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RESUMEN

Cuando surge un conflicto dentro del &mbito laboral, su solucion no suele ser muy
acorde, por ello debe haber especialistas en resolucion de conflictos fuera del ambito
judicial. Estos deben conocer los diferentes métodos que se pueden utilizar y si son

acordes al conflicto surgido.

Ademas, en este trabajo me voy a centrar en la mediacion como medida extrajudicial,
debido a que, gracias a muchos estudios, se considera la més utilizada, méas efectiva y
que ayuda a las partes a largo plazo. También se comparan los datos de Castilla y Leon

con los del Pais Vasco.

Con esto, se ha realizado una investigacion, donde una serie de personas de Palencia
(Provincia de Castilla y Ledn) con diferentes empleos, han contestado a una serie de
preguntas para ver el grado de conocimiento para resolucion de conflictos en sus

empresas Y la utilizacion de la mediacién como método.

PALABRAS CLAVE

Conflicto, ambito laboral, investigacion, mediacion, estudio, legislacion, Castilla y
Leon.
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ABSTRACT

When a conflict in the workplace appears, their solution is usually not very consistent,
so there must be specialists in conflict resolution out of court. They must know the
different methods that can be used and whether they are commensurate with the conflict

emerged.

Furthermore, in this paper | will focus on mediation as an extrajudicial measure,
because, thanks to many studies, is considered the most used, most effective and helps
the parties in the long term. | also compared the data of Castilla y Leon with the Pais

Vasco.

With this, there has been an investigation, where a number of people from Palencia
(Province of Castilla and Ledn) with different jobs, have answered a series of questions
to see the level of knowledge for conflict resolution in their companies and the use of

mediation as a method.
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1.INTRODUCCION

La realizacion de este trabajo de fin de master llamado “La mediacion como medida
extrajudicial de resolucion de conflictos en el &mbito laboral”, tiene como objetivo la
comprension del objeto a estudiar, la mediacion, para asi, poder aplicarla en la
resolucion de conflictos, tanto del mundo laboral, como en otros &mbitos. Es decir,
hacer expertos en la materia, para que puedan conseguir muy buenos resultados en un

futuro.

Partiendo de esta base, se pretende realizar un estudio de mediacion en el ambito
laboral, pero del mismo modo, se puede realizar en otros ambitos. Esto se hace por que
todo trabajador, sin tener en cuenta el sexo ni la edad, busca desarrollarse
completamente en todos los ambitos, tanto el laboral, afectivo, familiar como personal.
Para lograr este pleno desarrollo es importante establecer un equilibrio entre las mismas,
por lo que si una falla, el resto cae. Es decir, cuando surge un conflicto laboral, este se
acaba trasladando a los otros, por ello, la mediacién pretende volver a equilibrar este

totem.

Hoy en dia, hay muchas empresarios y trabajadores que desconocen cémo resolver
un conflicto, como tratarlo y qué hacer en esos casos. Por ello, pretendo conocer,
mediante una pequefia muestra en diferentes sectores econémicos y con caracteristicas

diferentes, la cantidad de personas que no conocen la mediacion.

Pero para hablar de mediacion, primero tenemos que hablar de un conflicto, como se
ha visto anteriormente. El conflicto laboral, concretamente, es algo natural e inevitable
y que, anteriormente, se llevaba a los Tribunales Judiciales, pero, teniendo en cuenta
que ese tipo de conflictos mas leves se podian resolver en otro &mbito sin llegar a hacer
colas enormes en dicho espacio, se crearon los sistemas extrajudiciales. En concreto,
para la resolucion de conflictos, debido a la diversidad de herramientas vistas para ello,

he decidido elegir una en concreto, la mediacion.

Es muy dificil que dos personas estén de acuerdo todo el tiempo, o mas probable es
gue uno domine sobre otro, por mayor poder o mayor caracter, provocando conflictos
de interés o de poder. Ademas, se le afiaden los provocados por la mala comunicacion,
herramienta muy importante en este proyecto, ya que, si es mala puede llegar a agravar

el problemay, si es buena y dialogante, puede ser la herramienta de resolucion de este.
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Con esto decir que, estariamos ante un conflicto laboral cuando nos encontramos
ante una situacion en la que trabajadores y empresarios o, entre trabajadores, tienen
diferentes posturas ante un mismo tema. Esto crea una situacion tensa, un conflicto. Es
entonces cuando, o bien podemos dejar el conflicto pasar y que se vaya creando un
conflicto mayor o, acudir a una negociacion entre las partes y, es en esta ultima donde
aplicamos la mediacion. Si aun asi no se consigue nada, es cuando ya lo trasladamos a

los Tribunales Judiciales acudiendo por instancia de sindicatos o autoridad laboral.

La gestion eficaz de los conflictos es un tema muy complejo, puesto que depende de
muchos factores, como son la situacion, organizacion y caracteristicas del equipo, por lo
que no podemos dar como definitiva una técnica, aunque la negociacion es parte de
todas ellas y la més habitual. Aunque hay que tener en cuenta que solo se podra aplicar

cuando se produzca un intercambio entre las partes implicadas.

Para las explicaciones de ambos conceptos, es bueno acercarse a las organizaciones,
fundaciones, institutos...creados para la resolucion de conflictos en el &mbito laboral.
La Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) afirma que “Un sistema eficaz de
resolucién de conflictos ayudara a contener el conflicto en las relaciones laborales
dentro de limites econdmicos y sociales aceptables, como también a promover un clima
laboral pacifico. Esto, a su vez, contribuye al mantenimiento de un entorno conducente
al desarrollo, la eficiencia econémica y la equidad social. La resolucion eficaz de las
controversias laborales esta estrechamente relacionada con la promocién del derecho
de negociacion colectiva. Las actitudes y habilidades requeridas son iguales en ambos
casos. Normalmente la estructura de los sistemas de resolucién de conflictos es
disefiada para promover la negociacion colectiva, por ejemplo requiriendo a las partes
agotar todas las posibilidades de alcanzar una solucion negociada o agotar los
procedimientos de solucion de controversias dispuestos por los contratos colectivos,
antes de recurrir a los procedimientos que brinda el Estado. Sin embargo, el peligro a
evitar es la imposicion de soluciones que, de no acompafarse de salvaguardias
apropiadas, particularmente en el caso del arbitraje obligatorio, pueden significar una
negacion del derecho de negociacion colectiva en forma libre y voluntaria. La
experiencia de muchos paises demuestra que el sistema estatal debe centrarse en los
procedimientos de conciliacion/mediacion, cuyo objetivo consiste en asistir a las partes
a alcanzar un acuerdo negociado en condiciones que sean lo mas parecidas posible a

las imperantes en un proceso normal de negociacion. Los sistemas de resolucion de
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conflictos pueden contribuir asimismo a fortalecer la negociacion colectiva, otorgando
a los acuerdos resultantes de dichos procedimientos el mismo valor juridico que a los

. . .7 . 1
acuerdos concluidos en el marco de la negociacion colectiva”.

Este trabajo ademas, se basard y apoyard en las siguientes Leyes vigentes en la

actualidad:

e DIRECTIVA 2008/52/CE DEL PARLAMENTO EUROPEO Y DEL CONSEJO
de 21 de mayo de 2008 sobre ciertos aspectos de la mediacion en asuntos civiles y

mercantiles.

e Ley5/2012, de 6 de julio, de mediacién en asuntos civiles y mercantiles. Boletin
Oficial del Estado, 7 de julio de 2012, nim. 162, p. 49224.

e Ley 36/2011, de 10 de octubre, reguladora de la Jurisdiccién Social. Boletin
Oficial del Estado, 11 de octubre de 2011.

Primeramente, se construird una justificacion de por qué he elegido el tema de la
resolucion de conflictos en el ambito laboral y porqué me he centrado en la mediacion
como herramienta de resolucion. Plantearé los objetivos que pretendo conseguir con el
trabajo y, una vez realizado, explicaré lo dicho anteriormente en una fundamentacién
tedrica para asi, poder realizar un estudio en el que se investiguen las pautas de la

fundamentacion tedrica y, conseguir unos resultados en los que reflexionar

Cuando una persona se ha documentado correctamente a cerca del tema que tiene
que tratar, puede llegar a elaborar una buena investigacion que, permitira conseguir
unos buenos resultados. Una vez finalizado el estudio se veran los resultados finales con

los que se realizaré una reflexion final.

Espero que este trabajo sea Util para mejorar o afiadir conocimientos sobre la

mediacion como medida extrajudicial de resolucion de conflictos en el &mbito laboral.

Y OIT.. Guia sobre legislacion del trabajo  (2001).  Disponible  en:

http://www.ilo.org/leqgacy/spanish/dialogue/ifpdial/llg/noframes/ch4.htm
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2.JUSTIFICACION

Cuando decidi realizar el Master en Psicopedagogia en la Universidad de Valladolid,
en concreto, el itinerario de insercion social y laboral, 1o que me motivé a ello fue que
no se centraba Unicamente en poder ayudar a grupos en riesgo de exclusion, sino

también, dentro de una empresa a la mejora de las relaciones sociales.

Cuando finalicé las clases tedricas, muchas de las materias eran interesantes para
abordar mi Trabajo de Fin de Master pero pense, ;qué es lo que no se ha dado en el

master y que puede ayudar en muchos aspectos a él?

Pensé que una vez inserta la persona en el mundo laboral, nosotros haciamos una
fase de seguimiento para ver como le resultaba a la persona su insercion en esa empresa
y cual era el clima que se habia generado. Pero, como deciamos antes, los conflictos son
inevitables y, con algun colectivo, puede llegar a dificultar su insercion laboral. Por ello,
creo conveniente utilizar técnicas extrajudiciales para ayudar a su insercion y mejorar
las relaciones entre los compafieros mediante un proceso que tuviese resultados a largo

plazo y duraderos, la mediacion.

Debido a mi formacion anterior, Graduada en Educacién Primaria, he trabajado la
mediacion en el ambito escolar, lo que no me costaria trasladarlo y estudiarlo en el
ambito laboral con la informacion que he recabado a lo largo del master y

documentandome para la realizacion de este trabajo.

El estudio partird de la base tedrica de lo que es un conflicto, ya que es lo que tiene
que surgir para poder aplicar los procesos judiciales o extrajudiciales. Para después,
hablar de los métodos de resolucion y en concreto, el mas utilizado en la actualidad

debido a que es el que mejores resultados conlleva, la mediacion.

Por que como decia Guillermo Jaim Etcheverry “El hombre de hoy tiene su cabeza
llena de datos y opiniones. Pero adquiere las opiniones prefabricadas, son de otros, no
pensadas. Y la avalancha de datos que lo aturde, mas que acercarlo al conocimiento lo

aleja de é1.72

Este puede ser uno de los motivos por los que se produce el conflicto, el hombre no

piensa, solo actta conforme le dicen que hagan hasta que llega un momento en que

? Educac. Citas y frases educativas. Disponible en: http://educac.tripod.com/citas.htm
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estalla. No hay comunicacién ni dialogo en ningdn momento. Esto es un tema de

actualidad, en muchas empresas vemos como hay cantidad de conflictos que si se

solventan desde el principio, no se agravan y, evitamos que lleguen a los Tribunales

Judiciales. Por ello, el conocimiento de la mediacion es tan importante dentro del

ambito de insercion social y laboral, pero méas aun, el mantenimiento de esta insercion.

En este trabajo cabe destacar las competencias que debe haber adquirido un

psicopedagogo a lo largo de la trayectoria estudiantil y, que son aplicables al estudio:

Competencias generales:

G1. Resolver problemas en entornos nuevos o poco conocidos —de forma

auténoma y creativa- y en contextos mas amplios o multidisciplinarios.

G3. Comunicar las decisiones profesionales y las conclusiones asi como los
conocimientos y razones ultimas que las sustentan a publicos especializados y

no especializados, de manera clara y sin ambigiiedades.

G5. Responder y actuar de manera adecuada y profesional, teniendo en cuenta el
codigo ético y deontoldgico de la profesion, en todos y cada uno de los procesos

de intervencion.

G6. Actualizarse de manera permanente en las TIC para utilizarlas como

instrumentos para el disefio y desarrollo de la practica profesional.

G7. Implicarse en la propia formacion permanente, reconocer los aspectos
criticos que ha de mejorar en el ejercicio de la profesion, adquiriendo
independencia y autonomia como discente y responsabilizandose del desarrollo

de sus habilidades para mantener e incrementar la competencia profesional.

Competencias especificas:

E1l. Diagnosticar y evaluar las necesidades socioeducativas de las personas,
grupos y organizaciones a partir de diferentes metodologias, instrumentos y

técnicas, tomando en consideracion las singularidades del contexto.

E2. Asesorar y orientar a los profesionales de la educacién y agentes

socioeducativos en la organizacion, el disefio e implementacion de procesos y
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experiencias de ensefianza aprendizaje, facilitando la atencion a la diversidad y

la igualdad de oportunidades.

o E3. Aplicar los principios y fundamentos de la orientacion al disefio de
actuaciones favorecedoras del desarrollo personal y/o profesional de las

personas.
o EbB. Planificar, organizar e implementar servicios psicopedagogicos.

o E7. Analizar, interpretar y proponer actuaciones, teniendo en cuenta las politicas

educativas derivadas de un contexto social dinamico y en continua evolucion.

o EB8. Formular nuevas propuestas de mejora de la intervencion psicopedagdgica,

fundamentadas en los resultados de la investigacion psicopedagdgica.

Para la elaboracion de los objetivos de este trabajo he pensado en lo que me gustaria
conseguir, cuales son mis metas cuando pensé en realizar este trabajo, por qué hacer
este y no otro. Ademas de tener en cuenta los objetivos que se plantean en las leyes
mencionadas anteriormente y, en la OIT a cerca de la mediacion dentro del &mbito

laboral. A partir de ahi disefié los mios propios:

e Definir e informar sobre como surgen los conflictos y como solventarlos.

e Sintetizar el marco normativo que regula el &mbito laboral y la mediacion.

e Valorar los derechos y principios de los trabajadores.

e Buscar métodos y herramientas de resolucion de conflictos pacificos y
ordenados en el ambito laboral sin recurrir a los Tribunales de Justicia.

e Documentar a cerca de la mediacion y todo lo que conlleva.

e Llevar la mediacién al ambito laboral como proceso de resolucion extrajudicial.

e Interpretar los datos estadisticos a cerca de los conflictos, la mediacion y los
resultados en Castilla y Leon.

e Elaborar un proyecto en el que se ponga en préactica el proceso de mediacion.

e Comparar los datos estadisticos de Castilla y Leon con el Pais Vasco.

e Reflexionar acerca de los resultados obtenidos.
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3.FUNDAMENTACION TEORICA

Ya desde la prehistoria podemos ver como los hombres teniamos disputas por la
comida, un conflicto en el que el més fuerte era el vencedor y el que ganaba la batalla.
Estos aprendieron de los animales, ya que, no solo podemos encontrar conflicto entre
hombres, sino que los animales, del mismo modo que lo hacian los prehistéricos,
peleaban por conseguir la recompensa o el objetivo, que podia ser comida, un lugar
donde refugiarse, un hogar o el poder de lider. Poco a poco, el hombre ha ido
cambiando la forma de solucionar esos conflictos y el fin por el que pelea.

Como dijo Julien Freund (1983) “El conflicto consiste en un enfrentamiento o
choque intencional entre dos seres o grupos de la misma especie que manifiestan los
unos hacia los otros una intencién hostil, generalmente acerca de un derecho, y que,
para mantener, afirmar o restablecer el derecho, tratan de romper la resistencia del
otro, usando eventualmente la violencia, la que podria llevar al aniquilamiento fisico
del otro.” (p. 58).

