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JUSTIFICACION DEL ESTUDIO. MOTIVACION
PERSONAL

En las dependencias de Policia Local de Segoviae@ben y atienden diariamente
multitud de llamadas, siendo un gran numero desefla atencion al ciudadano
relacionadas con la convivencia. Y cada vez son d&sdo a los constantes cambios
en la sociedad y a la diversidad cultural.

Como Palicia, he intervenido en multiples desaveiasnentre ciudadanos, vecinos y
familias, siendo resueltas de manera informal enisino lugar del requerimiento, con
la simple utilizacion del dialogo y el respeto, tamtdo asi el enquistamiento y el
crecimiento del conflicto, haciendo posible en nogclkasos, que las relaciones entre
los enfrentados se restableciesen y no volviesegir siinguna controversia entre ellos.
Y esto no es nada nuevo, sino que es una de lemf@s que la Policia lleva implicita
en la Ley 2/1986, de 13 de Marzo, de las FuerZaseypos de Seguridad, incentivando
la intervencion en Mediacion de la Policia Loca&bigndo cooperar en la resolucion de
los conflictos privados cuando sean requeridos elwa (art. 53.1.i). Pero lo cierto es
gue muchas veces, el Policia no es consciente thbdet como mediador que esta
realizando, aunque internamente desarrolle habiislay técnicas adecuadas para
gestionar los conflictos, sin necesidad de ponerhre a lo que formalmente seria una
Mediacion, evitando asi la via judicial.

Es por ello, que cuando tuve conocimiento de quec@n un Master en Mediacion y
Resolucién Extrajudicial de Conflictos, me interesé él como Policia Local, puesto
que consideré que seria una buena oportunidad réedigaje para formarme como
experta Mediadora, pudiendo desarrollar habilidgdetdlizar las técnicas adecuadas en
la materia para ser mejor y crecer no solo comdepianal, sino también como
persona.

Aunque poco habia escuchado sobre Mediacion Holiela siguiente paso fue
documentarme si formalmente existia la Mediaciama@dal en el ambito de la Policia,
siendo una grata sorpresa el encontrar varios mpizscen los cuales ya se ha
implantado esta nueva iniciativa, consiguiendoibamas seguros y con mayor calidad
de vida, fomentando la participacion ciudadanaaeseburidad (colegios, asociaciones,
instituciones, etc.) y colaborando junto a la Halen la prevencion del delito. Con ello

se pretende incorporar una nueva imagen de la iathrayudando al ciudadano a



encontrar sus propias soluciones a los problen&s]s para ello necesario una mayor
especializacion y formacion de la Policia, permidie entender mejor la diversidad de
la comunidad y generando confianza y cooperaciériaciudadania.

Si nos centramos en la capital de Segovia, es wtad en la que el nUmero de
poblacion es poco mas de 53 mil habitantes, conindice de delincuencia
relativamente bajo y que en los ultimos afios haateido, segun el balance de
criminalidad publicado por el Ministerio del Interi Si ademas a ello, le afladiésemos
la creacion de un servicio de mediaciéon policiad, atreveria a decir que dicho indice
seguiria disminuyendo, pudiendo llegar a ser undadeciudades mas seguras del
panorama nacional, con una Policia que se adaptelycione al ritmo que demanda la
realidad social, empezando el cambio por uno mismo.

Por ello, el presente TFM es una apuesta por laiddiéh Policial, para que el
ciudadano pueda beneficiarse de ella y al tiempla ta sociedad, difundiendo la
cultura de la paz y haciendo asi de la MediacioliciBh una realidad al alcance de

todos.



INTRODUCCION

Vivimos en una sociedad de constantes cambiostiqosli de presiones sociales,
ambientales, entre otras. Ningun cambio es faciligndo provocar estrés, miedo,
desesperanza, incertidumbre, rechazo, ansiedadia, q@or o que es necesaria la
gestion de las emociones de todos los integraAtesmas, no todos los cambios son
iguales, debemos identificar las caracteristicascpdares del proceso de cambio al que
nos vamos a enfrentar para asi aplicar los prodedios, métodos y herramientas

necesarias para cada caso concreto.

El conflicto tiene un caracter natural, pertenedasapersonas y nace con la vida en
sociedad. Los conflictos no son ni buenos ni maloag, parte de nuestra vida, son algo
natural. Hay que comprenderlos, con conocimientoagacidad para controlar los

Sucesos.

Tan antiguos como el conflicto son los mecanismgs ltan sido ideados a lo largo de
la historia y aceptados socialmente para la regbiwte las diferencias que surgen en la
sociedad. Asi, la mediacion se ha ido adaptandw larjo del tiempo a las distintas
culturas en funcién de sus caracteristicas sodadégempleando la autocomposicion
para dar solucion a los conflictos fuera de la gedsdiccional o evitando la utilizacién

de mecanismos heterocompositivos.

Para poder intervenir como mediadores en la regolute conflictos, es conveniente

conocer y estudiar la complejidad de los mismos,addin de analizarlos para ayudar a
las partes a encontrar una solucion, aplicandditdaties comunicativas y técnicas de
persuasion que evitan en muchas ocasiones la @éaadhconflicto. Es necesario hacer
uso de diferentes técnicas, aplicando la que seadk adecuada en el momento de

cooperar en la resolucion del conflicto.

En una sociedad moderna la participacion de laciaodin aspectos mas preventivos es
cada vez mas necesaria. Una sociedad obligada lsiazasn forma de actuacion y de
gestion por el aumento de conflictos como consesaemle las tensiones y

enfrentamientos por los recortes, el desempleceynglobrecimiento entre otras causas.

Una cultura represiva y penalista no es suficigmnte produce los resultados esperados.

La cultura de la mediacion policial va mas alldalsancion de una ley, es una realidad



que implica un proceso intelectual en el que seréemue estar a la altura de las

circunstancias.

La implantacion de la mediacion afecta a la cularganizativa y la forma de ejercer el
rol de autoridad del agente. Hace falta potenceankios de actitudes para que la

mediacidn tenga éxito.

La mediacion policial es una especificidad de l&uaaodn policial, es uno de los
recursos de la resolucién de conflictos y ha detadse a cada caso y a cada situacion
concreta, sin dejar de lado los métodos convenldsnga que en algunas ocasiones
puede surgir la necesidad de utilizarlos, cumpbendo de los principios basicos

policiales que es conseguir una pacifica convivgeanila sociedad desde la libertad.

Se hace necesaria una Policia garante de la cowiévevigilante de ésta, en
concordancia con la percepcién de seguridad queohatitucion dice que hay que
asegurar y que tiene como origen los diferentedimsocioculturales:

el crecimiento masivo y rapido de la poblacion des mdad.

El aumento y diversificacion de los grupos migrair

Desestabilizacion de la economia.

La globalizacién.

Hay un cambio notable, que da lugar a una policiiaaria, eficaz, participativa y al
servicio de la ciudadania, con un enfoque proagtitibzando la persuasion en vez de
la fuerza y que conlleva a una mayor presenciasipilidad de los policias en la
comunidad. Garantizan una convivencia pacificaedos ciudadanos, como parte de un
servicio publico, comunitario, participativo, cehciudadano, protegiendo los derechos

humanos.

Una nueva policia desde el punto de vista psicobdgi social, que sepa prevenir y
resolver los conflictos, integrada en su trabajo ebentramado social, capaz de crear
vinculos y establecer relaciones, dirigiendo swaaibn hacia la armonia y la
convivencia para construir un mundo mas segurtizartido la palabra como primer
recurso en las intervenciones policiales, siendohéaramienta principal de la

Mediacion, porque somos lo que decimos.
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La policia actia como gestora de conflictos utildm@mdiferentes técnicas para favorecer
la convivencia entre la ciudadania, ofreciendo wisadn diferente del conflicto,
impidiendo que éste se haga mas profundo y prodaraue no se introduzca la
violencia para tratar de vencer al otro. Se trataesolver el conflicto por otro medio
que no sea la violencia, al tiempo que empoderaos implicados en su

corresponsabilidad en la resolucion de sus pramafictos.

El policia mediador ha de tener formacion en medimg resolucion de conflictos para
asegurar un conocimiento continuo de la realidathky el aprendizaje del tratamiento

preventivo y curativo del conflicto.

Una formacion basada en los derechos humanos gdi#dg de la convivencia para
reconstruir los vinculos sociales a partir de Igigipacion voluntaria y activa de las
personas en la gestion de los conflictos que lesteri, basada en el respeto para las
personas y sus opiniones e intereses, teniendo otjetivo trabajar conjuntamente

para facilitar una comunidad mas prospera y pacific

El tipo de formacidon que debe darse vendra deteairen funcion del modelo policial
gue se quiera adoptar. La formacion es esenciksearganizaciones policiales en los
procesos de cambio para trabajar en la construcd@ncultura de paz, aporta

conocimientos nuevos y mejora las practicas ersttaasituaciones.

Una buena formacion en la resolucién de problemasegiacion para que adquieran

habilidades y capacidades necesarias para laagtiz de las técnicas y recursos de la
Mediacion Policial. Aunque la mediacién policial Be solo el aprendizaje de ciertas
habilidades, sino también una aptitud que requierena actitud.

La mediacion policial es una buena herramienta pahacionar los conflictos en los
casos en que los afectados han agotado las pdadsb de resolverlos por si mismos, o

bien lo impide una situacion de violencia o de moaicacion.

Se establece un contacto directo y diario con lodaclanos, ofreciendo confianza y
colaboracién a través de la convivencia, la audaridhoral, el didlogo y poder de
palabra, demostrando respeto por el otro, conociéncealidad social y las necesidades
de la ciudadania para trabajar en la prevenciétosigosibles conflictos para poder
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anticiparse a los cambios, educando a la comunpdad lograr menor violencia y

favorecer la convivencia pacifica, siendo los veeidas protagonistas los ciudadanos.

Una vez realizada la introduccién anterior, haremedsrencia a la estructura a la que

responde el presente trabajo.

Iniciaremos este TFM con el estudio del conflictaley varias de sus concepciones
empleadas por diferentes autores, sus caractasisficausas, siendo necesario para
analizarlas saber diferenciar entre posicionesyases y necesidades de las partes. Se
contemplan ademas los tres enfoques cientificaidag desde la década de los afios
treinta, los tipos de conflictos en sus difererdesbitos y los elementos que lleva
implicitos junto a las fases que el mismo puedavasar. Una vez surgido el conflicto,
se analizan las actitudes hacia éste y la manegest®onarlo adecuadamente para al
menos, intentar resolverlo. Y para finalizar egiengr capitulo, se hace mencién a la

violencia y a sus diferentes formas de manifestarse

En el capitulo Il, abordaremos un estudio ampliorsda Mediacion como método de
resolucion de conflictos, siendo un medio que caraando una importancia creciente
en el panorama europeo, como demuestra por ejefaplmyblicacion por la Union
Europea de la Directiva 2008/52/CE del Parlamentmjieo y del Consejo, de 21 de
Mayo de 2008, referente a ciertos aspectos de dhagién en materia civil y mercantil

y su transposicion al ordenamiento juridico espaiolla Ley 5/2012, de 6 de Julio, de
mediacion civil y mercantil, siendo esta ley emjlee fundamentalmente vamos a basar
este TFM.

En este apartado, se pretende analizar la mediaoi®o algo mas que un método de
resolucion de conflictos, ya que implica un creeimid personal de quienes participan

en el proceso, encontrando tres palabras clavestunmidad, dialogo y acercamiento.

Definida la Mediacién, dedicaremos el capitulcallino de los elementos principales de
la misma, “el Mediador”, siendo un personaje impiredible y al mismo tiempo
invisible en la mediacion. Se presentan en estéutapgas caracteristicas, principios y
funciones de la figura del mediador, debiendo ésiar su actividad por principios
éticos que garanticen la buena practica de la miédigy por un codigo deontologico
que exprese los deberes éticos y morales que debpatar estos profesionales para

alcanzar una mediacion justa y adecuada.
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Se hace referencia, aunque brevemente, en el lbaPpitua otros medios de resolucién
de conflictos existentes, con la intencion de daraarlos y distinguirlos de la

mediacion para asi poder elegir el mas beneficioso.

Imprescindible es también, abordar en este TFM,ebkrcapitulo V, la Justicia
Restaurativa, como un modelo que en lugar de jusgae deben asignar culpas,
solucione los conflictos, y que a través de la Meidin Penal, se pueda llegar a alcanzar
la reparacion desde el punto de vista de la regsatacion de las relaciones entre las
partes como consecuencia de un proceso de padficaocial, logrando asi la

conciliaciéon del autor-victima.

Una vez analizado todo lo anterior, presentarenmoglecapitulo VI, la “Mediacién

Policial”, para continuar en el capitulo VII configura del Mediador Policial, siendo el
tema a profundizar en el presente TFM, haciendoenfoque tedrico sobre esta
particular forma de mediacion que evoluciona cortieghpo, ofreciendo seguridad
ciudadana y buscando un acercamiento hacia la damé® con un nuevo reto, ser
capaz de gestionar y dar respuesta al avance dealodios sociales para una
convivencia mas saludable. Para ello se requie@mocveremos, determinadas
actitudes, destrezas y habilidades sociales quéndagar a una policia cercana y
préxima que promueva el didlogo, la cooperaciéraypéz como via opuesta a la

violencia.

Y para concluir, en el capitulo VIl se realizard @nfoque practico sobre la
Implantacion de un Servicio de Mediacidn en el d&mbe la Policia, con la elaboracién
de un posible Plan de Actuacion, exponiendo suetwthd desde el momento de la
solicitud o inicio del procedimiento hasta la cang®on de los acuerdos en su caso, y
el seguimiento de los mismos para garantizar sipbomento. Seguidamente se plantea
un “Protocolo de Actuaciéon” esquematizado y breeaplar una vision a la Mediaciéon

Policial con una adaptacion de un Programa de Mgxdtigara la ciudad de Segovia.

Con todo ello, se pretende demostrar que la MethaBiolicial es posible, estando
ademas avalado por los buenos resultados obtepildes municipios donde ya se
realiza este tipo de resolucién de conflictos,drdo enfoques diferentes dependiendo
del modelo adoptado por el mediador.

13



14



CAPITULO |

EL CONFLICTO Y LA VIOLENCIA

“Guardame de la violencia, ya se exprese mediamterigua, el pufio o el corazén”

Martin Luther King
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1.1 INTRODUCCION

El conflicto existe desde los inicios de la humadidgiendo inherente al ser humano,
teniendo que convivir con él, ya que interaccioma otras personas con las que
discrepa y tiene intereses contrapuestos. Losicto¥Iino suelen tener una causa Unica,
a menudo son complejos, son “algo vivo”, por mas queramos evitarlos siguen

creciendo y haciéndose grandes, siendo cada vedifitdsde manejar.

El modo de afrontar los conflictos de una formastarttiva es lo que marca la
diferencia entre la paz y la guerra, entre la palgbla violencia, entre la prevencion y
la destruccion. Se resuelven mejor conociendo ausas, estableciendo remedios y
aceptando que no son una caracteristica que delsira@ada o ignorada, ni por la
razon ni por la fuerza, sino que tienen una funaigmortante que cumplir dentro de las

relaciones humanas.

El camino no es eliminar el conflicto, sino perdiicomo una oportunidad para
mejorar. De hecho, el mundo necesita de los cooflicya que ponen de relieve las
situaciones injustas de nuestra sociedad. Hay @unsformar la manera en que lo
gestionamos, rechazando soluciones destructivaslgntas y orientarnos de manera
positiva y constructiva utilizando otras herraméntNo se trata de pensar en que no
debemos tener conflictos, sino en como resolvetlas. soluciones han de tener en
cuenta que no hay dos situaciones ni solucionedagwwomo no hay personas iguales, y
habra que aplicar dicha solucion a las raicesat@licto y no solo a la desaparicion de

los sintomas.

Por ello hay que aprender a gestionar los conflide®modo constructivo y no violento,
comprender qué es, cuales son sus componentesotiasactitudes y estrategias para
gestionarlos. Pero hay que tener en cuenta quesdducion de un conflicto no implica
gue no vayan a surgir otros, porque en la medida@uen seguimos conviviendo e
interaccionando apareceran nuevos conflictos qaaelamn oportunidades para avanzar

o retroceder, segun cOmo nos enfrentemos a ellmsabordemos.

El hecho de que los conflictos sean percibidos coegativos es algo que hay que
evitar, ya que afrontados adecuadamente puedemsgipositivos, por el hecho de
aprender de ellos y que nos ayuden a mejorar. Nagha eliminar el conflicto, sino

transformar la forma en que le manejamos.
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El conflicto surge de una discrepancia entre dosas individuos en interaccion, a raiz
de la percepcidn que tienen sobre la consecucidésuderespectivos intereses. La
interaccion, la interdependencia, la oposicion péacepcion que las partes tienen de

esas relaciones son caracteres generales de toflictoo

La palabra conflicto deriva del laticonflictus significando “para atacar juntos”. El
diccionario de la Lengua Espafiola, de la Real Atwgaleen su edicion 1994, define
conflicto en su primera acepcion como: “combateh&) pelea”, en su segunda como
“enfrentamiento armado”, en su tercera como “aifttacion desgraciada y de dificil

salida”, y, finalmente en cuarto lugar como “prabée cuestion, materia de discusion”.

El conflicto es una situacion de desacuerdo entresgmas que tienen intereses
contrapuestos y sus necesidades, objetivos y wakwe percibidos por ambas partes

como incompatibles.

Cualquiera que sea el contexto donde el conflico psoduzca tiene similares
manifestaciones (Vinyamata, 2001): “Las relaciosegleterioran, la comunicacion se
interrumpe, los sentimientos se resienten, lasudlets se polarizan, se pierde tiempo y
dinero y las partes se sienten heridas y desamairaPor ello, como afirma Bernal
(2002), cuanto antes se barajen soluciones, memares sufrimiento de las personas
implicadas en el conflicto y menor la repercusi@nedte conflicto en otras areas de la

vida del sujeto.

Dependiendo como se trabaje el conflicto, va aisgroceso negativo o que sirva para
producir un cambio personal y social. Alzate (198Biala que el conflicto tiene

muchas funciones y valores positivos, evita loarestmientos, estimula el interés y la
curiosidad, ayuda a establecer las identidades tmrsonales como grupales. Ayuda a
aprender nuevos y mejores modos de responder@dbiemas, a construir relaciones

mejores y mas duraderas, a conocernos mejor araesnismos y a los demas.

Aunque se suele decir que se debe “separar a tasnas del problema”, a veces las
personas son el problema. Por ello, los particggmen mediacién deben abordar los
aspectos relacionales y emocionales de sus intengsccon el fin de preparar el

camino.

17



Uno de los mayores atractivos de la mediacion epdatunidad para la reconciliacion,
la comprension empatica de las partes y la reamwén de la relacion, lo que puede
ayudar a las partes a trabajar juntas y con unamecacia en el cumplimiento del

acuerdo resultante.

1.2. DEFINICION

Existen multitud de definiciones de conflicto, utiasitandose a identificar los rasgos

mas generales mientras que otras se centran enagXplesencia de los conflictos que
se producen entre individuos, grupos y organiza&dativersas. Entre ellas, algunas de
las definiciones de conflicto pueden ser:

* Conflicto entendido como mera existencia de actdes incompatibles
(Deutsch, 1977).

* El conflicto supone una situacion en la que lo®rdifites actores persiguen
diferentes metas, valores o intereses de forma lt§inea y competitiva,
buscando el control del oponente (Touzard, 1981).

» El conflicto se identifica con las acciones de domas partes que contienden
por el control de materiales escasos o recursdsd$icns (Ross, 1995).

» El conflicto no es sino una percepcion de las pagegun la cual las metas que
persiguen unos resultan perjudiciales para lossotil conflicto supone
entonces que, a la hora de interactuar, las papiesian una incompatibilidad
en los objetivos respectivos (Smith y Mackie, 1997

* Conflicto como aquella situacion en la que se emicar, por lo menos, dos
partes, que tienen soluciones diferentes a un @mblemergente que les afecta
directa o indirectamente, diferencia de vision gsepercibida negativamente

por las mismas. (Palou | Loverdos).

1.3. CARACTERISTICAS FORMALES DEL CONFLICTO

Para que surja un conflicto, ha de contener la sigras siguientes caracteristicas:

- Incompatibilidad o antagonismo de intensidad véeiaéntre las partes del
conflicto.

- Diferente percepcion de la realidad por parte deattiores.
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- Falta de comunicacion de intensidad suficiente copawa polarizar la

controversia entre las partes.

El conflicto ocurre cuando se dan diferencias emdividuos, dentro del propio
individuo o entre grupos, sobre recursos, necesaladicoldgicas o valores. No es ni
positivo ni negativo. Puede ser destructivo si siocesuelto o si escala hasta el uso de la
violencia; pero también puede ser positivo y camsivo, permitiéndonos examinar

nuestras diferencias y haciéndonos avanzar resdvi@s.

Las causas de los conflictos suelen ser complgjasijendo encontrarnos con
necesidades basicas sin satisfacer, competenciee@ansos limitados y conflictos de
valores (Vinyamata 2005).
Para analizar el conflicto y comprender las causglsmismo, es necesario saber
diferenciar entre posiciones, intereses y necesgldd las partes.
» POSICIONES:
Es la postura que adoptan las partes ante el cficon intencion de no
moverse del lugar en el que estan posicionadagoRds a la pregunta: ¢Qué
quiero?
* INTERESES:
Es el sentimiento por el que mantenemos una detadaiposicion. Responden
a la pregunta: ¢ Por qué quiero esto?
« NECESIDADES:
Son el contexto donde se sitlan nuestros interggega qué quiero esto? Para
lograr una resolucion adecuada al conflicto es s@o® que las partes

comprendan las necesidades a las que se debesplaesta.

Cuando nos enfrentamos a un conflicto, cada uno ndsotros tenemos un

comportamiento determinado en la forma en la gsjgoredemos a ese conflicto.
Podemos reaccionar de cuatro maneras para af@manflicto (Cascdn Soriano):

-  COMPETITIVA (Yo gano — tu pierdes).

- ACOMODACION (Yo pierdo — tu ganas).
- EVASIVA (Yo pierdo — tu pierdes).

- COOPERACION (Yo gano — tu ganas).
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1.4. ENFOQUE DEL CONFLICTO

Pueden darse diferentes enfoques del conflictordiég@edo de la disciplina cientifica

por la que haya sido estudiada, por lo que nos saeentrar en los tres enfoques que

da al fendmeno del conflicto Robbins (1994):

1.

ENFOQUE TRADICIONAL: Vigente en las décadas de df®s treinta y cuarenta
del siglo pasado, defendia la idea de que todolictinfes malo, equivale a
violencia, destruccion e irracionalidad por lo dnag’ que evitarlo, en la medida que
afecta negativamente a las personas, grupos yiepegigones. Sostiene que para
prevenir o resolver el conflicto hay que atacarcussas, la mala comunicacion y la
falta de confianza.

ENFOQUE DE RELACIONES HUMANAS: Este enfoque se @adk finales de la
década de los cuarenta y hasta la de los setestangendo que los conflictos en las
relaciones humanas son un procedimiento natueljtable y no siempre negativo.
Hay que aceptar el conflicto como tal, ya que pusde beneficioso para
determinadas personas 0 grupos.

ENFOQUE INTERACTIVO: El conflicto no sélo es un fameno natural, sino que
sostiene que es conveniente fomentarlo y estinoudarlun grado manejable, ya que
incentiva la creatividad, la reflexion y la eficcém en la toma de decisiones
contribuyendo a la idea de logro.

1.5. TIPOS DE CONFLICTOS:

1.

CONFLICTOS INTRAPERSONALES.

Ocurren dentro de la propia persona, cuando nigegdé&seos, aspiraciones o0 acciones
chocan con patrones establecidos socialmente dasoexpectativas que los demas
depositan en nosotros. Pueden deberse a ideagnpentos, emociones, valores o

predisposiciones contradictorios entre si.
. CONFLICTOS INTERPERSONALES.

Son los mas comunes, estando involucradas dos operdsnas en las que sus

conductas y actitudes son antagonicas.
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3. CONFLICTOS GRUPALES O COLECTIVOS.
Se presentan en el interior de grupos o entre grig®clasifican en:

- Intragrupal.
Cuando el conflicto se produce entre algunos ogdaintegrantes de un grupo
0 institucion.

- Intergrupal.
Cuando hay oposicion y desacuerdos entre dos agm@es o instituciones o
entre combinaciones de éstos.

- Interorganizacional.
Se dan entre dos Organizaciones.

4. CONFLICTOS FUNCIONALES.

Son de moderada intensidad. Mejoran alguna dedeecteristicas de las partes
gracias a la competencia.

5. CONFLICTOS DISFUNCIONALES.

Aquellos en que se alcanza tal extremo de tensi@nsg impide la resolucion
pacifica del conflicto.

6. CONFLICTOS DE INTERESES.

Son aquellos en los que la controversia radica @nocse ha de gestionar o
controlar un recurso. Son provocados por el car&ctapetitivo, percibido o real,
por los intereses sustantivos (contenido), polintereses de procedimiento o por

intereses psicoldgicos.
7. CONFLICTOS DE VALORES.

Las partes sostienen posturas divergentes solbdesleable. Son provocados por
diferentes criterios de evaluacién de las ideaslocdmportamiento, o bien por

diferentes modos de vida, de ideologia y de religio
8. CONFLICTOS LATENTES.
Se dan las condiciones objetivas para que la cataftan exista, pero las partes, o

bien lo ignoran o bien no utilizan estrategias dgpara conseguir sus objetivos.
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Se caracteriza por la existencia de diversas teesig/o discrepancias que no se
han desarrollado por completo y no se han conweréd un conflicto muy
polarizado. En estos casos, a menudo, una de &S pa Siquiera tiene conciencia

de que exista un conflicto ni la posibilidad demo.
9. CONFLICTOS MANIFIESTOS.

Son manifiestos cuando las partes se involucragpsgrometen a una discusion
constructiva orientada a la busqueda de alterrsatpara la resolucién de los
mismos. Especialmente en este tipo de conflictd saportante la existencia de
una figura mediadora entre las partes, que puedmfiar en el proceso de
negociacion y busqueda de consenso para poderrlagnas resultados

satisfactorios.
10.EMERGENTES.

Se identifican claramente las diferentes partesstierdo un reconocimiento por
parte de las mismas de la existencia de un deshroeuna discrepancia, pero no
se ha procedido todavia a desarrollar un procesmeldiacion, negociacion o
resolucion de problemas. Pueden presentar ciertengal de escalada del

conflicto si no se aplica un procedimiento orieotada resolucion.

11.ENTRELAZADOS: SUPERPUESTOS, TRANSVERSALES Y
CONCURRENTES.

A menudo, en el conflicto se encuentran involucsathds partes o mas intereses o

existen otros conflictos vinculados a él.

- En los conflictos superpuestos existen asuntososneue suelen estar
vinculados con el principal.

- En los transversales las partes divergentes eroniftiato sostienen intereses y
objetivos comunes frente a otro individuo o grupo.

- En los concurrentes, las situaciones de confliciarren en el mismo tiempo

pero no involucran a los mismos adversarios.
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12.DE RELACIONES.

Son provocados por las emociones intensas, pompdasepciones erroneas o
estereotipos y/o por la utilizaciéon de unos candéesomunicacion inadecuados en

las relaciones.
13.ESTRUCTURALES.

Son provocados por las pautas inadecuadas de campemto o interaccion, la
desigualdad del control, la propiedad o distribncite recursos, por los factores
geograficos, fisicos o ambientales que dificul@rtdoperacion, asi como por las

restricciones de tiempo.
14. PUNTUAL.

El malestar generado viene determinado por unaciin o hecho concreto. Se
caracteriza porque el proceso de mediacion y reswluel conflicto tiene caracter
temporal, no requiriendo de una intervencion prgéata por parte del equipo de

mediadores, ya que el malestar generado es delomga el tiempo.
15.CRONICO.

