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Resumo

El presente articulo presenta las fortalezas sinérgicas y de
construccion de ciudadania que aporta la mediacion en las
administraciones locales en la actual sociedad relacional,
transaccional, compleja y excluségena de nuestros dias, desde un
andlisis transversal del contexto social y sus actores. Aborda la
mediacién como intervencién social especifica, analizando de manera
exhaustiva el marco tedrico, normativo y metodolégico que orienta el
proceso de mediacion en el ambito local. Para finalizar presenta el rol
de mediador desde una perspectiva de empowerment y los diferentes
ambitos, contextos y practicas desde donde implementar la mediacién
en el ambito municipal, concretamente ciudadana, intercultural,
educativa y sanitaria.
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Mediation as a public service to local
government in contemporary relational
societies

Abstract

This paper presents the synergistic strengths and building citizenship
that provides mediation in local government in today's society
relational, transactional, complex and excluségena of our day, from a
cross-sectional analysis of the social context and its actors. It
addresses the specific social mediation as an intervention,
exhaustively analyzing the theoretical, normative and methodological
guides the mediation process at the local level. To end presents the
role of mediator from an empowerment perspective and different
areas, contexts and practices from which implement mediation in the
municipal, specifically civic, intercultural, educational and health

Keywords: local government; community mediation; mediation
services; mediator; conflict mediation areas.

* G&DR ¢ v. 10, n. 1, p. 3-27, jan-abr/2014, Taubaté, SP, Brasil ¢



Revista Brasileira de Gestédo e Desenvolvimento Regional 5

La mediacion en la administracion local

A industria ocupa uma posicdo importante na estrutura
produtiva de qualquer regido, uma vez que ela é indutora de mudancas
a jusante e a montante na cadeia de producado. A sua expansio gera
efeitos propulsores que atingem outras localidades, ndo sé6 pelo
aumento da oferta, mas também pela maior procura de matérias-
primas, trabalhadores, tecnologias e conhecimento técnico.

El intenso ritmo de los cambios que acontecen en nuestras
sociedades complejas en el naciente tercer milenio, estd dando lugar a
profundas transformaciones en el modelo de sociedad, en la que
aparecen nuevas configuraciones institucionales y politicas en la
reorganizacién de la Sociedad del Bienestar (“welfare society”). Un
proceso de reorganizacion tanto de finalidades, instrumentos, como de
los actores que intervienen en el Bienestar de los ciudadanos y que
conlleva el paso del Estado del Bienestar a un Estado social de cuarta
generacion denominado relacional. El actual pluralismo del Bienestar
conlleva la redefinicion de los papeles de los distintos sectores que
componen la sociedad: Estado, mercado, entidades de iniciativa social
o tercer sector y redes primarias o solidarias (familia y redes
informales). Un replanteamiento de las transacciones de los actores
sociales (ciudadanos y redes asociativas, politicos y gobernantes,
técnicos y grupos de interés econémico), orientadas a generar
liderazgos compartidos (pluralismo participativo).

En la actual sociedad del conocimiento disminuye la
disposicién a aceptar las decisiones adoptadas de manera jerarquica o
poco transparente. Se demandan, por el contrario, nuevas formas de
adopcién de decisiones y de comunicacién que incidan en una mayor
implicacién, capacidad y compromiso de la ciudadania tanto en la
definiciéon de problemas como en la gestibn de sus soluciones
alternativas. La mediacién nos aporta elementos sustantivos para
emprender una nueva forma de concebir la realidad social e
implementar intervenciones desde la autonomia de sus actores.