Una vez introducido, comenzamos con el grueso del trabajo donde voy a centrarme
en el conflicto y como solucionarlo mediante una herramienta de alternativa judicial, la

mediacion.

3.1. LOS CONFLICTOS

Segln la Real Academia Espafiola de la lengua (RAE), el conflicto se trata de un
combate, lucha, pelea, enfrentamiento armado, apuro, situacion desgraciada y de dificil
salida, problema, cuestion, materia de discusion, coexistencia de tendencias

contradictorias en el individuo, capaces de generar angustia y trastornos neuraticos.

Aunque, cuando hablamos de conflicto laboral, la RAE dice que en las relaciones
laborales, es un conflicto que enfrenta a los trabajadores, a través de sus
representantes, con los empresarios. Afecta a una empresa 0 a un sector econémico y

su resolucion tiene efectos generales. 3

Pero, este trabajo se va a centrar en el conflicto entre trabajadores dentro del ambito
laboral, por lo tanto voy definir conflicto laboral como el enfrentamiento entre dos o
mas individuos o grupos, los cuales defienden una postura diferente, al mismo tiempo

que ponen en duda la otra opinion y utilizan estrategias y esfuerzos por hacerle cambiar

* Real Academia Espafiola. Definiciones. Disponible en: http://dle.rae.es/?id=AGHyxGk
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de opinidn. Con esto, se puede afiadir que el fin de la comunicacion es hacer cambiar la
opinién del otro, el mismo fin que tiene un conflicto, por lo tanto la comunicacion

podria ser una estrategia de conflicto.

Segun Cesar J. Viana (2013) todo conflicto tiene una serie de caracteres formales
como son el antagonismo de intensidad variable entre ambas partes, las diferentes
percepciones de la realidad y la falta o insuficiencia en la comunicacion entre las partes.

Para luego, acabar distinguiendo entre los tipos de conflicto que puede haber:

Segun el grado de intensidad: funcionales y disfuncionales.

— Segun el nimero de personas que participen en la intervencion: interpersonales o
intergrupales.

— Segun la controversia verse sobre la gestion de un recurso o la postura: de

valores o de intereses.

— Segun su manifiesto: manifiestos o latentes.

Dentro de ellos, podemos decir que hay otra clasificacion que hace César J. Viana
(2013) en la que dice que el conflicto individual es de tipo juridico, cuando uno mismo
no esta de acuerdo con una normativa, no hay exteriorizacion publica ni tiene efectos

hacia el rendimiento empresarial, sino solo en uno mismo y sin poder buscar solucion.

El conflicto colectivo, es aquel del que estamos hablando a lo largo del trabajo.
Cuando hay un enfrentamiento entre dos 0 méas partes, suele ser en el ambito laboral
entre empleador y empleados representados por un delegado. En ocasiones estas
disputas pueden ser por interés o por derecho. Dentro de ellas, sale otro tipo de conflicto
mas atipico, los pluriindividuales, cuando un grupo de empleados tienen sugerencias
individuales diferentes pero similares, en contra de un empleador. Por ultimo, los
impropios se tratan de disputas dentro de los sectores de los trabajadores, disputandose

su poder o condicion de representantes.

Cuando nos encontramos ante un conflicto lo primero que captamos no es el tipo de
conflicto que es, ya que eso lo averiguamos una vez lo estemos analizando, sino que, lo
primero que podemos percibir son los elementos que lo integran. A pesar de que,
algunos los podemos ver a primera de vista, otros, sin embargo, tardaremos mas en
identificarlos. Los elementos que constituyen el conflicto segin Cesar J. Viana (2013)

son:

11
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- Actores: segun el grado y tipo de implicacion dentro del conflicto podemos
diferenciar entre actores principales, secundarios e intermediarios.

- Problemas suscitados: cuestiones del conflicto.

- Objetivos: fin que se quiere conseguir con el conflicto por ambas partes, tanto
positivo como negativo.

- Intereses o necesidades: variables que impulsan a cada individuo al conflicto.

- Actitudes o comportamientos: reacciones visibles de cada actor. Frente a un
conflicto, las reacciones pueden ser movidas por emociones 0 por procesos
cognoscitivos como estereotipos.

- Estrategias: formas que tiene cada uno de afrontar el conflicto.

Cuando nos encontramos ante un conflicto, primero de todo hay que ver los origenes
de él, y para eso, nos remontamos a si realmente el conflicto es real, es decir, con
diferencias reconocidas y observables, o no, cuando se trata de una comunicacion
errénea o un malentendido. Por ello, es importante primero reconocer de qué tipo se
trata y, si averiguamos que es irreal, ver de donde viene pues, puede haber escondido

realmente algo real. (Floyer, A. 1993, pp. 79-172).

Un conflicto irreal puede venir dado por una comunicacion equivoca, como Yya dije
anteriormente, la comunicacion es un pilar basico dentro de la relacién entre personas,
puesto que el objetivo principal de comunicarnos es cambiar la forma de pensar del
otro. Cuando esa comunicacion no es fructifera, el mensaje que llega al receptor es
equivoco, una de las maldiciones de nuestras épocas y la razon principal de muchos

conflictos y agravaciones de ellos. (Floyer, A. 1993, pp. 79-172).

Cuando se da este tipo de mensajes, primero hay que tratar que el mensaje del emisor
vuelva a él y analice como lo dijo y si se explico bien para lo que queria decir. Por el
otro lado, las percepciones muchas veces vienen causadas por interpretaciones
prejuiciosas o equivocadas. Para corregirlas es imprescindible explicar lo que hacemos

y por qué lo hacemos, como uno de los ejemplos que propone Andrew Floyer (1993):

“Fui a la conferencia con la senorita Smith para que pudiera aprender mas sobre el

trabajo que hacemos. Nos alojamos en el mismo hotel porque era lo mas conveniente.”

(pp.86).
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Si este ejemplo no llegase a estar explicado, parece que el hombre quiera dormir con
la sefiorita Smith y aprovecharse de ella, un prejuicio que pensariamos la mayoria de las

personas, dado por una mala emision del mensaje por parte del hombre.

La comunicacion equivoca junto a la percepcion erronea del mensaje y otros
elementos, lleva a malentendidos. Esto lo cometemos cuando no dedicamos el tiempo y
la molestia necesarios a examinar nuestros propios procesos del pensamiento. (Floyer,
A. 1993, pp. 79-172).

Asi originamos los conflictos irreales, que como dije antes, pueden acabar causando

conflictos reales. El esquema que llega a ello es el siguiente:

Ante un mensaje mal emitido y percibido por el receptor, se crea un malentendido.

Por consiguiente # usted se pone en estado de alerta
Al wer su movilizacion * yo reacciono
Usted me ve incrementando mis fuerzas # usted hace lo mismo, efc.

Imagen 1. Esquema hacia un conflicto real. Floyer, A. 1993, pp. 88

Una vez hemos llegado al conflicto real, analizaremos los motivos, objetivos y

elementos.

Segun Andrew Floyer (1993) los motivos siempre vienen por una de las siguientes

causas o la combinacion de algunas de ellas:

- Hay bienes en juego: cosas que tienen o representan un valor material.

- Hay principios en juego: elementos no materiales como religion, ideologia,
valores...

- Hay territorios en juego: de manera fisica o psicologica.

- Las relaciones implicitas: suelen ser de las principales razones por las que se
provoca el conflicto y vienen implicitas a todas las causas anteriores. Se refiere
tanto a relaciones personales, como comerciales o politicas. Los principales
causas para el conflicto en las relaciones son por las expectativas que se tiene de
una relacion, como por ejemplo en los matrimonios cuando generas en tu mente

la creacion de una persona 0 cOmMo crees que es esa persona, pero acaba en
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divorcio cuando realmente te das cuenta que lo que tu mente habia creado como
esa persona, no lo es. La violacion de los contratos psicoldgicos, ya sean técitos
0 inconscientes, hace que la otra parte del contrato pierda los papeles y se cree el
conflicto. Estos contratos también se pueden hacer de manera colectiva. El
“choque de personalidades”, la comprension de las interacciones personales y la
lucha entre nuestros tres egos (padre, adulto y nifio) son otras de las tres causas
que llevan al conflicto por las relaciones.

Aunque a la hora de un caso practico real, es muy dificil saber donde empieza una de

estas causas y donde termina la siguiente. (pp. 91-109)

Dentro del ambito laboral se debe crear un buen clima de convivencia entre
empleadores y empleados para que el trabajo salga adelante, por lo que se debe eliminar
cualquier tipo de conflicto en el momento que surjan, ya que puede ser causado por
algun error o malentendido entre trabajadores, lo que dificultaria el desarrollo de las
tareas. Es responsabilidad de todo el equipo ser capaces de resolverlo, pero, hay que
tener en cuenta que es inevitable tener conflictos por muy leves que sean. Ademas
estamos muy equivocados cuando pensamos que se pueden eliminar, ya que, una
persona no cambia de opinion ni podemos hacer que cambie, sino que podemos hacer

que de su brazo a torcer, lo que significa que gestionariamos el conflicto.

“Se puede lograr el maximo rendimiento del equipo de trabajo cuando entre ellos
existe armonia, la cual se consigue mediante la combinacion de las capacidades

particulares de cada miembro que lo integra” (Mosulén y Gonzalez, 2005, p.14).

Por ello, destaco las principales fuentes de conflicto, ya que pueden venir dadas por

diferentes causas, como se dijo antes. Pero segun Mosulén y Gonzalez (2005):

- Quedar bien y tratar de demostrar lo que saben, es decir se enfrentan entre ellos
de forma sutil pero no se dan cuenta que estan teniendo un enfrentamiento y
creen que estan haciendo lo correcto. Mientras que el grupo no esta avanzando
hacia ninguna solucion y se forman grupillos.

- Tienen diferentes intereses y puntos de vista, imponiendo su opinion a la de los
demas, sin dar su brazo a torcer ni escuchar al resto.

- No tienen la capacidad suficiente para afrontar la tarea y se frustran, por lo que

no llegan a poner solucion al problema.
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- Existen relaciones negativas previas, prejuicios que tienen del resto de
compafieros que hacen que algunos individuos queden anulados, el grupo sea
mas pequefio y con menos posibilidades de resolucion del problema. (p. 19)

Cuando nos ocurre un conflicto méas leve, como es una discusion por diferencia de
opiniones, nosotros mismos tendemos a reaccionar de diferentes formas, ya sea:
evitarlo, eliminarlo (expulsando los componentes que generan el problema), oprimirlo
(llevar a la reaccion de la mayoria), consentirlo, buscando alianza, buscando
compromiso o integrarlo como parte del equipo (solo se puede poner en practica cuando
en las partes del conflicto se ve que pueden llegar a ceder y se utiliza para generar un

debate con el resto).

En ocasiones estas soluciones se ven puestas en practica de manera conjunta, puesto
que, si no funciona oprimiéndolo, podemos usar un plan B como es buscando un
compromiso, un plan C al integrarlo como parte del equipo... no tienes porque
decantarte por uno, pero tampoco contradecirte en tus acciones ya que si lo evitas, no

puedes luego eliminarlo, puesto que ya no estarias evitandolo.

Pero al hacer frente a un conflicto mucho mayor, usualmente, solemos llevarlo ante
tribunales y juzgados que son los encargados de impartir justicia escuchando las partes
que participan en él y los motivos por los cuales se cred. Pero, debido a que algunos
problemas no eran tan graves como para ser juzgados y, los procesos de resolucion eran
tan lentos, se crearon una serie de herramientas 0 métodos de resolucién alternativos al

ambito judicial.

Estas se estan aplicando al mundo laboral de manera novedosa y no solo en ese
ambito, sino que en todo el mundo estan cada vez mas aceptados e integrados en la
sociedad. De hecho, la Organizacion Internacional del trabajo estd sugiriendo
mecanismos gratuitos en empresas. Estas, también tratan de evitar los estereotipos de
ganador y perdedor e intentan lograr un acuerdo comun donde ambas partes queden
satisfechas. Los métodos se pueden clasificar, a su vez, en autocompositivos o
heterocompositivos segun sean las partes las que resuelven del conflicto o haya una

denominacion de un tercero. Los tipos de métodos segun Cesar J. Viana (2013) son:

* Organizacion Internacional del trabajo. Disponible en: http://www.ilo.org/global/lang--es/index.htm
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1. Arbitraje. Cuando nos encontramos ante un conflicto, esta técnica denomina a un
tercero imparcial al que Ilaman &rbitro, dejando en sus manos la resolucion en forma de
sentencia de obligatorio cumplimiento. Regulada por la Ley 60/2003, de 23 de
diciembre de Arbitraje.

2. Conciliacion. Ante un conflicto, acude un tercero neutral que hace de juez en un
dialogo entre las partes, por muy distantes que estén, pudiendo este tercero dar opinion
en el dialogo. Hasta llegar a un acuerdo o negociacion entre todos.

3. Mediacion. Del mismo modo, ante un conflicto, un tercero neutral e imparcial
acude a un dialogo donde se muestra como guia pero nunca como emisor de una
solucidn, ya que son las partes los que deben llegar a ella.

4. Transaccion. En éste método no hay participacion de un tercero, sino que son las
partes los que llegan a la resolucion respaldandose en el articulo 1809 del Codigo Civil.

5. Defensores. Se trata de una resolucion de caracter institucional, donde el tercero
es el defensor del pueblo, encargado tanto de cuestiones concretas como de resolucién
para el funcionamiento de los servicios publicos.

6. Negociacion. En esta herramienta tampoco existe un tercero, sino que entre las

partes llegan a un acuerdo para poner fin al conflicto.

Especialmente me voy a centrar en una herramienta de resolucion de conflictos
extrajudiciales para el ambito laboral, la mediacion. Aunque, hablaré también del
arbitraje puesto que es el otro método maés utilizado en Espafia. La conciliacion la
pueden llevar a cabo tanto los trabajadores como los empresarios ante el Instituto de
Mediacion, Arbitraje y Conciliacion (IMAC), del Servicio de Mediacion de la
Comunidad Autéonoma en que radique el centro de trabajo o del  Servicio
Interconfederal de Mediacion y Arbitraje (SIMA)®.

La utilizacion de una técnica u otra dependera del tipo de conflicto y su complejidad,
recordando que no se busca su victoria, sino el acuerdo entre las partes para la

satisfaccion de todos.

3.2. SISTEMAS EXTRAJUDICIALES: MEDIACION
Desde que surgio el concepto de mediacion, varios autores e instituciones han ido
dando forma a la definicion, puesto que el siguiente daba forma o afiadia un nuevo

concepto a la definicién anterior.

> Fundacién SIMA. Disponible en: http://fsima.es/
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Si me centro en definiciones por parte legislativas encuentro que segun la Directiva
de 21 de mayo de 2008, define la mediacion en su articulo 3.a) como un “procedimiento
estructurado, sea cual sea su nombre o denominacion, en el que dos 0 més partes en un
litigio intentan voluntariamente alcanzar por si mismas un acuerdo sobre la resolucion
de un litigio con ayuda de un mediador”. Ocupandose, ademas el articulo 1 de la Ley
5/2012 de la mediacion en asuntos civiles y mercantiles pero, en su articulo 2.2 c) la

excluye utilizandola solo como materia de orientacion

Pero, por otra parte, si se miran definiciones por parte de autores, Renedo, a traves de
Ziegler, da la definicion de mediacion como “un proceso en el cual las partes en
conflicto se comunican con la ayuda de un mediador neutral con el objeto de finalizar su
conflicto”. (Renedo, M.J., 2013, p. 4)

Y cumplimentando a la definicion dada por Renedo, Manuel de Armas (2003) dice
que la mediacién es un proceso de resolucion de conflictos en el que las dos partes
enfrentadas recurren voluntariamente a una tercera persona imparcial, el mediador, para
llegar a un acuerdo satisfactorio. Es un proceso extrajudicial o diferente a los canales
legales o convencionales de resolucion de disputas, es creativo, porque mueve a la
basqueda de soluciones que satisfagan las necesidades de las partes, e implica no
restringirse a lo que dice la ley. Ademas, la solucion no es impuesta por terceras

personas, como en el caso de los jueces o arbitros, sino que es creada por las partes.

