres y nifas y; proteger los
recursos naturales y el planeta.

De acuerdo con las Naciones Unidas
(2018), los Objetivos de Desarrollo Sosteni-
ble (ODS) son 17; de los cuales, el ODS 16:
Paz, Justicia e Instituciones Solidas, concierne
a su desarrollo, principalmente, al Centro de
Mediacién, Conciliacién y Justicia Restaura-
tiva Toluca que tiene la capacidad; ya que el
objetivo enfatiza la promocion de sociedades
pacificas e inclusivas, el acceso a la justicia,
y la construcciéon de instituciones publicas y
privadas responsables y eficaces en todos los
niveles. A su vez, este objetivo se compone de
diez metas y veintitrés indicadores. A conti-
nuacion, se presentan algunas de las cuales se
relacionan con las tareas del Centro de Media-
cién en estudio.

Metas del ODS 16:

1. Reducir significativamente las formas
de violencia y la tasa de mortalidad en
el mundo.

2. Poner fin al maltrato, explotacién y for-
mas de violencia contra nifos.

3. Promover el estado de derecho y garan-
tizar la igualdad de acceso a la justicia.

4. Reducir significativamente la corrupci-
6ny el soborno.

5. Crear instituciones eficaces y transpa-
rentes en todos los niveles.

Indicadores:

o Numero de victimas de homicidio in-
tencional por edad y sexo.

« Porcentaje de victimas de violencia que
notificaron su victimizacion a las auto-
ridades.

« Porcentaje de personas que han tenido
contacto con funcionarios publicos y
pagaron soborno en los ultimos 12 me-
ses.
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En este marco de las metas del ODS 16, el
Centro de Mediacion cumple con las metas
1, 3, 4 y 5; es decir 4/5; lo que demuestra su
compromiso y su capacidad para fomentar un
entorno de paz y justicia en la comunidad.

CULTURA DE PAZ

Conviene, ahora, recuperar los rasgos mas
significativos de la concepcion de paz. En la
antigiiedad los conflictos se resolvian prin-
cipalmente a través de guerras y altercados;
cuya victoria no siempre correspondia a la ra-
zon. Por lo tanto, la fuerza y la violencia eran
los principales mecanismos para solucionar
conflictos (Amigo, 1995). Con el tiempo, la
humanidad ha buscado estrategias para miti-
gar la violencia y evitar guerras; reconocien-
do que los resultados de los enfrentamientos
bélicos frenaban el desarrollo de poblaciones,
ciudades, estados y naciones. Pero hoy, la
Cultura de Paz se ha consolidado como una
herramienta estratégica esencial para lograr
el Desarrollo Sostenible. Segiin la MONDIA-
CULT (2022), la cultura de paz intensifica la
resiliencia, la inclusién y la cohesién social,
asi como la proteccion del medio ambiente y
el desarrollo humano.

Tradicionalmente, la paz se entendia como
la ausencia de guerra. Sin embargo, este con-
cepto ha evolucionado. Segun el Diccionario
de la Real Academia Espafola, la paz es una
“situacion en la que no existe lucha armada
en un pais o entre paises [..., asi como una]
relacion de armonia entre las personas, sin
enfrentamientos ni conflictos” segun la Real
Academia Espanola. Desde la perspectiva
griega, la paz describe una unién interior y
social, mientras que, para los romanos, la pax
se relaciona con acuerdos y convenciones que
mantenian el orden bajo el Derecho Roma-
no (Munoz & Molina, 1998). En tanto, en las
culturas orientales, la paz se concibe como la
tranquilidad y el equilibrio interno, tanto de
las personas como de su entorno. Por ejemplo,

en el jainismo y el budismo, la paz esta vincu-
lada con el respeto a la vida y la no violencia.
Johan Galtung define la paz como “la capaci-
dad de manejar los conflictos con empatia, no
violencia y creatividad” (Hueso, 2000, p. 131).