La ciudadania exige calidad y eficacia en la prestaciéon de los
servicios publicos pero también, participar en la misma definicién y
articulacién de las politicas puablicas que orientan sus ambitos de
convivencia y decisién. De ahi que el reto sea crear condiciones y
espacios de implicacién ciudadana que generen oportunidades reales y
favorables para la deliberacién y construccién colectiva de politicas y
actuaciones a partir de la conformacion de preferencias sdélidas e
informadas entre la ciudadania en el complejo universo relacional
local (Pastor, 2009, 2011). Las ciudades son lugares del dialogo y del
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conflicto, un “espacio” con infraestructura "hard"
(estructural/tangible) y dinamica "soft" (relacional). Es necesario
disponer de una ciudadania en mayusculas y la mediacién puede ser
un factor clave y materia prima para desarrollar el capital social y la
inteligencia cooperativa, al servir no solo para facilitar la resolucién
alternativa de conflictos sino también para generar una nueva cultura
ciudadana. Para ello la mediacién debe vincularse con la complejidad
social, coordinar significados, producir innovacién, posibilitar la
deliberacién y generar capacidades y procesos sostenidos:

La mediacion en contextos de fractura y exclusion social
territorial

Es imprescindible realizar un analisis macrosocioldogico que
permita contextualizar la intervencion social en los actuales procesos
de exclusién social, descredito de lo piblico y desafeccién politica.

La visién del concepto de exclusion social permite dar cuenta
de tres aspectos clave: origen estructural, caracter multidimensional y
naturaleza procesual. En consecuencia, la exclusién se entiende como
un proceso de alejamiento progresivo de una situacién de integracién
social en el que pueden distinguirse estadios en funcién de la
intensidad: desde la precariedad o vulnerabilidad hasta las situaciones
de exclusién mas graves. Situaciones en las que se produce un proceso
de acumulacion de barreras o riesgos en distintos ambitos (laboral,
formativo, socio-sanitario, econémico, relacional y habitacional) por un
lado, y de limitacién de oportunidades de acceso a los mecanismos de
proteccion, por el otro.
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Tabla 1: Los tres ejes de la exclusiéon

EJES DIMENSIONES ASPECTOS

Econémico Participacion en la Exclusién de la relacién
produccion salarial normalizada
Participacion en el Pobreza Econémica
consumo Privacion

Politico Ciudadania Politica Acceso efectivo a los

derechos politicos.
Abstencionismo y pasividad
politica.

Ciudadania Social Acceso limitado a sistemas
de proteccion social:
sanidad, vivienda y

educacion
Social (relacional)  Ausencia de lazos Aislamiento social, falta de
sociales apoyos sociales.
Relaciones sociales Integracién en redes
“perversas” sociales “desviadas”.

Conflictividad social
(conductas anémicas) y
familiar (violencia
doméstica).

Fuente: Adaptado de Fresno (2007),
Fundacion FOESSA (2008, 2012) y Laparra (2010).

Existen tres espacios sociales en los que se distribuyen los
riesgos de exclusion social de forma desigual (Castell, 1997):

I. Zona de integracioén, seguridad o estabilidad. Situacién tipico-
ideal de la poblacién con trabajo y proteccion social asegurada
y sélida relacién familiar y vecinal.

II. Zona de vulnerabilidad, precariedad o inestabilidad. Se
caracteriza por la fragilidad, la inseguridad de las relaciones
laborales precarias y la inadecuacion de los soportes familiares
y sociales.

III. Zona de exclusion o marginacion. Se caracteriza por una
retirada del mundo laboral, la ausencia de otro tipo de
proteccién social y aislamiento social. Este grupo sufre las
formas mas extremas de pobreza, carece de acceso a las formas
normalizadas de participaciéon social y son incapaces de salir
por si solos de esta situacion.

Segiin esta concepcién, como bien apunta Arriba (2002), los
individuos basculan de unas zonas a otras en un proceso en el que las

* G&DR ¢ v. 10, n. 1, p. 3-27, jan-abr/2014, Taubaté, SP, Brasil *



8 Revista Brasileira de Gestédo e Desenvolvimento Regional

redes sociales y el entorno social son fundamentales. Las rupturas son
compensadas por redes protectoras como la familia, la solidaridad
comunitaria o publica. Cuando todos estos mecanismos fallan, las
personas y familias se precipitan hacia situaciones de fuerte
irreversibilidad.