Segun esta misma Directiva 2008/52/CE enumera una serie de principios basicos que

se deben saber a cerca de la mediacidn y que, estan recogidos en su articulo:

1. Voluntariedad. Las partes acuden de manera voluntaria a la realizacion del
proceso Y, por lo tanto, aceptan las condiciones para poder realizarla.

2. lgualdad de partes e imparcialidad. El tercero en el proceso de mediacion, en
este caso, el mediador, tiene que actuar de manera neutral e imparcial, ya que, no esta
involucrado en el conflicto, ni tiene que dar su punto de vista, Gnicamente hacer de guia,
establecedor de tiempos y apaciguador de la situacion en caso de que se necesite. Tiene
que tener en cuenta la igualdad de oportunidades dentro de la conversacion entre ambas
partes.

3. Eficacia y competencia. Los mediadores tienen que Ser unas personas que

conozcan bien el campo en el que van a trabajar para conseguir unos buenos resultados,
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es decir que conozcan los pasos que hay que aplicar en el proceso para que sea
fructifero.

4. Calidad. Tienen que elaborar unos cddigos de conducta voluntarios, es decir,
mecanismos que resulten efectivos para el control de calidad del proceso y, la unién a
estos por parte del mediador y de las organizaciones que prestan servicio a dichos
cadigos.

5. Caracter ejecutivo de los acuerdos resultantes de la mediacion. Al acuerdo al que
se llegue después del proceso de mediacion, tendrd un contenido ejecutivo, por lo que
habra que trasladarlo a la Jurisdiccion Social.

6. Confidencialidad. Un principio basico para el mediador es la confidencialidad y
privacidad de sus sesiones, ya que se realizan a puerta cerrada y lo que pasa dentro seré
cosa del mediador, las partes y sus asesores o0 representantes. Ninguno esta obligado a
declarar en un proceso judicial sobre lo que en las reuniones se habla, a no ser que sea
necesario para aplicar un acuerdo por el juez.

7. Efecto sobre los plazos de caducidad y prescripcion. Estos plazos se pueden
interrumpir por la necesidad de las partes de acudir a los Tribunales, en el caso del

fracaso del sistema extrajudicial.

Dentro de este proceso extrajudicial, también encontramos diferentes enfoques, es
decir, diferentes formas de comprender cada conflicto y por lo tanto, diferente forma de
aplicacion de la mediacion. Son los terceros, los mediadores, los encargados de decidir
cudl es el enfoque que quieren aplicar a cada caso, dependiendo de las caracteristicas de

ellos.

Los diferentes métodos vienen dados por los diferentes enfoques que le dan una serie
de escuelas de mediacion. A continuacion mostraré las mas importantes y las que mas
se suelen aplicar a los casos en el momento actual segin Susana Ridao Rodrigo (2010)
y Carlos Giménez Romero (2001) en sus diferentes articulos.

Una vez hayamos entendido de que trata cada una de ellas veremos la importancia
que tiene la seleccion de la adecuada, es decir, el centrarte en los sujetos y su evolucion,
en el acuerdo o en el problema. Unas requieren una mayor dedicacion en la recogida de
datos, al inicio, mientras que otras es mas importante el proceso y la prevalencia a largo

plazo.
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Pero, aclarar que en un mismo proceso de mediacion es posible recurrir a varios de
estos métodos dependiendo del objetivo que nos hayamos planteado conseguir y de las
caracteristicas de cada caso. Por ello podemos decir que se tratan entre ellos de métodos

complementarios y adaptables a las situaciones.
Método Harvard

Este método tiene como objetivo principal conseguir el acuerdo entre las partes, para
lo que, el mediador, primero de todo tiene que recoger toda la informacion posible por
ambas partes acerca de lo que quiere cada uno, por qué lo quiere, como lo quiere...De
este modo, tiene un conocimiento completo del conflicto. Un dato particular de este
método es que para recabar la informacion, se realizan sesiones por separado con las
partes, debido a que se entiende el conflicto como una barrera que hay que romper para

que ambas partes consigan su objetivo, y, por separado, es mas facil darse a conocer.

En el proceso, es el mediador el director de las sesiones, ya que ha que tener claro la
informacion que quiere extraer y para ello, debe conducir las sesiones hacia su terreno.
Principalmente se suele utilizar en el mundo empresarial y se basa en siete elementos

clave que ayudan a definir la estrategia que se sigue:

1. MAM (Mejora Alternativa a una Mediacion) donde las partes deben buscar otras
alternativas si no encuentra un acuerdo comun.

2. Intereses. Cada uno de los miembros elabora una lista con sus intereses donde el
primero sea el més importante y el Gltimo menos, pero también quiere alcanzarlo. A
continuacidn, el mediador analizara las listas y elaborara otra con los intereses comunes
a todas ellas, y, por lo tanto, estableciendo la zona de posible acuerdo para la
negociacion.

3. Opciones. El mediador debe buscar diversas soluciones al conflicto que se ha
planteado para abrir un abanico de posibilidades y llegar a un acuerdo.

4. Criterios. La medicion consiste en llegar a un acuerdo o negociacion donde
ambas partes estén de acuerdo.

5. Relaciones. Las cuales, deben mejorar tras la intervencion del mediador, por eso,
es importante no intervenir directamente en el conflicto dando a opinion, no
involucrarse centrandose en el problema.

6. Comunicacion. Como ya dije anteriormente, la comunicacién es un pilar basico

de la mediacion, puesto que por ella podemos llegar al conflicto y con ella podemos
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llegar al acuerdo. Por lo tanto, el mediador debe crear un clima de confianza para
establecer una buena comunicacion.

7. Compromiso. Ambas partes después de plantear sus objetivos, deben firmar un
contrato de compromiso donde asumen las normas de la mediacion y tras ella, un

compromiso de durabilidad del acuerdo final.
Metodo circular-narrativo

Este método es menos utilizado, aunque igual de efectivo. Consiste en el refuerzo de
las partes, por parte del profesional mediador, para conseguir, en un contexto adecuado

para ello, un acuerdo en el que ambas partes salgan satisfechas.

Es decir, entiende que cada individuo es una parte del proceso, pero, el conflicto,
forma parte de un proceso mental que ha creado cada uno de ellos, ya que depende de la
perspectiva de la persona. Los conflictos los creamos nosotros mismos a través de
malentendidos. Por ello, el mediador debe recurrir a técnicas en las que favorezcan una
buena comunicaciéon y que, lo que anteriormente pueda haber provocado una mala
comunicacion, puedan hacer buen uso de ella y llegar al acuerdo. Se vincula a la

psicologia.
Meétodo transformativo

Este método trata de transformar la relaciones que existe entre las partes para que
sean ellos mismos los que en un futuro, sean capaces de resolver sus propios conflictos.
Por eso, se dice que no esta centrado en el acuerdo 0 negociacion, sino, al contrario del

anterior, se centra en los sujetos.

Ademas, cree que es inevitable la aparicion de los conflictos en la raza humana,
puesto que es algo inherente a ella. Siempre va a haber, por mucho que los resolvamos,
surgiran otros nuevos, por ello cree que el problema radica en los sujetos y es lo que hay

que cambiar.

El mediador sera el encargado de favorecer el entendimiento y reforzar a cada uno de
los miembros, es decir, valorando y reconociendo las buenas conductas, la buena
comunicacion y expresion de sentimiento o una decision que se ha tomado de manera

reflexiva y adecuada. Esté vinculado a la sociologia.
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Independientemente del enfoque que se le dé, la combinacion de métodos que
elijamos y la aplicacion de los principios en ellos, Cesar J Viana (2013) hace una

diferenciacién en las clases de mediacion,

e Mediacién individual o colectiva: segun el nimero de personas con las que se
trabaja, es decir, si las partes son personas concretas o0 grupos de personas.

e Mediacion publica o privada: segun la naturaleza de la institucion a la que
pertenecen los mediadores. Nuestro sistema contempla ambas posibilidades.

- Publica: pertenecen a la Administracion Publica, donde los mediadores pueden
encontrarse en tres tipos: inspeccion de trabajo y seguridad social, autoridad
laboral y servicio de mediacion, arbitraje y conciliacion de cada Comunidad
Autoénoma o a nivel nacional el SIMA.

- Privada: las empresas son las que regulan el sistema de resolucion de conflictos.

e Mediacién individual o co-mediacion: en funcién de la cantidad de profesionales
mediadores que intervienen con las partes, ya que es muy actual la intervencion de
varios para el enfoque complementario de diferentes perspectivas.

e Mediacién extrajudicial o intrajudicial: segin se desarrolle dentro del ambito
judicial o fuera. En contextos civiles y laborales se pueden utilizar ambos, mientras que
en el penal, contencioso-administrativo se utiliza en intrajudicial.

e Mediacién formal e informal: segin el grado de formalizacion que se le dé al

proceso.

Tras conocer todo lo referido al proceso de mediacidn, es importante resaltar el papel
que juega el mediador, persona clave en este proceso. Primero, hay que tener claro lo
que es el mediador. Segln la Directiva 2008/52/CE en su articulo 3.b) dice que un
mediador es “todo tercero a quien se pida que lleve a cabo una mediacién de forma
eficaz, imparcial y competente, independientemente de su denominacién o profesion en
el Estado miembro en cuestion y del modo en que haya sido designado o se le haya

solicitado que lleve a cabo la mediacion™.

Hay una serie de normas minimas de actuacion para los mediadores que seran la base
para abordar las diferentes etapas, adaptandolo a cada situacién y ambito. Estas normas

estan expuestas por Andrew Floyer(1993):
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e Los mediadores atendan el nivel de tension y agresividad generando desde el
inicio un clima de confianza y seguridad.

e Los mediadores escuchan con atencidon e interés para asi, poder promover
reflexion entre las partes y él pueda pensar sobre el caso.

e Los mediadores permiten que los demas se definan y aclaren sus posturas, es
decir, acttan con independencia e imparcialidad.

e Los mediadores piensan creativamente.

e Los mediadores trabajan para crear confianza, explicando a las partes el proceso
que se va a seguir, su papel... respetara la confidencialidad del contenido alli expuesto.

e Los mediadores hacen uso de la personalidad.

e Los mediadores son profesionales especialistas en su materia, actualizados y con
el conocimiento suficiente para abordar cualquier conflicto.

e Los mediadores facilitan la comunicacion entre las partes.

e Los mediadores tienen la suficiente profesionalidad para derivar a otros
profesionales si es necesario en algunos de los casos.

e Los mediadores deben detectar las necesidades, posiciones e intereses que tiene
cada uno para llegar a una verdadera solucion.

e Los mediadores deben tener un buen manejo del tiempo para dar tiempo a la

participacion equitativa en todas las fases de todos los participantes.

Pero, para ser un buen mediador se necesitan conocer una serie de herramientas y
técnicas que han de usar durante el proceso de mediacién. Estas herramientas se tratan

de las habilidades de comunicacion y la negociacion.

Segun Raul de Diego y Carlos Guillén (2010) el inicio de todo conflicto radica en la
mala comunicacion, como ya dije anteriormente, por lo que la habilidad de un buen
mediador deberia ser contrarrestar esto, con una buena comunicacion, y, haciendo que

el resto de integrantes del proceso sean capaces de tenerla. (p. 95)

Con una buena comunicacion es capaz de llegar a la raiz de los conflictos y poder
asi, encontrar un acuerdo. Ya que, como dicen nuevamente Raul de Diego y Carlos
Guillén (2010) las finalidades de la comunicacion no son otras que satisfacer las
necesidades personales, establecer vinculos con otras personas, crear un clima de

comprension, persuadir y lograr cambios de actitud y entretener. (p.100)
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Cosa que si nos ponemos a pensar, pretende las mimas finalidades que la mediacion,
por lo que se sigue manteniendo que una herramienta fundamental para la mediacion, es

la comunicacion.

Pero, tanto el mediador como los participantes en el proceso de mediacion, al mismo
tiempo que tienen que adquirir, mejorar 0 mantener una buena habilidad comunicativa,
tienen que mostrar también una escucha activa. Ser del mismo modo, tanto buenos

emisores del mensaje, como receptores.

Segun Raul de Diego y Carlos Guillén (2010) para que se produzca una escucha
eficaz se tiene que ser consciente del otro centrdndose en el mensaje y evitando
distracciones, observar constantemente, retroalimentar resumiendo lo que se esta
diciendo en la conversacion y detectando las palabras clave ya que el emisor puede
adornarlo. (pp. 103-104) Ademas se tienen que tener en cuenta diferentes aspectos a la
hora del dialogo como son: eliminar las barreras fisicas, no desconectar del interlocutor,
mantener contacto visual, evitar juzgar de antemano, observar lo que dice el lenguaje
corporal, prescindir de egocentrismo, reflexionar y juzgar el contenido del mensaje pero

no a la persona. (p. 106)

Pero no solo como mediadores, hay que fijarse en el lenguaje verbal, sino que hay
otra parte que comunica mucho mas, el lenguaje no verbal, aquel que engloba el tono de
voz, las expresiones faciales, la postura, los gestos y la distancia entre interlocutores.
(pp.114-116)

Hacer que la otra persona llegue a expresar sus sentimientos positivos es una tarea
bastante dificil, y mas si es ante un conflicto, por eso, cuando mejora la comunicacion y
utilizamos las habilidades comunicativas, la expresion de sentimientos positivos van a

fluir y se desarrollara la empatia. (p.110)

Las variables mas decisivas que nos podemos encontrar en una intervencion segun
Moore (1986) son:

- El nivel de desarrollo del conflicto y el momento en el que entra el mediador.

- La capacidad que tienen las partes para resolver ellas mismas la disputa.

- La igualdad de poder y el papel que juega el mediador como equilibrador
entre ellas.

- Los procedimientos que se utilizan en la negociacion.
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- Lacomplejidad de las cuestiones que se plantean.

- El papel del mediador segun las partes.

Ademas el mediador puede utilizar diferentes tacticas segun vea la situacion del
conflicto. Segun Raudl de Diego y Carlos Guillén (2010) se establecen tres tipos de
tacticas:

- Técticas reflexivas: aquellas que se pretende que ambas partes acepten la
mediacion y confien en el efecto y la figura del mediador. Como por ejemplo
la técnica “caucus”.

- Tacticas sustantivas: se refieren a los asuntos del conflicto, asi como las
sugerencias que hace el mediador a lo largo de la negociacién. Dividiéndose
estas mismas en: presion, sugerencias y guardar las apariencias.

- Téacticas contextuales: en ellas se facilita la resolucion del proceso para que

asi, las partes lleguen a un acuerdo.

Mediante una buena comunicacion, se llegard a una buena negociacion, la otra
habilidad que tiene que tener un buen mediador, y mediante la cual, se conseguira

llegard un acuerdo entre las partes.