Vienen determinados por situaciones que presemampermanencia prolongada en
el tiempo, localizandose un claro deterioro de rasciones entre las partes
implicadas en el mismo. Debido a las caracterstigee pueden detectarse en éstos,
el proceso de acercamiento de las partes e inieigedolucion de conflictos
requiere de un seguimiento y acompafiamiento intgr@mlongado en el tiempo

por parte del equipo de mediadores comunitarios.

1.6. ELEMENTOS DEL CONFLICTO
A. ACTORES

0 Actores Principales.
Son aquellos que tienen un interés directo en gétmbdel conflicto,
promoviendo actos encaminados a la consecuciéraslenktas consideradas

Ccomo propias.
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o Actores Secundarios.
Participan de los mismos intereses que los prifespalesarrollan una funcién
importante facilitando o implementando el acuerdoopse caracterizan por no
jugar un papel activo en el escenario del conflicto

o Intermediarios.
Intervienen para facilitar la resolucion del coetfhi y, segun el interés que
tengan por el resultado, pueden ser imparcialesart partido por alguno de los

actores principales o secundarios.

. ASUNTOS Y PROBLEMAS

Los asuntos que suponen el objeto de la contravéiesnden a ser evidentes y
suelen ser escenificados por las partes en susspormdientes versiones.

. OBJETIVOS Y PRETENSIONES

Los objetivos son el escenario de resolucién que partes se proponen, la
exteriorizacion de como éstas plantean soluciohesrdlicto e implican decisiones
conscientes acerca de los futuros resultados.

Desde la perspectiva de las partes en confliceoplgetivos pueden s@ositivos
siendo el reflejo de unos resultados pretendidosegativos manifestando un
interés por evitar un resultado posible pero naeseo.

. INTERESES O NECESIDADES

Son variables que impulsan el comportamiento depfases. Los intereses, las
necesidades, los temores, los valores de las pamtesnflicto son una fuente de
inspiracion de las actitudes y los objetivos qupre¢enden.

. ACTITUDES Y COMPORTAMIENTOS

Se trata de un estado mental que influye en eliohalb en la respuesta que da a las
situaciones y objetos de la controversia. A difel@nde los pensamientos,
emociones e intenciones que se producen en la neteina persona, el

comportamiento, es visible y puede provocar lagiéacde otros individuos.

. ESTRATEGIAS

Cada actor involucrado en el conflicto buscaréolacgén que mas se adecue a sus
intereses. Segun la forma en que tales objetivbardser conseguidos, determinara
en cada caso la estrategia a seguir. Se puedeanirdas estrategias de las partes a
través de una serie de actitudes basicas. Pornlo,tae podrian abordar los

conflictos de las siguientes maneras:
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- Evitdndolos: No tomando partido y esperar a qualiisencias se revuelvan
solas, separandose del problema y dejando querspdi o las circunstancias
definan la situacion.

- Por la fuerza: Siempre que un conflicto o contreiese resuelve por la fuerza
hay alguien que gana y otro que pierde, dependidadmién puede ejercer mas
presion o valerse de su poder.

- Recurriendo a la autoridad: Se trata de apelar aeurero legitimado y
reconocido por todos, que es quien toma la decisietermina la solucion o el
acuerdo. El campo se dividird entre ganadoresdepleres.

- A traveés del intercambio: Las partes involucradataecontroversia son las que,

de forma directa, buscan el dialogo y las posibtdgciones o acuerdos.

Todos estos elementos constituyen la base delicionflexistiendo otros elementos
dinamicos que en combinacion, interpretan y danaxpicacion a determinados

comportamientos.
Asi pues, los elementos dinAmicos pueden agruparse

- Los recursos, como el dinero, las fuentes de emel@g alimentos o cualquier
otro recurso Util o su distribucion en un conctetwitorio o poblacion.

- El poder, su distribucién en términos politicosayaccesibilidad a los procesos
de toma de decisiones.

- La identidad, elementos identitarios, culturalegylisticos, étnicos, etc., de las

personas y grupos involucrados.

1.7. FASES DEL CONFLICTO

El conflicto tiene una estructura dinamica, puedsap por periodos de cierta calma o
incrementar su intensidad en respuesta a acciomeacgiones de las partes. Pueden
diferenciarse varias fases del conflicto sin gue 68 pase de una a otra siguiendo un

orden predeterminado.

- SURGIMIENTO: Es el momento en que el conflicto dd@ estar latente, el
momento en que las partes deciden tomar accionigglds a la satisfaccion de

sus objetivos.
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-  ESCALADA: Implica un aumento en el nivel e intereddde las acciones que
toman las partes y suele coincidir con el comiaete@lgun tipo de hostilidades
contra el adversario.

- DESESCALADA: Momento de disminucion de la actividad cantidad e
intensidad, ya se produzca de forma espontaneajata o facilitada por un
tercero.

- POLARIZACION: Siendo la comunicacion un cauce pipat por el que
discurre el conflicto, disminuye el contacto edére partes, encerrandose en sus
posiciones.

- AMPLIACION: Los aliados son una parte importanteat@lquier conflicto de
envergadura y su inclusién suele traer aparejadesas asuntos o conflictos

entrelazados.

1.8. ACTITUDES FRENTE AL CONFLICTO

Las diferentes actitudes hacia los conflictos poesier entendidas como la serie de
procesos y condiciones psicolégicas que acompafasu adesarrollo, pudiendo
clasificarse en las emociones (desconfianza, mié@o,0 recelo respecto de la

contraparte) y los procesos cognoscitivos:

- ESTEREOTIPOS.
Los grupos suelen desarrollarlos sobre sus comtempa asignandoles
caracteristicas negativas, con la idea de que éstasplicables a todos los
miembros del grupo, obviando toda informacién sdbee oponentes que no
encajen con la imagen preconcebida.

- FORTALECIMIENTO DE LA POSICION PROPIA.
Se hace mediante la negacion de los hechos susespde evidenciar cualquier
vestigio de legitimidad de la contraparte. Se pcedde forma correlativa otro
proceso de similar intensidad, tendente a racipsmalias explicaciones que
apoyan la toma de decisiones propias.

- PERCEPCION PERMANENTE DE ENEMIGO.
Es frecuente que los grupos o individuos percihanlg contraparte constituira
siempre un enemigo, mediante la construccion damagen que personalice el

conflicto en la persona oponente.
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- DESHUMANIZACION.
Esta actitud permite eliminar los obstaculos margige pudieran existir frente a
la violencia o la destruccion y constituye una d¢oidt psicologica previa a una
accion violenta.

- DINAMICA DE “VICTIMIZACION".
Cuando la identidad basica de una de las partsgdbanoldeada de acuerdo a
Su experiencia historica, y se fundamenta en lalsciones traumaticas que ha

sufrido, creandole un sentimiento profundo de ccibdide victima.

1.9. GESTION DEL CONFLICTO

Una vez estudiado el conflicto, habria que plaste& gestion del mismo, con el fin de
administrarlo, dirigirlo o encauzarlo con arreglcciartos fines, aunque no siempre
puede llegarse a la resolucion. Para ello, es coewie la utilizacion de estrategias,

procedimientos y técnicas para tratar el conflicto.

El objetivo de la gestion alternativa de conflicegdicado a la convivencia ciudadana es
el restablecimiento de la comunicacion y de la eoagén en las relaciones humanas,
asi como la resolucion de problemas o conflictos g@ hayan podido generar por
errores, malos entendidos, tensiones 0 accidentdse epersonas 0 Qrupos,
manifestaciones tempranas de violencia que podi&ivar en conflictos de mayor

complejidad e incluso en actos de violencia propiate dichos.

El conflicto nos puede ayudar a aprender mejoresinmes de resolver problemas, a
construir relaciones mejores y mas duraderas yyaagesnos mas a nosotros mismos y a

los demas.

Hay que distinguir lo que significa resolver un ftioto y gestionarlo. Resolverlo
implica la reduccion, eliminacién o finalizacionl deismo si es posible. Gestionarlo
supone disefiar y utilizar estrategias que ayudernanizar los efectos negativos del
conflicto y maximizar sus aspectos positivos, sicionalidad.

Una vez que hemos tenido experiencia sobre lo wansto de la resolucion de
conflictos, serd mas probable que alcancemos solegipositivas en futuros conflictos.

Una resolucién constructiva del conflicto benefigial grupo entero y a las personas
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individualmente. Se fortaleceran las relacioneseemds miembros del grupo, se

reforzara la identidad y el sentido de crecimietgbgrupo.

El conflicto puede darse como una controversiaeedt's 0 mas personas relativa a
determinada cuestion, que podra ser resuelta pocdatendientes y por otras vias

diferentes al proceso judicial, como por ejempltvaagés de la Mediacion.

1.10. VIOLENCIA'Y SOCIEDAD

William Ury cita que “es posible que el conflicteasinevitable, pero no lo son la pelea,
la violencia y la guerra. Podemos escoger entreejaanuestros conflictos de manera

destructiva o constructiva”.

La paz no es la ausencia de conflictos. Constragr nequiere aprendizaje, practica, y
mas teniendo en cuenta que nos encontramos enpata éle cambio social, que
nuestro mundo se transforma a gran velocidad. Elbaa social empieza por uno
mismo desde el espiritu de cooperacion, para eonstma sociedad moderna
intercultural e integradora, teniendo en cuentamuehas veces lo social no es tangible

a corto plazo, que el resultado es subjetivo yal@ces escasos.

Contener el conflicto es inevitable para evitaesoalada, por o que hay que tratar de

resolverlo, siendo més trascendental aun prevepiopio conflicto.

Para la construccién de un mundo mas justo, meiotento y mas solidario hemos de
buscar nuevos espacios de consenso y abordar fEaendias, aunque no aparece
ninguna indicacion, como plantea Josep Redorta3(2@@ que nuestro mundo deje de

ser violento, abarcando cada vez a colectivos GwEngs.

La violencia es una condicion universal de todaumanidad. No es algo nuevo, no la

podemos erradicar pero si bajar su uso y contimdagfectos de la misma.
La Organizacion Mundial de la Salud, define la eralia como:

“El uso deliberado de la fuerza fisica o el poglarsea en grado de amenaza o efectivo,
contra uno mismo, otra persona 0 un grupo o comadnidque cause o tenga muchas
probabilidades de causar lesiones, muerte, daficaldugicos, trastornos del desarrollo
o privaciones. La definicion comprende tanto lalencia interpersonal como el

comportamiento suicida y los conflictos armados.
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Cubre también una amplia gama de actos que varahdadel acto fisico para incluir
las amenazas e intimidaciones. Ademas de la mydatelesiones, la definicion abarca
también las numerosisimas consecuencias del coanmperito violento, a menudo
menos notorias, como los dafios psiquicos, privasigrdeficiencias del desarrollo que

comprometan el bienestar de los individuos, lasliasny las comunidades”.
Johan Galtung (2003), distingue tres formas deenmh:

- Violencia directaque es visible, con comportamiento y actos pdeogiolencia
sobre personas, contra el medio ambiente o covdraieénes de la sociedad en
general, manifestandose en robos, asesinatos os degitra los recursos
naturales.

- Violencia cultura)] se ampara en un marco de legitimidad, esta eamepo de
las actitudes y se manifiesta en el arte, la céeada religion.

- Violencia estructuralsiendo para Galtung la peor, centrandose emglitio de

estructuras que niegan las necesidades.

Segun J. Galtung, tras la violencia caben las &ffntando los efectos visibles e
invisibles de la guerra y la violencia, siendorégonstruccidén que ira destinada a
afrontar los efectos de la violencia directardaonciliacion dirigida a la violencia
cultural y laresolucidna la estructural. Asi podemos encontrarnos cotdobl®s como

el miedo o que no se pueden afrontar problemaegpgirtar soluciones.

Es importante saber escuchar y atender a los pnalleglobales, la pobreza, la
desigualdad, el cambio climatico, los problemassaled, etc. y si nuestros objetivos

son grandes, nuestros éxitos también seran grandes.

La violencia se da en todas las clases socialestgd®s los &mbitos. Mahatma Gandhi,
reconocia que no existe ninguna persona completantibre de violencia, siendo ésta
una caracteristica innata de los seres humanogiaad® la violencia en ciertas

circunstancias.

Lo cierto es que aungque hay quien mantiene qugrisi®n es algo inherente a nuestra
naturaleza, que es un instinto, estd demostraddagemucion para que la violencia no
tenga efectos destructivos, esta en aprender aotand a través de la educacion,

canalizar la agresividad humana para que no degenenn comportamiento violento.
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Una de las caracteristicas de la violencia es gstd/e la subjetividad de la persona
afectada, dejando huellas emocionales y cognoasitm las victimas que inciden en su
relacion con otras personas y en la calidad de delasu grupo social. Provoca
emociones contradictorias como rabia, impotencisstfacion, negacion de los hechos
y sobre todo culpabilidad. Por eso, las personagpgdecen cualquier tipo de violencia,
desarrollan de manera imperativa diversos mecasiga afrontarla y retomar el hilo

de sus vidas.

Y asi podemos hablar de “Resiliencia”, como “durgzéexibilidad”. dureza para
resistir el contratiempo o dificultad y flexibilidgpara rehacerse de la experiencia. Es la
capacidad de una persona o grupo para prospelaragiversidad, estando mas abiertas
y flexibles a los cambios. Es un proceso dinamioge ge va construyendo, es una
habilidad de adaptacion y reaccion favorable cudadaosas no salen como estaban
planeadas en un principio. La resiliciencia dacelqy, la capacidad de sobreponerse a
las dificultades, a las crisis, a los cambios, pseguir adelante y continuar con

optimismo, viviendo nuestros suefios hasta logeamletas y objetivos fijados.

Por ello es importante desarrollar la resilienpara poder reaccionar favorablemente
ante cualquier fracaso, interpretando las expegaesgiresantes y dolorosas como parte
de la existencia, tener la fuerza necesaria pa@oeer la situacion y continuar con
determinacion, con tesén y sin miedo al fracasodarnos por vencidos con el fin de
conseguir lo que nos propongamos, para lograr rasestetas. Podemos desarrollar
nuestra resiliencia siendo conscientes de nuesewogmientos y de los demas, de las
actitudes ante la vida y de su control y el dedasciones, con sentido del humor,
perseverancia y flexibilidad.

“El empleo de la violencia para solucionar confbst
hace dificil, si no imposible,
la permanencia de los hombres en sociedad”.

(Francesco Carnelutti)
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CAPITULO I

LA MEDIACION COMO METODO DE

RESOLUCION DE CONFLICTOS

“Si quieres hacer la paz con tu enemigo tienestegigajar con él.

Entonces se convierte en tu compariero”.

(Nelson Mandela. El Largo camino hacia la libertd®95)
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2.1. INTRODUCCION

La mediacion va alcanzando una importancia cregientel panorama europeo, como
lo demuestra por ejemplo, la publicacion por la.WE la Directiva 2008/52/CE del
Parlamento Europeo y del Consejo, de 21 de Mayz0Q8, referente a ciertos aspectos
de la mediacion en materia civil y mercantil y atsansposicion al ordenamiento

juridico espaniol por la Ley 5/2012, de 6 de Julemmediacion civil y mercantil.

Lo que se pretende es analizar la mediacion contodméntegrado en el sistema de
resolucion de conflictos juridicos de un ordenamaieoon la intervencion de un tercero
independiente, neutral e imparcial en relacion ai$puta y a las partes para, bajo
principios éticos y deontoldgicos, ayudarlas eedastruccion de la solucion a través
del didlogo y el mutuo acuerdo. Aporta capacidaddkgptacion de su estructura a las

necesidades y voluntad de los participantes en casa

El objetivo de la mediacion es evitar la incoaail@nprocesos judiciales contenciosos o
resolver los litigios en tramite, mediante el adoede los interesados, fomentando la
comunicaciéon entre las partes y facilitando quedpoeseguir relacionandose en un

futuro.

La mediacion ha de consagrarse como medio extcaglidie resolucion de conflictos,
como forma de promover un nuevo paradigma de Aditnadion de la Justicia que
busca la solucién adecuada al caso concreto, yedengeoz y protagonismo a los

ciudadanos en la resolucion de sus propios prolsdema

2.2. CONCEPTO

Son muchos los autores que han propuesto diveefiagctbnes de la mediacion.

Una de ellas es la aportada por Mejias Gémez (1@@Tnhiéndola como “una forma
pacifica de resolucion de los conflictos, en las @s partes enfrentadas, ayudadas por
un mediador, puedan resolver sus disputas, enrarjusto y neutral, hasta llegar a una
solucion consensuada, que se traduce en un acwatikiactorio y mutuamente

aceptado por las partes”.

Para Touzard (1977), la mediacion constituye uncgso de negociacion con
participacion de una tercera parte neutral, quervigne activamente, a través de la

realizacion de sugerencias y recomendaciones pa@cuerdo, y que carece de
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autoridad y responsabilidad para tomar decisiom@sntadas a la resolucion del

conflicto.

Folberg y Taylor, en 1984, abordan la mediacion@om “proceso mediante el cual los
participantes, junto con la asistencia de una persm personas neutrales, aislan
sistematicamente los problemas en disputa con jltivd de encontrar opciones,
considerar alternativas y llegar a un acuerdo mqtuese ajuste a sus necesidades...”.

Grover Duffy, Groschy Olczaklak (1996) precisanmadiacion como la “intervencion
en un conflicto de una tercera parte neutral quela las partes opuestas a manejar o

resolver su disputa”.

Otra definicion es la aportada por Schiffrin (1998)mo una “técnica mediante la cual

son las partes mismas inmersas en un conflictongasigratan de llegar a un acuerdo”

El Libro Blanco sobre Mecanismos ExtrajudicialesSducion de Conflictos en Espafia
(Paz Lloveras y Asociacién Espafiola para el Dergcho Economia Digital), afirma
que “se trata de un procedimiento voluntario, imfar y confidencial por el cual una
tercera parte neutral (una o mas personas), cofotmacion profesional adaptada a las
necesidades del conflicto, asiste a las partesetabjeto de que éstas lleguen a un
acuerdo por si mismas. Las partes buscan en eseti@@un guia que escuche a los
interesados y les ayude a llegar a un acuerdo metui@ beneficioso”.

La Directiva del Parlamento Europeo y del Consdm,21 de mayo de 2008, sobre
ciertos aspectos de la mediacion en asuntos civilesrcantiles, define la mediacion en
su articulo 3 como “un procedimiento estructuradea cual sea su nombre o
denominacién, en el que dos o mas partes en wiolithtentan voluntariamente
alcanzar por si mismas un acuerdo sobre la resolwdg un litigio con ayuda de un

mediador”.

La Recomendacion n°® R (98)1 del Comité de Ministtedos Estados Miembros sobre
la Mediacién Familiar la define como “un procesoetrgue una tercera persona, el
mediador, imparcial y neutro, asiste a las pareseslos aspectos objeto de litigio para

gue ellos mismos, por medio de la negociacién Baguacuerdos comunes”.

La Recomendacion R (98) 1 del Consejo de Europaptada en la sesién de 21 de
Enero de 1998, sobre mediacion familiar, definen&diacion como el “procedimiento
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en que un tercero, que no esta directamente iatéwesn las cuestiones que son el
objeto del conflicto, facilita la comunicacion enias partes para ayudarles a resolver

sus dificultades y lograr acuerdos”.

La Ley 5/2012 de 6 de Julio, de Mediacion en asuwciviles y mercantiles, en su
articulo 1, versa: “Se entiende por Mediacién aguedio de solucién de controversias,
cualquiera que sea su denominacién en el que das@artes intentan voluntariamente
alcanzar por si mismas un acuerdo con la interéamde un mediador”. Y afiade en su
articulo 11: “Pueden ser mediadores las personasates que se hallen en pleno
ejercicio de sus derechos civiles, siempre gqueentm sSmpida la legislacion a la que

pueden estar sometidos en el ejercicio de su poofes

La LO 2/1986, de 13 de Marzo, de las Fuerzas yfitisede Seguridad también hace
mencion de ello: “La policia debera cooperar eresmlucion de conflictos con caracter

privado, cuando sea requerida para tal actuacion”.

Respecto a nuestra Comunidad, la Ley 1/2006, de dbdl, de Mediacion Familiar de
Castilla y Leon, en su primer articulo establecge ‘entiende, en este sentido, por
mediacién familiar la intervencion profesional ieatla en los conflictos familiares
seflalados en esta Ley, por una persona mediadalificawla, neutral e imparcial, con
el fin de crear entre las partes en conflicto umcmae comunicacion que les facilite

gestionar sus problemas de forma no contenciosa”.

El preambulo de la Ley Estatal, hace referenciaesepa las exclusiones previstas en la
norma poniendo de manifiesto que las mismas “neplo para limitar la mediacion en
los ambitos a que se refieren sino para reservaeguacion a las normas sectoriales

correspondientes”.

A tenor de lo expuesto en el preambulo, las maenaluidas de la Ley de Mediacion

son solo eso; exclusiones del ambito de la ley ééiacion, lo que no debe confundirse
con prohibicién de someterse a mediacion. En tado, si una materia es susceptible
de someterse 0 no a mediacion es una cuestion eherédresponder a la naturaleza
propia de la materia.

En concreto, el articulo 2 de la Ley, dedicadorabio de aplicacion de la misma,

establece lo siguiente:
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“l. Esta Ley es de aplicacion a las mediacionesagmtos civiles o mercantiles,
excluidos los conflictos transfronterizos, siempyae no afecten a derechos y
obligaciones que no estén a disposicion de lasepagh virtud de la legislacion
aplicable. En defecto de sometimiento expreso dotéc esta Ley, la misma sera
aplicable cuando, al menos, una de las partes teangdomicilio en Espafa y la

mediacion se realice en territorio espaiiol.
2. Quedan excluidos, en todo caso, del ambito lieaa@n de esta Ley:

-La mediacion Penal (que sera abordada posterideneenel capitulo V).
-La mediacion con las Administraciones Publicas.
-La mediacion Laboral.

-La mediacién en materia de consumo.

2.3. PROTAGONISTAS DEL PROCEDIMIENTO DE

MEDIACION
1. ACTUACION DEL MEDIADOR

El mediador debe usar las técnicas adecuadas qligaf la comunicacion entre las
partes y promover la comprension reciproca deespgectivas posiciones, de modo que
sean capaces de alcanzar por si mismas una solacgin conflicto. Por ello, le

corresponde al mediador:

* Facilitar informacion sobre el procedimiento de rmedn y sus
caracteristicas esenciales, asi como sobre lososfde un resultado con
acuerdo.

» Contener la crisis inicial en el procedimiento dedmcion, lo que supone
poseer conocimientos especificos en el manejo dentainicacion.

* Trabajar en la busqueda de informacion desde unadaiegia informal y
flexible, pero también ordenada.

e Cambiar la narrativa del conflicto, identificar logereses y necesidades y
ayudar a las partes a generar alternativas a slepma.

* Definir los preacuerdos y delimitar los acuerdoginitesos, redactar el
acuerdo final y, en algunos casos comprobar stiedezumplimiento.
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2. ACTUACION DE LAS PARTES

- Las partes son las encargadas de organizar la ciedissegin su
conveniencia, siempre con respecto a los principgosgidos en el articulo
10.1 de la Ley 5/2012.

- En el procedimiento manifiestan ademas su volwedad, accediendo por
propia decision, determinando qué informacion catepao no, decidiendo
si llegan o0 no a un acuerdo o si se retiran enqai& momento del
procedimiento sin sufrir ningun tipo de perjuicio.

- Deben intervenir en la mediacion con plena iguald@dportunidades, que
debera garantizar el mediador, segun el art. 7 LMed

- Deben actuar en el procedimiento de conformidad toes principios (art.
10.2 LMed):

a) El principio de buena fe.
b) El principio de respeto mutuo.
c) El principio de lealtad.

- Deben prestar colaboracién y apoyo permanentaectlgacion del mediador,
manteniendo la adecuada deferencia hacia su adiyait. 10.3 LMed).

- La Ley 5/2012 nada dispone respecto de otro pimgjpe recogen las leyes
de mediacion familiar de las Comunidades Auténomasiediatez vy
caracter personalisimo, en la que las partes etsopa mediadora deben
asistir personalmente a las reuniones de mediatoque se puedan valer

de representantes o intermediarios.

2.4. OBJETIVOS

La mediacion es més que un método de resoluci@omfictos, implica un crecimiento
personal de las personas que participan en estegmoConsiste en buscar soluciones
creativas, cooperar en la busqueda de solucioeasgntrar una manera constructiva de

transformar los conflictos. Es mejor cooperar mamastruir que cooperar para destruir.

Segun Kovac (2005), todo procedimiento de mediadeire ir encaminado al logro de

unos determinados objetivos particulares y gengrale
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-Los objetivos particulares estan dirigidos a:

1.

Que las partes tengan la oportunidad de expregaurgo de vista sobre el conflicto,
Sus preocupaciones.
Conocer la disposicion de las partes a querer egoc
Que las partes reciban informacién necesaria dabmeediacion, situandoles en un
contexto distinto al procedimiento judicial, el iardgje o la conciliacion. Y en
concreto que reciban informacion sobre los sigegptntos:

e Principios.

* Reglas.

» Estructura del proceso, flexibilidad y capacidacdaptacion.

e Duracion.

» Coste econdémico.

* Formas de finalizaciéon del proceso.

» Comediacion.
Ayudar a las partes a definir sus posiciones, aloexp sus intereses, sus
necesidades.
Ayudar a las partes a generar opciones y a vatada una de ellas para encontrar
la que mejor satisfaga sus intereses.
Ayudar a las partes a que sean realistas sobreorecitniento de su mejor
alternativa a un acuerdo negociado.
Trabajar para que las partes se pongan en el Wmda otra con el fin de que
comprendan su actuacion o proceder.
Instruir a las partes sobre la forma mas eficaz cdenunicarse dentro del
procedimiento y en sus futuras relaciones.
Instruir a las partes sobre una forma de negdoiague tenga en cuenta los

intereses mutuos y en las que ambas salgan ganando.

-Los objetivos generales pretenden:

Generar confianza en el procedimiento de mediacion.
Generar confianza en el mediador como profesional.
Generar confianza en las partes para que puedaar Ipgr ellas mismas llegar a

acuerdos.
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2.5. CLASES DE MEDIACION
1. MEDIACION FORMAL Y MEDIACION INFORMAL

La mediacion formal suele desarrollarse en amlgjtes tienen un conjunto de
reglas normativas ya preestablecidas. EI mediadorure profesional con
experiencia que, mediante el procedimiento de ldianén, ayuda a las partes a
llegar a soluciones satisfactorias.

En la mediacion informal, el mediador no es neg¢asante un profesional,
teniendo en ocasiones relacién con las parteseeegten que se resuelva el

conflicto.

2. MEDIACION ENTRE INDIVIDUOS Y MEDIACION COMUNITARIA O
ENTRE GRUPOS

Clasificacion dependiendo de quiénes son los coemges de las partes en

conflictos, bien sean personas fisicas o grupos.
3. MEDIACION PUBLICA Y MEDIACION PRIVADA

Mediacion publica, si el servicio que lleva a cédanediacion depende de una
Administracion Publica. Se desarrolla por mediaslogpie desarrollan su
funcidn dentro de un servicio de marco institucignadministrativo, prestando
el servicio de mediacién como integrante de unisensocial y por tanto de
caracter gratuito para los mediados.

Mediacion Privada, si el servicio es prestado poa entidad de Derecho
Privado. Se desarrolla por mediadores que ofreaen servicios como
profesionales libres a cambio de una remuneradiévigmente pactada con los
mediados. La remuneracion del servicio de mediaeBunna de las cuestiones

tratadas en todas las leyes de mediacion famsaielas.

4. MEDIACION JUDICIAL Y EXTRAJUDICIAL

Mediacion extrajudicial es aquella que se desarallinargen del proceso.
Mediacion judicial es aquella que desarrollandolsenargen del mismo, se
encuentra vinculado a él de alguna forma, generdbnmediante el acceso al

servicio de mediacion por remision del juez.