Teniendo en cuenta los indicadores que actualmente se utilizan
para medir la exclusién social en la Unién Europea, AROPE? el cual
agrupa/integra tres factores relevantes: renta’®, privacién material
severa (PMS)* e intensidad de trabajo, poblacién con baja intensidad
de trabajo por hogar (BITH); la pobreza y la exclusion a evolucionado
de manera exponencial y su distribucién desigual en el territorio
espanol.

2 En sus siglas en inglés At Risk Of Poverty and/or Exclusion

3 Poblacién bajo el umbral de la pobreza -con umbral nacional-: se consideran en riesgo
de pobreza a las personas que viven en hogares con una renta inferior al 60% de la renta
mediana equivalente.

4 La pobreza no sélo se relaciona con los ingresos que una familia tenga, sino también
con las posibilidades de consumo. La PMS agrupa a personas que viven en hogares que
declaran no poder permitirse 4 de los 9 items seleccionados a nivel europeo: pagar el
alquiler o una letra; mantener la casa con temperatura adecuada; afrontar gastos
imprevistos; una comida de carne, pollo o pescado (o sus equivalentes vegetarianos) al
menos 3 veces por semana; pagar unas vacaciones al menos una semana al afio; un
coche; una lavadora; un televisor en color; un teléfono (fijo o moévil).

5 Esta variable comprende la relacion entre el nimero de personas que trabajan en un
hogar y el de las que estan en edad de trabajar. A modo de ejemplo podria decirse que,
en un hogar con dos adultos en el que sé6lo trabaja uno a jornada completa, la intensidad
del trabajo es de 0,5, mientras que si trabajan los dos, la intensidad del trabajo es de 1; si
uno de los adultos trabajara a media jornada y el otro a jornada completa, la intensidad
de trabajo de este hogar es de 0,75. El indicador comprende a las personas que viven en
hogares con una intensidad de empleo inferior al 0,2.
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Grafico 1: Evolucion de la Tasa AROPE en Espana 2004-2010
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Tabla 2: Evoluciéon de 1a Tasa AROPE en Espana

Tasa de Poblacién AROPE por Comunidades y Ciudades
Autdénomas

Comunidad Foral de Navarra 9.7%
Pais Vasco 15.6%
Aragon 15,9%
Principado de Asturias 16.8%

Comunidad de Madrid

Cantabria
Catalufia
Galicia
Castillay Ledn
La Rioja
Total nacional
Islas Baleares
Comunidad valenciana
Castilla-La Mancha
Canarias
Andalucia
Region de Murcia
Melilla 37.3%
Ceuta 37,7%
41,5%

Extremadura

Fuente: Explotacion de CEET en base a la Encuesta de Condiciones de Vida 2010

Fuente: Explotaciéon de CEET em base a la Encuesta de Condiciones de Vida 2010
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Podemos observar que en 2010 el indice de pobreza y exclusién
en Espana fue del 25,5%, es decir, 11.666.827 personas estaban en
riesgo de pobreza. Por otra parte, los resultados de la Encuesta de
Condiciones de Vida (ECV) de 2012 nos indican que el ingreso
monetario medio anual neto por hogar ascendié a 24.609 euros, con
una disminucién del 1,9% Segiin la ultima Encuesta de Poblacién
Activa (EPA) -cuarto trimestre 2012-, la cifra de parados en Espana se
incrementa un punto desde la anterior situdndose en 26.02% y
alcanzado la cifra de 5.965.400 personas en situacién de desempleo,
incrementandose en un ano en 691.700. En los dltimos tres meses, el
nimero de personas en situaciéon de desempleo ha aumentado en
187.300, golpeando especialmente a los jovenes, con una tasa de
59.80%.