Las caracteristicas de la paz develan la
esencia, los objetivos y su relaciéon con el de-
sarrollo sostenible. A su vez, la paz se puede
clasificar en dos variantes: a) paz negativa y; a)
paz positiva. La negativa se manifiesta como
la ausencia de conflictos bélicos; mientras que
la paz positiva se considera como un proceso
dindmico que se construye diariamente, ana-
lizando los componentes estructurales y cul-
turales de la sociedad. Esta ultima promueve
valores como respeto, justicia, equidad, comu-
nicacioén y cooperacion (Cabello et al., 2016).

En la relacién entre cultura de paz y de-
rechos humanos; la primera se define como
un conjunto de principios establecidos por la
UNESCO desde 1945-1946, que pone el con-
flicto en el centro como una oportunidad de
cambio. Segun Fisas (2006), la paz implica la
superacion y evitacion de todo tipo de violen-
cias y la capacidad de transformar conflictos
en oportunidades creativas.

La Cultura de Paz no puede desvincular-
se de los derechos humanos; ya que éstos son
fundamentales para su promocidén y practica.
Los derechos humanos son “el conjunto de
facultades, prerrogativas, libertades y preten-
siones de caracter civil, politico, econémico,
social y cultural, incluidos los recursos y me-
canismos de garantia de todas estas, que se
reconocen al ser humano, considerado indivi-
dual y colectivamente” (Zaragoza et al., 2010
en Cabello et al, 2016, p. 48). Estos derechos
se basan en los principios de universalidad,
interdependencia, indivisibilidad y progre-
sividad (Comision Nacional de los Derechos
Humanos, 2010, en Cabello et al., 2016). Asi,
la promocién y defensa de los derechos hu-
manos son esenciales para construir socieda-
des pacificas y justas; en donde cada persona
pueda desarrollar su potencial sin temor a la
violencia o a la discriminacion.
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Actualmente, una de las vias para lograr la
paz es a través del uso de los Medios Alterna-
tivos de Solucién de Conflictos (MASC); cuya
premisa central se basa en el didlogo pacifico.
Estos medios no solo buscan resolver disputas
de manera efectiva, sino también promueven
la comprension y el respeto mutuo entre las
partes involucradas para contribuir en la cons-
truccion de una cultura de paz. Aqui, tanto los
objetivos como los valores de la cultura de paz
se desarrollan en torno a la comprension, co-
operacion y tolerancia para fortalecer el tejido
social. Los valores centrales de la Cultura de
Paz, que se transmiten de generaciéon en ge-
neracion, son la equidad, la tolerancia, la soli-
daridad, la justicia, el didlogo y la democracia.
Estos valores son fundamentales para construir
una sociedad que priorice la convivencia pacifi-
cay el respeto por los derechos humanos; pero
también incluyen el aprendizaje a vivir juntos,
la transformacién de economias de guerra en
economias de paz y; el aseguramiento el dere-
cho a la educacion sin discriminar.

Desde la perspectiva de los Derechos Hu-
manos, la UNESCO (2012) sostiene que la paz
es un derecho humano del que todas las per-
sonas, grupos y pueblos son titulares. Todos
los seres humanos tienen el derecho a vivir
en paz que incluye la garantia de los derechos
fundamentales como la libertad de expresion,
la igualdad de género y la proteccién contra
la violencia. Este enfoque integral de la paz
implica que no solo se debe evitar el conflicto
armado, sino que también se debe promover
un entorno en el que se respeten y protejan
los derechos de todas las personas. Segun el
Articulo Primero de la Constitucion Politica
de los Estados Unidos Mexicanos (Constituci-
6n Politica de los Estados Unidos Mexicanos,
1917), “todas las personas gozaran de los de-
rechos humanos, de las garantias para su pro-
teccion y ejercicio” (p.1).

Este referente establece un sdlido plantea-
miento para el respeto y fomento los derechos
humanos para garantizar que cada individuo
pueda vivir en un entorno seguro y justo.