Una vez ya tenemos claro que es la mediacién, los principios que tenemos que
aplicar, el conjunto de métodos que vamos a usar, ante qué tipo de mediacion nos
encontramos y qué papel juega el mediador. Es el momento de comenzar el proceso de
mediacion. Independientemente del método que elijamos y el tipo de mediacién que sea,
las fases son comunes a todas ellas. Por ello, a continuacion explicaré las fases de las
que consta dicho proceso y en qué consiste cada una de ellas, a pesar de que cada
mediador puede combinarlas como quiera, se ha de cumplir todas ellas en algin
momento del proceso. Las circunstancias diran el tiempo que requeriremos, el oren y la
cantidad de contenido que necesitamos de cada una de ellas, ya que la flexibilidad de un

mediador es una de las mayores cualidades que podemos encontrar en él.

A grandes rasgos Y gracias a lo que sabemos hasta el momento, se puede decir que
las cuatro fases generales del proceso comenzarian por una solicitud al departamento,
porque hay un conflicto que se puede llegar a un acuerdo sin necesidad de ir a los
juzgados. Continuaria con una informacion y sesiones informativas donde se obtendria

la informacion necesaria a cerca del caso, por las distintas partes. A continuacion, la
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mediacion, el desarrollo de las sesiones para llegar a un acuerdo y, por ultimo, la

ejecucion de los acuerdos y, plasmar por escrito el cumplimiento.

Pero, cuando desglosamos mas las cuatro etapas anteriormente citadas y, se quiere
realizar una enumeracion mas concreta de ellas, segiin explica en su libro Andrew

Floyer (1993) encontramos nueve etapas en el proceso de mediacion:

e FEtapal. Preparacion.

La primera fase consiste en disefiar el proceso de mediacion. Para lo que ambas
partes tienen que tener muy claro el objetivo al que quieren llegar, el acuerdo y, a partir
de ahi, disefiar el proceso. Si hay un buen disefio en el que apoyarse y seguir los pasos,
en los protagonistas se verd como se escuchan, reconocen las necesidades del otro,
mejora su relacion, la discusion es ordenada, se proponen nuevas ideas, buscan acuerdos
amistosos... ¢l mediador es el encargado de planificar las estrategias para que esto se
cumpla. Es importante valorar desde el principio todas las alternativas ya que, puede
que se dé el caso de que un camino no llegue al acuerdo.

e Etapa 2. Alrededor de la mesa de negociaciones.

Primero de todo, a diferencia de la anterior, el siguiente paso es reunir a las partes,
normalmente en una mesa, uno frente al otro, dejando al mediador en medio de ambas
partes, aungue puede hacerse también por teléfono, comunicacién puente, es decir,
tratando por separado ambas partes o, un cara a cara, pero siempre que deje fluir el
proceso. El estilo de mediacion es elegido segun las circunstancias y caracteristicas del
problema y las partes. Los siguientes pasos son elegir el lugar de encuentro, firmar un
acuerdo para mediar y crear un buen clima en la primera sesion, puesto que es en ella
cuando puede decidirse el éxito o fracaso del proceso.

e FEtapa 3. El “abogado del diablo”.

Una vez distribuidos, el mediador comienza con unas palabras durante tres minutos
mas 0 menos, que creen un buen clima en la sala, da la bienvenida a las partes y
agradece su asistencia, explicando las normas y como va a transcurrir las sesiones. A
continuacion los presenta y cada uno dice unas palabras de introduccién al problema por
parte de cada uno, como se sienten...ahi es donde el mediador decide si las siguientes
sesiones se haran de forma individual o conjunta.

e Etapa 4. El desahogo.

La capacidad de comunicarse es esencial a lo largo de todo el proceso de mediacion,

por lo que el mediador debe vigilar en todo momento la eficacia en la comunicacion,
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tanto visual, como tonal y conceptual. Evitando la distorsion, sobrecarga, alteracion,
reaccion emocional, diferencias de categoria, estereotipos, reacciones ante el aspecto y
el tono, factores fisicos de incomodidad. Tienen que hablar con claridad y
determinacion, presentar toda la informacion que tienen de manera verbal, teniendo una
actitud abierta ante la persuasion, ya que si el receptor cree que no tiene ninguna
posibilidad de didlogo porque ya tiene tomada su decision el emisor, le irritara y no
habra acuerdo. Y por ultimo en esta fase, tienen que aceptar al otro como a u igual, no
culpar a nadie y respetar las opiniones. En esta etapa se trata de expresar emociones,
desahogarse, sentando las bases de la etapa 5.

e Etapa5. Del caos al orden.

En esta etapa, la razdn comienza a sobreponerse a las emociones, iniciando, asi, una
negociacion seria. Para ello, el mediador debe reconocer las pautas de conducta,
haciendo hincapié en la mejora de alguna de ellas, si fuese necesario, para una mejora
en la negociacion. Otro dato importante es el cuidado del lenguaje empleado, para ello,
el mediador debe hacer de ejemplo en cuanto al lenguaje, tono, volumen...y las partes
lo haran del mismo modo. Ademas, el mediador debe estar atento al lenguaje no verbal
de cada uno, ya que expresaran si estan atentos, si entienden lo que se dice, el grado de
acuerdo o desacuerdo....mediante posturas, gestos, movimientos oculares o la expresion
facial.

e Etapa 6. Entonces, ¢qué es lo que realmente desea?

Una vez cada uno se ha expresado y ha escuchado, es el momento de exponer los
intereses y necesidades de cada uno. EI mediador debe percatarse de las causas reales,
los intereses ocultos, puesto que muchas veces una posicion esta ocultdndolas. Las
necesidades e intereses de cada uno es lo que realmente ellos quieren conseguir al
acabar el proceso y por tanto, a lo que estan intentando llegar, mas cercano a su

posicion. Esto forma una pirdmide, donde hay que ver lo que muestra cada uno.

Intereses. Lo que
deseamos

Necesidades. Lo que debemos
tener

Imagen 2. Piramide PIN (Floyer, A. 1993. P. 247)
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Tras analizar la piramide, hay que continuar manteniendo cada uno el prestigio, que
ninguno esté hundiendo al otro y que ambos manifiesten los intereses para llegar a una
respuesta positiva, una nueva respuesta comuan. Se trata de la etapa méas larga, pero al
mismo, tiempo, la mas importante porque es la decisiva para llegar a una respuesta
comdun, en la que ambos se comunican.

e Etapa 7. Derribar las barreras.

Ambos ya conocen sus respectivas necesidades e intereses, es el momento de generar
ideas para resolver los problemas. Encontrar una solucion se trata de un proceso
creativo para las partes mientras que, el mediador vigila la buena continuacién del
proceso. Primero de todo, las partes anotaran las ideas que tiene como solucién de mas
efectiva a menos, pensando en un futuro mientras el mediador hace preguntas
comprometidas que les hagan reflexionar si sus propuestas son realmente la solucion.

e Etapa 8. Poner en practica esas ideas.

Tras la tormenta de ideas, hemos conseguido encontrar unas cuantas posibles
soluciones. Es el momento de convertirlas en realistas y aceptables. Estas propuestas
deben ser realistas y operativas por lo que, en una puesta en comun y abierta se llegara a
la correcta entre ambas partes, mejorando si es necesario alguna para hacerlas perfectas.

e Etapa 9. Ponerlo por escrito.

Tras acabar esta etapa, hay que formalizar el acuerdo. Primero el mediador
preguntara cual es el acuerdo al que se ha llegado. Si este acuerdo, alguien de las partes
tiene que hacer algo en cierto plazo, el mediador es el encargado de decidir lo que
sucedera si no se cumple. Es importante no dejar cabos sueltos para que el acuerdo
perdure en el tiempo. Al llegar al acuerdo el mediador los felicita, verifica el acuerdo, se

escribe en un texto Unico donde se plasma todo a la perfeccion.

Por ultimo, en Espafia se ha recurrido a la via judicial cuando ha habido un conflicto,
pero, desde las Ultimas décadas se ha recurrido a sistemas extrajudiciales, con un mayor
auge en la mediacion, ya que los acuerdos a los que se llega tienen una eficacia similar a
los convenios colectivos. Actualmente hay una serie de 6rganos gestores de mediacion y
arbitraje, en la Ley 36/2011, de 10 de octubre, reguladora de la Jurisdiccion Social. En
concreto dos, los més importantes actualmente a nivel nacional y autonomico y, de los

gue podemos extraer una mayor cantidad de datos estadisticos.
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A nivel nacional. Servicio Interconfederal de Mediacion y Arbitraje (SIMA)

El Servicio Interconfederal de Mediacion y Arbitraje (SIMA) segun su pagina web

http://fsima.es/, es una fundacion creada en 1998 como resultado del Acuerdo de

Solucion Extrajudicial de Conflictos Laborales (ASEC) celebrado en 1996 por los
sindicatos CCOO, UGT, CEOE, CEPYME, los cuales querian crear un organo de
gestion de procedimientos para la resolucion de conflictos por mediacion y arbitraje.
Este es de carécter publico tutelado por el Ministerio de Empleo y Seguridad Social, por
lo tanto todos los recursos son de caracter publico.

El objetivo principal que tiene es “la solucion extrajudicial de los conflictos
colectivos laborales surgidos entre empresarios y trabajadores o sus respectivas
organizaciones representativas, a través de los procedimientos de mediacion y arbitraje.
El SIMA debe de velar por que estos procedimientos se rijan por los principios de
gratuidad, celeridad, igualdad procesal, audiencia de las partes, contradiccion e
imparcialidad, que establece el articulo 9 del ASAC, siempre procurando la maxima

efectividad y agilidad en su desarrollo.” °

Esta misma péagina cuenta que dicha fundacion ha gestionado alrededor de 4.000
procedimientos de mediacion y arbitraje, contando con la serie de mediadores y arbitros
expertos en su materia y los cuales han conseguido estos numeros en las empresas y

trabajadores que lo han requerido.

En la actualidad se aplica el V ASAC firmado el 7 de Febrero de 2012 cuya
vigencia serd hasta el dia 31 de diciembre de 2016, por un convenio colectivo de

eficacia juridica y de aplicacion nacional.

Los acuerdos alcanzados en el proceso de mediacion por los profesionales de la
fundacidn, son de obligado cumplimiento por las partes, por lo tanto, tiene tanta fuerza
ejecutiva como un tribunal o juez, sin la necesidad de acudir a uno de ellos. En el caso

que el acuerdo no se cumpla se traslada al ambito judicial.

®Articulo 9 del ASAC. Disponible en: http://fsima.es/fundacion-sima/que-hacemos/la-fundacion/
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A nivel autonomico de Castilla y Leon. Servicio de Relaciones Laborales de
Castillay Ledn (SERLA)

Dentro de las diferentes comunidades autébnomas encontramos diferentes organismos
de mediacion como son: Organismo de Resolucion Extrajudicial de Conflictos
Laborales de Cantabria (ORECLA), Tribunal Laboral de Catalufia (TLC), Servicio
Asturiano de Solucion Extrajudicial de Conflictos (SASEC) y Sistema Extrajudicial de
Resolucion de Conflictos Laborales en Andalucia (SERCLA).

El Servicio de Relaciones Laborales de Castilla y Ledn (SERLA) segin su pagina

web https://www.serla.es/ es un 6rgano extrajudicial autbnomo sin fines lucrativos, y

“se constituye para el ejercicio de las actividades de interés general de conciliacion —
mediacion y arbitraje, para prestar un servicio de atencion a la solucion de los conflictos
colectivos y, en su caso, plurales o individuales en materia laboral, en beneficio de las

9 7

empresas y los trabajadores” ' ya sean de caracter juridicos o intereses.

Esta fundacion surge del Acuerdo Interprofesional sobre procedimientos de Solucién
Auténoma de Conflictos Laborales de Castilla y Ledn (ASACL) mediante un trabajo
conjunto y suscripcién al acuerdo de CECALE, UGT Y CCOO.

Desde sus inicios ha sido una fundacion eficaz en su &mbito de resolucion de
conflictos gracias al gran equipo con el que cuenta de mediadores y arbitros expertos en
su trabajo. Ademas, gracias a la participacion activa de las partes, la busqueda de

soluciones es mucho mas rapida y eficaz.

3.3. LA MEDIACIONEN EL AMBITO LABORAL

Los conflictos entre trabajadores y empresarios, segin Cesar J. Viana (2013)
vinieron tras la Revolucién Industrial cuando se revelaron y comenzaron a exponer sus
intereses y posiciones, mientras que las sociedades liberales dejaban en manos del
mercado la resolucion de los conflictos laborales. Pero, desde la sociedad democrética

se parte de una serie de presupuestos:

1. Reconocimiento de la realidad del conflicto laboral en la sociedad y, su

funcionalidad.

’ Fundacién SERLA. Disponible en: https://www.serla.es/es/fundacion-serla
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2. Reconocimiento de los agentes protagonistas del conflicto y sus asociaciones
para alcanzar una solucion a través de la negociacion.

3. Reconocimiento de la existencia de instrumentos de presion interna y externa en
la propia empresa

4. Establecimiento de vias de solucién pacifica ante un conflicto.

El primer pais en introducir la mediacion en el mundo laboral fue Estados Unidos en
1838. (PP.59-60)

Dentro del ambito laboral, la mediacion y conciliacion forman los pilares béasicos
para la resolucién de conflictos en dicho &mbito. Siempre tiene que ir acompafado de
un tercero, el mediador el cual, mediante la buena comunicacion trata de que lleguen a
un acuerdo las partes, nunca es €l quien pone la solucion, pero se implica bastante en él,

como se puede ver a lo largo de todo el trabajo.

A pesar de tratar un solo ambito, hay que tener en cuenta que este mecanismo
extrajudicial se trata a nivel de las Comunidades Auténomas, teniendo cada una sus

propias normas y caracteristicas.

Como en todos los conflictos, no solamente en el &mbito laboral, es mucho mejor y
hay mas posibilidades de llegar a un acuerdo que sea duradero en el tiempo, cuando se
encuentra en estadios tempranos, ya que cuanto mas tiempo haya pasado, mas

dificultoso sera el acuerdo.

Cualquier conflicto dentro del ambito laboral puede llegar a solucionarse mediante la
mediacion, siempre y cuando, ambas partes no estén ligadas a factores que sean

ocupacion judicial, como por ejemplo un caso de violencia grave.

Dado la gran demanda que se esta haciendo, no solo en nuestro pais, no seria mala
idea el pensar que se podria integrar un gabinete de mediacion dentro de cada empresa,
ya que de esta manera, los trabajadores tendrian de primera mano la oportunidad de ser

escuchadas y entendidas, evitando asi, un agravamiento de la situacion.

Ademas si nos apoyamos en el marco normativo espafiol, La Ley 36/2011, de 10 de
Octubre, Reguladora de la Jurisdiccion Social® establece en su articulo 63, la exigencia

en determinadas materias de un intento de conciliacién o en su caso mediacidn, como

® BOE del 11 de Octubre de 2011. Ley 36/2011 del 10 de Octubre.
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requisito en un intento de evitar acudir a la via judicial, gracias a la consecucion de un
eventual acuerdo. Lo que lleva al servicio administrativo de cada empresa a contar con,

al menos, un mediador experto en la materia.

A pesar de que la figura del mediador dentro del &mbito laboral esta teniendo un
mayor auge en las Ultimas décadas en Espafia, es cierto también, que no hay una ley
reguladora de qué es exactamente y como llevarla a cabo. Aunque, por otro lado,
encontramos diversos casos llevados a la préactica, con resolucion de conflictos
colectivos desde el Estatuto del Trabajador donde, las comisiones paritarias son las
encargadas de hacer las funciones del mediador. (Pereira Paro, M° C.; Botana Castro,
V. y Fernandez Muifios, B., 2013, pp. 144-148)

A continuacidn, presento dos vertientes del marco normativo en cuanto a soluciones
extrajudiciales de conflictos laborales que, segin Maria del Carmen Pereira Paro,

Vanesa Botana Castro y Beatriz Fernandez Muifios (2013) existen actualmente:

1. Sistema fijado por los convenios colectivos (Arts. 85.3. e y 91) en los que se
dice que las Comisiones Paritarias son las encargadas de resolucion de
conflictos, aplicacion de soluciones e interpretacion.