Tabla 3: Evoluciéon de ocupados
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Tabla 4: Tasa de desempleo en porcentaje
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El nimero de ocupados desciende en 363.000 en el cuarto
trimestre de 2012, situandose en 16.957.100, con una tasa de variacion
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trimestral del empleo de -2.10%. En los dltimos 12 meses el empleo se
ha reducido en 850.500 personas (569.00 hombres y 281.500 mujeres).
La tasa de variacién anual de la ocupacion es del - 4.78%. El namero de
hogares que tienen a todos sus miembros activos en paro se
incrementa en 95.800 y se sitda en 1.833.700. Respecto a los ocupados
desciende en 187.300, hasta 8.334.300. En comparativa anual, los
hogares con todos sus activos en paro crecen en 258.700, mientras que
los que tienen todos sus activos ocupados disminuyen en 511.700.

Por otra parte, en paises como Espana, la llegada de un flujo
migratorio intenso y constante, de personas que viven en condiciones
de “irregularidad” (en términos administrativos) y vulnerabilidad
social, estd marcando profundamente la dindmica interna dentro del
espacio social de la exclusion. El colectivo inmigrante, constituye un
sector muy vulnerable, proclive a la exclusién social; pero el aumento
del desempleo, la precarizacién de las condiciones de trabajo y la
reducciéon de las politicas sociales para compensar las deficiencias
integradoras del sistema, hacen mas dificil en la actualidad la
incorporacion, en el plano laboral, econémico y social, de la poblacién
migrante (Ybelice, 2004).

Es importante destacar la influencia del territorio en los
procesos de exclusién-inclusién social, como apuntan Jurado y Pérez
(2010), existen circunstancias del territorio donde un individuo vive
que provocan o influyen sobre la situacién de exclusién de este. Por
otra parte, ciertos barrios de trastienda, en la ciudad escaparate
(ciudad mercantilizada) son barrios desplazados hacia la periferia
social y territorial, quedando asi a su suerte como refugios
endogamicos de supervivencia para aquellos sectores internamente
heterogéneos y fragmentados. Los factores de exclusion y segregacion
de los barrios desfavorecidos, segan Alguacil (2006):

o> Factores de cardcter fisico-urbano. Barrios periféricos o en
cascos antiguos. En el caso de la periferia se vincula a la
sensacién de lejania y de estar fuera, a la vez que depende de la
capacidad de movilidad para el acceso a todos aquellos recursos
no contenidos en el barrio.

> Factores asociados a las actividades econdémicas. Barrios
concebidos como residenciales, donde apenas existe espacio
para la ubicaciéon de actividades econémicas y la existencia de
estas se hace de dificil compatibilidad con el caracter exclusivo
residencial.
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> Factores de cardcter social. Desequilibrios demograficos,
movimientos migratorios, cohabitacién de grupos tendentes a la
endogamia, etc.

La mediacion en el contexto de la realidad de Espana

En la vertiente normativa, la primera Ley de Mediacién fue la
Ley Catalana 1/2001 de 1S de marzo, de mediaciéon familiar y
constituy6 el primer esfuerzo normativo especifico de mediacién.
Aunque circunscrita al ambito de la familia realiza una descripcién
amplia aplicable a cualquier controversia y regula principios
deontolégicos, funciones del mediador, proceso de acreditacién
profesional y de prestaciéon de servicios, etc,. Posteriormente se van
promulgando leyes de similar contenido en las diferentes comunidades
autonomias®. En el 4mbito estatal destacar la Ley 5/2012, de 6 de julio,
de mediacién en asuntos civiles y mercantiles’, donde se reconocen las
ventajas de la mediacion?, su capacidad para dar soluciones précticas,
efectivas y rentables a determinados conflictos entre partes y ello la
configura como una alternativa al proceso judicial o a la via arbitral,
de los que se ha de deslindar con claridad. La mediacién esta
construida en torno a la intervencién de un profesional neutral que
facilita la resolucién del conflicto por las propias partes, de una forma
equitativa, permitiendo el mantenimiento de las relaciones
subyacentes y conservando el control sobre el final del conflicto. Entre
los principios destacar la: voluntariedad y libre disposicién; igualdad
de las partes e imparcialidad de los mediadores; neutralidad y
cofidencialidad.