La internalizacién de la Cultura de Paz se
devela en acciones concretas de respeto y pro-
mocion de los derechos humanos para toda
la sociedad. Incluye la educacién en valores
de paz y derechos humanos en las escuelas,
programas comunitarios de fortalecimiento
de didlogo y cooperacién y; politicas publicas
que garanticen la igualdad y la justicia. Aqui,
los MASC son una herramienta clave en este
proceso; ya que ofrecen enfoques no violentos
para la resolucién de disputas, permitiendo a
las partes involucradas llegar a acuerdos sin
recurrir a la violencia. Estos métodos no solo
abordan los conflictos inmediatos, sino que
también contribuyen a una cultura mas amplia
de paz y respeto por los derechos humanos.

Entonces, la cultura de paz es un compo-
nente esencial para el desarrollo sostenible y la
promocion de los derechos humanos.; al reco-
nocer que la paz va mas alla de la ausencia de
guerra y, se centra en la necesidad de construir
sociedades que valoren la justicia, la equidad y
el respeto mutuo. La interconexion entre la paz
y los derechos humanos no solo es fundamen-
tal para la estabilidad social, sino que también
es esencial para garantizar el bienestar y el de-
sarrollo integral de todas las personas.

MEDIOS ALTERNATIVOS DE
SOLUCION DE CONFLICTOS
(MASC): MEDIACION,
CONCILIACION Y JUSTICIA
RESTAURATIVA

Este inciso parte de la definicion de los
MASC, para Francisco Gonzalez (2010), estos
se entienden como los “componentes puestos
a la disposicion de las partes, para poner fin
a la controversia suscitada por la lucha de in-
tereses, de una manera rapida, flexible y eco-
ndmica, sin la intervencién jurisdiccional” (p.
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10). Ramirez (2008) complementa el concepto
como un conjunto de métodos, procedimien-
tos o técnicas que tienen por objeto solucionar
las desavenencias o dificultades entre perso-
nas u organizaciones, sin recurrir a los tribu-
nales ni a la decisién impuesta por un juez.

Los MASC surgen en otras latitudes, dife-
rentes a la de México. En tiempos antiguos, se
registran los primeros casos documentados de
mediacion, ocurridos hace aproximadamente
4,500 anos durante la Guerra de Sumer, entre
las ciudades de Lagash y Umma. A pesar de la
agresividad humana, se ha comprobado que la
guerra y la violencia no son comportamientos
genéticamente heredados, lo que sugiere que
tanto la guerra como la paz son comportamien-
tos sociales aprendidos. Este entendimiento ha
llevado al desarrollo de la Cultura de Paz para
contrarrestar la cultura de guerra (Rojas, 2015).

La resolucion de conflictos a través de MASC
comenz6 en Mesopotamia alrededor de 4,000
a.C,, cuando un gobernador sumerio llevd a
cabo un proceso de mediacion para evitar una
guerra por la disputa de territorios (Olvera,
2020). En la antigua Grecia, la religion Panhelé-
nica introdujo clausulas en los tratados de paz
que prevenian injusticias, lo que dio origen a la
practica del arbitraje (Cero6n y Pizarro, 2007).

Un acontecimiento importante en la histo-
ria de los MASC fue la creacién del Tribunal
de Aguas de Valencia en el afio 960, visto como
un modelo de mediacién comunitaria. Este
tribunal se encargaba de la distribucién del
agua entre las acequias, y su modelo se basa
en la participacion democratica y la represen-
tacion de los cultivadores (Iglesias, 2006, p.
10). Otros ejemplos son: el Tratado de Viena
en 1809; la Conferencia de Paz de La Haya en
1899 y; la creacion de la Corte Permanente de
Arbitraje. Estas conferencias establecieron el
compromiso de buscar soluciones pacificas a
los conflictos, sentando las bases para la me-
diacién moderna.

La mediacion y otros MASC fueron for-
malizados en el siglo XX por la Carta de las
Naciones Unidas en 1945 con el Arreglo pa-
cifico de controversias en el Articulo 33, que
insta a las partes en conflicto, buscar solucio-
nes a través de negociacion, mediacion y otros
métodos pacificos (ONU, 1945). Para 1970,
el movimiento de Resolucion Alternativa de
Disputas (ADR) en Estados Unidos promovid
la mediacién como una forma de mejorar el
acceso a la justicia. Este movimiento creo la
Ley Uniforme de Mediaciéon (UMA) en 2001
para construir estandares del proceso de me-
diacién y establecer la confidencialidad de los
participantes (Macho, 2014). En 1986,1la ONU
proclamé el Ano Internacional de la Paz con
la avenencia de los Estados miembros para
promover la paz, a través de todos los medios
posibles (Rojas, 2015). Desde entonces, varios
paises han adoptado MASC como parte de sus
programas de resolucion de conflictos.