2. El sistema derivado de los acuerdos interprofesionales sobre materias concretas
del Art.83.3ET que se centraba en los acuerdos o mecanismos para la solucion
de conflictos, como el arbitraje o la mediacion.

Desde entonces le han sucedido diversos acuerdos hasta llegar al actual V Acuerdo
sobre Solucion Autéonoma de Conflictos Laborales (ASAC) firmado por las
Organizaciones Sindicalistas (UGT y CCOO) y las Organizaciones Empresariales
(CEOE y CEPYME). (pp. 144-145).

Por ello, podemos concluir que la mediacion en si ya tiene un camino recorrido, pero
en cuanto lo centramos al &mbito laboral tiene ain mucho camino por recorrer para ser
utilizada como medio esencial de resolucion de conflictos laborales. Poco a poco las
Comunidades Autonomas lo van integrando, en especial Madrid, la cual es la mas

avanzada por el momento en cuanto a la introduccion al mundo laboral.

Segun Maria del Carmen Pereira Paro, Vanesa Botana Castro y Beatriz Fernandez

Muifios (2013) si analizamos los conflictos de caracter individual podemos encontrar
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una doble clasificacion: conflictos en el marco de la relacion empresa-trabajador y

conflictos entre los propios trabajadores. (p.147)

Por esta razon, es idoneo incluir la mediacion en el mundo laboral, entendiéndolo
como proceso extrajudicial al que acudir en caso de la necesidad de resolucion de un

conflicto.

Ventajas e inconvenientes de la mediacion laboral

Como ya se ha estudiado, la mediacion es la alternativa extrajudicial que se aplica al
ambito laboral, ya que su método de resolucién es la mejor para los conflictos que
puede haber en este campo. Con ella impulsamos la comunicacion entre las partes,

llegando a una negociacion o acuerdo mediante el didlogo, sin llegar a lo judicial.

Pero, ¢por qué los procesos de mediacion deberian dar mejores resultados que un
juicio? Segun Andrew Floyer (1993) hay una serie de razones por las que deberia ser

mejor:

e En el proceso de mediacién se valoran las emociones

e Lamediacion brinda un escenario

e La mediacion pone a todas las partes reunidas cara a cara delante de la mesa.

e La mediacion habilita a las personas para el control de su vida y su trabajo y la
confianza para que expongan sus necesidades y derechos.

e La mediacion cartografia los problemas, haciendo un visionado objetivo y
desapasionadamente, como el resto de personas.

e La mediacién construye en un terreno comun, ofreciendo un enfoque del total
del conflicto.

e La mediacion restablece las perspectivas, nunca la mision del mediador sera
emitir juicios o una opinién sobre los temas de discusion.

e En la mediacién se emplea un proceso probado, siendo la mediacion, un arte, un

oficio y una ciencia. (pp.54-60)

Por ello, como dice Martinez de Murguia (1999) la mediacion tiene una serie de

ventajas como cito a continuacion:

e Es aplicada de manera general y sistematica y por ello, reduce la espera ante

Tribunales de Justicia.
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Ahorras bastante tiempo y dinero al no acudir por las vias judiciales.

e El proceso es privado y la materia es confidencial lo que es bastante importante
para algunas personas, ya que, los Tribunales de Justicia no lo son.

e Se basa en el didlogo, la comunicacion y la importancia de la relacion entre las
partes, favoreciendo la resolucién del conflicto sin llegar a romper la relacion y
favoreciendo un futuro.

e La mediacion es muy flexible ya que son las partes las que acuden

voluntariamente y las que acaban decidiendo el acuerdo aceptable para ellas.

e Pretende que la solucion sea a largo plazo y perdure en el tiempo.

Aunque tiene un par de inconvenientes, ya que, la mediacion no hace distincion entre
poderes, es decir, cuando el conflicto es entre un trabajador y su jefe, lo que puede
llevar a una firma injusta para las partes mas debiles, algo que no ocurriria con el
Tribunal de Justicia. Ademas. Se dice que el caracter voluntario es una gran ventaja para
que el proceso sea eficaz, pero en ocasiones es de obligatoriedad antes de acudir al

método judicial.

3.4. MEDIACION EN CASTILLA Y LEON Y EN EL PAIS
VASCO

A continuacion, presento una serie de datos estadisticos, no solo a nivel cuantitativo,
sino también cualitativo de los tipos de conflictos que surgen, la gestion de los
conflictos mediante diversos métodos y resultados obtenidos dentro de los ambitos

laborales.

Esta informacion es ofrecida por el Servicio Regional de Relaciones Laborales
(SERLA), por lo que las siguientes gréaficas y tablas son autonémicas de Castilla y Leon
desglosados por provincias. Ademas, afiadir que Castilla y Ledn cuenta con 5.763
empresas de mas de 10 asalariados segun estadisticas ofrecidas por la Junta de Castilla'y
Ledn del afio 2015.°

El fin que pretendo conseguir con este apartado es mostrar la cantidad de conflictos
laborales que hay, la necesidad que hay de solventarlos mediante la mediacion ya que,

no se pueden evitar, pero una vez que surjan, si se pueda llegar a un acuerdo. También,

? Estadisticas de la Junta de Castilla y Ledn. Disponible en:

http://www.estadistica.jcyl.es/web/jcyl/Estadistica/es/Plantillal00/1284155540163/ / /
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con la muestra de los resultados pretendo mostrar la eficacia que tiene la mediacion

dentro de la resolucion de conflictos.

A continuacion presento una gréfica en la que se muestran los tipos de conflicto que
pueden haber dentro del ambito laboral y, la cantidad de ellos que se produjeron a nivel
general, haciendo una comparativa entre los afios 2014 y 2015 dentro de la Comunidad

Auténoma de Castilla 'y Leon.

En ellas se puede ver que el numero mas elevado durante los afios 2014 y 2015 hacen
referencia a conflictos de interpretacion y aplicacion, mientras que el menos elevado,

durante estos mismos afios son los derivados de conflictos de interés.
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Gréfico 1. Comparativo acumulado (SERLA)

Lo que se representa en la siguiente grafica es un desglose por provincias que
perteneces a la Comunidad Auténoma de Castilla y Ledn en relacion con los casos
aparecidos segun el tipo de conflicto durante el afio 2015. En ella vemos como en
Burgos y Valladolid tienen una tasa mas elevada en el nimero de conflictos de
interpretacion y aplicacion, mientras que Leon tiene los datos mas elevados en cuanto a

conflictos que pueden dar lugar a convocatoria de huelga.
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Grafico 2. Acumulado por provincias 2015 (SERLA)

En la primera gréafica vimos que habia un mayor nimero de conflictos en 2014. Si
observamos por provincias, podemos ver que en Valladolid, Soria y Zamora
disminuyeron considerblemente al pasar un afio, pero, por el contrario, el nimero de
casos en el resto de provincias aumentd, no lo suficiente para superar los datos del afio

anterior. Lo que hace que en general el nimero de conflictos sea menor en 2015.
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Gréfico 3. Acumulado por provincias 2015 (SERLA)
Una vez visto los tipos de conflictos y sus respectivas cantidades por afios y
provincias, con las siguientes graficas pretendo mostrar la cantidad de solicitudes

presentadas para su posible solucién mediante procedimientos de mediacion y arbitraje.

En esta primera grafica vemos como parten, en ambos afos, de la misma cantidad de
solicitudes practicamente, y se mantiene equitativo hasta el mes de junio, y a partir del

mes siguiente, se observa un aumento en 2014 hasta final de afio. Esto sigue reflejando
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que segun las graficas anteriores el afio 2014 superaron en conflictos al afio siguiente,

por lo tanto, hay un mayor nimero de solicitudes.

E=32015 N 2014 )57

250 T Acumulados 2015 ~—s— Acumulados 2014 237
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Gréafico 4. Comparativo acumulado (SERLA)

A continuacién, se representa la grafica de solicitudes presentadas por provincias,
comparando ambos afios. En ella, observamos que hay una provincia que destaca sobre

las otras con respecto a diferencia de un afio y otro, Valladolid.
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Grafico 5. Comparativo acumulado por provincias (SERLA)

Segun estudios difundidos por la fundacion SERLA y analizando el nimero de
solicitudes por sectores laborales, el sector que mayor nimero ha presentado, tanto en el
afo 2014 como en el 2015, es el de metal general llegando casi a las setenta solicitudes.
Por otra parte, hay sectores que no tienen ninguna presentada en el 2014 y, sin embargo,
si aparecen en el afio 2015 en cantidades no muy elevadas (maximo 12), como son:
servicios empresariales y profesionales, energia, metal industria auxiliar, artes graficas,
editoriales y prensa. Y aparece un sector que en el afio 2014 presentd tres solicitudes y

ninguna en el 2015, sector de ocio y juegos.
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Es destacable que el sector de limpieza disminuye considerablemente el nimero de
solicitudes de veintiséis en el 2014 a dieciséis en el 2015. El resto de sectores no tiene
gran variacion del nimero de casos de un afio a otro, no destacando ningln sector sobre

otro, salvo los mencionados anteriormente.

La siguiente tabla hace referencia a los resultados obtenidos una vez aplicado el
procedimiento de mediacion, con caracter general y comparando ambos afios. En dicha
comparacion vemos que en afio 2014 aunque hubo un mayor nidmero de conflictos,
también se llego a un mayor nimero de acuerdos, siendo el resto de resultados méas o
menos parecidos de un afio a otro. Por consiguiente, también hubo un mayor nimero de

desacuerdos en funcion del afio 2015.

Rotulos de fila 2014 2015
90 77

Acuerdo

Archivado por desistimiento 11

Desacuerdo

En tramitacion 11
Intentado sin efecto 9
Otras causas de archivo 17
Archivado por incompetencia 3

Tabla 1. Comparativo acumulado por resultados (SERLA)

Con referencia a los tipos de conflicto, se presenta la siguiente tabla con los
resultados obtenidos en la resolucion de 2015. Se observa que el mayor nimero viene
generado en los conflictos de interpretacion y aplicacion, siendo a su vez el mas elevado
tanto en acuerdos como en desacuerdos. Se puede ver que los conflictos de interés, la

mayoria, han terminado en acuerdo.

[ eeumoosas
Otras

- Ao o DeSUI®O o ien sinefecto  mompetoneia de O
archivo

28 3 39 1 4 0 4 79

36 8 69 9 5 3 10 140

13 0 : ) 0 0 s

77 11 115 11 9 3 17 243

Tabla 2. Resultados en funcidn de tipos de conflicto (SERLA)
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Con referencia a los tipos de conflicto, se presenta la siguiente tabla con los
resultados obtenidos en la resolucion de 2014. Se observa que el mayor nimero viene
generado en los conflictos de interpretacion y aplicacion, al igual que en el 2015, siendo
a su vez el méas elevado tanto en acuerdos como en desacuerdos. Como conclusion, se
puede decir que han sido afios muy parecidos, lo Unico que en 2014 existe un ligero

aumento en el nimero de casos.

- RESULTADOS 2014
. Otras
Archivado ;
Acuerdo En Intentado ~ Archivado por  causas
desis?i(r)r:iento CES R tramitacion  sin efecto  incompetencia de e
archivo
Interpretacion 46 19 74 8 3 0 0 150
y aplicacién
86 35 121 15 9 0 0 256

Tabla 3. Resultados en funcién de tipos de conflicto (SERLA)

Para finalizar, decir que segin la fundacion SERLA, el nimero de empresas
afectadas por las solicitudes de iniciacion de procedimientos de mediacion fue de 6.682,

y el nimero de trabajadores afectados fue de 93.936.

Realizando una comparativa con otra Comunidad Autonoma espafiola, en este caso
la elegida es el Pais Vasco, para asi poder ver si los datos extraidos son altos, son
parecidos 0 mas bajos. He elegido el Pais Vasco porque tiene los datos méas altos de

Espafia en cuanto a conflictos, asi, se podra comprobar si Castilla y Leon son altos o no.

Para conseguir esos datos estadisticos del Pais Vasco he consultado la pagina web
del Consejo de Relaciones Laborales™, la cual dice que se trata de una institucion
publica que sirve como punto de encuentro y didlogo para confederaciones sindicales y
empresariales, ademas de servir como 6rgano consultivo en materia sociolaboral de

Gobierno y Parlamento. Tiene plena independencia y propia personalidad juridica.

El nimero de empresas con mas de diez trabajadores en el Pais Vasco es de 10.030,

dato ofrecido por Eustat, la cual recoge informacion de todos los establecimientos y

10 Consejo de relaciones laborales (CRL). Disponible en: http://web.crl-

Ihk.org/vercontenido.asp?conid=11121&menid=749&web=20
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empresas en tanto unidades que ejercen actividades Econdmicas en la C.A. de
Euskadi.™*

Es regulada por la Ley 9/1981, de 30 de septiembre, si bien su regulacion actual se
encuentra contenida en la Ley 4/2012, de 23 de febrero (Boletin Oficial del Pais Vasco
n°46/2012, de 5 de marzo).

A través de un apartado de dicha péagina web'? encontramos las estadisticas hasta
2014 de la cantidad de actividades que se han realizado con respecto a los
procedimientos de resolucion de conflictos y las que vamos a comparar con los datos

de Castilla'y Le6n del mismo afio.

En cuanto a solicitudes de conflictos presentadas segin el CRL vemos como a lo
largo de los afios, desde 2001, han ido manteniéndose hasta que en 2013 da un estallido
y casi triplica los datos de los anteriores afios. Esto es debido a que el nimero de
conflictos ha aumentado muchisimo en ese afio. Pero, en 2014 el nimero de solicitudes
de conflicto es de 581, la mitad que el pasado afio, pero aun asi sigue superando los
datos del resto de afios. Esto, también ocurre en Castilla y Ledn como hemos visto en

sus graficas pero con estadisticas menos elevadas.

A continuacion, vemos una tabla dividida por provincias y afios, donde se ve el
namero de solicitudes en funcién de cada una de ellas, y en total. En Vizcaya se observa
un mayor namero de solicitudes a lo largo de todos los afios, por lo tanto, la provincia

en la que ocurren un mayor nimero de conflictos.

11 P , . .
Eustat. Numero de empresas en el Pais Vasco. Disponible en:

http://www.eustat.eus/estadisticas/tema_473/opt_0/tipo_1/ti_Directorio_de_actividades econmicas
y_demografa empresarial/temas.html#axzz47s9RIzBX

12 Estudios v publicaciones CRL. Disponible en: http://web.crl-
Ihk.org/vercontenido.asp?conid=11862&menid=773&web=20
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2009 2010

TRABAJADO 141.313 | 128.464 109.632 72.033  454.179 160.280

64.749 | 52.787 35.605 20.760 95.509

e
of

e |

67.675 59.386 41477 2N4.213

Bl

UIPUZKOA

10.678 8.889 | 10.351 14.641 144.457

LE

Tabla 4. Evolucion solicitudes (CRL)

Si comparamos el numero de solicitudes del Pais Vasco con los escritos
anteriormente de Castilla y Leon se puede ver cdmo, aun siendo una provincia mas
pequefia, en el Pais Vasco hay mas del doble de solicitudes, ya que encontramos 581,
mientras que en Castilla y Leon 256. Por lo tanto, también hay méas del doble de
conflictos.