6 Concretamente la Ley de Galicia 4/2001, de 31 de mayo, reguladora de la mediacién
familiar; Ley de la Comunidad Valenciana 7/2001, de 26 de noviembre, reguladora de la
mediacién familiar; Ley de Castilla la Mancha 4/200S, de 24 de mayo, del servicio social
especializado de mediaciéon familiar; Ley de les Illes Balears 18/2006, de 22 de
noviembre, de mediacién familiar; Ley de la Comunidad de Madrid 1/2007, de 21 de
febrero, de mediacion familiar; Ley del Principado de Asturias 3/2007, de 23 de marzo,
de mediacion familiar; Ley de la Comunidad auténoma de Andalucia 1/2009, de 27 de
febrero, reguladora de la mediacién familiar y la Comunidad auténoma del Pais Vasco, a
través de su Ley 1/2008, de 8 de febrero, de mediaciéon Familiar. Destacar la Ley
15/2009, de 22 de julio, de Mediacién en el ambito privado y, para la mediacién en
materia de consumo y la Ley 22/2010, de 20 de julio, del C6édigo de consumo de Cataluna.
7 Publicada en el B.0.E. nim.: 162 de 7 de julio de 2012. Incorpora al Derecho Espaiiol la
Directiva 2008/52/CE del Parlamento Europeo y del Consejo del 21 de mayo de 2008.

8 Mediacion como medio de solucién de controversias, cualquiera que sea su
denominacion, en que dos o més partes intentan voluntariamente alcanzar por si mismas
un acuerdo con la intervenciéon de un mediador (art®. 1).
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El modelo de mediacién que inspira la Ley se basa en la
voluntariedad y libre decisién de las partes y en la intervencién de un
mediador, del que se pretende una intervencién activa orientada a la
solucién de la controversia por las propias partes. Se basa en la
flexibilidad y respeto a la autonomia de la voluntad de las partes y
pretende sentar las bases generales de la mediacién como medio para
favorecer una alternativa frente a la solucion judicial del conflicto.
Considera la figura del mediador esencial dado que debe ayudar a
encontrar una solucién dialogada y voluntariamente querida por las
partes.

La mediacion en el marco de la cultura de paz

La mediacién es un espacio transicional de didlogo cooperativo
en el que, al menos, dos partes implicadas en una determinada
situacién conflictiva y una tercera mediadora abordan de manera
constructiva los diferentes temas que los protagonistas del conflicto
desean tratar (Bolanos, 2007). Es, por tanto, una intervencion
profesional, de caracter interaccional, que incide en las relaciones
interpersonales, intergrupales y/o interinstitucionales para ayudar a
prevenir y/o resolver un conflicto. La consideracién de la mediacion
desde una perspectiva psicosocial implica, necesariamente, tener en
cuenta los factores del contexto y los procesos psicosociales que
acontecen en su aplicacién, en la que estan involucradas las relaciones
interpersonales, las emociones, la comunicacién verbal y no verbal, los
procesos de influencia social, efectos del poder y el status de las
partes, el desarrollo normativo, etc.

La mediaciéon basada en una “cultura de la paz” como método
alternativo se presenta actualmente como una medida eficaz para la
resoluciéon de los conflictos, problemas y disputas (Munuera, 2012 a:
106) en miltiples contextos y tipos de problemas (Villagrasa, 2004).
Segun Vinyamata (2004) la mediacién es el proceso de comunicacién
entre partes en conflicto, con la ayuda de un mediador imparcial que
procurara que las personas implicadas en una disputa puedan llegar,
por ellas mismas, a establecer un acuerdo que permita recomponer la
buena relacién y dar por acabado, o al menos mitigado, el conflicto y
actuando preventivamente para mejorar las relaciones con los demaés.
Por consiguiente, al actuar directamente en la mejora de la
comunicaciéon y la promocién de la cooperacioén, ofrece todo un marco
de alternativas para la convivencia pacifica y la solucién a los
conflictos. Una alternativa a la violencia, la auto-ayuda o al litigio y
caracterizada por ser un sistema no adversarial, que difiere de los
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procesos de counseling, negociacién y arbitraje. Un proceso ético de
comunicacién, basado en la “responsabilidad y la autonomia de los
participantes, en los que un tercero - imparcial, independiente,
neutral, sin poder vinculante o consultivo, sin una autoridad mas
grande que las partes — favorece el encuentro a través de entrevistas
confidenciales, fomentando los lazos sociales, con el fide prevenir o
resolver la situacién que se trate” (Guillaume-Hofnung, 2009: 72).