La nueva Ley General de Mecanismos Al-
ternativos de Soluciéon de Controversias en
2021 en México, marca un avance significati-
vo en la promocion de los MASC. Su objetivo
es establecer la normatividad que regule el uso
de la mediacion, conciliacion y otros mecanis-
mos alternativos en la resolucién de conflictos
para facilitar el acceso a la justicia y promover
la cultura de paz en el pais. la mediacion, con-
ciliacion y justicia restaurativa son procesos de
justicia alternativa que buscan resolver conflic-
tos de manera no judicial, a través del dialogo
entre las partes para alcanzar un convenio. Es-
tos métodos ayudan a desahogar el trabajo en
los tribunales y promueven la cultura de paz, la
responsabilidad social y el desarrollo sostenib-
le. Ahora se describirdn cada uno.

La mediacién se define como un proceso
en el que uno o mas mediadores facilitan la
comunicacién entre las partes, permitiéndo-
les construir un acuerdo que solucione el con-
flicto (Ley de Mediacién, 2010). Christopher
Moore describe la mediacién como la inter-
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vencion de un tercero neutral que ayuda a
las partes a alcanzar un arreglo mutuamente
aceptado. Este enfoque fomenta la responsa-
bilidad de las partes en el didlogo y les per-
mite restablecer su equilibrio emocional (Rio,
2008). El mediador guia el proceso, poten-
ciando la participacion y el empoderamiento
de las partes (Cabello, 2013).

En tanto, la conciliacién es un proceso en
el que uno o mas conciliadores asisten a las
partes para facilitar el dialogo y proponer so-
luciones equitativas al conflicto (Ley de Me-
diacion, 2010). Ademas, Gozaini describe la
conciliaciéon como la armonia establecida en-
tre personas con intereses opuestos, donde un
tercero ajeno al conflicto propone opciones
para resolver la disputa. Este proceso busca
llegar a un acuerdo que evite la controversia.

Por ultimo, la justicia restaurativa se define
como un proceso que involucra a los intere-
sados en una ofensa para identificar y atender
colectivamente los dafos y necesidades deri-
vados de dicha ofensa, con el fin de sanar y
reparar los dafios (Ley de Mediacién, 2010).
Este enfoque permite que la victima, el de-
lincuente y otros afectados participen activa-
mente en resolver las cuestiones surgidas del
delito, con el apoyo de un facilitador (ONU,
2006). Los principios subyacentes incluyen la
reparacion del dafio a la victima, la aceptacion
de responsabilidad por parte del delincuente y
la participacion activa de la comunidad.

Entonces, los MASC incluyen la media-
cion, la conciliacion y la justicia restaurativa
que son métodos reconocidos legalmente en
el Estado de México. Estos procesos fomen-
tan la participacion de los involucrados para
promover la responsabilidad personal y el
respeto mutuo, y son esenciales para fortale-
cer la cohesion social y establecer una cultura
de paz. Su fundamento de accion es la Ley de
Mediacion, Conciliacién y Promocion de la
Paz Social para el Estado de México; cuya guia
es el conjunto de principios, como los siguien-

tes: (Ley de Mediacidn, 2010, P. 6).

« La voluntariedad asegura la libre auto-
determinacion de las partes.

« La confidencialidad mantiene la priva-
cidad de lo discutido, salvo consenti-
miento expreso de todos.

o Laneutralidad de los mediadores evita
tomar partido y alianzas con las partes.

« Laimparcialidad de los mediadores sin
favoritismos.

« La equidad promueve condiciones de
igualdad en el proceso.

o La legalidad del actuar de los involu-
crados en los procesos, leyes, moral y
buenas costumbres.