5. MEDIACION CON ASESORES Y MEDIACION SIN ASESORES

En ocasiones, el procedimiento de mediacion ademdes presencia de las partes y

del mediador, puede contar también con la de asegoconsultores, encargados de

auxiliar al mediador o a los mediadores en su labor
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6. MEDIACION TOTAL Y MEDIACION PARCIAL
Dependiendo si el procedimiento de mediacién alz@ntodo o a parte del conflicto
existente entre las partes.
7. MEDIACION BILATERIAL Y MEDIACION “MULTIPARTES”
En este tipo de mediacion se ven afectadas unaliglad de partes implicadas en el
conflicto que no tienen por qué tener necesariagnenereses similares, pudiendo
ser éstos hasta opuestos entre si. Sus caracteristielen ser:
- La participacion de una pluralidad de partes gogr@tedimiento mediador.
- La existencia de distintos representantes parauadea.
- Ladiversidad y complejidad de las cuestiones @tesustantivos a resolver.
- Lanecesidad de la intervencion de un equipo irgeifglinario de mediadores.
8. MEDIACION PREPROCESAL Y MEDIACION JUDICIAL O PROCHS.
- Mediacion judicial o mediacién procesal es la ge@duce cuando el proceso
jurisdiccional ya ha comenzado.
- Mediacion prejudicial o mediacion preprocesal egjl@ intenta llegar a un
acuerdo antes de que el conflicto juridico pasespduzgado.
9. MEDIACION TERAPEUTICA Y MEDIACION LEGAL
- Mediacion terapéutica cuando los mediadores tieapacitacion y experiencia
para reconocer los caracteres implicitos del atiofly para tratar sus causas.
Acentuan los aspectos emocionales y ayudan a fésspa que se enfrenten a
ellos, propiciando la desinhibicidn y la comunicatwi
- Mediacion legal, definida por Gonzélez-Capitel (P0OBomo la que practican
los abogados que actian como mediadores y que ssigle centrada en los
conflictos manifiestos y no en sus causas oculiasie la ventaja de que el
mediador puede compartir sus conocimientos, erdsss en que su resultado

deba incorporarse a un proceso jurisdiccional.
Por razén de la materia, la mediacion puede otasgfe en:

» Mediacion Civil y Mercantil. Hace referencia a lmanflictos que se plantean en
asuntos civiles y mercantiles, tales como arrendaioj incumplimiento de
contratos o posesion de bienes inmuebles entrs. otro

* Mediacion Penal. Es utilizada para resolver cotatientre victima y victimario,

permitiendo la restauracion de los dafios causanlo®lcobjetivo de conseguir
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la satisfaccion de las partes implicadas. (Se dakaen el capitulo V). Dentro
de Mediaciéon Penal podemos incluir la Mediacién ifeeciaria, que es la
efectuada durante la ejecucién de una pena decjirivde libertad.

* Mediacion Sanitaria. Es un proceso de gestion adictos que pueden surgir
entre profesionales sanitarios, usuario-profesjomsiario-usuario, institucion-
profesional y otros organismos relacionados.

* Mediacion Laboral. Es una alternativa que pueddhzart empresarios y
trabajadores para resolver los puntos en los gégellega a un acuerdo.

2.6. ELEMENTOS

Hemos visto que no es facil encontrar un acuerd@a eloctrina acerca de un concepto
anico de mediacion, pero si existe un absoluto exmsts de los elementos principales
que integran el concepto de mediacién, segun lai@pidel profesor Bustelo Elicabe-
Urriol (2009), siendo:

- Existencia de un conflicto.
- Existencia de partes en el conflicto.

- Existencia de un tercero mediador.

Por tanto, los elementos esenciales en cuantorethacion son: la existencia de un
conflicto, de personas que son parte en el mism® yna tercera persona que no toma
decisiones pero que facilita los acuerdos entrpéasonas participantes en el conflicto,
su falta de adversarialidad, reciprocidad, confitididad, ayuda a aclarar las zonas de
conflicto, concesion de poder, voluntariedad, idadl y busqueda anticipada de

solucion al problema.

La mediacién supone un cambio del paradigma traaiti“Yo gano, tu pierdes” por el

“Yo gano, tu ganas”, donde se encuentra el “teespacio”, donde las partes pueden
poner en comun sus solicitudes, puntos de vista, dgsde el mundo interno, el de las
emociones, todo ello con ayuda de un tercer quamera en el mismo plano que los
mediados, el mediador, y cuya principal funcion siste en ayudar a las partes a
establecer adecuados canales de comunicacion pailequen a regular sus conflictos

por si mismos.
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Las partes implicadas en el conflicto participativamente en la busqueda de una
solucion, teniendo asi voluntad para aceptar edgs@ de mediacion y voluntariedad
para llegar a acuerdos a través de un procesasgdensabilizacion, en el que las partes
han de responsabilizarse para involucrarse enabigma que realmente es de ellos.

2.7. PRINCIPIOS

La mediacion tiene una serie de caracteres y deipios informadores, a los que la

Ley 5/2012 hace referencia en su articulado:
Caracter no “adversarial”:

La mediacion se basa en la concepcion positivacdeflicto, en el acercamiento
empatico a la vision, situacion y problemas deb gten la aceptacion de la diversidad

como promotora de soluciones creativa.
Voluntariedad:

El articulo 6 de la Ley 5/2012, incluido en el Tatdl “Principios informadores de la
mediacién”, sefiala en su apartado primero que “ediation es voluntaria”, y en el
apartado tercero que las partes no estan obligadzntenerse en el procedimiento de

mediacion.

Determina que las partes son libres de seguir @eglimiento de mediacion y de
desistir en cualquier momento del ya iniciado. Madsta obligado a concluir un

acuerdo ni a mantenerse en el procedimiento deatiédi

La mediacion es un medio de resolucién de conflittasado en el didlogo entre las
partes con el objetivo de obtener el acuerdo qugadin a la disputa. Nadie puede ser
obligado a argumentar o esgrimir puntos de visteosira de su voluntad, por lo que la
obligatoriedad del recurso a la mediacion podrialaigar al silencio de las partes que
haria inviable cualquier discusion, y con ello qu&r opcion a la resolucion del

conflicto de forma dialogada y a través del mutcgeado.

El Libro Verde sobre los modos alternativos de ltesén de litigios en materia civil y
mercantil, presentado por la Comision Europea eil db 2002, propugna en su
apartado 64 que “podria ser inutil obligar a algugeparticipar en un ADR contra su

voluntad, en la medida en que el éxito del procegende de esa misma voluntad”.
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El principio de voluntariedad afecta a todo el paimiento de mediacion, no solo en el
momento de la decision de someter el conflictosalueion a través de este método,
sino también desde el momento en que cualquierkasd@artes puede renunciar al
mismo en cualquiera de sus fases y etapas, sitacutea se pueda oponer y sin tener

que aportar razon justificativa alguna.

La Directiva 2008/52/CE recoge el principio de vahariedad en el articulo 3 a),
refiiendo que en la mediacion las partes intentaluntariamente alcanzar por si

mismas el acuerdo para su disputa.
Neutralidad e imparcialidad:

La Imparcialidad y la Neutralidad son principioseglicables de la actuacion del

mediador.

-La imparcialidad significa que debe garantizarigaaldad de oportunidades y el
equilibrio entre las partes, desde el respeto recip y en caso de que no se evidencie,
debe interrumpir el procedimiento de mediacioneespmente en casos de violencia.

-La neutralidad tiene que ver con el resultado, @laiespeto que el mediador tiene que
tener por aquello que las partes acuerden seguegtimos intereses. Debe coadyuvar
a que las partes lleguen a acuerdos por si misimasnponer soluciones ni medidas y
sin tomar parte. El mediador puede proponer acsepiro sin decantarse por ninguno
de ellos.

Confidencialidad:

Se trata de la necesidad de reserva respecto deelataciones realizadas o
informaciones conocidas durante el procedimientanddiacion. Es el compromiso de
mantener en lo privado lo tratado en el Proceddelgiacion. La excepcionalidad a este
principio solo deberia producirse en situacionestdi, en las cuales el mediador debe
detener el procedimiento y denunciar la gravedad hdeho. No procede la
confidencialidad en mediacion cuando atentan akrorgublico, en algunos casos

penales o se utiliza la violencia.

El principio de confidencialidad es una condiciée efectividad y eficacia de la

mediacion, pues las partes solamente sentiraridibgrara divulgar informaciones al
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mediador si estuvieren protegidas por el secretiagiedeclaraciones producidas en las
sesiones realizadas. Si no hay confidencialidasl,h@diados estaran sujetos a sus
posiciones y contribuird a ocultar informacion atiea parte y al mediador, dificultando
asi la obtencion del acuerdo. La confidencialidadaenbién esencial para la integridad
del papel mediador y de su neutralidad, pues daparadima de confianza entre las

partes y el profesional.

La Directiva 2008/52/CE, en su articulo 7, consagrarincipio de confidencialidad
prescribiendo que ni el mediador, ni las persoeatn obligadas a declarar en un
proceso judicial civil o mercantil o en un arbigagobre la informacién derivada de un
procedimiento de mediacion o relacionada con dmtoceso. Asi pues, esta Directiva
no prescribe que las partes y el mediador estégaalals a guardar secreto, sino que no

pueden ser obligadas a revelar el contenido deelsisnes.

La Ley 5/2012, en su articulo 9, recoge la obligaae confidencialidad del mediador
(quedando protegido por el secreto profesionallpdéanstituciones de mediacion y de
las partes, que no podrén revelar la informacida lqubieran podido obtener derivada
del procedimiento. El apartado 2 del mismo articwstablece excepciones de la

obligacion del secreto profesional cuando se vgri

1) Autorizacion por acuerdo de las partes de mangreesa y por escrito, y
2) Resolucion judicial motivada, solicitada por loggas del orden jurisdiccional

penal.
Flexibilidad:

La falta de rigidez es uno de los valores esersiddeeste procedimiento. El proceso ha

de ser susceptible de cambios o variaciones saglirtunstancias o necesidades.
Igualdad de las partes y equidad:

Las condiciones de igualdad previas y durante ksioses de mediacion, son

indispensables para que se logre el acuerdo fiqaleysea construido por las partes de
forma justa, equitativa y sin ningun tipo de coanes. Hay que garantizar un ambiente
propicio en el que las partes se sientan libress gae el pacto de mediacion sea la

plasmacion de la voluntad real de las partes. Rarla igualdad ha de ser un principio
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fundamental que se debe mantener y garantizanmggo a fin en el procedimiento de

mediacion.

Al contrario de la confidencialidad, que es unastante en la normativa relativa a la
mediacion, las leyes de mediacion frecuentementalasl la prevision expresa y

concreta de la igualdad y equidad de las partes.
La Directiva 2008/52/CE no se pronuncia en relagi@ste principio.

La Recomendacion 2001/310/CE reserva una dispos@special relativa a la equidad
(punto D), pretendiendo garantizar la igualdad m@¢amiento y de oportunidad de
defensa de las partes en el ambito de un mediajedicial de conflictos. Del mismo

modo, el Codigo de Conducta Europeo para Mediadurescribe en su apartado 3.2
que el mediador se aseguraréd de que todas las pagdan participar de forma efectiva

en el procedimiento.

La Ley 5/2012, en su articulo 7, versa el princigéigualdad, debiéndose garantizar
“‘que las partes intervengan con plena igualdad glEertenidades, manteniendo el
equilibrio entre sus posiciones y el respeto hdom puntos de vista por ellas
expresados, sin que el mediador pueda actuar @umgpero interés de cualquiera de

ellas”.

La Ley 1/2006, de 6 de Abril, de Mediacion Famililer Castilla y Ledn, en su articulo
4.2, prescribe como principio informador de la raedin la igualdad de las partes en

los procedimientos.
Buena fe:

Como sefiala el articulo 10.2 de la Ley 5/2012, flages sujetas a mediacion actuaran
entre si conforme a los principios de lealtad, buleny respeto mutuo”. Ademas, las
partes no solo deben actuar de acuerdo con losladss de la buena fe, sino también
“prestar colaboracion y apoyo permanente a la adinalel mediador, manteniendo la
adecuada deferencia hacia su actividad” (art. 1@ 5/2012). Esta exigencia de
actuacion de acuerdo con la buena fe, no se redi@e a las partes del conflicto,

también al mediador.
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Se exige que las partes y los mediadores actudueate fe, no pudiéndose admitir la
mala fe, que debe probarse, en su caso, excluyérelosbuso de derecho o el uso
distorsionado y contrario a su naturaleza del mhocento de mediacion. Esta
constituida como espiritu de lealtad, honestidagingeridad. La conducta maliciosa

perjudica al proceso de mediacion.
Principio de Audiencia. Caracter Personalisimo:

El caracter personalisimo, no aparece recogidormesf expresa en la Ley 5/2012 como
un principio esencial del proceso de mediacionolnstante de la lectura del texto legal
se deriva que es un requisito de la mediacion gsepértes y la persona mediadora
asistan personalmente a las reuniones convocadaslaago del procedimiento de

mediacion sin que puedan valerse de representamésxrmediarios.

Es importante la asistencia presencial de las pameque son ellas las Unicas que
pueden adquirir compromisos en el acuerdo y éséemsas duradero y efectivo cuanto
mas se hayan tenido en cuenta las necesidadegse#geemociones y opiniones de las
personas implicadas directamente en el conflictolaEmediaciéon comunitaria, cuando
esté implicada una pluralidad de personas, lagpateden designar portavoces a los
gue se reconozca capacidad negociadora, que refmedes intereses de cada colectivo

implicado.
Autocomposicion:

El acuerdo debe “construirse” por las partes, siegdtas quienes posibilitan y
confeccionan el consenso. La intervencion del terogediador solo es de guia, de

gestor, de facilitador.
Conducta Activa:

Segun dispone el apartado 1l de la Exposicion déws de la Ley 5/2012, el modelo
de mediacion no solo se basa en la voluntariediilorey decision de las partes, sino
también en la intervencion de un mediador; “del sgi@retende una intervencion activa
orientada a la solucion de la controversia poplapias partes”. Asi pues, el mediador
desarrolla una conducta activa durante el proceditoj tendente a lograr el
acercamiento entre las partes (art. 13.2 LMed)njpéndolas alcanzar por si mismas
un acuerdo de mediacion (art. 8 LMed).
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Interés superior del menor:

Si el proceso de mediacion y el conflicto involucra menores, prima su interés
superior. Se trata ademas de un principio genaxlaDdrecho que se concreta en la
proteccion de los parametros sociales integrades @mbito personal y patrimonial del

menor.

Transparencia:
Es importante evitar ambigiedades y favorecer lauaoonfianza desde una posicion
profesional.

No vencimiento:

También denominado “el conflicto suma cero”. Sigaif que la ganancia de uno es
exactamente igual a la pérdida del otro. En medliadas partes deben renunciar a

ganar o perder y superar sentimiento de culpa gareza (del todo o nada).
Calidad:

Para que la mediacion sea eficaz, el mediador haedain profesional formado y

competente.
Prudencia y veracidad:

Afecta esencialmente al mediador, que debera actuada suficiente sensatez, buen
juicio y cautela durante todo el proceso sin realromesas u ofrecimiento y profesar

siempre la verdad.
Flexibilidad del procedimiento. Celeridad.

Otro de los principios rectores de la mediaciorelegrincipio de flexibilidad, que se
traduce en la capacidad del procedimiento de ad&psalas circunstancias de cada caso
concreto. Asi lo establece también el articulo H&la Ley 5/2012 cuando sefiala que
“sin perjuicio del respeto a los principios estaliles en esta Ley, la mediacion se

organizara del modo que las partes tengan por cene”.
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2.8. VENTAJAS Y CRITICAS DE LA MEDIACION
VENTAJAS DE LA MEDIACION

1. Se trata de un instrumento rapido, econémico yaefic
* RA4pido en comparacion con las alternativas jurisoiales.
» Econdmico, ya que el mediador es el Unico profedique interviene.
» Eficaz, ya que, al ser las partes las que deciaeolucion al conflicto, se
reducen los problemas para el cumplimiento dedalueion acordada.
2. Se trata de un instrumento favorecedor de la caofer.
» Porque ofrece una concepcién positiva del conflicto
» Porque favorece la comunicacion y constituye ua@smeutral y privado.
« Porque potencia la participacion de las partes, @simen su
responsabilidad.
3. Se trata de un instrumento con efectos de futuro.
e Porque produce una disminucién de litigios en heiwefde la

administracion de justicia.
CRITICAS A LA MEDIACION

- La mediacion no se recomienda para los tipos déictms en los que hay una
gran diferencia de poder entre las partes. Elloriposhducir a la firma de
acuerdos injustos.

- La mediacion persigue la resolucion del conflictong el castigo de los
infractores, por lo que cabe la posibilidad de queden impunes infractores de
ley que se someten a mediacion.

- El ahorro de coste que supone la mediacion esvelata que determinados
aspectos técnicos pueden resultar inasequibles lpargartes, por ello es

conveniente que el mediador reina conocimientdgdigus basicos.

2.9. MODELOS DE MEDIACION

Existen diferentes modelos de mediacion que cogstit propuestas de técnicas y

orientaciones al mediador para asumir y trataoeflicto y su resolucion.
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1. MODELO LINEAL DE FISHER Y URY (1989)
Llamado también “Modelo de Solucion de Problemédbipdelo Tradicional” o
“Modelo Directivo de la Escuela de Harvard”, fueeggntado por Fisher y Ury,
basandose en la promocion de la comunicacion Estigartes, entendida en sentido
lineal, es decir, los mediados deberian comunicasie si continuamente,
transmitiendo informacion de forma clara para (gensentendidos por la otra parte
y prestando atenciébn a lo que el otro transmiteceNae la denominada
“Negociacién de Principios” en la que las partescenflicto deben centrarse en
localizar intereses comunes, debiendo estar diggmiasganar y perder algo, ya que
a cambio consiguen llegar a un acuerdo y presdavaatacion, frenando la vuelta al
pasado y poniendo especial énfasis en el futuro.
Fisher y Ury proponen la escucha activa para gu@dates puedan entender lo que
cada uno esta diciendo, hablar de forma clara pae cada parte pueda ser
entendida, hablar de si mismo sin criticar al ofroada parte debera intervenir con
un propésito de intencion.
Este modelo es criticado por centrarse esenciaénemtel contenido verbal de la
comunicacion, sin considerar las relaciones emsgykrsonas o el contexto en que
éstas se desenvuelven.

2. MODELO TRANSFORMATIVO DE BUSH Y FOLGER (1994)
También denominado “No Directivo”, no considera ¢amflictos como problemas,
sino como oportunidades de crecimiento y de tramsfoion. Su objetivo no es el
acuerdo ni la comunicacion sino el desarrollo delepcial de cambio de las
personas, al descubrir sus propias habilidadestramsformacion representa el
intento de minimizar los efectos destructivos dmiflicto y maximizar el potencial
de crecimiento de la persona como ser humano. Bydfolger consideran que la
mediacion contiene un potencial Unico para transdorel conflicto a traves del
cambio de la actitud mental de las partes, que rilgpé de la capacidad del
mediador para generar dos importantes efectos @onamla revalorizacion
vinculada al restablecimiento por los individuosstevalor, fuerza y capacidad de
tomar decisiones, asi como para resolver los praddeplanteados por la vida
cotidiana; y efeconocimientoen el que los individuos en el conflicto entientien

sentimientos y puntos de vista del otro.
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La mediacion transformadora tiene diez caractedstesenciales enumeradas por

Bush y Folger:

- Larevalorizacion y el reconocimiento son los dlfet principales del proceso y
del mediador.

- Las partes asumen la responsabilidad en el resultad

- El mediador no debera criticar las opiniones yslenes de las partes.

- El mediador debera tener una vision optimista deafatitudes y motivos de las
partes.

- El mediador transformador debe incentivar a lasepaa descubrir y expresar
Sus emociones.

- El mediador debera aceptar y explorar la incertichende las partes y no
suponer que entiende la situacion y las necesiddde$os individuos en
conflicto.

- El mediador debera permanecer centrado en el agubna de la interacciéon del
conflicto, centrando su atencién en lo que cadaepestd diciendo en cada
instante.

- La puesta en valor de las declaraciones de lagspadbre el pasado, porque
pueden tener valor para el presente.

- El mediador debe concebir una intervencién comgumo en una secuencia
mayor de interaccion del conflicto.

- Deberan celebrarse los éxitos alcanzados por pegugfe sean.

MODELO CIRCULAR NARRATIVO DE S. COBB (1994)

El modelo circular narrativo fue presentado primegate por S. Cobb en 1994 y

mas tarde desarrollado por Suares (en 2002) y Wdaglen 2006). Tiene sus raices

en la narrativa del conflicto y en su reestructidna@ través de la comunicacion. El
modelo propone como metodologia que los mediadosmau historia individual
relativa al conflicto “con el doble propdsito depiicarlos por igual, y de ayudarlos

a llegar a una comprension compartida” (Parkin2005). La tarea del mediador es

intentar que las partes construyan una nueva lastmmun, decidida de mutuo

acuerdo y que prevea las soluciones para el ctmflic
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RESUMEN DE LOS MODELOS DE MEDIACION
Sistema Lineal (Fisher y Ury, 1989):
- Bases y fundamentos: La base de la resolucionaidlicto es la comunicacién
gue debe ser lineal.
- Objetivos: Mejorar la comunicacién de las partespainimizar las diferencias
entre ellas y lograr el acuerdo.

- Técnicas y métodos: Escucha activa; comunicacena ¢l perceptible.
Sistema Transformativo (Bush y Folger, 1994):

- Bases y fundamentos: La base de la resolucion delflicto es su
transformacion a través de dos efectos esenciddesevalorizacion y el
reconocimiento.

- Objetivos: Transformar la interaccion conflictua@ ks partes de destructiva en
constructiva.

- Técnicas y métodos: Tener una vision optimistaadeaptitudes y motivos de las

partes; permitir y dar respuesta a la expresiéenaleciones; valorizar el pasado.

Sistema Circular-Narrativo (Sara Cobb, 1994):

- Bases y fundamentos: La base de la resolucionoidicto es la transformacion
de las historias individuales de las partes, cres@dina nueva historia comun.

- Objetivos: Construccion de una comprension comgartde la realidad
conflictual.

- Técnicas y métodos: Promover la reflexion de ladepasobre la realidad;

promover la desestabilizacion de las historias piesar sus significados.

2.10. FASES DE LA MEDIACION

En el desarrollo del procedimiento de mediaciérpueeden establecer diferentes fases,
siendo identificadas por Gordillo Santana (200Thadas siguientes:
A. LAPREENTREVISTA
- Explicar en qué consiste la mediacion y la difelengue tiene con otros
meétodos alternativos formales o informales. Seatrale explicar las

caracteristicas del proceso, la figura del mediagloposicion en el mismo, etc.
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- Los beneficios de la mediacion: Se les explicaggpran ellos mismos quienes
decidiran sus propios acuerdos y no un tercemgirdn lo que mejor les
convenga de forma que no haya ni ganadores ni garel® sino que lleguen a
un acuerdo mutuamente aceptado por ambos.

- Que el resultado o acuerdo al que lleguen serasagoeprotocolizarlo en un
contrato y llevarlo, en su caso, a un letrado pararevision y validacion
juridica.

- Se definira en la informacion que se les dé, elqoiex caso:

o0 Recogida de datos personales y generales necegmasiniciar el
proceso.

o El caracter voluntario del proceso y la posibiliddel abandonarlo en
cualquier momento si no se desea continuar.

0 La confidencialidad del contenido de las sesionekelymediador. Los
contenidos de la mediacion no pueden ser llevatigerogedimiento
judicial si no ha habido acuerdos.

0 Laduracion de las sesiones.

o El caracter del servicio, publico, privado, honmraen su caso, etc.

o La grabacion de las sesiones, en caso de quecsehicon el
consentimiento por escrito de las partes.

0 La necesidad de aportar al proceso cuantos docomsatnecesiten para
la consecucion de acuerdos.

o La premisa del respeto entre los mediados y pama etomediador
durante el proceso, en caso contrario el mediagenta con la facultad
de dar por finalizado el mismo.

B. CONTENCION DE LA CRISIS

Al pretender resolver el conflicto, poca importantiene el objeto de la disputa,

siendo el auténtico problema el estimulo que laqwa, el miedo. El objetivo sera

centrarse en la reduccion de la tension y el miedajna primera etapa, para pasar
en fases posteriores al desarrollo de las pautascqatribuyen a modificar las
causas que producen el panico.

Se busca la creacion, no la imposicion, de un cldeaconfianza a través del

reconocimiento de sus emociones, de su dolor, d@sndo interno”
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La mediacion ha de ser vista desde una perspeamivainicacional, que transmite
no solo informacion, sino que también impone cotakic

El mediador tiene la labor de reconocer los sepfiois de los mediados,
reconocerlos y reformularlos asertivamente, recoiediadlo el reconocimiento del
desacuerdo, dejando fluir las emociori&s.primer acuerdo pasa por reconocer el
desacuerdo”(Bustelo Elicabe-Urriol, 2001)

En esta fase se da importancia también a la leggiin, entendida como proceso
gue busca el respeto del otro desde la valoraci@gnocimiento de su persona, de
sus sentimientos, reconocer la diferencia sin juaga

En esta fase no se trata de buscar soluciones, dg@ncrear las condiciones
necesarias para que se puedan dar en un futurod@ga produce esto, se reduce el
nivel de tensién en el campo del mundo internojgnab pasar a la segunda fase.

. BUSQUEDA DE INFORMACION

El siguiente paso es la recogida de informaciora uaz generado el “tercer
espacio”, interviniendo los tres elementos dekesist, mediados y mediador, pero
desde un plano de igualdad. En esta fase no sentdewsiones ni se cierra el
proceso, simplemente se intercambia informacion.

El mediador utiliza en esta fase la técnica de pasguntas explorativas o
informativas, para aclarar y obtener mas informaciéla de aplicar como
herramientas la empatia y la escucha activa.

. CAMBIAR EL NOMBRE AL PROBLEMA, “EL CAMBIO DE NARRATIVA” Y

LA GENERACION DE ALTERNATIVAS

Se hace necesario redefinir el problema que llevda mediacion y darle otro
nombre. Se trata de cambiar las pasiones por paosiiy éstas por intereses y
necesidades. Se busca cambiar el nombre al problema

Se trata de abrir nuevos caminos, modificar eltgmiento del problema, generar
nuevas salidas para que los mediados lleguen prep®s acuerdos con los deseos
e inquietudes que mueven sus necesidades e irgaakesespecto de su futuro. Se
trata de diseccionar el todo del problema, de leatima y diferenciarlo en
elementos o partes, para conseguir la identificadé problema. Una vez que el
conflicto ha fluido, que se maneja la suficientiimacion y que se han generado
alternativas suficientes, hay que realizar una ldei@n del conflicto desde un lugar
distinto al reproche y a la culpabilizacion, qugaaue los mediados se coloquen
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en sus necesidades y en lo que a cada uno leigustan lo que cado uno pide al

otro.

El papel del mediador en esta fase pasa por lgpeetos mediados practiquen la

flexibilidad, cambiando sus posiciones por inteseshaciendo que generen

alternativas mediante la generacion de las contksicapropiadas para que esto

tenga lugar. EI mediador ha de sacar a la luz, dagenticas necesidades,

reconociéndolas, recogiéndolas y apuntandolas,ugaef) éxito de la negociacion

dependera del nimero de alternativas creadasasdatiedades generadas.

Usar los conflictos productivamente significa exatolas oportunidades que ellos

presentan para que la adquisicion del poder yceln@cimiento transformen a las

partes como seres humanos.

. NEGOCIACION Y EL ACUERDO

El mediador recoge el acuerdo para darle formadga@én, lo que no tiene que

coincidir necesariamente con la terminologia jeddsera el abogado el que dote de

tales acuerdos de los aspectos necesarios a omahifpara poder presentarlo ante

los Tribunales. Las partes planean, discuten, nagacuerdan, repitiendo el

proceso para cada una de las partes que tienemagudar y el acuerdo se va

plasmando o modificando a medida que se avanzatenpeoceso hasta llegar al

acuerdo final o definitivo.

Son necesarios una serie de elementos a tenerestacdentro de un acuerdo,

algunos de ellos definidos por Bustelo (2001):

- El consenso acerca de los criterios usados para eletatamiento eficaz.

- Los pasos generales y especificos requeridos payaitacion de la decision.

- Laidentificacion de las personas que tienen ppdea influir sobre los cambios
necesarios.