Procesos, modelos y metodologia de la intervencion mediadora

En la mediacion, el proceso recae en la responsabilidad de los
participantes que deben tomar decisiones que influiran en sus vidas y
en la responsabilidad del mediador para conducir el proceso de
manera neutral. Se confiere asi autoridad y poder a las personas
participantes, orientando interactivamente la solucién del problema y
el desarrollo de un plan futuro. La meta realista de la mediacién es la
resolucion de las desavenencias o el manejo del conflicto mediante una
serie de etapas definidas y la utilizacién de unas técnicas para lograr
los objetivos (Folberg y Taylor, 1992). Por tanto es una intervencion
que requiere de un tiempo y un proceso cooperativo creado por las
partes en el que deben cumplirse unas determinadas fases.

La mediacién interviene en la reconciliacién o conciliacién de
las partes en conflicto (con o sin acuerdo) pero también en la
prevencion y provencion del conflicto. La prevencién es posible porque
los protagonistas tienen la posibilidad de analizar su propia realidad o
experiencia vivida, decidiendo sobre su futuro. La provenciéon, en
cambio, es posible por la intervencién formal y estructurada ante el
conflicto, a partir de la cual se generan opciones de cambio y se
establecen las bases para que los participantes en el proceso
incorporen nuevas estrategias en su manera de enfrentarse al conflicto
(Giralt y Miguel, 2004).

Se pueden distinguir tres modelos/escuelas, principalmente, de
entender y practicar la mediacion:

1) Modelo o Escuela Tradicional-Lineal (Harvard) de Fisher y
Ury (1996), definen la mediaciéon como una negociacion
colaborativa, asistida por un tercero, con un enfoque teérico
que se conoce por la orientacién hacia la “resolucién de
problemas”. El conflicto es considerado desde la causalidad
lineal y tiene una causa: el desacuerdo. El mediador se
ocupara de ayudar a las partes a centrarse en los intereses
y salir de las posiciones y se apoya en técnicas de
negociacion.
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2) Modelo o Escuela Transformativa de Bush y Folger (2006),
se centra en la mejorara o transformaciéon de las relaciones
humanos mediante el establecimiento de un acuerdo y los
esfuerzos se orientan para tratar de conseguir cambiar los
procesos de relacion, aumentar el poder y el
reconocimiento de las partes. Como sefala Munuera (2012
b: 179) esta escuela conceptualiza el conflicto como algo
positivo que posibilita el cambio, una oportunidad para el
crecimiento. El conflicto es un instrumento para el cambio
personal y social, de este modo, el acuerdo no es un objetivo
inmediato de la intervencién mediadora. El mediador busca
la mejora de la relacion desde donde se podran conseguir
los acuerdos, pero, si no se consiguen, no habra fracaso
pues el objetivo es la mejora de la relacién entre las partes.

3) Modelo Circular-Narrativo de Coob (1994), pone el énfasis
en la comunicacién en las categorias de narrativa-circular e
historia. Se denomina circular al considerar la
comunicaciéon como causalidad y narrativa. Entiende el
conflicto asociado al antagonismo en las relaciones
humanas, como una realidad interna, presente y continuada
en las personas, de etiologia circular. Parte de una
concepcion donde se facilita que las personas manejen el
conflicto a base de ayudar a las partes para que puedan
cambiar sus historias y puntos de vista acerca de su
vivencia de la situacién de conflicto.