« La honestidad de los mediadores debe
ser consciente de sus capacidades y li-
mitaciones.

« Laoralidad en las sesiones sin registros
escritos de las declaraciones.

o El consentimiento informado de las
partes para comprender plenamente
los principios y compromisos del pro-
ceso.

o La flexibilidad del procedimiento es
adaptable, siempre que no infrinja las
normas de orden publico.

Los beneficios de estos principios incluyen
la satisfaccion de las necesidades de las par-
tes, el control que asumen sobre el proceso, la
posibilidad de abordar el conflicto de manera
no violenta, la mejora de relaciones humanas
y la promocion de valores como la tolerancia y
la cooperacion. La mediacion puede aplicarse
en diversas areas, como civil, familiar, mer-
cantil, penal y de justicia para adolescentes,
excluyendo materias como lo electoral, admi-
nistrativo, fiscal, laboral y agrario.
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DIAGNOSTICO DEL CENTRO DE
MEDIACION, CONCILIACION

Y JUSTICIA RESTAURATIVA
TOLUCA

El Centro de Mediacién, Conciliacién y
Justicia Restaurativa Toluca es un organismo
clave dentro del Poder Judicial del Estado de
México, su intencidon es hacerse responsab-
le del liderazgo. la mediacién y conciliacion
tanto en el sector publico como privado. Este
diagnostico se centra en las percepciones de la
comunidad sobre el centro y sus contribucio-
nes a la Agenda 2030, utilizando la metodo-
logia de Responsabilidad Social Universitaria
(RSU) de Vallaeys y Alvarez (2021)

Perfil del Centro

El Centro tiene atribuciones especificas
que garantizan su funcionamiento como:

« La vigilancia de la ley establece un
marco de confianza en sus operacio-
nes. Tiene la funciéon de asegurar que
las disposiciones legales en materia de
mediacién y conciliacion.

o Los servicios gratuitos de informacion,
orientacién y mediacién contribuyen a
la accesibilidad de estos mecanismos.

o La supervision y capacitacion de los
centros regionales y privados forman y
certifican a los mediadores; lo que ase-
gura una calidad en el servicio presta-
do.

o Lapromocion de la cultura de paz bus-
ca difundir la cultura de paz y justicia;
contribuyendo al desarrollo social de la
comunidad.

PERCEPCIONES DE LA
COMUNIDAD DEL CENTRO DE
MEDIACION

Para evaluar la efectividad del Centro, se
han recopilado percepciones de diferentes ac-
tores a través de un autodiagndstico que abar-
ca cuatro ejes de responsabilidad:

1. Campus responsable: La comunidad se
pregunta sobre la forma en que el Cen-
tro debe organizarse para ser calificada
como institucién social y ambiental-
mente responsable. Aqui se enfatiza la
importancia de los derechos humanos,
la equidad de género y el ambiente la-
boral saludable. Esto sugiere que la
percepcion de la responsabilidad so-
cial es vital para el funcionamiento del
Centro.

2. Formacioén profesional y ciudadana de
los servidores publicos responsables a
través de la articulaciéon entre la pro-
fesionalizacion y el voluntariado soli-
dario como clave. Aqui resalta la nece-
sidad de que los mediadores estén no
solo capacitados, sino también com-
prometidos con el bienestar social.

3. Gestion social del conocimiento. Este
eje se enfoca en las formas de difusion
de protocolos para el conocimiento de
la sociedad y el aprovechamiento de los
servicios del Centro. La integracion de
actores sociales externos y la promo-
cién de investigaciones aplicadas son
esenciales para garantizar que los ser-
vicios sean accesibles y relevantes para
la comunidad.

4. Participacion social: Aqui se evalua la
interaccion entre el Centro y la socie-
dad para promover un desarrollo mas
humano y sostenible. La proyeccion
social y la participacion en la agenda
local y nacional son aspectos que pue-
den fortalecer el impacto del Centro en
la comunidad.