De estas solicitudes, segin CRL en 2014, solo 119 es decir, el 19,9% fueron
solucionados, por lo tanto, 479, el 80,1% no se llegaron a solucionar. A continuacién, se
marca una grafica con las causas de porque las solicitudes no llegaron a pasar al proceso

de mediacion, conciliacion o arbitraje.

En comparacion con Castilla y ledn, a partir de los datos del SERLA, encontramos el
33,59% que si llegaron a un acuerdo, el 47,26% quedaron en desacuerdo, 13,67%
archivado por desestimacion, 5,86% aun estan en tramitacion y 3,51% fueron intentados
sin efecto. Por lo que se puede decir que hay un porcentaje mayor de casos
solucionados, comparando con el Pais Vasco.
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Graéfica 6. Causas finalizacion (CRL)

Tras esta grafica, decir que las que si llegaron a optar por algunos de estos
procedimientos, 65 en total. 41 casos optaron por la conciliacion (22 finalizaron con
avenencia, 16 sin avenencia y 3 con desestimacion), 22 casos por la mediacion (12
finalizaron con avenencia, 9 sin avenencia y 1 con desestimacién) y solo 2 por el
arbitraje, concluidos con la emision de laudo. ElI nimero de arbitrajes ha disminuido a
lo largo de los afios, hasta, en 2014 tener tan solo 2 casos, mientras que en 2008 tenia
16. Como se muestra en la grafica siguiente. Esto puede ser debido a la aparicién de

nuevas medidas como la mediacion.
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Gréfica 7. Evolucion arbitrajes (CRL)

Aqui podemos ver, como en comparacion a los datos, estas medidas extrajudiciales

son mas fructiferas puesto que, la mayor parte, dan solucion al conflicto.
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4.ESTUDIO A CERCA DE LA RESOLUCION DE
CONFLICTOS EN EL AMBITO LABORAL

4.1. DESCRIPCION

El estudio que planteamos tiene en cuenta la ORDEN EDU/661/2012, de 1 de
agosto, por la que se regulan los programas de educacién no formal impartidos en
centros pablicos de educacion de personas adultas de Castilla y Leon. Y ademas, la Ley
5/2012, de 6 de julio, de mediacion en asuntos civiles y mercantiles. Boletin Oficial del
Estado, 7 de julio de 2012, nim. 162, p. 49224 y la Ley 36/2011, de 10 de octubre,
reguladora de la Jurisdiccion Social. Boletin Oficial del Estado, 11 de octubre de 2011.
Correspondiendo este, al area de formacién para el desarrollo personal y social en el
ambito de la mediacion, siendo la competencia mas utilizada la “competencia social y
ciudadana”, relacionada con la capacidad para comprender el contexto fisico, cultural e
historico, implicando la capacidad de convivir, cooperar y ejercer la ciudadania

democratica transformadora para su mejora.

Teniendo en cuenta la definiciobn que la RAE aporta sobre lo que considera
mediacion como “actividad desarrollada por una persona de confianza de quienes
sostienen intereses contrapuestos, con el fin de evitar o finalizar un litigio”l3, diciendo
asi, que la accion, mediar, se trata de “actuar entre dos 0 mas partes para ponerlas de

. . 514
acuerdo en un pleito o negocio”™".

Este estudio se enmarca en el area de investigacion, ya que se trata de conocer la
formacion para el desarrollo personal y social de los trabajadores de diferentes empresas
de Castilla y Ledn, las relaciones entre compafieros de una empresa y, estos con el
empresario. Ademas, se comprobara los conocimientos que esta pequefia muestra tiene
a cerca de la mediacion. Con este estudio se comprobara el conocimiento que tienen los
trabajadores a cerca de los conflictos, como resolverlos vy, si la mediacion forma parte
de los métodos de resolucidn, para asi, poder aplicar en esas empresas un proyecto de
resolucion de conflictos mediante la mediacion, el método mas efectivo, como vimos
anteriormente. Con esto se pretende prevenir los conflictos en una empresa y, si surgen,

gue sepan como pueden actuar hasta que llegue el mediador especialista, si fuese

" Definicién Mediacion de la RAE. Disponible en: http://dle.rae.es/?id=0jnsTUN
' Definicién Mediar de la RAE. Disponible en: http://dle.rae.es/?id=OkLUJV6
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requerido. Para elaborar este estudio me he basado en la recopilacién bibliografica que

he realizado anteriormente.

El estudio va destinado al desarrollo personal de los componentes de una empresa,
tanto los trabajadores como los empresarios, que se den cuenta de hasta donde Ilegan
sus conocimientos para poner solucién cuanto antes y, poder y saber actuar en comuna

de manera correcta.

A la hora de realizar unas conclusiones a cerca de los resultados del estudio hay que
tener en cuenta las individualidades de cada usuario, los niveles previos que tienen, la

experiencia... para llegar a la unos resultados globales sobre el estudio.

Considero que la mediacion ademas de ser una educacion especializada, también se
trata de una educacion en valores, ya que se trata de un proceso formal y no formal
mediante el cual, los usuarios desarrollan sus capacidades para la evolucion personal
plena y, formacion en una técnica de resolucion de conflictos, a la que todos no tienen

pleno alcance, por lo que no todos la conocen.

4.2. OBJETIVOS DEL ESTUDIO

A continuacion, muestro los objetivos generales que se quieren conseguir con el

estudio a los diferentes integrantes de las empresas que se han elegido.

e Conocer las relaciones que existen dentro de la empresa, tanto entre
comparfieros, como estos con el empresario.

e Comprobar hasta donde llegan los conocimientos de resolucién de conflictos
entre los trabajadores de diferentes empresas.

e Ver el conocimiento que tienen de la mediacion.

e Evidenciar la cantidad de conflictos que puede haber en el &mbito laboral.

e Saber el conocimiento que tienen a cerca de las habilidades sociales
(comunicativas, de autocontrol, asertividad, empatia, etc.) entre el grupo de
iguales.

e Analizar la influencia de los valores y principios en cada persona, asi como

responsabilidad, respeto, tolerancia, igualdad, cooperacion y corresponsabilidad.
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e Realizar un estudio a una pequefia muestra de trabajadores de diferentes
empresas.
e Obtener unas conclusiones con una serie de gréaficas, tablas y célculos

estadisticos.

43. MUESTRA

El grupo de personas con los he realizado el estudio son veinte integrantes de
diferentes empresas de manera anénima. Teniendo en cuenta que el estudio se realiza
de forma general, ya que se eligen de diferentes empresas y, de diferentes sectores, se
obtendrd una muestra més diversa. De esta manera, se consigue un grupo heterogéneo
de personas, las cuales tienen diferentes caracteres y diferentes vivencias dentro de cada

una de las empresas.

Las encuestas se realizan en el mismo lugar del que se obtuvieron las estadisticas
marcadas en la fundamentacion teorica, en Castilla y Ledn. Pero, mas concreto, se
evalia a los trabajadores de la provincia de Palencia. Por lo que se pretende una
variedad de opiniones y una muestra mas amplia del conocimiento de las diferentes
empresas de Castilla y Leon, en concreto, Palencia. En estas empresas, la plantilla

supera los diez trabajadores.

a Vizcaya
La Corufia Asturias cantabria  Guipuzcoa

Lugo Alava
Pontevedra Ledn Burgos Navarra
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Imagen 3. Mapa Espafia’®

B Mapa Espafia. Disponible en: http://www.euroempresas.es/imgweb/mapa-espanaOriginal.gif
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Los empleados y empleadas son el objeto de investigacion al que se les pasa un
cuestionario, donde las preguntas que se les incluye estan referidas a los objetivos
planteados anteriormente. Se realizan todos de manera anénima por lo que no es
necesario pedir una politica de privacidad y, de esta manera ellos se sienten mas seguros

y pueden contestar sinceramente, algo que es necesario.

La participacion en este estudio es voluntaria, y a la vez complementaria para que,
ellos mismos reflexionen a cerca de lo que creian saber y lo que realmente saben,

ademas de ver si es conveniente para ellos saber o no.

Es de gran importancia que los que participen en el estudio lo hagan con sinceridad,
ganas de mejorar y de evaluarse a ellos mimos, puesto que, la mejora del clima interno
de la empresa, hace que el trabajo sea mas fructifero ya que, la confianza entre ellos

aumenta y se pueden ayudar ante situaciones laborales.

La carencia de habilidades sociales y la mala comunicacién entre iguales, supone una
serie de barreras a la hora de la normalizacién, lo cual puede traer consecuencias

negativas y asociales que le perjudiquen tanto a nivel laboral como personal.

4.4. INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

Como instrumento de este estudio, he utilizado un cuestionario semi-estructurado
hecho por mi misma, de propio disefio, con preguntas semi-abiertas, ya que pueden
contestar cada uno lo que quiera, pero esta disefiado para que las respuestas sean muy
parecidas y se pueda analizar. Las preguntas estan con una escritura clara y concisa,
algunas contienen varias preguntas, pero de respuesta rapida. Ademas es cualitativo y

anénimo.

Las preguntas estan referidas a su empleo, los conflictos que hay en él y la manera en
la que se solucionan, acabando con el conocimiento, o, por el contrario, el

desconocimiento de la mediacién como método de resolucion de conflictos.

El cuestionario que ha respondido esa muestra se puede ver en el Anexo 1.
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45. PROCEDIMIENTO

El estudio se encuentra dentro de un marco de analisis, cuyo fin es analizar los
resultados del cuestionario para asi, encontrar la respuesta a las preguntas que nos

haciamos al inicio de su realizacién.

Esta investigacion estuvo compuesta por tres fases, donde, en la primera se construyé
el cuestionario, el instrumento que se utilizara, compuesto por una serie de preguntas o

items, para conseguir esos objetivos planteados.

Una vez fijadas estas preguntas, pasamos a la segunda fase, en la que estos
cuestionaros fueron pasados a 20 personas que trabajan en diferentes empresas de
Palencia, provincia de Castilla y Ledn. Ademas, los trabajos de estas personas
pertenecen a diferentes sectores econémicos, como podemos observar en el Anexo 2

para ver en la diversidad de empresas el conocimiento de la mediacion.

Por altimo, la tercera fase del estudio, tuvo como finalidad el analisis de los datos
obtenidos en cada una de ellas, realizando asi, una propia estadistica a cerca de los datos
ofrecidos por estos trabajadores. Para ello, primero se plasmaron las respuestas en una
tabla a modo de resumen esquematico, como se puede ver en el Anexo 2. Esta Gltima
fase se realiza en el siguiente apartado, donde mediante explicaciones y graficas, se

analizaran los datos.

4.6. ANALISIS DE DATOS Y RESULTADOS

A continuacidn, gracias a los resultados obtenidos en los cuestionarios y que se
pueden ver reflejados en el Anexo 2 6, a modo resumen, en el Anexo 3, se realiza un
analisis en el que me ayudo de graficas y operaciones estadisticas para la explicacion de

cada una de las preguntas del cuestionario.

Primero comentar que las personas con las que hemos contado y que han contestado
las preguntas, han sido elegidas especificamente con diferentes empleos para conocer a
cerca del tratamiento de los conflictos en diversas empresas. Por ello, si algunas

personas han coincidido en oficio, no han coincidido en empresa.

Por consiguiente, a continuacion se puede ver una grafica donde muestra la

diversidad de edades que tienen las personas con la que se cuenta, debido a que es
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anonimo, este sirve como referente para identificarlos. Como se puede ver, la mayoria
de los encuestados tienen edades comprendidas entre los 20 y los 30 afios, seguido de el
intervalo [40-50].

[any
o

O P N W b U1 OO N 00O O

[20-30[ [30-40[ [40-50] mds de 50

Gréfica 8. Edades personas encuestadas

Tras ver que la mayoria de los encuestados son jovenes, se tiene en cuenta para el
resto de graficas. A continuacion les pregunté por las relaciones que mantienen con el
resto de comparieros de trabajo y con el jefe. Como se puede ver, con los comparieros es
100% buena y, solo un valiente se atrevid a decir que con el jefe es mala. También
comentar que, la mayoria dice que con el jefe intentaba que fuese buena y aguantaban
impertinencias por el cargo que ocupaba este, por ello decian que con el jefe eran

buenas las relaciones.
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Grafica 9. Relaciones laborales
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A pesar de estas buenas relaciones, cuando se pregunta por la aparicién de conflictos
en los que se haya tenido que poner una solucién porque entre esas personas no han sido
capaces de solucionarlo, el 79% de los encuestados lo han tenido. El 21% restante me
cuentan que en ocasiones no lo han tenido por el dicho de “dos no se pelean si uno no

quiere”.

Grafica 10. Aparicion de conflictos

Aunque, a estas alturas del cuestionario, aun no les haya preguntado por la
mediacion, si que cuando curioseé a cerca del método de resolucion de esos conflictos,
0 en el caso de que no los hubiera, como creen que se podrian resolver, la mayoria de
ellos hablé de dialogo, acuerdo... las bases de la mediacidn, lo que contestaron un 85%
de los participantes, el resto, el 15%, tenia otros métodos que aseguran no funcionaron.

Grafica 11. Utilizacion mediacion
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Como he dicho al principio, los participantes tenian diversos trabajos, una de las
causas por las que decidi elegirlo, ya que queria ver si los diferentes cometidos que
tienen como empleados, influyen o no a la hora de la aparicion de problemas. El 65%
cree que su trabajo es estresante, por lo que pueden surgir conflictos por cualquier
malentendido, por ello, creen que si influye en la aparicion de estos. EI 35% cree que no

tiene nada que ver, sino que depende de los comparfieros y el jefe, no del trabajo.

Gréfica 12. Influencia del trabajo en los conflictos

Cuando pregunté a cerca de la comunicacion y su influencia a la hora de surgir o
resolverse un conflicto, casi hay unanimidad de los 20 participantes, ya que, solo uno de
ellos contestdé que no debido a que trabaja solo al ser camionero y, los conflictos no

pueden resolverse ni surgir por la comunicacién, porque no la tiene, 0 eso cree.

Del mismo modo, hubo unanimidad cuando se respondié a la pregunta de la
influencia de los valores y principios de cada persona y, su actuacién a la hora de surgir
o resolverse un conflicto, ya que todos dijeron que si influia y bastante. Ademas, todos

estaban muy seguros de su respuesta.

Por consiguiente, me informé a cerca de las cualidades que ellos creen que deberia
tener un buen compafiero, es decir los valores y principios mas importantes para que no
haya conflictos. Como se puede ver, hay una gran diversidad de ellos y, muchos de los
participantes contestaron varios adjetivos. Pero, todos ellos positivos, como era de
esperar.
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12

Gréfica 13. Adjetivos buen compafiero

Ese fue el momento de introducirme en el mundo de la mediacion y saber cuanto
saben de ella, por ello mi primera pregunta fue si la conocen 0 no. Para mi sorpresa 15
de los 20 participantes la conocen y ademas, todos ellos creen que es un buen método de
resolucion de conflictos. Por el contrario, las 5 personas que no lo conocen, intuyen
algunos de qué se puede tratar pero, no pueden opinar si es un buen método o no debido

a su desconocimiento.
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Grafica 14. Mediacion
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Me sorprendié bastante la cantidad de personas que conocian la mediacion, por lo
que decidi preguntarles como la habian conocido. Debido a que la mayoria eran jovenes
como se vio antes, lo conocieron mediante una explicacion a lo largo de sus estudios, el
resto el algin curso o charla. Y el 20% a través de los medios de comunicacion como

radio, prensa, television...