Soleto y Otero (2007) incluyen un cuarto denominado Modelo
Tépico, no excluye los anteriores y se centra en la discusiéon que se
produce entre las partes en conflicto por el bien o el derecho que
ambas se disputan, siendo necesario localizar -el sentido comin” y
trabajar sobre los referentes de lo justo y lo injusto del conflicto. Otras
aplicaciones novedosas son la mediaciéon multiparte (Rodriguez, 2005S)
y la apreciativa (Amat, Barreiro y Tatter, 2006)

La mediacién, como metodologia de intervencién, incluye la
accion mediadora entre las distintas actividades que se implementan
en la practica para la resolucién del problema y mejorar la calidad de
vida. Intenta cambiar, de entrada, los comportamientos de las personas
en una situacion de conflicto y para poder hacerlo, segtn el paradigma
anidado (Dugan, 1996), es preciso identificar el origen de las
situaciones de conflicto y el nivel de respuesta en el que se esta
trabajando, mas alla de las partes que estan en disputa: primer nivel,
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de problemas concretos; segundo, de problemas vinculados al patrén
de interaccién y/o de relacién entre las partes; tercer nivel, de
conflictos sistémicos y subsistémicos.

Por todo lo anterior, las intervenciones sociales a realizar
deben ser planteadas en funcién de: las causas originarias del conflicto
y su nivel de respuesta; si los objetivos se dirigen a manejar mejor una
situacién de crisis; si se desea transformar y/o cambiar una situacién
de crisis; si se desea prevenir la emergencia de nuevo de una situacién
de crisis y si se desean cambiar las estructuras y/o las relaciones
sociales.

El rol del mediador en la intervencion orientada al
empowerment

El mediador es “la persona u 6rgano que facilita el acuerdo,
asiste a las partes para acercarla, crea un ambiente propicio para su
comunicacién y asegura que las partes actdan con igualdad de armas,
en igualdad de condiciones, reequilibrando si ello es necesario”
(Casanovas, Magre y Lauroba, 2011: 158). Como afirma Moore (1995),
el mediador desempena el rol de facilitador de la comunicacion entre
las partes y no es arbitro ni juez, ya que no es él quien resuelve en
definitiva, sino que lo hacen las partes mismas. Los mediadores son los
defensores de un proceso equitativo y no de un determinado resultado,
carecen de poder de decision autorizado, esto es lo que los distingue,
basicamente, del juez o del arbitro. Para Grover, Grosch y Olczak
(1996), cuando la comunicacién entre las partes se vuelve tensa o
inexistente, aumenta la intensidad del conflicto, por ello el mediador
busca mejorar la capacidad de las partes para comunicarse y explorar
actitudes y posiciones mutuas.

Con respecto a la comunicacién, para Moore (199S5), la funcién
del mediador es la de facilitador de la comunicacién entre las partes
para que no se produzcan interferencias que dificulten el
entendimiento en las comunicaciones, posibilitando de esta manera
que lo que cada parte exprese sea interpretado por la otra parte en su
esencia, libre de las interferencias producidas por resentimientos,
desconfianza y/o resquemores. Siguiendo la linea de este autor, la
mediaciéon es flexible puesto que el proceso no sigue un orden
predeterminado y que no estad sometido a las reglas legales. Es
voluntario porque las personas ingresan al mismo por propia decision,
ellas mismas determinan cual es la informacién que transmiten y cual
ocultan, deciden si llegan o0 no a un acuerdo y se retiran cuando ellas
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asi lo estimen, en el mismo instante en que dejen de sentirse cémodos.
Por lo tanto, los acuerdos que se logran son muy eficaces, teniendo una
mayor probabilidad de éxito por la carga emocional que posee algo que
decidimos en conjunto. Contempla los intereses de ambas partes, es un
proceso de triunfo, todos ganan, el énfasis no esta puesto en quien gana
o pierde sino en establecer las necesidades de los participantes y esto
es precisamente lo que lo hace eficaz. Atendiendo a la
confidencialidad del proceso, el mediador no podra reproducir nada de
lo que en este procedimiento se diga, ni ser citado como testigo, pues lo
ampara el secreto profesional. El mediador, como sefnalan Pastor e
Iglesias (2011), trabaja para ayudar a las partes a examinar el futuro y
sus intereses o necesidades y a negociar el intercambio de promesas y
relaciones que seran mutuamente satisfactorias y se ajustaran a las
normas de equidad de dichas partes.