De acuerdo con Reyna (2025) el diagnosti-
co de las percepciones sobre el Centro de Me-
diacién, Conciliacion y Justicia Restaurativa
Toluca revela la importancia de una gestion
integral que combina la formacién de media-
dores, la promocion de la cultura de paz y la
interaccion con la comunidad. Las percepcio-
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nes recogidas indican que, para cumplir con
su mision, el Centro debe continuar mejoran-
do su accesibilidad y relevancia en la sociedad,
alineandose con los principios de responsabi-
lidad social y contribuyendo a los Objetivos de
Desarrollo Sostenible de la Agenda 2030. Este
enfoque permitira no solo resolver conflictos
de manera efectiva, sino también fomentar un
entorno de justicia y cohesion social en el Es-
tado de México.

El analisis situacional conocido como for-
talezas, oportunidades, debilidades y amena-
zas (FODA) del Centro de Mediacién, Conci-
liacién y Justicia Restaurativa Toluca permite
evaluar la situacion actual del en relaciéon con
las percepciones de la comunidad. Esta evalua-
cion es crucial para identificar dreas de mejora
y potencial de crecimiento.

Fortalezas

1. Compromiso y acciones de responsa-
bilidad social. Tanto el director como
el personal del centro han expresado su
disposicion para mejorar las condiciones
organizacionales y laborales, lo que su-
giere un ambiente propenso para la im-
plementacion de practicas responsables.

2. Calidad en la formacion profesional: Se
reconoce que los perfiles profesionales
son idoneos para la labor del centro; lo
que indica un buen nivel de capacita-
cién y proactividad en la busqueda de
aprendizajes colaborativos.

3. Mejoras en los procesos de justicia al-
ternativa. Existe una disposicion a me-
jorar los procesos de justicia alternativa
a través de acciones proactivas, inno-
vadoras y adaptables a las necesidades
cambiantes de la sociedad.

4. Reconocimiento social se devela en la
percepcion de que el centro es social-
mente responsable y promueve la re-
soluciéon pacifica de conflictos es un
activo valioso que puede fortalecer su
reputacion.

Debilidades

1.

Condiciones laborales. A pesar del com-
promiso de los directivos del Centro
por mejorar las condiciones laborales y
de desarrollo profesional, con el presu-
puesto federal y estatal no se cumplen
las expectativas de los servidores publi-
cos; lo que puede afectar la motivacion
del personal y la calidad del servicio.
Falta de recursos humanos, identificada
como escasez de personal para cubrir
las necesidades del centro es una limita-
cion que puede obstaculizar su capaci-
dad operativa y atencion a los usuarios.
Carencia de cultura ambiental y de De-
rechos Humanos: El reconocimiento de
que faltan iniciativas en estas areas es
una debilidad que debe ser abordada
para alinearse con las expectativas de la
comunidad.

Necesidad de actualizacion: La falta de
revisién y actualizacién de los manu-
ales de procedimientos puede llevar a
ineficiencias en la gestion y en la cali-
dad del servicio ofrecido.

Oportunidades

1.

Mejora de condiciones laborales y am-
bientales. Aqui resalta la posibilidad de
implementar mejoras en las condiciones
laborales y fomentar la equidad de géne-
ro, lo que podria atraer y retener talento.
Colaboracién con actores sociales a
través de apertura de colaboraciéon con
otros actores sociales y la busqueda de
aprendizajes interdisciplinarios pue-
den enriquecer los servicios ofrecidos
y aumentar su impacto.

Participacion en foros y eventos re-
lacionados con la justicia alternativa
puede proporcionar visibilidad y opor-
tunidades de networking, y, con ello,
fortalecer la imagen del centro.
Desarrollo de proyectos colaborativos
posibilita trabajar con instituciones pu-
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blicas y privadas en proyectos de sen-
sibilizacién y capacitacién y, con ello,
mejorar la percepcion del centro y fo-
mentar la responsabilidad social.

Amenazas

1. Competencia laboral que impida la mi-
gracion laboral y la competencia con
otras ofertas laborales. Esto afectaria
la retencién de personal calificado, su
continuidad y calidad de servicio.

2. Desacreditaciéon de imagen publica.
Cualquier incidente que afecte la per-
cepcion publica del centro podria tener
consecuencias negativas en su reputa-
cién y en la confianza de la comunidad.