- La estructura de la organizaciéon para aplicar llesreativas.

- Las clausulas que contemplan cambio futuros.

- Los procedimientos para contemplar problemas imtahios o inesperados o las
violaciones del acuerdo que pueden originarse tlisanaplicacion.

- Los métodos para supervisar el acatamiento y latidtked de los supervisores.

- La determinacion del papel del supervisor.

- El texto del acuerdo sera publico.
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- Se ajustara a un lenguaje inteligible para los at, buscando la simpleza de
las palabras y de la composicion gramatical.

- Se redactara en términos positivos en cuanto@uaién, definiendo conductas,
y especifico en cuanto a los plazos de cumplimidatias condiciones.

- Suredaccion final sera aprobada por las partes.

2.11. HABILIDADES Y TECNICAS NECESARIAS
DURANTE LA MEDIACION

El Mediador tiene que saber en todo momento detgsm cOmo comunicarse, qué
técnicas puede utilizar o desarrollar dependieral@sl circunstancias. Para ello emplea
diferentes habilidades y técnicas necesarias, afuie las cuales se citan a

continuacion:
COMUNICACION VERBAL Y COMUNICACION NO VERBAL:

Expresiones del lenguaje corporal como gestos,esiqres faciales, la postura del
cuerpo, el volumen de la voz, etc. sirven como téseindicadores de lo que las
personas piensan y sienten. Es importante observaensaje no verbal y compararlo
con el mensaje hablado, para percibir las contraaties y analizarlas con la persona en

cuestion.
LA ESCUCHA ACTIVA:

El Mediador utiliza el método de la escucha actbamcentrado en las comunicaciones
y en lo que conoce de los sentimientos y otrasiap&s de quien habla, para luego
retransmitir lo escuchado y corroborar si se enéelodque dijo. Ejempilo:

* Silo he entendido bien, usted dice que...
* A usted parece preocuparle que...

» Pareceria que su punto de vista es que...
AUTOEXPRESION:

Es una técnica que se centra en los sentimienérsamientos y creencias de quien

habla. Ejemplo:
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* Me parece importante...
* Me parece que...
* Miinterés es...

* Me preocupa...
PREGUNTAS:
Una técnica de comunicacion basica son las pregata obtener y clarificar datos:

* Preguntas abiertas: quién, qué, donde, por quadou&tc. dan libertad de
respuesta a los receptores, invitdndoles a reflexiosobre aspectos
importantes del conflicto. Permiten al mediadoibiednformacion para ser
utilizada en el marco del conflicto.

* Preguntas cerradas: Cuya respuesta es si 0 neniava clarificar o ajustar
afirmaciones y corroborar el compromiso con algo.

* Se pueden utilizar preguntas abiertas y cerradgsm@amente para referirse

al pasado, el presente o el futuro.
PARAFRASIS POSITIVADORA:

Consiste en la repeticion de ciertas frases qummlunicador expresa, de tal manera
que se sienta escuchado y comprendido, gananddaasonfianza y buscando

tranquilizar a las partes

EL RESUMEN POSITIVADOR

Se trata de resumir los aspectos mas importamtiesltrs hasta ese momento.
REFORMULACION / REENCUADRE

Consiste en cambiar las palabras, el concepto de$zripcion de un elemento de
informacion para que sea mas facil entenderlo gotade. Es una traduccion,
cambiando el mediador la forma del lenguaje pa, aon el fin de que el contenido de
su lenguaje pueda ser mas digerible para la onta.das muy util para pasar de las

posiciones a los intereses.
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GENERACION CREATIVA DE IDEAS: BRAINSTORMING O LLUVA DE IDEAS

Es una técnica para producir posibles soluciones @oblema que ya ha sido definido.
Permite que se presenten ideas sin criticas. Esutilyyara la creacion de soluciones

integradoras que dan respuesta a los intereseslae las partes en una Mediacion.
CONFRONTACION

Es una técnica de comunicacion utilizada por loslid¥ores para lograr que una o las
dos partes dejen de lado una conducta de negatipaificular que resulta destructiva
para el procedimiento. Normalmente se suele utieralas reuniones privadas, aunque
excepcionalmente se podra hacer en la reunion mi@pjwcon el riesgo de que

generalmente las confrontaciones que atacan llawvara conducta defensiva de la otra

parte y a un contraataque.

2.12. NORMATIVA EN MATERIA DE MEDIACION

La crisis del proceso judicial gener6 desde hamadhis un creciente interés por los
Mecanismos Extrajudiciales de Resolucion de Coetsias (ADR), que se han ido
implantando en los paises de tradicion anglosajlasale los afios setenta. En época
mMas reciente, ese interés se extendid por losspaisepeos continentales y ya desde
los afios noventa la Unidn Europea también ha idcluientro de sus prioridades la
incentivaciéon de otros métodos alternativos o cemghtarios al proceso judicial.
Muestra de ello es la Recomendacion n°® R(98)1 daek€jo de Europa, de 21 de enero
de 1998, que insta a los Estados miembros a imsiifpromover la mediacion familiar.
El objetivo perseguido es doble, de un lado, agiliel trabajo de los Tribunales de
Justicia; de otro, y de forma mas relevante, l&mbibn de soluciones responsables,
autogestionadas y eficaces de los conflictos gaguasn el posterior cumplimiento de

los acuerdos.
1. NORMATIVA INTERNACIONAL EUROPEA

En el marco europeo, hallamos una serie de Textese han ocupado de la promocion

y fomento de la mediacién en los distintos campaternales:
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- AMBITO DEL CONSEJO DE EUROPA

 Recomendacion N° R (86) 12 del Comité de Ministdes Consejo de
Europa a los Estados sobre las Mediadas relatiya®\eenir y reducir la
sobrecarga del trabajo de los tribunales, aprolehdc de septiembre de
1986.

* Recomendacion N° R (98) 1 del Comité de Ministrels@bnsejo de Europa
a los estados sobre la Mediacion Familiar, aproled@a de enero de 1998.

 Recomendacion N° R (99) 19 del Comité de Ministdes Consejo de
Europa a los Estados sobre Mediacion en material paprobada el 15 de
septiembre de 1999.

* Recomendacion N° R (2001) 9 del Comité de Ministles Consejo de
Europa a los Estados sobre los Modos alternativosedulacion de los
litigios entre las autoridades administrativas ¥ lpersonas privadas,

aprobada el 5 de septiembre de 2001.
- AMBTO DE LA UNION EUROPEA

» Decision Marco del Consejo de la Unién Europea Sleld marzo de 2001,
relativa al Estatuto de la Victima en el marcoptekceso penal.
» Directiva 2008/52/CE del Parlamento y del Conseg21 de mayo de 2008,

de mediacion en asuntos civiles y mercantiles.
2. LEGISLACION DE CARACTER NACIONAL

En gran medida, la innovacion legislativa operag&spafia en julio de 2012, ha sido
impulsada por la Directiva 2008/52/CE y la necesida su trasposicion al Derecho

espafol.

Con el fin de dar cumplimiento a la Directiva seilal y evitar con ello la sancién de las
instituciones europeas, el Gobierno, a través dal Recreto-Ley, public6 en marzo de
2012 un primer texto, que a lo largo de 28 artigul disposiciones adicionales y 8
disposiciones finales, recogia el primer régimemegal de la mediacién civil y
mercantil en Espafa. En vigor durante menos de aimeses, el Real Decreto-Ley fue
sustituido por la Ley 5/2012, de Mediacion en AssnCiviles y Mercantiles, cuya

disposicion derogatoria deja sin efecto el antdRieal Decreto.
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Posteriormente se ha publicado el Real Decreto298G/ de 13 de diciembre, por el
que se desarrollan determinados aspectos de 1&/R&L2, en concreto, las materias
relativas a la formacion y el alcance de la obiiyacde aseguramiento de la
responsabilidad civil de los mediadores, a la piddd de los mediadores y las
instituciones de mediacion, y a la practica de kdiacion por medios electronicos.
Publicado en el BOE el 27 de diciembre de 2013gxdo contiene 38 articulos, 3
disposiciones adicionales y 3 disposiciones finaagrando en vigor en marzo de 2014,

siendo su estructuracion la siguiente:

» Capitulo I. Disposiciones generales.

» Capitulo Il. Formacién de los mediadores.

« Capitulo lll. El Registro de Mediadores e Instibres de Mediacion.

» Capitulo IV. El Seguro de responsabilidad civilarantia equivalente de los
mediadores e instituciones de mediacion.

e Capitulo V. El procedimiento simplificado de meddsc por medios

electroénicos.

Existen textos normativos que hacen una referemqmesa o regulan algan aspecto

relacionado con la mediacion en distintos ambitatenmles:
o AMBITO FAMILIAR
Legislacion general, sobre mediacion familiar.

Disposicion Final 12 de la Ley 15/2005, de 8 dmjydor la que se modifican el
Caodigo Civil y la Ley de Enjuiciamiento Civil en mesia de separacion y
divorcio. Introduce referencias a la mediacion@nadrts. 770, 771y 777 LEC,
facultando a las partes para solicitar al juez¢uwalquier momento del proceso
de separacién o divorcio, la suspensién del propasa acudir a la mediacién
familiar y tratar de alcanzar un acuerdo que pdmmgal conflicto que dio lugar
al proceso. A su vez, en la disposicion final texaestablece la obligacion del
Gobierno de “remitir a las Cortes un proyecto desiebre mediacién basada en
los principios establecidos en las disposicionetadégnién Europea, y en todo

caso, en los de voluntariedad, imparcialidad, adidad y confidencialidad.
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o AMBITO LABORAL
Mediacidn previa a la tramitacion del proceso.

Articulos 63 a 68 de la Ley 36/2011, de 10 de aetulbeguladora de la

Jurisdiccion Social (que sustituye a la anterioy e Procedimiento Laboral).
o AMBITO PENAL

Regulacion sectorial de la mediacién para el casla desponsabilidad penal de

los menores.

Arts. 19 y 51.3 de la Ley Organica 5/2000, de 12edero, reguladora de la
Responsabilidad Penal de los Menores y en el &rtdel su Reglamento de
desarrollo (aprobado por el Real Decreto 1774/268480 de Julio).

Art. 21.5 del Cddigo Penal, que establece comaigstancia atenuante la de
haber procedido el culpable a reparar el dafio @ecadbd a la victima, o
disminuir sus efectos, en cualquier momento delcg@oniento y con

anterioridad a la celebracion del acto del juigial.o

Art. 84 del Codigo Penal, que desde el 1 de juéd2@15 es redactado por el
numero 43 del articulo Unico de la L.O. 1/20153608ede marzo, por la que se
modifica la L.O. 10/1995, de 23 de noviembre, détliGo Penal, estableciendo
entre las condiciones para acordar la suspensida égcucion de la pena “el

cumplimiento del acuerdo alcanzado por las partesreud de mediacion”.

Art. 15 de la Ley 4/2015, de 27 de abril, del Egtatde la victima del delito

(vigente desde el 28 de octubre de 2015), que varbee los Servicios de

Justicia Restaurativa, pudiendo acceder las vistima&llos para obtener una
adecuada reparacion material y moral de los pépiiderivados del delito,

cumpliendo una serie de requisitos (desarrolladel eapitulo V).

Propuesta de texto articulado de LECr, elaboraddgp@omision Institucional
creada por Acuerdo de Consejo de Ministros de 2nwezo de 2012,
denominado Caodigo Procesal Penal, cuyos articud@sall46 se refieren a la

mediacion penal (desarrollado en el capitulo V).
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o AMBITO CIVIL Y PENAL EN SUPUESTOS DE VIOLENCIA SOBR LA
MUJER.

Prohibicion de acudir a la mediacion.

Art. 87 ter 5 LOPJ, regulador de las funciones ake Juzgados de Violencia

sobre la Mujer.
3. LEGISLACION AUTONOMICA

En nuestro pais han sido las Comunidades Autonaueses han atendido en un
primer momento, las previsiones de la RecomendabgbrConsejo de Europa, con la
aprobacion de disposiciones concretas para lau@éal de conflictos familiares a

través de la mediacion. La pionera en este sefiilta Ley 1/2001, de 15 de marzo de

Mediacion Familiar de Catalufia.

Desde ese momento hasta la actualidad, trece cdades autonomas han aprobado
leyes especificas reguladoras de mediacion famgiando por orden cronoldgico las

siguientes:

- Ley 4/2001, de 31 de mayo, de Mediacion FamiliaGdécia.

- Ley 7/2001, de 26 de noviembre, de Mediacién Famitle la Comunidad
Valenciana.

- Ley 15/2003, de 8 de abril, de Mediacion Familiar@anarias (reformada en
2005).

- Ley 1/2006, de 6 de abril, de Mediacion FamiliaGiestilla y Leon.

- Ley 1/2007, de 21 de enero, de Mediacion FamikeMadrid.

- Ley 3/2007, de 23 de marzo, de Mediacion Famil@mRdincipado de Asturias.

- Ley 1/2008, de 8 de febrero, de Mediacién FamdglrPais Vasco.

- Ley 1/2009, de 27 de febrero, que regula la Medrackamiliar en la
Comunidad Autbnoma de Andalucia.

- Ley 15/2009, de 22 de julio, de Mediacién de Deoeéhmivado de Cataluia
(siendo derogada la Ley 1/2001).

- Ley 14/2010, de 9 de diciembre, de Mediacién Famiie las Islas Baleares.
(Quedando derogada la Ley 18/2006.

- Ley 9/2011, de 24 de marzo, de Mediacion FamilkeAdagon.
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Cantabria.

Familiar de Castilla-La mancha.

Ley 1/2011, de 28 de marzo, de Mediacion de la Cudad autbnoma de

Ley 1/2015, de 12 de febrero, del Servicio RegiatalMediacion Social y

Las distintas normas de las Comunidades Auténogtaslmente vigentes que regulan

la mediacion familiar, deberan compatibilizar suevjsiones con los preceptos de la

Ley 5/2012 en cuanto no podran contradecir lo quecaracter general, se recoge en la

ley nacional; ademas, en ningun caso, las Comuesdaditbnomas pueden regular

cuestiones de caracter procesal.

CUADRO COMPARACION LEGAL DEL AMBITO DE APLICACION [E LA

MEDIACION

DOCUMENTO LEGISLATIVO | REFERENCIA DISPOSICION LEGAL
Quedan excluidos derechos
_ _ obligaciones que no estén
Directiva 2008/52/CE Art. 1 Apdo. 2 o _
disposicion de las partes en virtud |de
legislacion pertinente.
Conflictos que surjan dentro de upa
. , relacion civil o mercantil, siempre gue
Espafa - Ley 5/2012, 6 Julio Art. 2 _ _
las partes puedan disponer libremente
de su objeto.
Portugal - Ley 29/2009, de
. Art. 249.A | Silencio legal.
alteracion del CPC
Austria - Ley de Mediacion Cualquier litigio civil o mercanti
(Zivi-lIrechts-Mediations-Gesetz- Art. 1 Apdo. 2 | respecto al cual los tribunales civiles
BGBI | 2003/29) tengan jurisdiccion para decidir.
Alemania - Mediationsgesetz Art. 1, 1 | Silencio legal.
Materia civil, comercial, social
Francia — Libro V del Code de /
Art. 1529 rural, sin perjuicio de las normas

Procedure Civil

especiales para cada materia.
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Bélgica — Coddigo Judicial Conflictos susceptibles de

. Art. 1724 B

modificado por Ley 21/02/2005 transaccion.

Italia — Decreto Legislativo num. Art. 2 Litigios basados en derechos civiles y
rt.

28, de 4 de Marzo de 2010 disponibles para las partes.

Grecia — Ley de Mediacion num. Art. 2 Litigios en que las partes pueden
rt.

3898/2010 disponer de su objeto.

, .., Conflictos personales o patrimoniales
Hungria—Ley de Mediacion (Ley P P

2002. Evi LV, reglamentada por  Art. 1
la Ley 63/2009)

cuando la ley no limite sus poderes|de
disposicion, no  impliquen la

aplicaciéon de normas imperativas.

2.13. PROCEDIMIENTO DE MEDIACION LEY 5/2012

El “Procedimiento de Mediacion” se recoge en &ul®dilV, arts. 16 a 24 de la Ley
5/2012.

El art. 10 de dicha Ley, expresa textualmente: fiediacion se organizara del modo
que las partes tengan por conveniente”. Asi pugspeedimiento de mediacion sera el
acordado por las partes y subsidiariamente, eblesido en la ley que se resume, de

forma general, en las siguientes etapas:
A. INICIO DEL PROCEDIMIENTO DE MEDIACION (ART. 16)

Se iniciard de comun acuerdo entre las partes misgs#d la correspondiente
solicitud.

También podra iniciarse por solicitud de una deplages a fin de cumplir un
pacto previo de sometimiento a mediacion en casccatdroversia sobre

determinado asunto.
B. INFORMACION Y SESIONES INFORMATIVAS (ART. 17)

Se cita a las partes para la celebracion de l@rsesformativa en la que el
mediador informa a las partes de las posibles sagsa puedan afectar a su

imparcialidad, de su profesion, formacion y expwsie; asi como de las
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caracteristicas de la mediacion, su coste, la ageidn del procedimiento y las
consecuencias juridicas del acuerdo que se pualieaazar, asi como del plazo

para firmar el acta de la sesion constitutiva.
. SESION CONSTITUTIVA (ART. 19)

Es el comienzo concreto del proceso de mediaciaticpiar. Las partes
expresaran su deseo de desarrollar la mediaciégjardh constancia de los

siguientes aspectos:

- Laidentificacién de las partes.

- Ladesignaciéon del mediador.

- El objeto del conflicto que se somete a mediacion.

- El programa de actuaciones y duracion maxima peevgara el
desarrollo del procedimiento, sin perjuicio de ptessmodificacion.

- Lainformacion del coste de la mediacion, pudieseioésta gratuita si se
cumplen los requisitos establecidos.

- La declaracion de aceptacion voluntaria por latepate la mediacion y
de que asumen las obligaciones de ella derivadas.

- El'lugar de celebracion y la lengua del proceditaien

De esta sesion constitutiva se levantara un “ActasGtutiva” en el que
constaran los aspectos sefialados, debiendo sexdbrmor las partes y por el
mediador. En el supuesto de que las partes dearstiel proceso de mediacién,

en el acta se declarara que la mediacion se h#aie sin efecto.
. DESARROLLO DE LAS ACTUACIONES DE MEDIACION (ART. 21

El mediador convocara a las partes a cada sesidnlacantelaciéon debida,
dirigird las sesiones y facilitara la exposicion das posiciones y su

comunicacion de modo igual y equilibrado.

. TERMINACION DEL PROCEDIMIENTO (ART. 22)

El procedimiento de mediacién puede concluir careedo o sin €l.

Con la terminacién del procedimiento se devolver@gada parte los documentos

gue hubiesen aportado. Los demas documentos guedachivados en un
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expediente que debera conservar y custodiar eladedio, en su caso, la
institucion de mediacion, una vez terminado el pdimiento, por un plazo de

cuatro meses.
El acuerdo alcanzado tiene autonomia propia.

La inasistencia injustificada de cualquiera deplades a la sesion informativa se
entendera que desisten de la mediacion solicitadaformacion de qué parte o

partes no asistieron a la sesidn no sera confidenci

Art. 18: La mediacion puede ser llevada a cabo pw o varios mediadores, que

actuaran de forma coordinada en su caso.

Art. 20: “La duracién del procedimiento de mediacgera lo mas breve posible y sus

actuaciones se concentraran en el minimo nimesesienes”.

Art. 23.3: “El mediador informara a las partes daracter vinculante del acuerdo
alcanzado y de que pueden instar su elevacionriduea@ublica al objeto de configurar

su acuerdo como un titulo ejecutivo”.

El acuerdo de mediacion es el resultado de un poode mediacion en el que el
conflicto ha sido gestionado de forma exitosa. @ieraturaleza juridica propia e
independiente, incluso para dotarlo de fuerza &jexilas partes pueden requerir a un

Notario para su elevacion a escritura publica.

El art. 25 dispone que para formalizar el acuerglangdiacion como titulo ejecutivo,
esto es, elevarlo a escritura publica, dicho acuelebera presentarse a un Notario
(acompafiado de las Actas de Sesion Constitutiviaal Bel procedimiento); el Notario
verificara que se cumplen los requisitos de la B&8012 y que el acuerdo no es
contrario a Derecho, es decir, se prevée el comaghrial expreso de legalidad
encaminado a confirmar el cumplimiento de los reitps exigidos por la ley y que su

contenido no es contrario a Derecho.

En cualquier caso, el incumplimiento de un acuetelanediacion es exigible a traves
del correspondiente procedimiento judicial al tenaturaleza contractual, es decir, si
las partes llegan a un acuerdo sobre materia dildppmo excluida y sin vicios

contractuales, el acuerdo es invulnerable y rediarjadicialmente.
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Cabe mencionar los tres ejes fundamentales de dtaoi@én que la Ley 5/2012 hace

referencia en su Exposicion de Motivos:

» Desjudicializacion.
* Deslegalizacion.

* Desjuridificacion.

Desjudicializacion el deseo de apartar la solucion del conflicto @elbito de los
Tribunales, descargando a éstos de trabajo, deafoume pasen a convertirse en el

ultimo recurso.

La exposicion de motivos de la Ley 5/2012 manifiegue algunas desavenencias
“pueden tener una soluciéon mas adaptada a lasidades e intereses de las partes en
conflicto que la que podria derivarse de la préwmisiegal para el caso en que el

conflicto juridico afecta a derechos subjetivosaecter disponible”.

Deslegalizacion Alude a la inclusion en la resolucion de confictde otras
consideraciones que no se agotan en la ley, dejgmelsean las partes y su poder de
disposicion las que, sometiéndose a unos muy paodss legales, permitan llegar a

acuerdos.

Se encuentra relacionado intimamente con el aunamitpoder de la voluntad de las
partes en la construccion del acuerdo, se otolgaamcia al principio dispositivo que

va a regir también en las relaciones que son obgdtoonflicto.

Desjuridificacion Se hace referencia a la no necesaria determmadu contenido.

El mediador simplemente facilita que las partesuentten la forma de gestionar la
controversia de conformidad con estos tres ejeded#sion de acudir y mantenerse en
este procedimiento, su conformacion y el contenigloacuerdo se sitian en el ambito

de la voluntad de las partes y no en una concretason legal.

Se vincula con el acuerdo al que puede llegarsel gmoceso de mediacion. Dicho
acuerdo no es elemento esencial, aunque si queoidtas partes y resultado de una
buena guia y actuacion del mediador.
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CAPITULO Il

LA FIGURA DEL MEDIADOR

“Si no estamos en paz con NOsotros mismos,

no podemos guiar a otros en la busqueda de la paz”

Confucio (Filésofo chino)
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3.1. INTRODUCCION
La Ley 5/2012, de 6 de Julio de Mediacién Civil emdantil, en su articulo 11 dispone

que “Pueden ser mediadores las personas natutadeseghallen en pleno ejercicio de
sus derechos civiles, siempre que no se lo impidegislacién a la que puedan estar

sometidos en el ejercicio de su profesion”.

El mediador ha de ser una persona integra, objgtjuata, con cualidades y atributos
intelectuales, emocionales, sociales y técnicosomselaran reflejados en la conducta
del mediador y en su comunicacion verbal y no Jefliane que estar preparado para
reconocer la diferencia, abstenerse de haceragiti@nalisis y aceptar que de hecho los
seres humanos en conflicto pueden tener criteojpigjones, actitudes diferentes a las
suyas y no por ello ser menos validas. Es necesaconocer la existencia de las

diferencias y semejanzas que atraviesan a cadias@mo.

Tenemos que aceptar que existen culturas y rekgiatiferentes, que las personas
somos diferentes aunque no por ello inferioredlisqueda de relaciones de equidad,
respeto, reconocimiento de la diversidad es lodigiee nos puede conducir hacia una

comunidad mas solidaria y justa.

El mediador debe ser una persona formada y famdida con los asuntos “técnicos”
del conflicto, trabajar los diferentes grupos sacdr discriminacion alguna, una persona
que se adapte y se acople inmediatamente a lasidedes culturales y sociales de las

partes en disputa.

Como veremos en el Capitulo 1V, en el proceso giggonal y el procedimiento de
arbitraje, el juez y el arbitro son terceros gquauedven la controversia e imponen a las
partes la solucién, estando obligadas a su cungitmi El arbitro es elegido libremente
por las partes, existiendo voluntariedad en elionidel procedimiento aunque la

decision la impone un tercero.

En el caso de la mediacion, las partes en conflietencuentran situadas en un plano de
igualdad y resuelven la controversia que tienereesit sin que el tercero, el mediador,
imponga la solucién, pero eso si, ayudando y faanilio a encontrar un punto de

armonia y entendimiento en el conflicto.
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El mediador debera tener un estatuto profesiondepandiente, ejerciendo sus
funciones sin vinculo o relacion laboral con cuaguentidad. EI pago de sus
honorarios no podra interferir en ningdn caso endsbida imparcialidad. Quien
contrata a un mediador debera ser consciente delgleber y objetivo ultimo de este
profesional sera siempre en relacion a la resatud@ conflicto, sin que deba defender

los intereses de ninguna de las partes.

Debera ademas guiar su actividad por principiaogty deontoldgicos. La neutralidad,
imparcialidad y confidencialidad, son tres elemsnfpe distinguen al mediador de

otros profesionales y diferencian la mediacion tlesomecanismos.

Es importante considerar al mediador como un piaie$ especializado en resolucion
de conflictos y con formacion adecuada en este tambiominando las técnicas

especificas.

3.2. CARACTERISTICAS DEL MEDIADOR

Las incontables tareas que el mediador ha de ejgucante la mediacion exigen reunir
numerosas caracteristicas que no se concentransaxchente en sus habilidades
técnicas, abarcando incluso las necesarias capasidamocionales para trabajar los
sentimientos y afectos inherentes al conflicto yas partes, asi como elevados

principios éticos propios de la responsabilidad @agweme en su actividad.

En orden a determinar las caracteristicas eseacalen mediador, Brown y Marriot
disefiaron la “Mediation construct”, una edificacemforma de piramide que identifica
graficamente las principales caracteristicas qualidente este profesional deberd
poseer (H. Brown y A. Marriott, 2011, cit., p.329):
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EQUILIBRIO

CREATIVIDAD

FLEXIBILIDAD

CAPACIDAD DE ENJUICIAMIENTO

EMPATIA PERSONAL

CONOCIMIENTOS ESPECIALIZADOS

SENSIBILIDAD EMOCIONAL
POSTURA ETICA
HABILIDADES PRACTICAS

COMPRENSION TEORICA

Base:

1) La comprension tedrica, que abarca los conocinmsergiativos a los modelos de
mediacién, al papel del mediador y su funcién, & éeementos basicos del
conflicto y a los principios de la mediacion.

2) Las habilidades practicas, con el dominio de lesit@s necesarias a la gestion
del método de mediacion.

3) La postura ética, debiendo el mediador poseer mascaprincipios
deontoldgicos.

4) La sensibilidad emocional, para comprender e ing¢ap los sentimientos de las

partes.
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20 Escalon:

1) Capacidad de enjuiciamiento, demostrando aptituda pgestionar el
procedimiento de mediacion.

2) Empatia personal, para entender las posicionesesds y aspiraciones de las
partes.

3) Conocimientos especializados, en la materia inbem@rconflicto.

3° Escalon:

1) La creatividad, para desbloquear a los mediadosnyeftar la creacién de
alternativas a la resolucion de la disputa.

2) Flexibilidad, para adaptar el procedimiento y métaticonflicto.
Cumbre:

1) El mediador debera poseer equilibrio para actuar ingarcialidad y prestar

igual trato y atencion a las partes.