Medio
Comunicacion
20%

Gréfica 15. Como conocieron mediacion

Por ultimo, tras saber que lo conocian, quedaba la pregunta mas importante, si se
aplicaba en su empleo. Ya que, pueden saber en qué consiste, conocer la teoria pero a la
hora de la verdad, no saber como ponerla en practica. Aqui pude ver que tan solo, 8
dicen que se pone en practica y 4 dicen que la conocen pero no se utiliza. Para
completar las 15 personas que la conocian, nos quedan 3, las cuales no saben si se
utiliza 0 no en su empresa. El resto de no se sabe, son las personas que no saben en qué

consiste por lo que no pueden saber si se pone en practica en su empresa 0 no.

O B N W b U1 O N 00 O
1

Sl NO No sabe

Gréfica 16. Aplicacién en su empleo
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4.7. REFLEXION FINAL SOBRE LOS RESULTADOS

A raiz de la explicacion de cada una de las preguntas, es necesario hacer una
reflexion o conclusion final, ya que en algunos casos, los resultados han sido

sorprendentes.

Como expreso en el analisis de resultados, la mayoria son jévenes entre 20 y 30 afios,
factor que va a condicionar bastante el resto de resultados. En cuanto a las relaciones,
afecta bastante la época de crisis en la que nos encontramos, ya que toleramos mas las
impertinencias o discusiones que puedan haber en el &mbito laboral por miedo a la
pérdida de este. De hecho, lo podemos ver cuando preguntamos por la aparicion de
conflictos, que si que han surgido, pero la gran mayoria los ha evitado, diciendo que si

son buenas o cordiales las relaciones en el entorno.

Se suele decir que unos trabajos son mas estresantes que otros, provocando que se
lleven los conflictos a casa, que cambie tu humor, etc. Mas de la mitad de los
encuestados afirman sufrir este estrés segun sus respuestas en el cuestionario. En
ocasiones, creemos que el trabajo o el resto de trabajadores son los que cambian nuestro
humor, pero lo que realmente sucede es como se suele decir “trabaja en lo que
realmente te gusta y nunca tendras que trabajar”. Hay que pensar que el entorno afecta,

pero los verdaderos detonantes de esa mala influencia somos nosotros mismos.

De hecho, todos estan de acuerdo en que la comunicacion, los valores y principios
de cada persona son factores muy importantes a la hora de surgir y resolverse un
conflicto, pero cuando surgen, ninguno es capaz de aplicarlos. Por ello, la mediacion, la
cual los toma como base, seria para ellos, el método exacto, y, aun sin saberlo, ya la

estan introduciendo en ellos.

Llama la atencion como un camionero piensa que al trabajar solo, la comunicacion
no es un factor que le influya, puesto que con sus compafieros no comparte el tiempo
laboral, pero realmente, estar en la carretera es una continua comunicacion con el resto
de conductores, la aplicacion de unos valores en la conduccién, que cuando no se

aplican, puede dar lugar a situaciones que provoquen accidentes.

Asimismo, las personas encuestadas saben de sobra cuales serian las cualidades de
un buen compafiero, pero mucho de ellos confiesan que serian cualidades de una

persona perfecta, cosa que ninguno somos. Pero, si nos paramos a pensar, N0 SOMOS
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perfectos pero podemos actuar segun creemos que esta bien por un momento, pararnos a
pensar que sucederia y como deberia actuar, porque realmente lo sabemos, asi evitar un
conflicto o, en el caso de que ya haya surgido, sabemos cémo solucionarlo, pero nos
pueden mas otros principios. Es trabajo del mediador, utilizar la comunicacion vy el
dialogo para conseguir que los principios y valores buenos salgan a la luz, a veces es
necesario que alguien nos abra los ojos y haga que veamos la realidad de lo que est4

ocurriendo.

A continuacion es donde vemos marcada la diferencia de edad, todos los que
conocen la mediacion son personas con una larga trayectoria estudiantil o con una
menor edad. Puesto que es un término relativamente nuevo y las personas con mayor
edad lo desconocen. Por lo que no es sorprendente los motivos de su conocimiento, a

través de los medios de comunicacion, en charlas, por los estudios, etc.

Al llegar al final del cuestionario, tan solo 8 personas de 20, de los que la conocian se
aplicaba en su trabajo. Esto me hace pensar que en los lugares donde las personas
pasamos el mayor tiempo que son la escuela y el trabajo, es decir, en los lugares donde
va a haber un mayor nimero de conflictos, no contamos con un método de resolucion,

no aplicamos esos valores y esa comunicacion a la que tanto le ddbamos importancia.

Por lo que espero que en pocos afos, haya un mediador en cada lugar de trabajo, que
este oficio se expanda, se le dé un mayor valor, porque todos sabemos la teoria de lo
que hay que hacer, pero en el momento de la préctica necesitamos a alguien, en este

caso el mediador, que nos guie hacia el camino de la resolucion.

Tras los resultados obtenidos y por los que se han reflexionado, es el momento de
valorar el trabajo realizado, realizar propuestas de mejora hacia la investigacion vy,

evaluar los resultados.

Creo que hacer una investigacion a cerca del conocimiento de la mediacion no solo
sirve para el estudio, sino para que reflexionen las personas que han realizado el
cuestionario. Ademas creo que he seguido un método en el que primero preguntamos
por los conflictos para acabar con la resolucion de estos, como he hecho en la
fundamentacion teorica del trabajo y como creo que entenderian el sentido de este

cuestionario las personas que lo realizasen.
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Como propuestas de mejora realizaria un cuestionario con preguntas cerradas y
redactadas de una forma mas sencilla para que los que contestaran no tuviesen que
preguntar o que pensar tanto la respuesta, sino que fuese automatico. Pero ceo que por

lo general, la evaluacion del estudio seria positiva.
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5.CONCLUSIONES Y VALORACION PERSONAL

En la realizacién de este Trabajo de Fin de Master he podido comprobar como a lo
largo del estudio realizado a la muestra de personas que han contestado el cuestionario,
a cerca de los conflictos y como resolverlos, el conocimiento a cerca de la mediacién
como medida extrajudicial de resolucion de conflictos en el ambito laboral, no es
escasa. Ya que, ademas, esta muestra, como se dijo anteriormente, son trabajadores de

diferentes sectores.

Si hacemos una revision a lo largo de la historia de la resolucion de conflictos en el
ambito laboral, se puede decir que han sido muchos los avances logrados que han
permitido tener un sistema laboral mucho mas regulado. Ademas, consta de un marco
normativo el cual, se adapta a las diferentes situaciones que pueden surgir en dicho

ambito, centrandose en los elementos, los trabajadores y los empresarios.

En primer lugar he realizado una fundamentacion tedrica en la que, gracias a ella, he
podido hacer una revision bibliogréafica a cerca de los conflictos y los métodos de
resolucion de estos, centrandome sobre todo en la mediacién. Con esto he podido
documentarme a cerca del tema, ver la legislacion, los pasos de los que consta, los
elementos, diferentes situaciones que pueden surgir, etc. EsS muy importante
documentarse primero para poder realizar un proyecto o un estudio acerca de esto, ya
que, si la persona que lo realiza no sabe sobre el tema, no puede salir un buen proyecto.

Cuando buscamos la solucién a un conflicto, valorar el tipo de relacion que existe
entre las partes implicadas es el punto de partida, ya que es la clave para elegir el
procedimiento de resolucién. En este trabajo, se aborda como medida extrajudicial la
mediacion, ya que, bajo mi punto de vista y, como se ha podido comprobar en las
estadisticas, es la medida mas correcta en la mayoria de las situaciones. Pero, cuando
nos encontramos ante las relaciones trabajador-empresario, y mas concretamente, en
conflictos colectivos dentro de una empresa, es preciso que las partes implicadas
busquen sus propias soluciones, ya que nadie conoce mejor que los implicados cual es
la situacion real en la que se encuentran y hasta donde estan dispuestos a ceder cada uno

de ellos.

De ahi que, la mediacion sea la més elegida, puesto que es una solucion autonoma

que permite a las partes flexibilidad hacia el acuerdo, valorando ellas mismas la
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situacion y, mediante la ayuda del tercero, llegar ellos mismos a la solucién. De esta
manera pueden avanzar juntos hacia un futuro, mejorando al mismo tiempo las

relaciones laborales.

Por otra parte, a lo largo del trabajo no se ha citado, pero en la contestacion de los
cuestionarios ha surgido varias veces, la época de crisis que estamos viviendo en todos
los sectores empresariales. Esto trae consigo un aumento considerable de los conflictos

ya que provoca nervios entre los trabajadores y competitividad para ser el mejor.

Ademas hice un estudio comparativo entre Castilla y Ledn y el Pais VVasco. Debido a
que los datos de 2016 no han salido a la luz todavia, he decidido hacer una investigacion
a cerca del conocimiento de los trabajadores sobre la mediacion, en Palencia. Por esas
razones, he elaborado este estudio de investigacion, donde he podido ver el
conocimiento a cerca de las medidas ante los diferentes conflictos que han surgido en

las empresas de esta poblacion seleccionada.

Para finalizar y después del desarrollo de este trabajo y del proyecto, me atrevo a
afirmar que es notable la profesionalizacion en este campo, pero también, la utilizacion
de estos profesionales en las diferentes empresas. Debe tenerse en cuenta, como se ha
visto en la investigacion, que no todo el mundo cuenta con conocimientos y habilidades

de resolucidn, por lo que es necesaria la figura de un tercero.

Por otra parte, tras los resultados, interpreto que la escasa cultura del acuerdo en
nuestro pais hace que surjan los sistemas extrajudiciales, pero al mismo tiempo, estos
requieren un tiempo prudencial para conseguir que, no solo las empresas acudan a ellos,
sino que ademas, se obtenga el fin que se persigue. Por lo que se requiere paciencia en
la introduccion de este método en la sociedad. Aungue, también, como se ha visto, los
jévenes son los que mas la conocen, por lo que Gltimamente se empieza a tomar

conciencia de esto desde edades mas tempranas.

Asimismo, debo expresar mi interés por su aplicacion real en las empresas, creo
verdaderamente que, tanto este, como otros procesos de negociacién, son el futuro para
llegar a un acuerdo ante un conflicto, ya que estos son incontrolables y siempre van a

aparecer.

El trabajo me ha resultado de gran interés, he aprendido mas de lo que ya sabia, por

lo que ha supuesto un reto para mi buscar informacion que no fuese la obvia y basica
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que se suele conocer. A lo largo del proceso he podido obtener mucha informacion, la
cual, me ha servido para guiar mi investigacion por el buen camino. En ella, he podido
aprender de las personas que han realizado el cuestionario y poder devolverles un
feedback en algunas preguntas que desconocian, tras haberlas respondido, por lo que

ellos también aprendieron realizando el test.

La preparacion, desarrollo y realizacion del trabajo ha sido una labor dura, pero, a la
vez gratificante, no ha sido fécil plantearlo, documentarme y realizar el estudio, esto
puede ser debido a la falta de experiencia. Pero creo que he aprendido mucho y he
conseguido plasmar lo que yo queria. Ha sido un gran reto en el que debo agradecer el
apoyo Y la ayuda que me ha brindado mi tutor, Radl de Diego Vallejo y a las personas

que han colaborado contestando a los cuestionarios sincera y gratamente.
Quiero acabar con unas frases de Fernando Savater (1997), las cuales dicen:

Para ser hombre no basta con nacer, sino que hay también que aprender. La
genética nos predispone a llegar a ser humanos pero solo por medio de la
educacion y la convivencia social conseguimos efectivamente serlo. [...] Y ese
proceso de ensefianza nunca es una mera transmision de conocimientos,
objetivos o de destrezas practicas, sino que se acomparia de un ideal de vida y de

un proyecto de sociedad (pp. 35-133).
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ANEXO 1. Cuestionario

1.

10.

¢A qué te dedicas?

¢ Cuantos afos tienes?

¢Las relaciones con tus comparieros de trabajo son buenas o malas? ¢y con tu

jefe?

¢Ha surgido algun conflicto en el ambito laboral? si es asi ¢cuantos?

¢Crees que influye tu trabajo para la aparicion de mas problemas que en otros

empleos?

¢Cdémo se soluciono el conflicto? Si no ha surgido ninguno, ;COomo crees que se

solucionaria?

¢Conoces en qué consiste la mediacion? Si es asi ¢crees que es un buen método
de resolucién de conflictos? ;Como la conociste? ¢se aplica en tu empleo

cuando hay algun conflicto?

¢Crees que de la mala comunicacion puede surgir un conflicto? ¢y de la buena

comunicacion puede resolverse?

¢Cual seria una cualidad que deberia tener un compafiero para que no haya

conflictos?

¢Crees que los valores y principios de cada persona influyen a la hora de un

conflicto? ¢y a la hora de su resolucién?
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ANEXO 2. Entrevistas respondidas

Entrevista 1.

O-

10-

Electricista.

51

Con los comparieros, buena.

Con el jefe se puede llevar pero manteniendo las distancias, asi que por lo general bien.
Siempre surgen conflictos del tipo “calendario de vacaciones, guardias fin de semana”.
No, el trabajo no tiene nada que ver los conflictos aparecen en todo tipo de curros.
Nuestros desacuerdos en el tema vacaciones se resuelven poniendo sobre la mesa los
cuadrantes de afios anteriores y de esa manera se prepara de forma equitativa asi, todos
trabajamos mas 0 menos lo mismo.

Si se lo que es, me parece la forma racional de resolver problemas entre las personas

En mi trabajo, el jefe hace de mediador en caso de conflicto.

Por supuesto que una mala comunicacion puede dar lugar a un conflicto y por el
contrario, una buena comunicacion, sin duda, solucionar el problema.

Que sea precisamente eso COMPANERO.

Los valores y principios de cada persona influyen en esta vida para todo ya sea para

generar conflictos como para solucionarlos.

Entrevista 2.

Fontanero.

43

Con el jefe buena teniendo claro quién manda.

Con los compafieros bien aunque a veces aparecen cierto tipo de envidias (me parece a
mi).

Los conflictos surgen por tipos de trabajo (unos son mas duros que otros).

Me imagino que en todos los trabajos surgiran conflictos no creo que el tipo de trabajo
influya para que aparezcan en mayor numero.

Los conflictos se suelen solucionar en el momento porque todos sabemos donde se ha
trabajado el dia anterior de esa manera se reparten los trabajos duros.

La figura del mediador siempre la he relacionado con las peliculas (entre policias y
delincuentes) ahora sé que existe esta figura aplicada a muchos aspectos de nuestra vida
diaria. En nuestro trabajo un posible mediador podria ser nuestro jefe porque en caso de

conflicto actua para que se llegue a una soluciéon mediante el dialogo.
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8.

9.

10.

La comunicacion es fundamental para el entendimiento de las personas, cuanto mejor
sea esta menos posibilidades de conflicto existen.

Que sea comprensivo con los demas.

Sin duda alguna es la base para moldear a las personas y formar su caracter esto har

que se enfrenten con éxito a sus posibles conflictos.

Entrevista 3.

1

8-
O-

10-

Administrativa.

34

Las relaciones tanto con mis compafieros como con mi jefe son buenas.

Surgen pocos conflictos que aparecen entre departamentos.

No creo que el trabajo influya para que existan mas o menos conflictos.

Los conflictos que surgen son minimos y se solucionan facilmente con una simple
reunion entre representantes de los distintos departamentos, en la que se habla y se
dialoga.

La mediacion no la conozco pero creo que es lo que aplicamos en mi empresa cuando
hacemos reuniones departamentales con la presencia del jefe que en este caso hace las
veces de mediador.

Sin duda de la comunicacion depende el entendimiento entre las personas.

Que sea colaborador con el resto de los compafieros y no sea un “trepa”.

Las personas que tienen sus valores bien definidos contribuyen a la disminucion de

conflictos y por lo tanto a la buena marcha de la empresa.

Entrevista 4.