3. Falta de recursos para certificaciones.
Las limitaciones para acceder a certi-
ficaciones y reconocimientos pueden
restringir el desarrollo profesional del
personal y la mejora continua de los
servicios.

4. Estigmas institucionales. La falta de
atencion a temas de derechos humanos
y equidad de género podria generar
conflictos internos y afectar la cohesion
del equipo de trabajo.

Entonces, el analisis FODA evidencia que
el Centro de Mediacion, Conciliacién y Justi-
cia Restaurativa Toluca tiene un sélido poten-
cial para mejorar su impacto en la comunidad,
pero también enfrenta desafios significativos
que deben ser abordados. Es crucial que el
centro capitalice sus fortalezas y oportunida-
des, mientras trabaja en sus debilidades y se
prepara para las amenazas. Esto no solo mejo-
rard la calidad de los servicios ofrecidos, sino
que también fortalecesu papel como un pilar
en la promocion de la paz y la justicia en el
Estado de México.

REFLEXIONES

Segun Reyna (2025) el Centro de Media-
cioén, Conciliacién y Justicia Restaurativa To-
luca tiene el compromiso de Responsabilidad

Social; esto se evidencia con su disposicion a
mejorar las condiciones laborales y profesio-
nalizar a su personal, especialmente a los me-
diadores. Este compromiso se traduce en un
ambiente laboral positivo, que es fundamental
para la practica de la responsabilidad social y
la promocion de la paz y la justicia en la socie-
dad. Por otro lado, se abre la oportunidad de
referenciar las practicas de la responsabilidad
social con los ODS de la Agenda 2030.

Asimismo, Reyna (2025) advierte la relaci-
6n entre el Centro de Mediacién, Conciliaci-
6ny Justicia Restaurativa Toluca y los ODS de
la Agenda 2030 se centra en las contribucio-
nes y las percepciones y el autodiagndstico de
los actores del Centro. Se identifica que éste
contribuye de manera significativa a los Ob-
jetivos de Desarrollo Sostenible (ODS), espe-
cialmente al ODS 16, que se centra en la paz,
la justicia y la promocién de instituciones s6-
lidas. Esto refleja la alineacion de sus practicas
con las metas globales de desarrollo sostenib-
le. Queda pendiente la atencién puntual de los
temas ambientales como el cuidado del agua,
de los espacios verdes y del ahorro de energia,
y manejo de los residuos sélidos urbanos, por
mencionar algunos.

La cultura de paz y justicia alternativa a
través de protocolos, consideran normativas
locales, estatales e internacionales, muestran
la sensibilidad del Centro hacia la resolucion
pacifica de conflictos. La promocién de una
cultura de paz se manifiesta en la ética y vo-
cacion de los mediadores, asi como en la sa-
tistaccion de los usuarios con los servicios
prestados. Sin embargo, conviene actualizar
manuales de procedimientos y fortalecer la
cultura de derechos humanos puede ser vis-
to como una debilidad que debe ser abordada
para mantener su efectividad.

Las percepciones positivas de la comuni-
dad incluyen los directivos, mediadores, ad-
ministrativos y usuarios. Estos ultimos des-
tacan la profesionalizacion, la gratuidad y la
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eficiencia de los procesos. Sin embargo, falta
de motivacion entre el personal administrati-
vo con respecto a la problematica ambiental.

Las areas de mejora requieren atencion,
ejemplo de ello, son la falta de iniciativas en
temas ambientales y la necesidad de establecer
convenios con instituciones especializadas.
Ademas, la atencion de las debilidades puede
mejorar la percepcion del centro y su efectivi-
dad operativa.

El reconocimiento y transparencia del cen-
tro se manifiesta al considerarlo como una
institucion eficaz y transparente; lo que es
crucial para su reputacion y legitimidad en la
comunidad.

El desarrollo sostenible y ambiental es el
fundamento de actuacién de una institucién
socialmente responsable; por lo que el Cen-
tro debe comprometerse a mejorar el cuida-
do del medio ambiente; integrando practicas
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