A través de la anterior construccion grafica, esilge percibir las diferentes

caracteristicas que debera poseer un mediador, cledes no corresponden

exclusivamente a peculiaridades objetivas que aondréer desarrolladas con
entrenamiento, evidenciando especificidades swhgticonsustanciales al propio
caracter de este profesional y que podran variaada uno de ellos. Sin embargo, hay
dos caracteristicas consideradas como imprescasdé su actividad y que componen
el propio concepto de mediador, la neutralidad yniparcialidad, vistas ya en el

capitulo anterior, pero que desarrollamos a coatidun:

NEUTRALIDAD:

La neutralidad se refiere a la inexistencia de quial relacién del mediador con el
resultado final de la mediacién. En este sent@dely 5/2012 en el art. 13.5 b), impone
al mediador el deber de revelar cualquier inteneth o indirecto en el resultado de la
mediacion. Por ello, el mediador no debera impameteterminado acuerdo ni orientar
a las partes a acuerdos que se correspondan gom@a escala de valores (Blanco
Carrasco, 2009)

71



La neutralidad radica en el respeto al principicad®nomia de voluntad de las partes,
puesto que el mediador debera aceptar los puntestaede los mediados sin transmitir
sus concepciones, y ha de reconocer el acuerdoedmeion como la solucién de las

partes sin intentar influir en su contenido.
IMPARCIALIDAD:

La imparcialidad se vincula a las relaciones detliagor con los mediados, debiendo
este profesional servir equitativamente a todagpdates durante el procedimiento de
mediacion, sin favorecer la posicion de ningunaltkes, ni servir a sus intereses o al

propio mediador.

En este sentido, el art. 7 de la Ley 5/2012 indiza en el “procedimiento de mediacion
se garantizard que las partes intervengan con pigualdad de oportunidades,

manteniendo el equilibrio entre sus posiciones ngegbeto hacia los puntos de vista por
ellas expresados, sin que el mediador pueda aetuperjuicio o interés de cualquiera

de ellas”.
CARACTERISTICAS PERSONALES DEL MEDIADOR

1. EMPATIA

- La empatia es uno de los principios de la comurdoac

- Es la capacidad deponerse en el lugar del otrorgasgfiesta como una actitud
de honesto y sincero interés por lo que le ocurogra.

- Ha de permitir identificar y considerar las necadis de las partes.

- La empatia no significa involucrarse en el condligia que el mediador debe ser
objetivo para poder tomar distancia y volver luaggu lugar. Es por ello por lo
que la comunicacion sigue un proceso de ida y &ueit proceso interactivo de
feed-back.

- La empatia sirve para contener la crisis inicipeymitir el desarrollo adecuado
del resto del procedimiento.

2. CREATIVIDAD

- La respuesta creativa ante un conflicto consistgagsformar los problemas en
oportunidades, extraer lo mejor de cada situac@entrata de la capacidad para
ofrecer modos de colaboracion que generen ide&segial procesos que lleguen

a resolver cada caso.
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El mediador, tiene que tener la capacidad de cambi@mbre a los problemas,

de abrir nuevos caminos, nuevas vias de entendimiemevas salidas.

3. ASERTIVIDAD

En la teoria de la comunicacién existen tres forrdasenfrentarse a un
problema: luchar, huir y fluir.

0 La lucha se muestra a través de un comportamiegresiao, negando
los sentimientos y los derechos del otro.

0 La huida se manifiesta en un comportamiento pasleade se niegan
los sentimientos y los derechos propios.

o Respecto al fluir, existe un reflejo en el compmitnto asertivo,
comunicativo-constructivo, donde no se niegan sisentimientos ni los
derechos del otro ni los de uno mismo.

La asertividad constituye una forma satisfactoeacdmunicacion donde se es
capaz de exponer un punto de vista sin provocaaatii@d defensiva en la otra
persona.

Es una conducta de control, donde las conductaserial y verbal se reflejan

en contactos oculares directos, no intimidatoriosp de voz conversacional,
postura relajada y habla fluida, desarrollando dtoestima de las partes y

estimulando la consecucion de metas.

4. FLEXIBILIDAD

La mediacién no puede plantearse como un procedimimeal, sino como una
circularidad de acontecimientos que se retroaliarerEl mediador s6lo con una
respuesta flexible ante las diferencias y el canpbiede hacer frente de forma
productiva a su funcion dentro del procedimiento.

Ser flexible supone ser capaz de adaptarse a miésreegistros, sentimientos,
codigos de valores, cultura, lenguaje y discursofléxibilidad lleva consigo la

eliminacién de los perjuicios y permite crecer iitienente, entendiendo mejor
las demandas del otro para poder acercarse aausimgperder el propio.

El mediador debe escuchar lo que le piden las gant® imponer alternativas,
sin ello suponer que el mediador abandone el prmeedto en manos de las
partes. Se trata de regularlo y dejar a las pdatéibertad para que lleguen a

acuerdos.
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5. ESCUCHA ACTIVA

La escucha activa es uno de los principios derauoicacion, creando un clima

calido y de confianza que dé lugar a la exposid®itos sentimientos.

- Consiste en mostrar aceptacion, en estar sincetanm@aresado por el otro y
demostrarlo, creando las condiciones para la caraaidin.

- La escucha activa puede manifestarse en la refetie lo que se ha dicho
(eco, la reformulacion del mensaje con otras palablasjtilizacion de una
connotacién positiva, el reflejo del sentimientorgi@do en el otro
(reconocimiento del sentimienta la invitacion a seguir hablandabfir
puertas.

- Actitudes contrarias a la escucha activa serias tabmo juzgar, interrumpir,

dar soluciones prematuras, rechazar sentimientositar la propia historia.

La implicacion en el conflicto afecta a todos dea unanera similar. Las partes en

disputa se encuentran conmovidas, confundidas,résae desorganizadas e inseguras
acerca de qué es lo que deben hacer. En consezueecisienten vulnerables y

desbordadas por la situacion. Estos sentimientosapbicables a todas las personas.
Desde este punto de partida de relativa debilidiasl,partes son empoderadas en
mediacién con el objetivo de que se sientas masathls, vean las cosas con mayor
claridad, adquieran seguridad, capacidad orgam&atipoder de decision y de este

modo obtengan o recobren la suficiente fuerza cpamna poder asumir el control de la

situacion.(Bush,& Folguer, 1994).

El mediador empodera a las partes cuando:

Les ayuda a ver qué es lo que verdaderamente pestery por qué les importa.

- Les ayuda a ver cuéles son sus objetivos e interese

- Les ayuda a ser conscientes de las posibles ogcqrestiene a su disposicion
para lograr sus objetivos y tienen el control sabiges.

- Les recuerda que son libres de continuar o no enddiacién, de aceptar o
rechazar asesoramiento juridico, de aceptar o zachaa posible solucion.

- Les ayuda a incrementar habilidades para la regolue conflictos.

- Les ayuda a saber escuchar, comunicar, organizamnalizar mejor las

cuestiones.
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Una encuesta realizada por el profesor Goldber@6P@& treinta de los mejores
mediadores de Estados Unidos, reveld que su érita basado en el desarrollo y

manejo de tres areas clave:

A. RAPPORT.
La capacidad de desarrollar una buena relaciéncataprension, empatia y
confianza, con cada una de las partes contendiedtes buena relacion puede
alentar a las partes a comunicarse plenamente Icomediador. La relacion es
esencial para construir la confianza necesaria gaealas partes compartan “sus
intereses, las prioridades, los miedos y sus diliés”.

B. CREATIVIDAD.
La capacidad de generar nuevas soluciones. Elrdésate esta capacidad tiene su
maximo exponente cuando nos centramos en los seferde las partes. Solo
mediante la comprensién de los intereses de catia pzede el mediador ayudar a
generar soluciones creativas que satisfagan a grab&s.

C. PACIENCIA.
También es importante que el mediador tenga paeiedando a las partes el
tiempo necesario para expresar plenamente las ensscie ideas, mientras al
mismo tiempo se centra intensamente en la tarewmipal, la solucion de la

controversia.

Otros autores han tratado de determinar las culglpersonales que deben acompanar

al mediador, destacando las siguientes:

Inteligencia, objetividad, ingenio, resistenciapesencia en conocimientos, habilidades
personales, sentido del humor, perspicacia, clatid, capacidad de empatia,

habilidad para inspirar confianza, habilidadesl@uieales.
CARACTERISTICAS PROFESIONALES DEL MEDIADOR

El mediador, a lo largo del procedimiento debe ngdiar varios roles o papeles
fundamentales para la buena marcha de la mediabéore (2003) distingue los

siguientes:
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El mediador como sujeto de comunicacion.

El mediador debe ayudar a abrir canales de conuiaitantre las partes. El
objetivo es crear modos de comunicacion respetuososstructivos.

Una adecuada comunicacion es la base de la negogiael conocimiento de
necesidades e intereses, para establecer un difdodibador de soluciones
integradoras.

El mediador tiene un papel de legitimador.

La funcién de legitimar se entiende como la capatidle establecer
compromisos entre las partes a modo de normaseguéen el procedimiento y
que éstas se respeten a lo largo del mismo. BEstédfuimplica la legitimacion
del procedimiento, de la propia persona mediadala kas partes.

Facilitador.

Debe proponer un procedimiento estructurado pexdbile, que ofrezca a las
partes enfrentadas un contexto novedoso. Se pioparana dinamica diferente
para abordar los asuntos en conflicto, medianteagmmda de temas a tratar,
dando contenido al procedimiento a lo largo desetaiencia de fases.

El mediador como instructor de las partes.

La funcién que desempeiia el mediador ha sido defipor diversos autores
como de educacion a las partes que carecen deiexparen la negociacion o
disponen de escasas habilidades de comunicacion.

Normalmente las partes en conflicto no disponencal@ocimiento sobre el
conflicto y su gestion, por ello la funcién del rastbr sera explicar y entrenar a
las partes para que participen activamente eroekdimiento.

El mediador como agente de la realidad.

Esta caracteristica es basica en el desarrolla detliacién, ya que ayuda a las
partes a contextualizar el conflicto, sus planteatas y la viabilidad del
posible acuerdo.

Partiendo del hecho de que entre las partes eaftamtlas percepciones son
habitualmente antagdnicas, es posible que susrgxide respuesta o acuerdo
sean alejadas de la realidad. Por ello, es unaomsapilidad del mediador
trasladar sus planteamientos a acuerdos razonghliebles, cuestionando las

argumentaciones poco realistas o polarizadas.
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3.3. PRINCIPIOS BASICOS Y RECTORES DEL
MEDIADOR:

Son principios basicos, algunos de ellos recogatosa Ley 5/2012 como caracteres

legales, que inspiran la funcidon que desarrollaediiador:

» Participacion voluntaria.

* Conducta activa.

* Imparcialidad y Neutralidad.
» Cualificacion profesional.

» Secreto Profesional.

* Responsabilidad.
Los Principios Rectores del Mediador son:

A) Respeto a la Constitucién (norma fundamental).
B) Servicio permanente a la Comunidad.

C) Adecuacion entre fines y medios.

D) Secreto profesional.

E) Respeto al honor y dignidad de la persona.

F) Subordinacién a la autoridad.

G) Responsabilidad en el ejercicio de la funcion.

3.4. FUNCIONES DEL MEDIADOR

Garciandia Gonzalez, en 2014, realiza un estudieskas funciones del mediador,

concluyendo en las siguientes:
- Ayuda a las partes a reorientar pragmaticameng@dinciacion de su problema.

- Cambia la direccion del discurso produciendo lee gpodriamos denominar un

“cambio de narrativa”, una “reconceptualizaciériteformulacién” del problema.

- Induce a las partes a situar su conflicto en seauencia temporal concreta,

organizada en sesiones, con una limitacion temporal

- Funciona como un “gestor”, un “facilitador” detggedimiento, que hace que cada

parte se dé a si misma y al otro lo que necesita.
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- Se coloca de tal forma en el procedimiento quedpugenerar las condiciones

apropiadas para que las partes ideen propuesttEsnasivas propias, no impuestas.

- Ejerce como un “catalizador” con la dificil taré@ que las partes consigan alcanzar la

solucion considerada por ambas como la mas acegiald sus intereses.

- Genera una comunicacion con las partes en eb mladas emociones y reformula sus
sentimientos desde la escucha activa y la asatlvifls a lo que se llama primera fase o

contencion de la crisis.

3.5. LA ETICA EN MEDIACION

El desarrollo profesional de la mediacion debeanapafiado de unos estandares éticos
gque garanticen que la practica de la misma no gayeontra de lo que es la esencia de
este método alternativo de resolucién de conflicB&o de esta forma se lograra la

confianza no sélo de los usuarios sino tambiémedtd de profesionales cuya tarea gira

en torno al conflicto.

Podriamos sefialar como primera norma ética del adedila que se refiere a su
competencia. EI mediador debe considerarse contpgbana llevar a cabo un proceso
de mediacion y para entender la materia sustadiévia controversia, lo que implica
contar con la debida preparacion académica y cperencia profesional tanto del
procedimiento de mediacién como de la materia olgjet conflicto. A este respecto, el
Caodigo de Conducta Europeo para Mediadores sefialdef mediador se asegurara de
que posee la formacion y la competencia necespaes mediar en el caso concreto
antes de aceptar su designacion”. Y por lo queeere a la formaciéon, el Cdodigo
establece que “se considerara esencial que posedarrhacion apropiada y que
actualicen constantemente sus competencias tedrigaxcticas, teniendo en cuenta las
normas o sistemas vigentes de acreditacion”. LadeeyWediacion recoge la idea de

formacion inicial y continua para la habilitaciéel anediador (arts. 11 y 12 LMed).

3.6. CODIGO DEONTOLOGICO DE LOS MEDIADORES

Los Cédigos Deontoldgicos de los Mediadores exprésadeberes éticos y morales a
respetar por estos profesionales en orden a realwiacion de forma justa y

adecuada.
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Constituiran objetivos de un Codigo de Deontolodgadefinicion de los deberes y
obligaciones comunes para el ejercicio de una m@tada profesion, ordenar de forma
rigurosa los valores esenciales que identificarpriafesion a la que se aplican, e
institucionalizar un documento que sera adoptadaquiws los profesionales.

Moore (2003), sefala que los cddigos éticos haa sidentivados por el deseo de
transmitir al publico y a los profesionales de raeifin la ética de esta practica, para
asegurar gque la labor con los mediados es conddeidecuerdo con elevados valores

éticos y para proteger la reputacion de los medésdo
En el Cddigo de Conducta Europeo para Mediadorésmsiamenta lo siguiente:

La importancia de los Cddigos Deontolégicos estibormecida y reforzada a nivel
europeo por el Libro Verde sobre los Modos Altexmet de Resolucion de Conflictos
en materia Civil y Mercantil, al declarar que Ig86tligos de Deontologia ocupan un
lugar privilegiado en el funcionamiento de las AD®u desarrollo demuestra los

esfuerzos de los expertos para garantizar la catiddas ADR”.

El Codigo Europeo enfatiza la importancia de lanfacion de los mediadores y de su
competencia para mediar conflictos, recomiendaftarinacion y esclarecimiento a las
partes sobre sus honorarios y permite la publiciladbs servicios de mediacion con
observancia de los principios de honestidad y dagphi

Desarrolla los principios de independencia e imphdad, destacando algunas
premisas que el mediador debera seguir en su amuétspecificamente, el mediador
no debera actuar si existieren circunstancias geencun conflicto de intereses con
alguna de las partes y cuestionen su independebaiaxistencia de una relacién
personal o empresarial o cualquier interés finaootede otro tipo son circunstancias
qgue el mediador debe revelar, pudiendo aceptantinc@r la mediacién solamente si

estuviere seguro de poder mediar con total implatach

Se indican las garantias que debera asegurar éadoeen relacion al procedimiento y
acuerdo de mediacion. La explicacion a las paréstiva a las metodologias de la
mediacién, la redaccion por escrito del acuerdomagliacion, la imparcialidad del
procedimiento o el consentimiento libre y exprebgacto final entre los mediados.

Ademas de las exigencias relativas a la equiddd dediacion, debiendo el mediador
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asegurar que las partes tienen idénticas oportiesdde participar en la discusion del

conflicto.

Por ultimo, el Cdédigo Europeo alude a la confidaldad como principio que impide la
divulgacion, por el mediador, de la informacion aleda en la mediacién sin
autorizacion de las partes u obligado por la legoo razones de orden publico. La
informacion revelada confidencialmente al mediagor una parte no podra ser

revelada a la otra parte, salvo disposicion enradnot
Aspectos esenciales de un Codigo Deontoldgico Mardiadores:

La Directiva 2008/52/CE, en el art.4, exige queackBdtado miembro emita su propio

Caodigo Deontologico, mas detallado y completo.

Martin Diz (2010), analizando el contenido del @adDeontologico de Mediadores,

hace una prevision del mismo en tres sectores:

-Dedicada a los principios fundamentales de adcbnagdel mediador, como la voluntad,
la confidencialidad, la igualdad de las partespdatralidad, la imparcialidad, y otros
gue se consideren pertinentes en el ordenamientliciy en cuestion.

-Dedicada a la concrecion de los principios fundaales enunciados anteriormente en
la practica de mediacién, estipulandose qué tipinflemaciones debera facilitar el
mediador a las partes (al principio y durante lalia@én); los impedimentos para el
ejercicio de la profesion de mediador (concretaméad incompatibilidades con otras
actividades profesionales); la relacion entre ndmties y entidades de mediacién; los
requisitos de las sociedades de mediadores; lécfldun de los servicios de mediacién,

entre otras cuestiones relevantes.

Tendrian que establecerse algunos deberes y derdehanediador en relacion a las
partes y hacia la propia profesion. En lo que $ereea los derechos, el mediador
debera poder renunciar a una mediacion cuandodmasgue no existen condiciones
para proseguir con su actividad (art. 13.3 y 4adedy 5/2012, de Mediacién Civil y

Mercantil). El mediador no podra desistir de la meidn sin una causa justificativa y
debera indemnizar a las partes por los dafios casisadenuncia a la mediacion sin
razén atendible (art. 14 Ley 5/2012).
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Respecto a los honorarios, deberan encuadrarséctami el Codigo Deontologico de
los Mediadores, que podra fijar criterios suple®rde fijacion de la retribucion de

estos profesionales o establecer reglas que lomdweds no podran practicar.

-Por ultimo, un Codigo Deontologico debe contererpkevision de un régimen
sancionador, prescribiendo los tipos de infracgommosibles y las sanciones
correspondientes, asi como el procedimiento paienpasicion. El tipo de infraccion
podra clasificarse atendiendo a su gravedad eundvilel hecho practicado y de los

dafos causados a las partes.

La existencia de Codigos Deontoldgicos favorecexrardsponsabilizacion de los
mediadores en su ambito profesional, contribuyemd® integridad del método y a la
definicion del estatuto juridico de mediadores.
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CAPITULO IV

OTROS METODOS DE
RESOLUCION DE CONFLICTOS

"El didlogo, basado en sdlidas leyes morales, itaci solucion de los conflictos
y favorece el respeto de la vida, de toda vida mana
Por ello, el recurso a las armas para dirimir lasraroversias
representa siempre una derrota de la razén y deulmanidad.".

Juan Pablo II.
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4.1. HETEROCOMPOSITIVOS

En el procedimiento judicial y en el arbitraje,etguez y el arbitro quienes deciden la

controversia.
PROCEDIMIENTO JUDICIAL

La realidad del Derecho consiste en principioszatilos para establecer desenlaces o
las consecuencias correctas de una solucion diaont.a ley es aquello que distingue
la civilizacién de la anarquia. Se limita el podlegemadnico de los gobiernos e impone
el Estado de Derecho. Sin embargo, como mediorpatdver conflictos es limitada, es
coercitiva mas que consensual, jerarquica mas eucratica, rigida y predeterminada
mas que flexible. Fabrica un perdedor y un ganaaegndo una ficcion de objetividad,
sin haber lugar para los sentimientos heridos,ayodomprensién de la paradoja o del

misterio. Es racional pero carece de sabiduriagBak996).

La justicia es un sistema de valores impuesto @@olitica dominante y un sistema
basado en las normas. En el procedimiento judsgaiesuelve el conflicto a través del
paradigma contraversarial (Bustelo Elicabe-Urril01), donde lo que se pretende no
es restablecer la comunicacion entre las partesmlicto para solucionar la situacion a
través del encuentro, de la intercomunicacion dagr@artes, sino aplicarla ley sin tener

en cuenta el proceso comunicacional de las partes.

El Derecho se revela como una institucion rigidadeéoel mundo de las emociones y de
los sentimientos no tiene cabida y donde los lesagrocuradores, son quienes en
nombre de sus clientes se apropian de su conflitialirimen en nombre de las partes
sin establecerse canales de comunicacion entrpaldss realmente afectadas por el

conflicto.

Segun establece San Martin Larrinoa (1997), “lagipal diferencia entre los modos
jurisdiccionales y no jurisdiccionales de arregéoabnflictos radica en que las normas
se utilizan por las partes: en el juicio se imponeientras que en los modos no
jurisdiccionales existe una mayor libertad por @aie los actores para elegir su

aplicacién, descartarlas o modificarlas”

Gonzélez Vidasoa, y De Jorge Mesas (p. 322),coanlgue “las partes quieren una
solucion que armonice sus dificultades, no unaeseid que cristalice sus discordias”.
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ARBITRAJE

El arbitraje consiste en una forma de arreglo deflictos por el que las partes
enfrentadas abandonan a favor de un tercero, cuignd® de comun acuerdo, el poder
de imponer una decisidon que se comprometen de antem respetar. El proceso es
resuelto por el &rbitro. La Unica diferencia corsistema del procedimiento judicial
seria que el tercero es elegido libremente popdates y se les dota a éstas de cierto
poder decisorio que si no concretase en un acwanmldria impuesto por el tercero. El
arbitraje no trabaja en ningun caso el proceso otadional e impone una solucion, al

igual que el juez.

4.2. AUTOCOMPOSITIVOS

En los medios autocompositivos, son las propiagegauienes construyen la solucion

del conflicto.
NEGOCIACION

En el proceso de la negociacion, las dos partesabua solucién sin la intervencién de
una tercera persona. Negociar implica aprendersardglar e implantar una serie de
conocimientos para conseguir nuestros objetivos,sesi carecen de habilidades
negociadoras sera mas dificil llegar a acuerddsfaetiorios para ambos: se trata de
acercar posturas gradualmente hasta llegar a uo pue sea aceptable por las partes

implicadas.
CONCILIACION

El término conciliacion expresa a la vez la acgigal resultado. Supone que las partes
estan animadas por el deseo de darse reciprocaioeqtee es justo. Se basa en la
combinacion de voluntades privadas y, en muchasi@ues, en la autoridad de un

tercero (Fortunet, 1983).

OTROS MODOS DE TERMINACION O EVITACION DEL PROCESO

Ademas de la negociaciéon y de la conciliacion htagisoformas de evitar o terminar
anticipadamente un proceso que no deberan confendoon la mediacién,

concretamente la transaccion, el allanamient@namncia o el desistimiento.
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- TRANSACCION

Art. 1809 del Cdédigo Civil espariol la define comm*“contrato por el cual las partes,
dando, prometiendo o reteniendo cada una algure ev#tan la provocacion de un

pleito o ponen término al que habia comenzado”.

Por tanto, en la transaccion hay un sacrificiopecio de las partes que abandonan

parte de su derecho, presuponiendo concesionessautu
- ALLANAMIENTO

El allanamiento es definido por Pérez-Cruz Maréh0d), como el acto procesal del
demandado que consiste en la declaracion de vdlwdanitiendo las pretensiones
formuladas por el demandante, con la intencion deep fin al proceso, cuyo

fundamento se encuentra en la vigencia del priodfgpositivo en el proceso civil.

En consecuencia, esta figura no verifica un acudel@oluntades, sino solamente un

reconocimiento del derecho de la parte contraria.
- RENUNCIA

Al igual que el allanamiento, tiene naturalezaateilal. Carnelutti la define como “el
abandono de la pretension”. Una de las partes rdegtalateralmente que quiere poner

fin a la relacidon procesal sin una sentencia dddon
- DESISTIMIENTO

Es el acto por el cual el actor abandona la prgterdeducida en el proceso dando fin
al mismo, pero no se abdica del fundamento dedgepsion y, por tanto, puede volver
a plantearse la misma cuestion en otro procedimijendicial posterior. El desistimiento
puede ser unilateral o bilateral.
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CAPITULO V

JUSTICIA RESTAURATIVA
Y
MEDIACION PENAL

“Suefio con un mundo donde haya un lugar

donde los conflictos puedan ser resueltos

sin violencia, sin castigo, por vias productivas”

Laura Mirsky (escritora)
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El Derecho penal y la evolucion del mismo en lagestades modernas, ha llevado a la
configuracion del Estado como el maximo exponerge mbder sancionadorius
puniendi,y a consecuencia de ello se ha producido un refoerdo del control social

formal.

El Derecho penal es el instrumento juridico masgoe del que dispone el Estado para
evitar las conductas mas indeseadas e insoportatbemente (Berdugo, 2004), pero
no es el unico mecanismo de control social fori@ah la evolucion, el Derecho penal
pasa a fundamentar su poder punitivo en el poddestado y su caracter democratico,

cuyos fines se orientan a posibilitar un modelsa®edad libre e igualitaria.

La existencia de un Derecho penal moderno debedlwocaracterizarse por el respeto
de la dignidad y derechos elementales de la perdehdelincuente, sino que ha de
atender igualmente a los intereses y necesidadasids los afectados en el conflicto,
salvaguardando los derechos en el proceso pengudé manera a la victima y al

victimario.

La vision filosofica del castigo reflejaba el dels pagar a la sociedad el dafio
generado por la ofensa. Si bien es cierto que e¢dbe penal ha evolucionado de
posturas absolutamente retribucionistas hacia @sstasocializadoras.

La razon de ser del Derecho penal es otorgar @wpaiesta equilibrada y menos violenta
a las dos fuerzas que protagonizan el delitovitdencia que representa la accion
delictiva y lavenganzajue se ejercita sobre el delincuente. En numeimsasones es

mMAas importante restablecer los intereses ofendijdesrecurrir en forma inmediata y

uniforme a la pena como via de solucion al problema

El modelo de Justicia Restaurativa en lugar deguzagse deben asignar culpas, debe
solucionar el conflicto; en lugar de considerar tpg@ersona culpable debe cambiar,
estima que deben buscarse soluciones y que ladsdcies la responsable de

encontrarlas.

El castigo debe ser utilizado cuando falla o ngdlel modelo de Justicia Restaurativa.
No podemos obviar el fin que la pena tiene denebpdoceso penal, pero tampoco

debemos dar la espalda a nuevas vias que ayudasjoeamy regular las relaciones
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sociales, a nuevas alternativas a la pena, quenldedderecho penal un Derecho rico

en respuestas sin que por ello pierda su capacatatdiva o publica.

Se puede dar una definicion de Justicia Restaaratjue en general, es acogida por
diversos autores, entre ellos E. Marshall: “seatd# un proceso por el cual todas las
partes que tienen un interés en una determinadasafee juntan para resolverla
colectivamente y para tratar sus implicacionesutie®”. Para ello, juega un importante
papel el didalogo, aportando beneficios para lainat ya que ésta puede expresar
directamente al infractor sus sentimientos de datoedo, angustia y contribuir asi a
superar el impacto del delito. También tiene beiefpara el victimario, ya que el
encuentro con la victima propicia que sea mas ¢amscdel dafio causado y genera la
responsabilizacion por el hecho. Se produce ladtendemocratizacion del sistema
penal tradicional, siendo la justicia mas delibarggarticipativa, con la inclusién de la
propia sociedad civil en el proceso de restauradata paz social y de la prevencion
futura del delito.

Existen unos principios de la Justicia Restauratigéinidos por Giménez-Salinas y
Colomer (1996):

* Lareparacion nace del movimiento a favor de lamiy la recuperacion de su
papel en el proceso penal.

» La reparacién cumple no solamente una funcion iddat del autor respecto a
la victima, sino también un fendémeno pacificadapp del Derecho penal.

* La reparacion penal no se puede confundir con denmizacién civil a las
victimas.

e La voluntariedad en la reparacién es un punto atugiun cambio en los
esquemas clasicos del sistema penal.

» Lareparacion forma parte de un concepto de jastiegociada peno no por ello
mas rapida.

« La Justicia Reparadora se sitla en el seno delcberpenal y necesita de él

para decidir qué es un delito, quién es el autprign la victima.