Camarero.

26

Con los comparfieros me llevo bien, con el jefe he tenido poco contacto pero siempre
algln problema ha sido correcto.

Si, surgen conflictos pero yo soy el mas joven de la plantilla y casi siempre se
solucionan a través de los veteranos.

Si, es un trabajo estresante porque estamos cara al publico y no puede salir nada mal y
si aparece algun contratiempo jaméas puede llegar hasta el cliente final.

Como he dicho antes los conflictos se solucionan en el momento con ayuda de los
veteranos mediante el dialogo y la comunicacién, el cliente no puede ser participe de los

problemas.
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No sé, lo que es la mediacion pero supongo que sera alguien que intercede de manera
imparcial para solucionar problemas entre dos personas. Para eso estan mis compafieros
veteranos que enseguida median para limar asperezas entre nosotros.

Nosotros necesitamos de una buena comunicacion para que todo el servicio funcione
bien en cuanto falla, peligra la buena marcha del trabajo.

Un buen compariero no debe entorpecer el trabajo del conjunto.

10. Yo soy joven pero intento crearme buenos valores y principios para ser una buena

persona.

Entrevista 5.

vk N e

Cocinero.

49

Con los compafieros es buena, el jefe es uno mas en la cocina.

Si, surgen conflictos a diario pero tratamos de solucionarlos en el momento.

Creo que si porque mi trabajo se reduce a un espacio minimo en el que estamos varias
personas y se necesita mas que nunca estar coordinados sino apareceran conflictos que
se tienen que solucionar rapidamente para evitar entorpecer el resto del trabajo.

Se solucionan en el momento con el jefe de cocina, hablando sobre lo sucedido.

No conozco la mediacion pero en mi trabajo creo que el mediador es el jefe de cocina
gue tiene en sus manos la coordinacién para que no falle nada y si ocurre solucionarlo
lo antes posible.

En mi trabajo es esencial la buena comunicacion, una mala comunicacién ocasionaria
problemas.

Apoyar en todo momento a los de alrededor.

10. Los valores y principios de una persona son esenciales para todos los aspectos de la

vida.

Entrevista 6.

[EEN

. Transportista.

43

. Tenemos poca relacién entre compafieros porque pasamos el dia, solos en el camién
pero con los que mas roce tengo me llevo bien.
Con el jefe apenas tengo contacto y el poco que tengo no tiene nada de especial.

Al tener poco contacto surgen pocos conflictos entre nosotros.
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10.

. Si que influye puesto que al estar solos en ruta no tenemos conflictos con nadie.

No me acuerdo del ultimo conflicto, pero en caso de tenerlo acudimos al enlace sindical.
Supongo que sera la figura del enlace sindical que es el que media cuando tenemos
algin problema.

En mi trabajo no es de vital importancia la comunicaciéon puesto que paso el dia solo
con el camion.

En la mayoria de casos entre camioneros nos ayudamos bastante por lo que ser buen
compafiero es una buena cualidad.

Nos pasamos mucho tiempo fuera de casa sin nuestras familias, debemos tener unos

valores y principios muy claros, es fundamental para nuestras vidas.

Entrevista 7.

1.
2.
3.

N o o &

8.
9.

10.

Trabajo en una granja.

50

Con las comparieras bien y con el jefe regular, pero por lo general intento que sea
buena.

No, no ha surgido ninguno.

No, no influye porque éramos pocas y nos llevabamos bien.

Hablandolo y pasando pagina. Otro dia mas y mejor.

Si, alguien que se dedica a mediar en un conflicto entre dos personas. Creo que si es un
buen método, lo conoci leyendo una revista. No se aplica en mi empleo.

Si, creo que si. Si, siempre.

Ser buena gente, saber estar.

Mucho. También.

Entrevista 8.

1.
2
3
4,
5
6
7

Expendedora y cajera en una gasolinera.

52

Son buenas con los compafieros, también con los jefes.

No, ninguno.

No, si se sabe evitar.

Hasta ahora ningun conflicto. Si surgiera hablandolo y aclarando el tema.

Hasta ahora no he tenido ninguno. No sé en qué consiste por lo que no se si se ha
aplicado en mi empresa.

Si, y al aclarar las cosas con la comunicacion se solucionan.
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9.

Estar lo més atento y concreto en el trabajo y con los clientes y comparieros.

10. Si influye y ayuda a la hora de aclarar lo mejor posible para todos si surgiera algun

conflicto.

Entrevista 9.

8.
9.

N o a k~ wbhE

Conductor de autobuses.

42

Buenas con casi todos los comparfieros y con los jefes.

Si, uno.

Si influye.

Cambio de horarios.

Si se lo que es. A veces si puede llegar a ser un buen método. Lo conoci mediante un
programa de TV. Si se aplica, en cierta manera.

Si, creo que si. Si.

Ser una persona positiva y tener educacion.

10. Si. Si.

Entrevista 10

1. Montador de coches en la factoria Renault de Palencia
2. 20
3. Son muy buenas con todos en general
4. Si. Un conflicto
5. Si por ser un trabajo repetitivo
6. Todavia no se ha solucionado, pero supongo que llegando a un acuerdo dialogando.
7. Si es un buen método. Lo conoci en RET (Relaciones en el entorno del trabajo). Se
intenta aplicar pero a veces no funciona
8. Si, todo se puede solucionar hablando
9. Ser amable con los comparieros lo es todo, ser buena gente.
10. Si. Si
Entrevista 11.
1. Frutera
2. 39
3. Con los comparieros, buena, con el jefe regular pero intento que sea buena
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No, ninguno.
Si, cada trabajo tiene sus cosas.
Se podria solucionar hablado o dialogando.

N o o s

Si es un buen método. Si lo conozco, a través del trato con personas. Si que se aplica en
mi trabajo.

8. Si.Si.

9. Ser buenos comparieros y dialogar los problemas y diferentes opiniones.

10. Si. Si.

Entrevista 12.

Dependienta.
23

Con los compafieros buena, con el jefe trato cordial.

1.

2

3

4. No, por ahora ninguno.

5. Si.

6. Llegando a un acuerdo que favorezca a ambas partes.

7. Si. Si creo que es un buen método. En el estudio de la carrera y en el dia a dia. No se
aplica en mi empleo.

8. Si.Si.

9. Amable, paciente...

10. Si. Si.

Entrevista 13.

1. Monitor de gimnasia de mantenimiento.

2. 25 afios

3. Muy buenas, hay mucha comunicacién para cumplir con los objetivos programados al
inicio del curso.
La relacion con el coordinador del patronato es buena, semanalmente pasa por la clase
para comprobar que todo esta en orden

4. En cuatro afios que llevo trabajando para el patronato, no he conocido conflicto alguno
entre docentes

5. Para nada. Me gusta mi trabajo, estoy en continua relaciéon con mis alumnos, lo que me
encanta. Oriento siempre las clases hacia un ambiente discernido y bastante abierto para
que surjan relaciones entre todos los asistentes. Para ello los ejercicios abiertos son

clave.
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6.

10.

Todo conflicto se resuelve hablando, y poniendo sobre la mesas ambos puntos de vista.
Es clave la comunicacion en la resolucion de problemas.

Si, conozco la mediacion, y me parece un muy buen medio. Debe haber alguien que
ponga los "puntos y comas™ en una conversacion en la que haya un conflicto latente,
evitando que salte la chispa, y manteniendo un tono adecuado de conversacion. Lo
conoci en la carrera universitaria y no se si se aplica en mi trabajo porque no ha habido
conflictos, pero supongo que se aplicaria.

Por supuesto. No solo lo creo, sino que me parece unos de los motivos principales.

Y puede surgir también de una buena comunicacion. Los puntos de vistas son diversos,
y hace falta ser tolerante y respetuoso ante todo. Nunca llueve a gusta de todos, como
dice el refran

Desde mi punto de vista primero debe ser observador, ya que normalmente el conflicto
explota tras haberse ido haciendo grande la "pelota”, roce tras roce. Y después requiere
de mano diestra, no hay que situarse de un lado u otro, sino hacerles entender que toda
opinion vale, y de la necesidad de ser tolerante.

Asi es, trabajo con gente de todas las edades, desde grupos de 20 afios a grupos de
tercera edad, y entre ellos puedo ver las diversas formas de enfocar la vida, sus ideales o
sus prioridades en diversos &mbitos sociales. De modo que en cada clase, los objetivos y
la forma de realizar las actividades deben adaptarse a los grupos, a sus cualidades y por

supuesto a sus necesidades, especialmente fisicas, que es el ambito que me concierne.

Entrevista 14.

g &~ Do

Monitor comedor escolar.

25

Tanto las relaciones con mis compafieros de trabajo como con mi jefe son buenas.

En mi trabajo han surgido entre dos y tres conflictos.

Si que lo creo ya que al trabajar con nifios pueden surgir problemas a la hora de tratar
con ellos ya que cada uno tiene su propia forma de pensar y actuar con ellos.
Dialogando y dando cada una de las partes su punto de vista sobre el conflicto.

Si que la conozco y creo que es un buen método de resolucion de conflictos. La conoci
desde que hice un curso en mi trabajo sobre la mediacion escolar. Si que la estamos
intentando aplicar para intentar resolver conflictos entre nifios.

Creo que la comunicacién es fundamental, ya que de una mala comunicacioén pueden
surgir conflictos o malentendidos, mientras que si la comunicacion es buena puede ser
la principal forma para solucionarlos.

Creo que un compafiero deberia tener un alto nivel de empatia y asertividad para que no
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surgieran conflictos.

10. Creo que si que influyen, ya que depende de los valores y principios pueden surgir unos

conflictos u otros, y un tipo de resolucion u otra.

Entrevista 15.

1. Becaria nutricion.

2. 22

3. Con mis compafieros siempre buena y con mi jefe también aunque el trato es mas
cordial.

4. No, nunca.

5. Si.

6. No he tenido ninguno por el momento pero considero que la mejor forma de
solucionarlo es mediante la exposicién de los intereses de cada uno y llegando a un
acuerdo que sea positivo para ambos.

7. Si, y considero que es un buen método para la resolucién de conflictos. La conoci en el
instituto y mas tarde en la carrera también. No se aplica en mi empresa para la
resolucion de conflictos.

8. Claro, la comunicacion es clave.

9. Asertividad y compafierismo.

10. Siy si.

Entrevista 16.

1. Azafata promotora.

2. 22

3. Buenas en general.

4. Un problema de falta de material pero no hubo discusion.

5. No.

6. No ha habido pero creo que a través de la empatia y el didlogo.

7. si la conozco y creo que es un buen método. La conoci en los estudios de la carrera. No

9.

se aplica en mi trabajo.
8.

Siysi.

Deberia ser comprensivo, predispuesto y empético.

10.Siy si.
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Entrevista 17.

w

Obrero
38
Con los companeros hay roces de vez en cuando, pero por lo general bien, y con el jefe

no me llevo bien.

4, Si, bastantes.

5. Si, por que a veces se cometen errores.

6. Se soluciond por una compafiera que hizo de intermediadora.

7. Si lo conozco y creo que es un buen método sino no se solucionarian. En el trabajo
porque si se aplica en él.

8. Siysi.

9. Que no sea cabezota, acepte sus errores y humilde, buena persona en general.

10.Siy si.

Entrevista 18.

1. Monitor de nifios.

2. 28

3. Son buenos en ambos casos.

4. No, ninguno.

5. Si.

6. No ha surgido ninguno pero se solucionan mediante el dialogo pacifico.

7. Si y considero que es un buen método de resolucion de conflictos. La conoci en el
instituto. En mi empleo se aplica en determinadas ocasiones, pero no siempre.

8. Siysi.

9. Respeto y saber escuchar.

10. Siy si.

Entrevista 19.

1. Auxiliar de enfermeria

2. 31

3. En su mayoria las relaciones son buenas pero en algunos momentos se dan ciertos
conflictos que pueden empeorarlas un poco.

4. Si, han surgido varios por los cambios de horario que hay cada afio, la eleccion de las

vacaciones de verano y por el nimero de trabajadores que somos pues existen muchas
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10.

bajas y algunas no se han reemplazado todavia.

Creo que es posible que en mi trabajo, como en muchos donde no trabajas solo, pueden
producirse méas conflictos por el roce entre unos y otros.

Se remiti6 a la jefa la posibilidad de que contratara a mas personas para cubrir las bajas
y se ha conseguido en un 80%. Con respecto a la eleccién de vacaciones aquellos meses
que estaban completos se sortearon. Por ultimo, los horarios y plantillas sigue siendo
como hasta ahora y se sigue modificando todos los afios, a finales.

Conozco lo que es la mediacion a través de un cursillo que hicimos las trabajadoras por
el Forem. Se aplica en mi trabajo para resolver conflictos entre los usuarios de la
residencia, pero es complicado porque son muchos y algunas veces nos damos cuenta
tarde de su existencia.

Considero que la comunicacidn es clave para ambas cosas, tanto para que surjan como
para resolver conflictos.

Creo que la tolerancia y el respeto son fundamentales, ser buen compafiero.

Si, considero que es muy importante conocer a las personas porque estos aspectos son

parte de ellas y, a mi modo de ver, influyen en su comportamiento.

Entrevista 20.

1. Camarera

2. 24

3. Con los compafieros son buenas, aunque como en todos los trabajos siempre hay algin
roce, al igual que con el jefe.

4. Surgen pequefios conflictos sin importancia, ya que se solucionan al momento, por lo
gue no ha surgido ninguno grave.

5. Creo que si por que estas en un lugar pequefio en el que te tienes que mover con mas
comparieros y expuesto a conflictos con el cliente que pueden afectar al trabajo.

6. Creo que mediante el dialogo y la exposicion de causas.

7. Si lo conozco y creo gque es un buen método. Lo conoci en la carrera universitaria.
Como no ha habido ningun conflicto no ha habido oportunidad de ponerse en préctica.

8. Si.Si

9. El respeto y la paciencia

10. Si. Si
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ANEXO 3. Resumen encuestas

Comparieros Compareros mala | Jefe buena Jefe mala
buena
20 19 1
¢Las relaciones con tus
comparieros de trabajo son
buenas o malas? ¢y con tu
jefe?
Sl NO
12 8
¢Ha surgido algun conflicto en
el ambito laboral? si es asi
icuantos?
Sl NO
13 7
¢Crees que influye tu trabajo
para la aparicion de mas
problemas que en otros
empleos?
Mediacion si Mediacion no
17 3
(Como se solucion6 el
conflicto? Si no ha surgido
ninguno, ¢Como crees que se
solucionaria?
Sl NO
19 1
¢Crees que de una la mala
comunicacion puede surgir un
conflicto? ¢y de la buena
comunicacion puede
resolverse?
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Compariero comprensivo Buena Educacién Positivo
gente
10 2 3 1 1
¢Cual seria una cualidad
que deberia tener un Paciente Observador | Asertividad
compafiero para que no
P P f 2 1 4
haya conflictos?
Sl NO
20
¢Crees que los valores y
principios de cada persona
influyen a la hora de un
conflicto? ¢y a la hora de
su resolucion?
SI CONOCE NO CONOCE BUEN MAL NO SABE
METODO | METODO
15 5 15 5
¢Conoces en qué consiste
la mediacién? Si es asi
¢crees que es un buen
método de resolucion de
conflictos?
SE APLICA NO SE NO SE MEDIO EXPLICA
APLICA SABE SI DE DO
SE COMUNIC
APLICA ACION
¢Cémo la conociste? ¢se 8 4 8 4 11
aplica en tu empleo
cuando  hay  algin NO
CONOCE
conflicto? 5
20-30 30-40 40-50 +50
Edades 9 4 5 2
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