La Justicia Restaurativa no es sindbnimo de vulm@nade garantias procesales y
derechos, sino que, es compatible con el sistenmal,pain el cual no puede

desarrollarse. La mediacion como principal herrataiede la Justicia Restaurativa,
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permite su incorporacion como mecanismo complementientro del sistema penal,
sin que por ello suponga una vulneracion de laangis, y genera un cambio en la
Justicia que le lleva a una mayor adaptacion edbkdad y demandas de las partes en el

proceso de la propia comunidad.

En este sentido, Umbreit (1996), argumenta queddiaxion es esencial y fundamental
tanto desde el punto de vista practico como a rdeeproceso dentro del modelo de

Justicia Restaurativa.

Respecto a la normativa sobre la materia, la Du@c2012/29/UE del Parlamento
Europeo y del Consejo de 25 de octubre de 2012lapgue se establecen las normas
minimas sobre los derechos, el apoyo y la protacd&las victimas de los delitos, y
por la que se sustituye la Decisibn marco 20014240del Consejo, no impone un
determinado modelo de organizacion de JusticiaaRestiva. En su articulo 12, sobre
Derecho a garantias en el contexto de los servi®odusticia Reparadora, recoge lo

siguiente:

“1l. Los Estados miembros adoptaran medidas paragger a la victima contra la
victimizacion secundaria o reiterada, la intimidéaoio las represalias, medidas que se
aplicaran cuando se faciliten servicios de justiciaparadora. Estas medidas
garantizaran que aquellas victimas que opten patigpar en procesos de justicia
reparadora tengan acceso a servicios de justiciparadora seguros y competentes,

siempre que se cumplan, como minimo, las condisisigeientes:

a) que se recurra a los servicios de justicia regmiora si redundan en interés de la
victima, atendiendo a consideraciones de seguriglask basan en el consentimiento

libre e informado de la victima; el cual podra ratise en cualquier momento;

b) antes de que acepte participar en el procesjusiicia reparadora, se ofrecera a la
victima informacién exhaustiva e imparcial sobremeésmo y sus posibles resultados,

asi como sobre los procedimientos para supervaaiplicacion de todo acuerdo;
c) el infractor tendra que haber reconocido losneémtos facticos basicos del caso;

d) todo acuerdo debera ser alcanzado de forma vatimy podra ser tenido en cuenta

en cualquier otro proceso penal;
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e) los debates en los procesos de justicia repaeadae no se desarrollen en publico
seran confidenciales y no se difundiran posteriartagsalvo con el acuerdo de las

partes o si asi lo exige el Derecho nacional paares de interés publico superior.

2. Los Estados miembros facilitaran la derivaci@nahsos, si procede, a los servicios
de justicia reparadora, incluso mediante el estainieento de procedimientos u
orientaciones sobre las condiciones de tal deridati

Asi mismo, el borrador de anteproyecto de Codigeésal Penal, incorpora en su libro
Il (disposiciones generales sobre las actuacionesepales y la mediacion penal) un

titulo dedicado a la mediacién penal (Titulo VIiegecoge los articulos 143 a 146:
Articulo 143.- Contenido de la mediacion penal

“Se entiende por mediacion penal, a los efectosviptes en este Titulo, al
procedimiento de solucion del conflicto entre ekarsado y la victima libre y
voluntariamente asumido por ambos en el que uretermterviene para facilitar que

alcancen un acuerdo”.
Articulo 144.- Mediacion institucionalizada o prsifenal

“1.- A la mediacion penal realizada en institucienge mediacién o por profesionales
de la mediacién seran aplicables las normas estaddes en los arts. 6.1, 6.3, 7, 8,
10.1, 10.3, 11, 12, 13, 14, 17, 18, 19, 20, 21,282,225 y 26 de la Ley 5/2012, de 6 de
julio, de mediacién en asuntos civiles y mercastild os articulos anteriores se
refieren a los principios informadores, estatutol deediador, procedimiento y
ejecucion de los acuerdos).

2.- La voluntad de someter el conflicto con laimet a mediacion por el infractor se
comunicara a la victima por el Ministerio Fiscaljando no lo considere inadecuado
en razon a la naturaleza del hecho. La comunicad@rrealizara directamente o0 a

través de la Oficina de Atencién a las Victimas.

3.- La institucion de mediacion o el mediador coioaran el inicio y la finalizacion

del procedimiento de mediacion, con su resultatiinisterio Fiscal.
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4.- El mediador se encuentra sometido a secretéepianal y no podra declarar sobre
los hechos de los que tenga conocimiento con atad® su intervencion en el

procedimiento.
5.- La mediacion penal sera siempre gratuita”.
Articulo 145.- Suspension de las Diligencias deegtigacion

“Cuando el Ministerio Fiscal tenga conocimiento kdeexistencia de un procedimiento
de mediacion penal podré suspender las Diligendiagnvestigacion mediante decreto

si lo considera oportuno”.
Articulo 146.- Efectos de la mediacion

“Ni el Ministerio Fiscal ni los Tribunales ofrecendventajas al encausado por el hecho
de someterse a un procedimiento de mediacién,esjnipio de los efectos procesales o
materiales que puedan derivarse conforme a la Lelyaduerdo con la victima si se

alcanza”.

Cabe resefiar también, el contenido del articulo sidjre Servicios de Justicia
Restaurativa, de la Ley 4/2015, 27 de abril dedtasd de la victima del delito, en vigor
a partir del 28 de octubre 2015:

“1. Las victimas podran acceder a servicios deiqustrestaurativa, en los términos
gue reglamentariamente se determinen, con la fiadlide obtener una adecuada
reparacion material y moral de los perjuicios dexios del delito, cuando se cumplan

los siguientes requisitos:

a) el infractor haya reconocido los hechos esemsialde los que deriva su

responsabilidad;

b) la victima haya prestado su consentimiento, uésmle haber recibido informacién
exhaustiva e imparcial sobre su contenido, sushpesiresultados y los procedimientos

existentes para hacer efectivo su cumplimiento;

c) el infractor haya prestado su consentimiento;

92



d) el procedimiento de mediacién no entrafie ungogsara la seguridad de la victima,
ni exista el peligro de que su desarrollo puedaseawnuevos perjuicios materiales o

morales para la victima; y
e) no esté prohibida por la ley para el delito coiche

2. Los debates desarrollados dentro del proceditniede mediacion seran
confidenciales y no podran ser difundidos sin elsemtimiento de ambas partes. Los
mediadores y otros profesionales que participenekeprocedimiento de mediacién,
estaran sujetos a secreto profesional con rela@olos hechos y manifestaciones de

que hubieran tenido conocimiento en el ejercicicddéuncion.

3. La victima y el infractor podran revocar su censmiento para participar en el

procedimiento de mediacion en cualquier momento”.

El modelo de Justicia Restaurativa es simple, méarasal, mas personal, mas privada,
menos técnica y mas flexible para resolver loslao$ humanos tanto severos como
leves. Es un método idoneo para obtener la paatitip de la victima en el proceso,
para darle voz, para atender a sus necesidadema&des la mejor garantia para evitar
la revictimacion porque va a la raiz del conflimntroduciendo la paz y la armonia en
las relaciones sociales truncadas; da la oportdnia devolver los conflictos a las
personas que los presentan y convierte el procesamenos adversarial, mas

democratico, participativo y amigable.

No obstante, a pesar de las posibilidades que mieest nuevo modelo de Justicia
Restaurativa, debemos ser cautos, puesto quecstevalido para todos los conflictos
ni para todos los casos, ya que algunas parteenarefo esperan una solucion mas

punitiva a su problema.

A continuacion, resumimos algunas de las princgpaltéicas que se manejan en contra

de este movimiento:

» La Justicia Restaurativa en el ambito penal peralitectimario una “salida
facil” del sistema, es decir, se trataria de unatigia blanda”, como resefa
Johnstone (p. 29 y ss.). La mediacion es vistalggdetractores como un
método que no enfrenta la violencia de forma senananda un mensaje lo

suficientemente fuerte de disuasion, desaprobaceamdena.
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La mediacion no satisface los deseos Ultimos dgarera de la victima.

(Larrauri, 2004, p. 465).

La Justicia Restaurativa y la mediacion no sorrradtésas viables al castigo
en el caso de los crimenes mas graves 0 seveis) sgponen Larrauri

(2004) y San Martin Larrinoa (1997) entre otrosmb&n en otros casos, se
argumenta que este modelo no es aplicable a casuomléncia doméstica

(Livari, 2000).

La mediacion no es aplicable a las complejas ynieagadas sociedades
urbanas y grandes centro metropolitanos (San Maatirnoa, 1997), donde

no hay un sentido real de comunidad. Este argumeatdiene mucho

sentido, ya que es en este tipo de sociedades dmnaeds necesitada y
cuanto mas compleja es una sociedad mas necesaningdos sistemas

capaces de resolver los conflictos para restaargat y la armonia de la
vida social (Driedger, 2001).

En relacion a la Victimologia, esta sufriendo uaasformacion, encaminada hacia una

vision realista y pragmatica. El futuro de la \imblogia va unido al sistema de Justicia,

al desarrollo del mismo. Se relaciona de una formg estrecha a la aceptacion e

implementacion del nuevo paradigma de Justicia drestiva (Fattah, 2000). El

principal proposito de este nuevo modelo es restdamaz, reparar el dafo, prevenir la

repeticion de la victimacion a través de la redaaion, la mediacion, la restitucion y

la compensacion.

Landrove Diaz (1998), afirma que la moderna Victoga centra su atencion en las

siguientes cuestiones:

1.

El estudio del papel desempefiado por las victimas desencadenamiento
del hecho criminal. La denominada Victimodogmatica.

La indagacion de los temores profundamente senteosieterminados

grupos sociales a la victimacion.

El examen de la criminalidad real, a través dermés facilitados por las

victimas de delitos no perseguidos.

Subrayar la importancia de la victima dentro denh@Eanismos de reaccién

de la justicia punitiva de determinacion de penas.
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5. Ocuparse del examen y propiciar la elaboraciéradalisposiciones legales
gue permitan a la victima obtener indemnizacionlpedarnos derivados del

hecho delictivo.

La mediacion es una alternativa para muchos y p&m@s es complementaria o
suplementaria al proceso penal e, incluso, coreildecomo una forma de castigo. Se
usa casi siempre, en el &mbito previo al juicienyalgunos casos en sentencia o en fase

de ejecucion, siendo considerada el instrumentipal de la Justicia Restaurativa.

La Recomendacion n° (99) 19, sobre mediacion ygsas penales elaborada por el
Comité de Ministro, expone que la mediacion pesdiua proceso donde la victima y
el victimario son invitados a participar, con durdi consentimiento, activamente en la
resolucién de sus problemas derivados de la viciitnacon la ayuda de un tercero
imparcial llamado mediador”. Incluye como principidasicos del proceso, el

consentimiento de las partes o voluntariedad, mdidencialidad y la autonomia.

La tarea del mediador es ayudar a las partes aragena clima suficientemente

aceptable para buscar solucion al conflicto.

El acuerdo, que repara simbodlica o materialmeni& \&@ctima, permite reintegrar al

infractor y restaurar a la comunidad afectada. dogerdos buscan la satisfaccion y
reparacion de los aspectos dafiados de las victiards,emocionales como materiales,
aceptandose las disculpas, el perddn, etc. Tamb&racepta la realizacion de
actividades reparadoras hacia la victima, como enisgriones econdémicas o bien

algun trabajo acordado entre ambas partes.

Para Gimenez-Salinas (1993), la mediacion tiene serée de elementos comunes

generalizados:

Su origen esta dentro del movimiento de atenciéomnypensacion a la victima.

e Su objetivo no es reeducar, si se consigue megoo, Ip0 €S Su objetivo.

e Se busca conseguir una mejora del clima socialydabdo el problema
directamente, sintiendo que se forma parte delictmf

« La mediacion penal debe ubicarse dentro del Derpehal y regirse segun los

principios generales, aunque se lleve a cabo fdergroceso penal. Necesita
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del Derecho penal para decidir qué es delito, gegeal delincuente, quién es la
victima. Sin embargo, la solucidn al conflicto gaudicial.

* Se busca encontrar una solucion rapida y eficaz.

e Tiene que haber un reconocimiento del hecho pae i victimario para poder
entrar en el proceso de mediacion.

* Se persigue la confrontacién de las partes patabieser un equilibrio justo
entre ambas sin necesidad de acudir a un procesal, pevitando la
estigmatizacion de éstas.

* No se persigue el arrepentimiento desde un punteisie moral o religioso,
simplemente solucionar el conflicto. Si alguien \halado las normas debe

reparar y quien ha sufrido el dafio tiene derecéer @ompensado.

La mediacion constituye un proceso por el cualuszlp alcanzar la reparacion, no en el
sentido de cubrir las expectativas del Derecho Ilp@specto a la responsabilidad civil
causada a la victima, sino desde el punto de désta reestructuracion de las relaciones
entre las partes como consecuencia de un procgsacdizacion social, que bien puede
lograr la conciliacion del autor-victima, o/y solmebase de la reparacién civil y/o penal
del dafio causado a ésta, sobre la base de la cépade aspectos inmateriales, de

meras disculpas o de trabajos en beneficio denmun@ad, por ejemplo.

La mediacion, antes que la sancion, busca priolagarespuestas reparadoras, haciendo
que éstas puedan llevarse a cabo en espacios aléxnsomo en el seno de los

procedimientos penales.
Podemos distinguir diferentes clases de Mediaca@maP

» En atencion al tipo de negociacion:
- Mediacion directa: simultanea con las dos parteglemismo espacio
fisico (face to face).
- Mediacion indirecta: sucesiva sin coincidenciacligntre las partes.
* En atencion al momento procesal en que se desarroll
- Preprocesal: mediacion como verdadera alternativauanto excluyente
del proceso penal, siempre que exista acuerdo lastpartes.
- Intraprocesal: vinculada a una proceso pendiente acamsecuencias

juridicas diferentes segun el momento de alcankacweerdo que ha
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resultado validado (homologado) por el 6rgano glicisonal; asi en la
fase de instruccion resulta auto de sobreseimignten juicio una
sentencia de conformidad.

- Postsententiam o mediacion penitenciaria: en sogit de una

sentencia de condena.

Concluyendo, la Justicia Restaurativa permite a p@ssonas participar mas
directamente a controlar las infracciones, acemadad instituciones judiciales a la
poblacién. Trata de satisfacer las necesidadeaglgittimas en el ambito material y
psicologico, libera del dominio del Estado y de Harocracia, crea espacios e
instituciones comunitarias para tratar los enfrantatos surgidos en la comunidad,
hace participe a la poblacion en la relacion denfaacciones penales para sacar partido
de los recursos de la sociedad, reduce el nUmedeldes por la responsabilidad social
de los delincuentes, encuentra medios mas efiqarasreducir la criminalidad siendo
éstos mas humanos y menos fundamentados en laosameenos costosos y que
reduzcan la responsabilidad del Estado, aplicaédaidas constructivas de regulacion

de conflictos y de los problemas para conseguircsmhes mas duraderas.

Se concibe la mediacion penal, como método aliemat proceso judicial, como un
proceso en el gue se facilita el encuentro camraentre la victima de un delito o falta
y su agresor, intervenida por un mediador, queplesnitira expresar emociones,
opiniones y versiones de los motivos y circunstsen las que se cometié el mismo, el
efecto causado y sufrido por la victima, y en et qubas partes podran decidir, de
comun acuerdo, la mejor forma de reparar el dafisatho. La principal finalidad que
persigue este meétodo alternativo de justicia edelaalcanzar la solucion mas justa
posible a un conflicto originado por la comisionutedelito, que, segun los defensores
de este proceso, es la reparacion del dafio caaskadeictima, en lugar del castigo del
autor del hecho, como sucede en el vigente sistEmjasticia penal. Al focalizar la
atencion en la reparacion a la victima por el daifddo, y no en la condena del autor
del acto delictivo, la mediacion penal otorga uadipipacion activa tanto a la victima
como al autor del hecho. En relacion con la victidieha participacion se garantiza no
s6lo en el devenir del proceso, sino en la tomalel@siones en cuanto al tipo de
prestacion, reparacion, y/o resarcimiento que defadizar su agresor. Al mismo

tiempo, se otorga al infractor la posibilidad destnar su arrepentimiento por el acto
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cometido, comprender el dafio causado y, como eleresencial, realizar los actos
pertinentes y dirigidos a la reparacion del miseroJugar de permanecer en silencio y
aceptar la imposicion de un castigo que no tieaeesariamente, finalidad reparadora a
la victima.
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CAPITULO VI

LA MEDIACION COMO METODO DE
RESOLUCION DE CONFLICTOS
EN EL AMBITO POLICIAL.
“MEDIACION POLICIAL”

“La primera condicion para la paz
es la voluntad de lograrla”

Juan Luis Vives (Humanista y filosofo)
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6.1. INTRODUCCION

La Policia no sdlo es un instrumento del Estad@ paxponer el orden cuando es
necesario, sino que también se presenta como uicisgoublico para los ciudadanos,

puesto a disposicidon de sus habitantes para defampeeas determinadas.

El concepto y modelo de las funciones de la Pol@ado evolucionando. Antes se
consideraba que el objetivo fundamental de la Rokra exclusivamente de orden
publico como una funcién meramente profesionahgra hemos pasado a una funcién
de servicio publico a la comunidad, ofreciendo selgd a la ciudadania, buscando un
acercamiento hacia ésta con el objetivo final deseguir una mejor calidad de vida

para la comunidad.

Tenemos una nueva sociedad que demanda que perdmatt Policia se preste un
servicio a la comunidad profesional, agil y eficqae proteja a las victimas y al mismo
tiempo sea respetuoso con los infractores y caleleicuente. Que ofrezca seguridad y
el mantenimiento de la convivencia y la tranquiideiudadana protegiendo a las
personas y sus bienes, garantizando el ejercicitagidibertades y de los derechos

constitucionales.

La sociedad actual ya no ve al Policia unicamentaocun profesional del control

social, como la fuerza del servicio de la leypgsinie lo ve ademas como un modulador
de conflictos, un factor de mediacion e integracoaial. Hoy se le pide al Policia que
sea un profesional de la seguridad y de la conecigemle la integracién social, de la

calidad de vida, y que se implique en los problesrasos que interviene. Se produce
un cambio de filosofia en la Policia para adaptars nuevos tiempos de movimiento
sociales, crisis, cambios continuos y demandasdenueva ciudadania diversa, activa

y exigente.

La Mediacion Policial es un recurso con el que tdicka puede prestar un nuevo
servicio a la sociedad, un servicio rapido y efieazla gestién de la convivencia que
beneficia también a los propios policias, siendwip@los y tratados de modo mas
gratificante por los ciudadanos, mejorando incllsosatisfaccion laboral de los
Agentes. Los implicados en el conflicto son quiesegvolucran en la solucién, siendo
los auténticos protagonistas los ciudadanos, ydajgen de su problema y también de
su solucion, que han de aceptar voluntariamenteey perduraran en el tiempo. El
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Policia se involucrara en la busqueda de esta isaluayudandoles a gestionar sus

conflictos sin entrar a valorar cuales son sustiMo® no siendo éstos ilegales.

Los ciudadanos se reunen voluntariamente paravexssus problemas, a través del
dialogo, buscando una solucidén que satisfaga etéatde ambas partes, con ayuda de
un Policia Mediador neutral, para conseguir unaanaphesion social e integracion,
como Agente de la prevencion comunitaria, actuaddoforma proactiva y no

meramente como respuesta al conflicto y al detocana al servicio del ciudadano.

Una Policia eficaz y responsable, legitimada pattuaa en los conflictos entre
particulares utilizando técnicas de mediacion, muee posicione a favor de ninguno de

los implicados, sino a favor de la convivencia.

Por ello, las Organizaciones Policiales deben adappermanentemente al nuevo
escenario, conociendo las nuevas realidades sscigsls demandas y necesidades
particulares para ofrecer la mejor de las respsgstaibles, teniendo como reto la
capacidad para gestionar y dar respuesta al avdecdos cambios sociales,

promoviendo la cultura de un servicio publico ptoag frente a la reaccion o la simple

prevencion, difundiendo la cultura del didlogopebter de la palabra y ofreciendo la
fuerza de la paz. Una nueva estructura policial pgerenita responder ante la nueva
sociedad y ante las nuevas formas sociales, codesnandas y conflictos, en el ambito

comunitario, familiar, social, educativo, etc.

La ley es un medio para mantener la convivenci&fipaale la sociedad, nunca un fin
en si mismo, por lo que atendiendo a los fines & tos medios, el trabajo de la Policia
ha de dirigirse a la facilitacion de la vida comaria pacifica, antes que al mero

cumplimiento de la ley, que por importante que segie siendo un medio y no un fin.

Los Agentes han de estar dotados de recursos alesgrinabilidades, estar mas
especializados en su ambito de trabajo, mas cerdasdpersonas. Un estilo policial
acorde con la demanda social, mejorando la cakddd formacion. Aparece una nueva
Policia vista desde un punto de vista psicologicsogial, una Policia cercana y
préxima, que promueva el diadlogo, la cooperaciola ypaz como via opuesta a la

violencia, destacando los principios de solidarigai® respeto mutuo.
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La mediacidon es vista como una transformacion rlltypara abordar las diferencias
entre los individuos, promoviendo en los ciudadaona actitud proactiva ante la
busqueda de soluciones a sus conflictos. Se prodocenayor contacto con los
ciudadanos, una compenetracién con la Policia gaderasi la confianza necesaria

para una vida social armonica.

La Mediacion Policial es un sistema agil, eficagogialmente barato para resolver los
conflictos que se producen en las relaciones sscid@lporta la consolidacion social
entre los ciudadanos y sus beneficios son eviddatebién para resolver conflictos
entre los Policias, mejora el clima laboral, dismg tensiones, las disputas internas y

eleva la calidad del servicio que se presta.
La Mediacion en la Policia implica:

» Personal formado y comprometido.
» Tiempo para dedicarle a cada conflicto.
* Un espacio fisico para poder hablar aislado deforele dependencias

policiales, que sea confortable y adecuado.

Para Redorta (2004), la Mediaciéon Policial va mi&s de la resolucion de problemas
porque afecta al cambio de actitudes de los gpealetican, puesto que su funcion pasa
de ser de control social a ejercer este controfagonas mas vinculadas a las relaciones

interpersonales y ejerciendo la autoridad de diterenanera.

Aunque la ley pueda legitimar el uso de la mediacid que mas legitimara a los
Agentes es su capacidad técnica para aplicar laamén, teniendo en cuenta que el
tiempo es critico en la intervencion y que no todastipologias de conflictos pueden

ser abarcadas con la mediacion.

La Mediacién Policial es una herramienta de trabagoo también es algo mas que una
herramienta en la medida que introduce aspectazmibio en la propia cultura de la

organizacién y de las relaciones con la comunidad.

Palenski (1985), en su obra The use of MediatiorPbljce (Pag. 33-35) afirma que
todo el potencial que puede aportar la mediacidnpalicia no se aprovecha, a causa de

los siguientes factores:
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» Obstaculos dentro de la organizacion.
» Vision tradicional del papel del policia.

* Los policias no se ven a ellos mismos como medéasdor
Para resolver esto, hace algunas recomendacionetess:

a) La Policia tiene que ser incorporada a los progsaseamediacion.

b) La Organizacion Policial ha de alentar el uso dedaliacion y de los métodos
alternativos de resolucion de conflictos.

c) Los Ayuntamientos tienen que ser conscientes deetesidad de introducir
conceptos innovadores como la mediacion, con objetoerfeccionar la calidad
del servicio.

d) Se ha de conseguir que la Policia vea la necesidguecie el valor de poder
intervenir en conflictos privados o de convivencia.

e) Los programas de mediacion comunitaria tienen ggenocer el importante
papel que puede desempeiar en ellos la policianeTigue haber una

informacién continua de los casos tratados.

Podemos decir que la Mediacion Policial es la foremaque las personas pueden
resolver sus conflictos, por medio del dialogo y eyuda de un Policia Mediador, que
debera ser imparcial, en donde cada una de lasspantconflicto tienen la oportunidad
de exponer el problema y de colaborar voluntaridenean el fin de lograr un acuerdo
que pueda satisfacer a ambas partes, reparandafiel chusado y solucionando o
transformando el problema. Es una nueva via quaifgeesa corresponsabilizacion de
la ciudadania en lo relativo a sus conflictos ceenciales, tanto en su deteccién como

en la resolucion.

Ya en la Constitucion Espafiola, se hace alusi@ Mddiacion Policial en el articulo
9.2 “sobre la libertad e igualdad de los individugsen el articulo 104.1 “la garantia de

seguridad ciudadana y proteccion de derechos idithes”.

La Ley Organica2/1986, de Fuerzas y Cuerpos derislagi de 13 de Marzo, motiva la
intervencion en mediacion de la Policia: “tiene goeperar en la resolucién amistosa
de los conflictos privados cuando sea requerida pata finalidad”. “La policia tiene

que cooperar en la resolucion amistosa de los icto¥l privados con la decision
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necesaria, sin demora... rigiéndose al hacerlo psrgoncipios de congruencia,

oportunidad y proporcionalidad”.

La Ley no explicita qué herramientas se debenzatilni como se debe hacer, pero si

que dice que “tienen que cooperar en la resoluamndistosa de los conflictos”.

La policia puede convertirse en el “tercer ladaap@yudar a las partes implicadas en la
resolucién de su conflicto. La mediacion comunédavorece la convivencia vecinal y
permite gestionar el conflicto relacional de todmguellos que por algin motivo

comparten intereses y proximidad.

Bowen (1991), expone que “el triangulo es la basdadestructura de todo sistema
emocional. Cuando la tension emocional de un sstésnmado por dos personas
supera un nivel dado, triangula a una tercera parspermitiendo que la tensién se
desplace dentro del triangulo. Toda pareja deopessen el triAngulo originario puede
formar un nuevo triangulo que se agregara a losaddeftdn sistema emocional esta
formado por una serie de triangulos independierEésistema de tension se puede
desplazar a uno cualquiera de los viejos circujtosestablecidos y se resolvera
automaticamente cuando esté contenido en un sigdemi@s, en el cual uno de ellos

permanece emocionalmente distante”.

La Mediacion Policial es una herramienta que hasde la Policia en asuntos que no
tengan connotaciones penales; siendo un ejempkifuationes de violencia de género
en las que hay establecidas relaciones de dommg@amision, que podrian dar lugar
a un presunto delito, donde no tiene cabida la &din Policial. Aunque en ocasiones,
se podrian incluir algunos problemas, que a prjjmeden parecer situaciones
delincuenciales y que posteriormente, se comprugigaindependientemente de las
consecuencias penales que pueden llevar aparegaols intervencion de la Policia se

pueden reconducir.

6.2. MEDIACION FORMAL E INFORMAL

No es lo mismo intervenir en un conflicto a pieaddle que se da de manera puntual,
que un conflicto latente y complejo que perduraektiempo y ademas existen varias
partes afectadas, por lo que hay que distinguireemiediacion formal y mediacion

informal, para diferenciar la actuacién que seizagbor los policias en el lugar de los
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hechos, en la via publica, en la comunidad o elugar privado cuando son requeridos
por una llamada y acuden al servicio; de la mediague se realiza en las dependencias

policiales efectuada por los miembros de la unakachediacion.

Kriteck (1998), habla de los mediadores informatesno aquellos que por sus
habilidades especificas y propias de su profesi@agn realizar tareas de facilitacion
en situaciones de conflicto. Asi pues, cuando étfRarealiza la funcion propia de su
trabajo y le afiade tareas de facilitacion, despleésun proceso de aprendizaje y
entrenamiento en técnicas y habilidades mediadesss,realizando Mediacion Policial
Informal. Dicha mediacién seria la realizada enlquiar intervencion en la que un
tercero ayuda a las partes con problemas, endéuodén de los mismos a través de un
procedimiento informal, para mejorar las relaciorgisademas a la actitud mediadora
se le aflade el conocimiento de las técnicas yitdatiés mediadoras, los resultados
tienden a ser mucho mas positivos y satisfact@rosluciendo un aprendizaje en las
partes, sobre modos mas constructivos y asumieadtap de control y adecuacion

sobre sus vidas.

Mediacion formal es la que se realiza en las degr@sids policiales por un Policia con
formacion reglada en las técnicas de la media@anun proceso procedimentado y
secuenciado, con conocimiento y acuerdo por lae$ar que tiene como objetivo,
ayudar a estas partes a encontrar una salida eoblema, siendo favorable para las
dos. Esta mediacion formal es un proceso de rdéolude conflicto privado,
confidencial y voluntario, que permite a las paiteplicadas que puedan comunicarse
entre si, expresando sus argumentos, interesessidades o expectativas, llegando a
acuerdos mutuamente consentidos, acompafiados poeresro neutral, el Policia
Mediador, que actia como facilitador del proceseamndo de esta forma un espacio de
dialogo donde prevalece la equidad comunicativagtpuridad, la libertad y la igualdad

entre las partes.
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6.3. TIPOS DE CONFLICTOS EN LOS QUE PUEDE

MEDIAR LA POLICIA
MEDIACION FAMILIAR

Es aquella que esta dirigida a todas las personasvgn a iniciar un proceso de
separacion o divorcio, o que una vez divorciadase dificultades sobre la custodia, el

régimen de visitas o la pension de alimentos déijos en comun.

También se considera Mediacion Familiar la queesdiza con personas que tengan
dificultades de relaciéon con cualquiera de los nbiera de su familia (padre, hijos,
hermanos...) o problemas de herencia y empresasdeasil Siempre se ha de buscar el

interés superior del menor y de las personas disgapas.
MEDIACION EMPRESARIAL

La mediacién en la Empresa esta enfocada a lasrmargjue tengan problemas con sus

superiores, con subordinados o los comparfierosblajdr.

Los conflictos pueden derivar del &mbito exterra, |p relacion entre la empresa y sus
clientes o proveedores; o del ambito interno, eatr@pareros, con los superiores o

subordinados o los sindicatos.
MEDIACION ESCOLAR

La Mediacion Escolar esta dirigida a todas las ges que tienen problemas en el

ambito de la escuela, bien sean profesores, alymutoses o comparieros de clase.
MEDIACION COMUNITARIA

Esta orientada a las personas que tienen conficiosus vecinos, con el presidente de

la comunidad, o con personas o grupos de persahasisimo barrio, zona o ciudad.

Redorta Lorente (2004), hace una relacion sobtipdéogia de conflictos abordables de
Mediacion Policial:

* Vinculadas a la calidad de vida.
* Vinculadas a las relaciones interpersonales.

* Vinculadas a la diversidad cultural.
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La mision de la Policia esta establecida en etwddil04 de la Constitucion Espafiola y
es: “Proteger el libre ejercicio de los derechokbgrtades y garantizar la seguridad

ciudadana”.

La Mediacion estad considerada como una transfodmacultural, como una via de
socializacion que ademas de regular el orden simtiabluce el sentido comunitario que

otras formas de resolucién de conflictos obvian.

La Mediacion Policial es un nuevo estilo y una rauemanera de trabajar la Policia, un
cambio de modelo policial, en su cultura y en lacggcion de seguridad de la

ciudadania a la que sirve, ayudando a abordar etmo®, los siguientes conflictos:

* Problemas de convivencia vecinales.

e Molestias por ruidos (vecinos, bares, zonas de ogio

* Olores, desperfectos y molestias en la comunidad.

* Molestias por animales/mascotas.

* Problemas de salubridad e higiene.

» Problemas por el uso del espacio publico (parqlazas...).

* Problemas de relacion entre familiares (padregos,féntre hermanos, etc.).

« Conflictos en la puerta de la escuela (entre padmese alumnos, entre
alumnos y ex alumnos, etc.).

» Conflictos entre jévenes y adolescentes

* Inmigracién (algunos problemas).

e Consumo (algunos problemas).

* Ocupacion del espacio publico.

» Accidentes de tréafico sin heridos (negociacionad@hunicado amistoso).

6.4. LA MEDIACION COMUNITARIA O VECINAL

Redorta (2003), define la Mediacion Comunitarianocaaquel conjunto de mecanismos
sociales que permiten devolver a la comunidad gaadad de resolver diferencias

desde el didlogo, la cooperacion y las actitudesnpositivas.

La Mediacion Comunitaria es el procedimiento ddigeslel conflicto de convivencia
por el que las partes enfrentadas pueden llegesadverlo por consenso, sin convertirse

en adversarios y compartiendo las posibles solesiexpuestas y valoradas entre ellas.
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El mediador debe facilitar el marco de relacion ggaciacion que ofrezca la
oportunidad de llegar por si mismos a una soluci@miendo en cuenta que
habitualmente tendran que seguir relacionandosie.d&be conseguir que las partes se
cologuen en una posicién de compromiso, orientadéhunos intereses y una relacion

negociada.

Las iniciativas de mediacién ciudadana de ambitoiaipal, o ejercidas por entidades
publicas o privadas, han surgido para dar respwekia conflictos de convivencia en
las relaciones de vecindad, y se suelen organao Gservicios gratuitos que presentan

una destacada utilidad social, sobre todo al frenascalada del conflicto.

Su finalidad es ofrecer a los ciudadanos un progiedto muy simplificado y de bajo

coste, en el que en todo momento disponen dedibgrtplena capacidad de decision.
Se da a los interesados la oportunidad de que pusdlacionar por si mismos sus
controversias, y al hacerlo liberan también a tdsubales de justicia de la excesiva
carga de trabajo que asumen en la actualidad, fdemdoles atender con mayor

celeridad a los asuntos que por su naturalezamdisponibles para las partes.

La Mediacién Comunitaria supone devolver a los atlashos el poder para resolver sus
conflictos a través de un procedimiento democratiecuperando la capacidad de
decidir la solucidon a sus propias controversias, (gie sea un tercero el que deba
imponer una decision. Supone asumir la respondabilde la decision compartida, de
modo que ninguno se convierte en perdedor o endggnan culpable o en inocente,

sino que simplemente las personas inicialmenteeetsfdas comparten una decision
fundamental sobre los efectos de su conflicto.elor el mediador debe transmitir a las
partes la importancia de que se impliquen en tbgooeeso. Al optar por la mediacion,

ya demuestran que desean responsabilizarse deogpisspdecisiones.

La Mediacion Comunitaria presenta beneficios tgrdoa la poblacién como para la

administracion.
En cuanto a lpoblacion, la mediacion presenta factores relevantes sobre:

* la prevencion, al evitar el origen o la escaladadeflicto,
» sobre la participacion, complementando los actucdesles de gestion del

conflicto y
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» sobre la promocién de la cohesién social y delson, al derivar en
acuerdos sostenibles y duraderos.

Mediante este procedimiento democrético se refugrzamplimiento de los acuerdos,
lo que supone una reduccion de costes (no sélaetoas, sino también emocionales),

derivada de la desjudicializacion y de la descdregkas actuaciones policiales.

La mediacion ofrece un puente de dialogo entrepdaktes, fomentando la participacion
ciudadana entre el individuo y el sistema de omgandn democratica, decidiendo de

manera compartida las soluciones acordes a lawmia ciudadana de su entorno.

Para laadministracion, la Mediacion Comunitaria ofrece la ventaja dedevadel
fomento de los compromisos civicos de la pobla¢mdediante la autorresponsabilidad)
y del hecho de presentarse como una instituciGanara las necesidades cotidianas, al
facilitar un espacio donde se pueden derivar lasadelas que no encuentran respuesta

en otros servicios publicos.

6.5. LOS DIEZ PRINCIPIOS DE LA MEDIACION

Los diez principios de la mediacion desarrolladosMunné y Mac-Cragh (2006), son
considerados como la filosofia de la mediacién, Ipoque han de estar presentes en
cualquier ambito de la practica de la mediaciodependientemente de su contexto de

intervencion.

1. La humildad de admitir que muchas veces se necagitda externa para poder
solucionar las propias dificultades.

2. Laresponsabilidad de los propios actos y de snsemuencias.

3. La busqueda de los propios deseos, necesidade®nrgsiaEl respeto por uno
mismo.

4. El respeto por los deméas. La comprension de losodesiecesidades y valores
del otro.

5. La necesidad de privacidad de los momentos dificile

6. El reconocimiento de los momentos de crisis y de donflictos como algo
inherente a la persona.

7. La comprension del sufrimiento que producen lodlimbos.

8. La creencia en las propias posibilidades y endastio.
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9. La potenciacion de la creatividad sobre una basealelad.
10.La capacidad para aprender de los momentos critieoapuesta por un avance

gue no siempre puede ser a través de un camirm llan

6.6. CONTENIDO DE LA MEDIACION

1. Al comienzo del procedimiento:

 En esta fase de contacto con las partes existent@lejidad e importancia
en que el mediador ha de definir y trasladar a ildsrvinientes la
informacion acerca de la mediacion.

* En ese momento debe evitarse entrar en la propierecdn de los hechos
que dieron lugar al conflicto. EI mediador ha dmitarse a facilitar
informacion. En concreto, habré de explicar:

a) En qué consiste la mediacion y sus diferenciasotms medios
de solucion de conflictos:
= El caracter voluntario del procedimiento.
» La posibilidad de abandonarlo las partes en cualqui
momento.
» El plazo para firmar el acta de la sesion constaut
b) En qué consiste la labor del mediador y como sarizg el
procedimiento:
» Las causas que puedan afectar a la imparcialiddd de
mediador.
» La confidencialidad del contenido de las sesiones.
» Laduraciény el coste del procedimiento.
» La necesidad del respeto entre las partes y corediador.
c) Qué consideracion y eficacia juridica tiene el adoigesultante
de la mediacion:
= La eficacia ejecutiva del acuerdo que se pudieanahr.
2. Durante el procedimiento:
A lo largo del procedimiento se desarrollan unaeseée actuaciones integradas en
un numero mayor o menor de fases, imposibles deniegn un esquema, pero que

pueden incluir las siguientes:
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a) Contencion de la crisis:

» Actuaciones del mediador tendentes a reducir Isidary/o el miedo que se
genera cuando se reabre el conflicto, para pasafases posteriores, al
desarrollo de las pautas que contribuyen a modiflea causas que
desarrollan estos impulsos.

b) La legitimacion de las partes:

» Actuaciones integradas en un proceso que busesgtto del otro desde la
valoracion y el reconocimiento de su persona yasicn, reconociendo la
diferencia sin juzgarla.

c) Recogida de informacion:

* Actuaciones del mediador a través de las que blusttabajara y ordenara

adecuadamente la informacién que derive del pradedio.
d) Cambio de narrativa:

* El mediador tratara de construir una historia nuedsir nuevos caminos,
desarrollando actuaciones de redefinicion del gmhbl y de cambio de
reproches, inquietudes y deseos por posicionessi@s & por intereses y
necesidades.

e) Generacién de alternativas:
* El mediador ha de ayudar a generar el maximo deigs posibles durante
el procedimiento para que las partes regulen sugumnflicto.
3. Al final del procedimiento:
Llevada a cabo la negociacion, dirigida y favoragur el mediador, el acuerdo se
va plasmando a medida que se avanza, hasta llagaaauerdo final o definitivo.
El mediador recoge el acuerdo, aunque para dameafgy redactarlo juridicamente
puede acudirse a otros profesionales.

Basicamente el mediador guia a las partes durastgduientes etapas:

* Andlisis del conflicto.

* Bulsqueda de intereses.

* Generacion de opciones.

» Exploracion de las opciones.

+ Consecucion de acuerdos.
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6.7. BENEFICIOS DE LA MEDIACION POLICIAL PARA
LA SOCIEDAD

La sociedad demanda a la Policia corresponsalsiéizaon sus conflictos y problemas,
que se especialicen en técnicas de pacificaciop, span Policias con ganas de
escuchar, con actitud dialogante, que sepan gastioonflictos como funcion
importante dentro de la actividad policial.

Los beneficios que tiene para la poblacion el palikgvoner de un servicio publico de
Mediacion al que acudir en caso de tener confliptesien ser:

» La cohesion social y el civismo, una sociedad mstjy democratica.

* Amplia el abanico de canales para gestionar loBictms, a valorar a la hora
de solicitar ayuda a las instituciones.

» Aligera costes, tanto emocionales como econdmicos.

* Proporciona a las personas una participacion ¢eran la garantia de que

seran escuchadas.
» [Establece relaciones en lugar de destruirlas.

« Fomenta la cooperacion entre las partes y promuaveusqueda de
respuestas Utiles, realistas y consensuadas.

» Las partes tienen el poder de decidir sobre lasemrencias de su conflicto
y pasan a ser protagonistas buscando una solucion.

» Las partes se sienten responsables y participlasodétencion del acuerdo.

* Prevencion de la violencia, evitando la escaladasieonflictos.
Los beneficios que puede tener para la Adminisiraséerian:

» Acerca la Administracion a la ciudadania y sus sileeles mas comunes.
* Aumenta en servicios al ciudadano adaptados anesasidades.
» Complementa los actuales canales de gestion deidkctos.

* Promueve la autorresponsabilizacién de los ciudaslan
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6.8. VENTAJAS DE LA MEDIACION POLICIAL FRENTE
AL SISTEMA JUDICIAL

Segun la satisfaccion de los implicados en un mafen el momento de su resolucién,
se puede comparar y observar las ventajas que resoéver los conflictos privados a

través de la Mediacidn, frente a la utilizacion sistema judicial mediante la denuncia.

» Es més rapida, efectiva y econdmica. En la Medliese intenta dar respuesta a
las solicitudes y demandas de los ciudadanos ¢éempo maximo establecido.

« En la Mediacion la participacion es voluntaria. Bhediador habla
individualmente con las partes para proponer la id®dh indicandoles los
beneficios y sobre todo, para no provocar reacoggativa en la otra parte se
debe aclarar que no se trata de una demanda o ai@naimo un intento de
acercamiento para buscar una solucion conjunta.elEsistema judicial la
participacion es obligatoria, hay una parte queaieta y la otra debe responder.

* El acuerdo final en Mediacion es el resultado esltodibremente por los
afectados. En el sistema judicial, la decisionlflaadoma el Juez y ademas es
impuesta.

» La Mediacion es un procedimiento informal, pero r@star seriedad. Contiene
reglas minimas. El sistema judicial es completamémtmal y estructurado en
reglas.

e En el Proceso de Mediacibn no son necesarias gsu@hdra mostrar la
veracidad de los hechos, el mediador busca losesd#s y necesidades de
ambos. En el sistema judicial deben presentars&bpsu y argumentos
contundentes.

 En todas las reuniones que tienen los usuariosetomediador, tanto las
privadas como el proceso de mediaciébn se rigen glorprincipio de
confidencialidad. El sistema judicial es publico.

» Como ventaja mas importante, en el sistema judsiéhpre hay un ganador y
un perdedor entre los interesados. En la Mediati8ndos son ganadores,

siempre se busca el resultado ganar-ganar.
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CAPITULO VII

EL POLICIA MEDIADOR

“El arma més potente no es la violencia
sino hablar con la gente”

Gandhi (Abogado, pensador y politico hinduista adi

115



7.1. INTRODUCCION

Estamos en una época de profundos cambios sogidbes organizaciones policiales
deben adaptarse a los nuevos tiempos para asdent@ejor las relaciones humanas.

La represion no puede ser la Unica respuesta.

La Policia como garante del orden debe adaptarsseacambio, ha de desarrollar
nuevas maneras de gestionar esos conflictos, pearuel uso de la fuerza, a veces, no

se consigue el resultado deseado.

El Policia tiene un papel importante en la prev@mgi en la respuesta afectiva contra
los conflictos y los actos incivicos. Una Policiraana, preventiva que utiliza las
técnicas de la mediacion para resolver conflictdgagos, sociales y que trabaja sobre
el efecto, pero también sobre la causa, para kepo#n de dichos conflictos, supone
un cambio en la percepcion de la seguridad.

El Policia Mediador tiene el rol de prevencién,rdspuesta efectiva frente a los actos
contra la vida comunitaria civilizada. Policia npiéxima a los ciudadanos, basada en
la confianza, que implica relaciones positivas lonomunidad, ayudando a negociar,

conciliar y participando activamente en la mediaaé los conflictos.

Hay que abrir camino a un nuevo modelo policialcensonancia con los cambios
sociales que vivimos, como mecanismo de prevendénconflictos, aportando
innovacion y creatividad para generar un clima defianza con la ciudadania. Las
personas pueden resolver sus conflictos por meeiadidlogo y con ayuda de un
Policia Mediador que se gane el respeto de loadartbs consiguiendo asi la confianza
de éstos y una mayor cooperacion y colaboraciGusnareas, permitiendo solucionar
conflictos y evitando que éstos lleguen a consartan delitos.

El Policia Mediador tiene una labor de servidorligdb con una formacién adecuada y
habilidades para establecer relaciones positivasla® ciudadanos. Para ello se hace
necesario un cambio en la mentalidad y de modeldralejo, un cambio social
historico, en la que el Policia ha de adecuarses a&ambios y responder a las nuevas
demandas sociales, anticiparse a los probleméasjaredo no sélo los conflictos cuando
surgen, sino también en las causas y los origemesstbs, intentando aplicar la

mediacion en los casos que sea posible.
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Se requieren determinadas actitudes, destrezasbiyidhdes sociales, junto a la
profesionalizacion de los Agentes encargados deeftguridad y la resolucion de
conflictos, optimizar los recursos humanos aplicaméyor motivacién, comunicacion,
eficiencia y cohesion interna. Aunque también est@j que determinados hechos

exigen la intervencion forzosa de la justicia.

7.2. PERFIL DEL POLICIA MEDIADOR

Segun Farré Salva (2004) “para ser formador o diredor de un taller de Mediacion,
no existe una lista de requisitos formales, sine lgucapacitacion para esta actividad
tiene que ver mas con la disposicion y actitud queak que con una determinada
preparacion académica”. Para Farré, cada uno depddicipantes es una fuente
inagotable de recursos, de informacion y expers&najue tienen que ver con la

comunicacion, las relaciones humanas y la gesebnanhflicto.

La funcion del mediador como facilitador en el msc de mediacion, establece o
restablece una comunicacién inexistente o detel@r&estiona la energia positiva y
negativa de los participantes, la reformula y aésade preguntas adecuadas crea
sinergias que provocan y estimulan la creatividathsy posibles soluciones a sus

conflictos.

El Policia Mediador maneja y diferencia los intesesle las necesidades y posiciones,
intenta corregir el desequilibrio de poder de laggs para un manejo productivo del
conflicto para llegar a un punto favorable con pasibilidades de acuerdo. Debe
asegurarse de que ambas partes expresen sus gdenttsta, se escuchen entre si y

busquen soluciones que acepten y satisfagan a todos

7.3. CODIGO ETICO DE LA POLICIA MEDIADORA

La mediacion en cualquiera de sus ambitos constitina actuacion profesional a la
gue se le exigen responsabilidades y deberes éfcosiue no existe un cédigo formal
de referencia, las leyes que regulan la intervend@un tercero (mediador), marcan las
pautas del comportamiento de la persona mediadaiapues, la Comisién Europea
marco la pauta con la publicacién del Codigo dedbota Europeo para los Mediadores

en Bruselas, en Julio de 2004. En dicho Cédigonseneran unas normas minimas de
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actuacion para la practica de la mediacion y quebign pueden adoptar las

Organizaciones de Mediacion.

En el caso de la Policia, ademas hay que dirigmifada hacia el Codigo Europeo de
Etica de la Policia (2001), codigo deontoldgiconeateria de seguridad que emana de
una institucién europea, y la Ley Organica 2/198618 de marzo, reguladora de los
Cuerpos y Fuerzas de Seguridad, donde en su aapitge recogen los Principios
Basicos de Actuacion que constituyen un auténtiédigo deontologico para la

Organizacion Policial.

Aungue no existe en Espafia un Unico Cédigo de Eetaviediador, algunos de los
principios que deberia contener un posible Codigma dos Mediadores Policiales
podrian ser:

» Trabajar de acuerdo a los principios de igualdastigia y respeto a la ley.

» Disponer de una formacion especifica que permilasaque la ejercen
adquirir un conocimiento propio de la teoria y fagbica de la misma, para
poder escoger libremente el modelo de intervengignmejor les convenga,
teniendo siempre en cuenta nuestro ambito de aétuac

* Valorar la aplicabilidad o no de la mediacion aa@gue se le presente.

» Competencia: el mediador debera analizar el caoflicdeterminar si esta
capacitado para dirigir el proceso.

» Utilizar la prudencia y la veracidad, absteniénddsg@romesas y garantias
con respecto a los resultados.

 Debera informar a los interesados las caractassticeglas, ventajas,
desventajas del método y la existencia de otrosnigmos de resolucién de
conflictos: judiciales, administrativos, civiles...

e Aclarar las dudas que existan antes de las distinégociaciones que se

produzcan.
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7.4. EL POLICIA COMO MEDIADOR. FACILITADOR DE
LA COMUNICACION. RECURSOS Y HABILIDADES
CLAVES PARA EL MEDIADOR

La mediacidén no se basa en dar la respuesta @wdatmayor cantidad de soluciones,

ni se juzga quien tiene la razén y quien no laetien se habla para luego aplicar una
sancién, sino que se busca fomentar el dialogoqaerdos implicados se escuchen y se
comprendan para llegar a un acuerdo. Las partesrtigue ser tolerantes, respetuosas y

aceptar sus diferencias y similitudes.

En conflictologia, la teoria de la resolucion daftictos se basa en la aceptacion de que
los seres humanos son entes racionales y capacesatieer sus diferencias, por eso, el
Policia Mediador hace que las partes entiendarfésedcia entre lo que quieren y lo
que necesitan. Debe motivar sin manipular y delsgaina lograr un acuerdo sin
coaccionar, sin que éste sea el verdadero objesivautiizamos la coercién para
conseguir que lleguen a un acuerdo sobre una osap#rtes, no estamos llevando una

verdadera mediacion.
Asi, el rol del Policia Mediador puede ser:

* Promover el respeto reciproco (personas, ideaspsentos, historias).
e Incentivar la libertad y autonomia de los indivadu
» Equilibrar el poder entre las partes.

* Animar a la participacion y a que las personas todeeisiones.

El mediador debe reconocer su rol, actualizar sumpetencias y su formacion,
fomentar la investigacion, incrementar la difusiprpotenciar el trabajo. Tiene que
actuar como facilitador de la comunicacién sin mstepoder decisorio, conducir a las
partes para tratar de poner de manifiesto las derda necesidades e intereses de los
implicados, por encima de las posiciones que ptaseracercarles en un ambiente
adecuado, utilizando sus habilidades adquiridasdaydoles a iniciar la basqueda de

soluciones creativas para que encuentren una itspfagorecedora para ambas partes.

El comportamiento de cada persona influye en lascemes de los demas y por tanto,
en el comportamiento propio. Las emociones soruessps fisioldgicas que inciden en

nuestra salud. Hay que conocer y controlar las emes y sentimientos, aunque hay
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emociones que son dificiles de controlar y a veossdominan por encima de nuestro

pensamiento, sabemos la causa, las consecuenmasspdificil controlarla.

Tener habilidades sociales significa ser persoglacionarse bien con los demas, ser
asertivo y auténtico, actuar con eficacia y juatidmplica el control de las propias

emociones y requiere madurez moral.

Las habilidades sociales son:
-Las conductas verbales: palabras expresicasrgctas, en un tono adecuado.
-Las conductas no verbales: la mirada, songsstos, espacio corporal, etc.

Es importante saber escuchar, esforzarse por caggré que dice la otra persona, no

juzgando, sino procurando ponerse en su lugargndr@ndo lo que dice.

Pero ademas de saber escuchar, el Mediador Pdlmi que saber hablar, que ello
implica no solo emplear las palabras adecuadas, wsimbién saber expresar las
emociones relacionadas con el mensaje que se dqraasmitir; hay que ser claros y no
dar muchos rodeos ni usar palabras con sentidogamipara no comprometerse. Se
necesita atencién y comprension por parte de qggencha y habla. Hablar nos permite

sacar a relucir cuestiones, analizarlas conjuntéanereflexionar.

El Mediador Policial debe ser una persona asertjug sepa decir o hacer lo que
sinceramente piensa, 1o que le parece justo pertakar a los derechos de los demas,
sin ignorarles ni querer estar por encima, con aitebestima que sepa escuchar y

hablar, que elogie lo bien hecho y se disculpstsi mal.

Ser asertivo supone una actitud de autoafirmacidefgnsa de los derechos personales
gue incluye la expresion de los propios sentimgni@s preferencias y opiniones pero
de una forma adecuada, respetando a los demastegtidnada con la sinceridad, la

valentia, y por supuesto, con el respeto.

Tiene que ser claro, exacto, preciso, relevantefupdizar con l6gica e imparcialidad.
Que sea una persona reflexiva, tolerante, que nadeb#ite por la ira o la falta de
consideracion, con flexibilidad en su comportanoeebe tener un temple para dejar
a veces que una persona se desahogue gritando byétamara frenarla en otras

ocasiones.
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Todos estos recursos son necesarios e impres@adiara generar confianza entre el
mediador y las partes, tanto en la primera enti@w®mo durante el proceso de
mediacion. Esa confianza es la clave para quedeasgpse olviden de sus miedos y

expongan sus necesidades.

El Policia Mediador debe ser un modelo de la sacietiene que dar ejemplo, debe
tener capacidad en la toma de decisiones y poseplioa conocimientos teoricos
legales y practicos, siendo su principal misionsgawvicio a la sociedad y saber afrontar
los conflictos sin agresividad. Tiene que ser cagp@zadaptarse a los cambios y al
entorno en el que va a trabajar, ofrecer el ladéepional sin personificar y ser cortés y
educado, tratando a los demas como le gustarigrataddo. Tiene que aprender a
focalizar la atencién en las emociones propiasga@gr la interaccion entre emocion,
comportamiento y procesos cognitivos; infundir astona, resiliencia y curiosidad.
Tiene que trabajar en equipo de modo cooperativio yompetitivo, o que supone
aprender a escuchar, comunicar y saber solucianrdliatos ejerciendo un liderazgo

emocional. El aprendizaje de estas nuevas compasess la clave para el éxito.

Redorta (2004), hace una relacion de las habilgladdas que habria que incidir para la

formacion en materia de mediacién policial:

a) Vinculadas al reconocimiento del conflicto.
» Ser capaz de evaluar los riesgos personales.
» Ser capaz de gestionar la agresividad de bajo.nivel
e Ser capaz de identificar conductas de engafio ntedlancomunicacion no
verbal.
e Ser capaz de identificar casos mediables por miédiaxterna con objeto de
derivarlos a los servicios que se puedan crear.
e Estar en condiciones de identificar si la interi@ngouede ser o no de corta
duracion.
» Estar en condiciones de hacer una evaluacion régidiegalidad del caso.
» Estar en condiciones de evaluar la posible eficdein mediacion.
b) Vinculadas al reconocimiento de personas.
e Saber hacerse aceptar como interlocutor valido.

e Saber potenciar el reconocimiento del otro.
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e Saber practicar la escucha activa.
» Ser capaz de comprender los mecanismos de atnibdei6ulpas.
e Ser capaz de comunicarse eficientemente.
» Ser capaz de aplicar la asertividad en situacitaresas.
» Ser capaz de evitar o atenuar el salto cualitatelaconflicto que supone la
propia intervencion.
» Ser capaz de controlar el nivel de implicacion peas en el conflicto.
e Mantener o adquirir habilidades de equilibrio peedo
» Ser capaz de controlar de forma adecuada los apjulsos.
c) Vinculadas a la eficacia del proceso.
» Ser capaz de utilizar recursos de negociacion.
» Ser capaz de utilizar técnicas de mediacion palicia
* Tener conocimientos de intervencidén con grupos.

* Tener conocimientos de intervenciones en el esgadbco.

7.5. TECNICAS PARA UNA COMUNICACION
EFICIENTE

* Mantener una actitud de escucha activa.

» Crear relaciones de confianza.

e Promover un estilo.

» Enfocar y dirigir adecuadamente la discusion.
* Promover un discurso descriptivo.

* Emplear técnicas de persuasion.
MANTENER UNA ESCUCHA ACTIVA:

Habilidad de escuchar empaticamente. La persona&spiecha ha de tener la habilidad
de centrar la atencion, no solo en aquello quenaba de la comunicacion esta

expresando de forma directa, sino también de lagpooentes latentes de su mensaje
(sentimientos, ideas, pensamientos, etc.).

La escucha activa supone una cierta disposiciomoldgjica ante el proceso
comunicativo y puede verse favorecida por elemed®somunicacion verbal y no

verbal. Pero también existen comportamientos quumediem la escucha activa, como la
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dispersién de la atencidn, los juicios de valorsad hablante o la anticipacion ante su

discurso sin dejar concluir los argumentos.
CREAR RELACIONES DE CONFIANZA:

Confianza en la otra persona, confianza en el rdediaonfianza en el procedimiento y

autoconfianza.

Las situaciones derivadas de un conflicto puedewall a actitudes defensivas, de
aislamiento o de falta de confianza hacia el giajiendo dificultar la gestién del
conflicto. Por ello, puede ser aconsejable el ustédnicas de comunicacion especificas
dirigidas a crear un clima de confianza con lasggaatendiendo aspectos como el tono
de voz, la explicacion pausada de los criterio®g temas a discutir o el empleo

adecuado del sentido del humor.
ENFOCAR Y DIRIGIR ADECUADAMENTE LA DISCUSION:

Se trata de una importante labor de todo gestandmnflicto, ya que de ello dependera

en gran medida que el proceso de negociacién puedear.

Para lograrlo e impedir que la comunicacion sesalej objeto esencial del conflicto, se
debera definir un sentido claro de la discusidar fiiertas pautas como la de abordar
los temas de uno en uno y sucesivamente, evitaungaede las partes monopolice la
discusion o la falta de participacion por algunalage partes, resumiendo lo dicho o

acordado hasta el momento.
PROMOVER UN DISCURSO DESCRIPTIVO:

Un discurso descriptico tiene una carga neutrdsleéle una tendencia a juzgar y a
valorar. Se puede lograr un discurso de este timgoliante la admision de las

afirmaciones, la definicién clara y especifica o® problemas, la eleccion adecuada de
las palabras a utilizar, evitar el uso de jergasereotipos y expresiones automaticas
(frases de relleno, muletillas, pausas), o evitaersazas, chistes hostiles, sarcasmos,

preguntas incomodas, entre otras.

La reformulacion es la estrategia que tiene cometoliransformar la comunicaciéon e

implica convertir los mensajes valorativos en desgns. Se busca diferenciar a las
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personas del problema, de modo que ambos se dispsie facilite la comprension de

los hechos aislados.

EMPLEAR TECNICAS DE PERSUASION

Son formas especificas de comunicacion dirigidéssarecer un cambio de actitud en

las partes.

Para Garcés Toledano (2005), el poder persuasiV@ c@municacion dependera de las
caracteristicas del comunicador (su credibilidad ymterés que despierte en el receptor
del mensaje), del contenido de dicho mensaje (eflomen que se presenten los
argumentos) y del tipo de audiencia al que el cocadlor se dirija (su personalidad,

filiacion social, etc.).

7.6. ESQUEMA FORMATIVO DEL MEDIADOR

POLICIAL
1. MOTIVACION:

Supone una gran satisfaccion para el policia atirsenapreciado por los
ciudadanos, aumentando el propio bienestar psioalog
e Trabajo en equipo:
Habra que fomentar el trabajo en equipo de la f@otion la ciudadania y con
ellos mismos, desarrollandose individualmente &rpdel trabajo en equipo.
* Rendimiento:
Un alto rendimiento viene dado al compartir un tgecomuan y por sentirse
orgullosos de pertenecer al mismo equipo.
Sera necesaria una actitud positiva y constructingatia e integracion para buscar

soluciones satisfactorias para todos y crear uslalesl diferente y mejor.

2. HABILIDADES SOCIALES:
e Comunicacion: Conocer el punto de vista de los deméadiante preguntas,
saber escuchar sin interrumpir, informar de lasiopes, resumir las ideas

expuestas, proponer alternativas razonables, etc.
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Negociacion: Fijar metas, tener claros los objetivauscar alternativas optimas,
saber tomar distancia, enfriar la situacion siexegario.

Empatia: Ponerse en el lugar del otro y tratamtenelerse mutuamente.
Gestion de conflictos: Transformar los problema®eortunidades. Cada parte
en conflicto tiene diferentes posiciones y hay duatar de satisfacer los
intereses de cada uno con soluciones creativas.

Control de emociones: Para influir en una persarerhos que influir en
nosotros mismos, saber cOomo reaccionamos, apreralemregularnos

emocionalmente, a conocernos y a saber identiisareacciones de los demas.

ORDENAMIENTO JURIDICO:

Es fundamental conocer las normas que regulan repadgamiento individual y

colectivo de nuestra sociedad para garantizarraptimiento de esas normas. Hay

gue tomar el cumplimiento de las leyes no comoimnsino como un medio para

mantener la convivencia pacifica. La policia tiemes colaborar para que los

acuerdos ademas de justos sean legales, contrituyanque funcionen los

mecanismos informales de control social: la famifisescuela, etc.

Pero si estos mecanismos informales de contralfafie hace necesario acudir a los

mecanismos formales de control social, incluyendoasiones el uso de la sancién

y la fuerza, siendo en este caso la policia laadimstitucion que tiene esta funcion.
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CAPITULO VI

IMPLANTACION DE UN SERVICIO
DE MEDIACION POLICIAL

“Derribar y destruir es muy f4cil.
Los héroes son aquellos que construyen
y que trabajan por la paz”.

Gandhi.
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8.1. INTRODUCCION

En el contexto de nuestra sociedad actual, codifesentes problemas surgidos en las
relaciones interpersonales, vecinales y comungarsg pretende establecer nuevas
propuestas para solucionar conflictos fuera deli@njbdicial, estando éste colapsado
con problemas que son posibles resolver fuera denkito de aplicacion.

Tanto los ciudadanos como las policias, hemos tégriarnos en una sociedad diversa
en constante cambio en la que existen multiplesetnedculturales y que da lugar a
conflictos sociales, debiendo dar respuesta loggosePoliciales adaptandose a las

necesidades y demandas de los ciudadanos.

Una posible respuesta es la Mediacion Policial, @orventaja de proporcionar al
ciudadano una implicacion directa y una responisioilsobre la transformacion de sus
propios conflictos. Al tiempo, mejora la calidadayimagen de la Policia, siendo mas
cercana al ciudadano en la resolucion de problerRasviene la aparicion de
comportamientos violentos dentro del ambito de davivencia ciudadana y de la

seguridad.

El motivo de la implantacion de un servicio de Meildbn Policial viene determinado
por la evolucién politica y social de nuestras coilades, derivando asi en la
adaptacion de la Policia ante esta nueva realidad.

La figura del Agente Mediador es el elemento cld@emodelo de mediacion, ya que es
el facilitador de la comunicacion, quien ayuda avés del didlogo a encontrar la
solucion del conflicto desde una perspectiva prigvary muy proxima a la convivencia

ciudadana.

8.2. OBJETIVOS Y PRINCIPIOS BASICOS

Los principales objetivos que se pretenden alcampar la implantacion de este

programa de mediacion son:

* Promover la participacion de los interesados ytathrs.
* Mantener las relaciones personales y de convivepaia una vida en

armonia.
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* Restablecer el ambiente y las relaciones futuras cma buena
comunicacion.

« Evitar mayores enfrentamientos entre los involuzsad

« Evitar judicializar las relaciones personales gdavivencia.

» Facilitar soluciones consensuadas.

* Prevenir futuros conflictos.

« Obtener mayor eficacia en la respuesta policialoa problemas de

convivencia.

Una Unidad de Mediaciéon supone que en numerosoflictos, como pueden ser
pequefias discusiones vecinales, disputas entrerciames y clientes o cualquier
situacion similar fruto de la convivencia, se logreacercamiento hacia el ciudadano,
escuchando los problemas de las personas sin mnperttiempo y ganandose el
respeto de éstas. Hay que conocer los antecedetrtdar de conseguir la confianza de
las partes en conflicto, teniendo siempre claro@ualgunos de estos conflictos no se
puede actuar como mediador neutral, sino que leipasdel Policia viene definida en
muchos casos por la Ley.

Para ello son necesarios unos principios basicos:

» Compatibilidad

e Simplicidad

» Método inductivo, que aborda el conflicto desde p@@pectiva formativa y
proactiva.

» Unificacién de criterios

» Control minimo pero suficiente, para poder plargeambjetivos.

« Eficacia, para evitar y/o resolver problemas.

En la Mediacion Policial hay que llevar a cabo tética con estrategias, actividades y
recursos que seran utilizados segun la situaciogudese trate, para propiciar una
comunidad mas préspera, pacifica y saludable, danuedado reflejado en el capitulo

anterior.

Las personas que aceptan el servicio de media@aerrgimente quedan satisfechas

porque se sienten ganadoras y aprenden inconsuiemnte la técnica, incorporando las
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habilidades a su vida cotidiana. El proceso adetigr® unos beneficios terapéuticos
porque las personas se enfrentan a sus problemas dalogo, reflexionan, legitiman
lo que estan haciendo, ya que al hacerlo con l@iRdienten que es algo importante.
Incluso cuando no se consigue el acuerdo deseadgitdacion suele mejorar,

sirviéndoles de aprendizaje para futuras ocasiones.

8.3. PLAN O PROYECTO DE MEDIACION POLICIAL

Para que un Plan o Programa de Mediacion se lleaba con buenos resultados, es
necesaria una buerfarmacion, no solo para el grupo especializado en asuntos de
mediacién en su caso, sino también para toda Hilfda con un compromiso para su
aplicacion coordinada. Con dicha formacion no sé@retende generar conocimientos,

sino también modificar actitudes.

El plan debe ser revisado con el fin de paliar posibles defectos y mejorar su

efectividad.

Tan importante como la formacion de los Agentedaéabor informativa dirigida al

ciudadano, divulgar la creacién de la Unidad de it@dn con el fin de dar a conocer
el servicio y los objetivos de la misma, pudientevdrse a cabo personalmente,
mediante folletos, reuniones con Asociacionesaaé de medios electronicos o de

difusién como radio, prensa o television, medigdtgina web, etc.

Es necesario establecer protocolo de actuaciény unos procedimientos pautados,

pero con margen de actuacion para adecuarlo aceaday personificarlo.

El Servicio de Mediacion puede seaolicitado por el ciudadano, dirigiéndose
personalmente a dependencias policiales para exgangroblema o bien puede venir
derivado de otro departamento del Ayuntamientov\{ies Sociales, etc.), Organismos

o Instituciones, Centros de Ensefanza, Asociacida&&cinos, etc.

Puede darse el caso también, que una patrullaesgeerida para intervenir en un
conflicto puntual, y ser éste un caso adecuado pe@iacion, o bien un asunto de
convivencia sin resolver que se sucede en losedifes turnos, poniéndose el Policia

asignado en contacto con las partes para ofre&areicio de Mediacion.
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En cualquiera de estas formas de contacto comreici®ede Mediacion, es importante y
necesario que se solicite formalmente a través rige instancia registrada en el
Ayuntamiento o en dependencias policiales, llegaamdefatura, donde se decide si el
asunto es mediable o no, descartdndose los cagosengan connotaciones penales

graves como pueden ser los malos tratos entre otros
A continuacion, se sefalan los posibles conflietosos que puede mediar la Policia:

* Vecinales o de convivencia

* Medioambientales

* Relacionados con la utilizacién de espacios publ{parques, plazas)

e Molestias por ruidos

e Molestias por obras

» Darnios (grafitis, contenedores, mobiliario urbano)

* Provocados por exclusion social

» Ocasionados por la violencia latente

» Salubridad e higiene

e Derivados de divergencias interculturales

* Molestias por animales

» Surgidos con el &mbito de la propiedad y organirade la vida ordinaria
de las urbanizaciones

e Incidentes en escuelas y con menores

» Otros donde se perciba competencia para actuar

Siendo la solicitud validada como susceptible dedigi@on Policial y admitida a

tramite,se designa al Policigue se encargara de la gestién del asunto, geipargra

en contacto con la parte reclamante para citarl@semr posible, en dependencias
policiales. El Policia recabara toda ilsformacion posible en relacion al caso e
informara al solicitante detalladamente sobre et@so de mediacion (voluntariedad,
confidencialidad, etc.) sobre sus reglas (respptedisposicion al didlogo y a la
busqueda de soluciones) y las ventajas frente as qtrocedimientos judiciales y/o
administrativos. Asimismo, informara de cualquigcunstancia que pudiera afectar a
su imparcialidad o comprometer el buen funcionatoielel proceso, de su profesion,

formacion y experiencia.
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Lo mismo haré con la otra parte cuando contacteetlany concierten una entrevista,
poniéndola en conocimiento ademas, de la petiogla atra parte por el conflicto que

mantienen y preguntandole sobre su punto de vista.

Entrevistado con cada una de las partes y dandorsentimiento para continuar con el
procedimiento, firman el acta inicial y de aceplacien Sesion Constitutiva
expresando su voluntad de participacion y confoachide! deber de confidencialidad.

Se realiza I&6esion de Mediaciénsiendo ya conjunta con ambas partes, en la que se
dan a conocer las distintas posiciones, buscartéoeges compartidos y compatibles
entre ambas, escuchando las diferentes propuest@pqder llegar a un acuerdo, donde
el mediador les acompafa y ayuda a que puedan teaca@oluciones, incluso a
restablecer las relaciones entre ellas, si fuesibj@ Elacuerdo alcanzado ha de ser
justo, que satisfaga el mayor numero de interessiblps de las partes para que ambas

se sientan ganadoras.

Una vez conseguido el acuerdo, se refleja portesoon la firma de los participantes,
siendo un documento ético con el compromiso de enantlo pactado y garantizar su
cumplimiento. Se les felicita de nuevo por habéizatlo la mediaciébn como método y
por haber sido capaces de llegar a un acercamiento.

En el Acta Final se reflejan los acuerdos alcanzados o los mopeodos que no ha
sido posible alcanzarlo. En caso de no soluciorgrasunto, se les indicara a las partes

cual es el procedimiento legalmente establecidzgais (administrativo o penal).

La posibilidad de excluir un asunto en razén de‘rsu mediabilidad” puede darse
durante todo el procedimiento de mediacion, si ediador considera que no es

conveniente el método de resolucion elegido.

Secierra el expedientejunto con un informe realizado y sechiva sin remision a
ningin departamento (si el Juzgado lo pidiese formmate, habria que remitir copia)

dando asi por finalizado el caso.

Pasado un mes aproximadamente, el Policia cordamtarlas partes para comprobar el
cumplimiento de los acuerdos vy realizara @otitrol del indice de Satisfaccion’,
para después hacer uimforme de Control y Resultados” basado en una evaluacion
cuantitativa y cualitativa sobre el Servicio de heibn, pudiendo asi precisar:
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* Numero de solicitudes de mediacion policial.

* Numero de acuerdos sujetos a Mediacion.

* NuUumero de intervenciones no sujetas a Mediacionegvadas a otros
estamentos oficiales.

» Perfil de las personas requirentes y requeridasdnalidad, edad, sexo...)

* Lugar del conflicto (domicilio, via publica...)

» Numero de tiempo de respuesta de las reclamacyosiggerencias.

» Numero de procedimientos iniciados en tiempo ptevis

* Numero de procedimientos resueltos en el tiempaaiar

* Numero de acciones formativas de Mediacion impastid los integrantes
del grupo de Mediacion.

» Grado de satisfaccion de los implicados con elisierprestado.
Los documentosque habria que formalizar en el proceso de la &bédh serian:

» Solicitud del Ayuntamiento
» Acta Inicial y de Aceptacion de la Mediacion Pdici
* Modelo de Acuerdo de Mediacion Policial.

» Ficha de Seguimiento de Actuaciones.

Una vez propuesto el posible “Plan o Proyecto deidéeon Policial”’, que podria ser

perfectamente incorporado en la Policia Local dglimdamiento de Segovia, hemos
procedido a confeccionar un breve esquema sobr#®retocolo de Actuacion de

Mediacion Policial”, en el que puede deducirse cwonsimple vistazo, que es un
procedimiento sencillo y al alcance de todos, paweer aplicar en los diferentes
conflictos que surgen y por los que somos requeraddiario en un alto porcentaje de
las intervenciones, para tratar de ayudar a bissdaciones junto a los implicados. (En
los Anexos Il, lll, IV y V, puede observarse la nara anual de 2014, sobre el registro

de llamadas y recepcion de avisos de 112; ysyamtiva con el afio 2013).
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ESQUEMA “PROTOCOLO DE ACTUACION MEDIACION POLICIAL”

CONOCIMIENTO

Solicitud Impresa
Telefénicamente a Central
Intervencidn Policial

DEL CONFLICTO

v

ESTUDIAR CASO Y VER S|
«— ;
PROCEDE MEDIACION

|
C

Se asigna el caso P
l R
SERVICIO DE o
, —> ENTREVISTA INDIVIDUAL C
MEDIACION E
D

SOLICITANTE SOLICITADO I
CONDICIONES DE MEDIACION M

Voluntariedad |

Confidencialidad E

Respeto N

Disposicién al didlogo T

Blusaueda de solucidn
l 0]
@ — ACEPTA > - |

(0]

Se inicia Proceso (Expte.) R
D

ACTA SESION CONSTITUTIVA |
(Firma) Presentacion/Agradecimiento N

¢ Aceptacién Mediador A

SESION DE MEDIACION voluntariedad o R

Aceptacion reglas mediacidon I

Dialogo/Respeto 0

v Intereses/Asertividad

ACUERDO W
(Firma/Copia) J

'

v

( CIERRE EXPEDIENTE
(Informe Policial) SEGUIMIENTO MEDIACION
NIVEL DE SATISFACCION
- Y INFORME DE CONTROL

ARCHIVO EXPEDIENTE ]

.

Fuente Elaboracién propia
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8.4. ADAPTACION DE UN PROGRAMA DE MEDIACION
EN EL PLAN DIRECTOR DE POLICIA LOCAL DEL
AYUNTAMIENTO DE SEGOVIA

El Cuerpo de Policia Local de Segovia ha sufridostantes modificaciones
organizativas con el fin de adaptarse a los camdnogles y al requerimiento de la
sociedad segoviana, pero manteniéndose en todo momlkservicio del ciudadano y

con la debida responsabilidad en el ejercicio defguciones.

El objetivo es atender los problemas y demandaglesccon criterios proactivos,
donde los policias participen con la comunidad yrgaiquen con ellos, integrandose
plenamente con la cercania que mantienen con tBogk estando en contacto directo

con sus problemas.

Por ello, en el afio 1995, tuvo lugar la creaciéiaddenominada “Policia de Barrio”,
como modelo de gestién y actividad, siendo unai¢Rote Proximidad”, para dar una
respuesta mas cercana e inmediata a las demandias dadadanos y vecinos de los

barrios que conforman la cuidad.

En el Plan Director de Policia Local del Ayuntamieemie Segovia (Anexo |), se
constituye dicha seccion como el eje basico destiauetura del servicio de la Policia
Local, siendo reforzada por el resto de Unidadesryla principal labor de integrarse
en cada zona o barrio, patrullando de acuerdo aogpldnificacion establecida. Las

funciones basicas de la Policia de Barrio sonitpgentes:

* Mediacion en conflictos y prevencion de conductassaciales en general.

* Vigilancia del cumplimiento de la normativa tendeatla mejora de la calidad
de vida y la buena convivencia en cada zona.

* Informacion a los ciudadanos de los servicios mpaies a su alcance.

 Promover el acceso a los recursos municipales yribam a priorizar su
utilizacién segun las necesidades de cada zona.

» Participacion en campafas para la prevencion desucom de alcohol por
menores a través de controles de establecimien¢osoaib, vigilando el

cumplimiento de la normativa sobre admision y velgalcohol a menores.
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« Participacion en las camparfias, controles y plaeeactuacion relativas a la
Seguridad Vial (utilizacibn de casco y cinturon deguridad, control de
velocidad, alcoholemia etc.), ciudadana o de cualairo tipo.

* Prevencion del consumo de drogas y sustancias edatigntes en la via
publica, asi como del trafico a pequefia escatayvas de:

« Presencia en el entorno escolar durante las herantdlada y salida de los
escolares, mejorando a la vez la seguridad détaraf regular la circulacion
en los pasos de peatones especialmente transgadtxs menores.

* Vigilancia de los parques publicos y zonas espm@ate proclives a que en
ellas se produzcan actos ilicitos.

* Coordinacién con la OAC para el tratamiento indinlizado y especial
seguimiento de los casos que lo requieran, espesidd en los casos en los
gue estén implicados menores.

» Accion social, participando en programas de abseatiescolar, salubridad de
la vivienda, situaciones de abandono de anciatos, e

* Vigilancia del cumplimiento de las Ordenanzas mipaies y de las normas de
trafico.

» Colaboracion con otras areas del Ayuntamiento en googramas que lo
requieran.

» Realizacion de todo tipo de campafias y controlesiomadas con la Seguridad
Vial.

» Cuantas otras les sean asignadas, dentro de lg®tamias de la Policia Local.

Otra seccion, constituida en el afio 2006, es mdta “Atencion al Ciudadano”, en la
cual podria encajar perfectamente, junto con IBateo, un servicio mas especializado
de mediacion, aunque bien es cierto que como seemzionado anteriormente, seria
conveniente que toda la plantilla tuviese una faidraespecifica en mediacion. Las

principales funciones de Atencion al Ciudadanolasrsiguientes:

* Vigilancia en las zonas turisticas de la Ciudad.
» Ofrecer a los turistas toda la informacion quersgaerida.
» [Establecer dispositivos de seguridad, junto corestio de las unidades, en las

zonas mas visitadas de la Ciudad.
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Velar por la seguridad de los edificios y monumsndel centro historico de
Segovia.

Participacion en las campafas, controles y plaeeactuacion relativas a la
Seguridad Vial (utilizacibn de casco y cinturon deguridad, control de
velocidad, alcoholemia etc.), ciudadana o de cuslairo tipo.

Ofrecer a los visitantes a la ciudad, de la infaidra necesaria, en materia de
seguridad y con soporte documental.

Atencion al ciudadano, a fin de lograr un mayorremmiento de la Policia
Local y una mayor participacion en materia de sdgdr

Mantenimiento de relaciones con colectivos, asomi&s, agrupaciones
vecinales, consejos de barrio, consejos escolates, para informarles y
canalizar sus sugerencias o inquietudes, traslatina la Jefatura para que
sean estudiadas y resueltas.

Participacion en campafias que requieran la tram®mide mensajes a los
ciudadanos, con motivo de acontecimientos que acuwrvayan a producirse.
Atencién a la victima, prestando el debido apoyagaella persona que haya
sido objeto de un delito, haya sufrido un accidesdia consecuencias, esté
implicado en un incidente con dafios, etc. Este @frugiuye diversos aspectos:
informar de los tramites que debe seguir respetdadanuncia, ofrecer el apoyo
de los servicios sociales municipales si éstosafuaecesarios.

Seguimiento de los asuntos en que estén implicado®res, especialmente en
los casos de absentismo escolar o abandono de @senor

Cuantas otras les sean asignadas, dentro de lgetmmias de la Policia Local.

De estas funciones de dos de las secciones dep&der Policia Local de Segovia,

podemos sacar como conclusién, que aunque actugnmenhay disponible en la

ciudad un servicio especifico de Mediacion Poljdas policias realizan el servicio de

manera informal desde el lugar donde son requendoa ello, siempre y en todo

momento mostrando la mayor profesionalidad y respesible al ciudadano.

8.5. CONCLUSIONES

Podria concluirse tras la exposicion y propuestdizadas, que tal y como se ha

expresado anteriormente, debido al crecimientotaates de los conflictos sociales, es
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conveniente la especializacion de la Policia ecagipo de la resolucion de conflictos
mediante criterios proactivos basados en la predengue permitird anticipar sus
acciones, evitando asi que se altere la convivelo@eando un entorno agradable que

facilite las buenas relaciones entre los ciudadanos

Los Cuerpos Policiales pueden y deben trabajar drdgrios proactivos de gestion con
la colaboracién directa de otros servicios muniepdServicios Sociales, etc.) con los
gue necesariamente han de participar para culoplobjetivos previstos y ofrecer una

respuesta global a las demandas de los ciudadanos.

Es una apuesta por un plan estratégico de acc@raie de dar respuesta anticipada a
situaciones demandadas por los ciudadanos. Un gtamde es imprescindible
sensibilizar al ciudadano de la importancia quaeti€olaborar activamente en la
seguridad de nuestro entorno social. Conciencibrsaciudadanos segovianos de la
necesidad de promover una convivencia tranquilauestros barrios, un compromiso e
implicacién transmitiendo los valores propios decldtura de la mediacion, donde
triunfe el didlogo, la igualdad y el respeto. D&anodo, se pretende reducir los costes
sociales aumentando al tiempo la seguridad ciu@gadpar lo que es importante
fomentar la participacion de la sociedad, siendcel@ania, la clave para facilitar una

sociedad mas segura, pacifica, colaborativa eredega.

“El poder de una organizacion reside en su capadida establecer relaciones”.

(J. Redorta)
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ANEXO |: ORGANIGRAMA DE POLICIA LOCAL DEL AYTO. DE SEGOVIA
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Fuente: Jefatura Policia Local Ayuntamiento de Sigo
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ANEXO II: REGISTRO DE LLAMADAS. ANO 2014

TELEFONEMAS.-
POR MESES.-
MESES N° llamadas

“Enero | 637
-Febrero 562
-Marzo 648
-Abril 594
-Mayo 694
-Junio 678
-Julio 690
-Agosto 700
-Septiembre 664
-Octubre 762
-Noviembre 651
-Diciembre 708

TOTAL 7988

ORIGEN DE LA LLAMADA.-

TIPO DE LLAMADA N° llamadas

-Entrada (recibidas) 7310
-Salida (emitidas) 678

TOTAL 7988

Fuente: Jefatura Policia Local Ayuntamiento de Segovia
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ANEXO lIl: RECEPCION DE AVISOS 112. ANO 2014

MESES N©° Avisos
Enero | 228
-Febrero 184
-Marzo 239
-Abril 250
-Mayo 296
-Junio 290
-Julio 236
-Agosto 280
-Septiembre 260
-Octubre 281
-Noviembre 279
-Diciembre 280

TOTAL 3103

Diciembre

Noviembre

Octubre

Septiembre

Agosto

Julio

Junio

Mayo

Abril

Marzo

Febrero

Enero

100 150

200

250 300

Fuente: Jefatura Policia Local Ayntamientcde Segovia
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ANEXO IV: REGISTRO COMPARATIVO DE LLAMADAS. ANOS 20 13-2014

TELEFONEMAS .-
POR MESES.-
MESES N° llamadas

-Febrero 530 562
-Marzo 637 648
-Abril 585 594
-Mayo 651 694
-Junio 692 678
-Julio 719 690
-Agosto 655 700
-Septiembre 645 664
-Octubre 640 762
-Noviembre 590 651
-Diciembre 702 708
TOTAL 7623 7988

ORIGEN DE LA LLAMADA.-

TIPO DE LLAMADA N° llamadas
P —
ANO 2013 ANO 2014
-Entrada (recibidas) 6921 7310
-Salida (emitidas) 702 678
TOTAL 7623 7988

Fuente: Jefatura Policia Local Ayuntamiento de Segovia
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ANEXO V: COMPARATIVO RECEPCION DE AVISOS 112. ANOS 201-2014

MESES N©° Avisos
-Febrero 175 184
-Marzo 246 239
-Abril 236 250
-Mayo 264 296
-Junio 264 290
-Julio 277 236
-Agosto 241 280
-Septiembre 206 260
-Octubre 255 281
-Noviembre 219 279
-Diciembre 264 280
TOTAL 2865 3103

COMPARATIVO RECEPCION DE AVISOS (112)

ANO 2014

ANO 2013

1 I I I I I I I I 1

2700 2750 2800 2850 2900 2950 3000 3050 3100 3150

Fuente: Jefatura Policia Local Ayuntamiel de Segovi
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