La mediacién logra a través del proceso creativo encontrar un
mayor nimero de soluciones que las que los participantes perciben
desde sus posiciones iniciales/actuales, activando su capacidad de
negociaciéon en base a sus verdaderos intereses y necesidades,
facilitando acuerdos en el que ambas partes se sientan ganadoras. De
esa forma, los que intervienen no sienten que la decisién esta fuera,
sino que comienzan a percibir desde la perspectiva del otro y con ello,
lograran ver la implicacion, la responsabilidad y la colaboracién. Esta
recuperacion de la responsabilidad se vincula como el empowerment y
es una de las caracteristicas de la mediaciéon que la convierte en un
proceso 1util para los individuos, grupos y organizaciones. El
empowerment supone transferir las capacidades, competencias y
habilidades para que las personas, grupos y organizaciones puedan
determinar y focalizar las causas del conflicto y sean protagonistas del
proceso y el resultado final de la mediacién. En mediacion, como
sefiala Munuera (2012 b), el empowerment es una estrategia que
utiliza el enfoque apreciativo (EA) para la transformacién, tanto de
organizaciones como de personas, a través del cambio en la forma de
comunicarse, pasando, de un lenguaje deficitario cargado de quejas, a
un lenguaje apreciativo. Este enfoque trabaja desde un ciclo dindmico
de cuatro procesos llamados 4D s: descubrimiento, deseo, disefio y
destino; cada uno de los cuales esta dirigido a alcanzar los objetivos
que el sistema (persona u organizacién) desea.

Los conflictos como objeto de intervencion

Los conflictos son inherentes a la vida humana, inevitables en
las situaciones de cambio y forman parte intrinseca de todas las
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relaciones sociales, dinamicas organizacionales e
interorganizacionales y, en su contexto, se manifiestan como la
expresion de insatisfaccion o desacuerdo con una interaccion,
procedimiento o servicio. El conflicto es, como sefialan Rubin, Pruitt y
Kim (1994), una divergencia percibida de intereses o una creencia de
que las aspiraciones actuales de las partes no pueden ser alcanzadas
simultdneamente. Los conflictos son “situaciones en las que dos o mas
personas entran en oposicién o desacuerdo porque sus posiciones,
intereses, necesidades, deseos o valores son incompatibles, o son
percibidos como incompatibles, donde juegan un papel muy
importante las emociones y sentimientos y donde la relacién entre las
partes en conflicto puede salir robustecida o deteriorada en funcién de
cémo sea el proceso de resolucion del conflicto” (Torrego, 2003:37).

Por todo lo anterior, el analisis del conflicto, se centra en la
exploracién de tres elementos fundamentales: las personas, grupos y
organizaciones; los procesos y los problemas (Lederach, 1989: 42), El
primero se refiere a las personas implicadas en el conflicto pero
también a quienes facilitan la profundizacion en aspectos de caracter
mas psicosocial, tales como emociones, percepciones e imaginarios del
problema. Respecto al segundo nos referimos a los procesos en como
se inicia y desarrolla el conflicto y las formas que cada actor en el
proceso adopta en torno a su resolucion. Por dltimo, la estructura del
conflicto refiere al problema, centrandose en las diferencias y asuntos
que enfrentan a las personas.

El crecimiento exponencial de los procesos conflictuales se
produce en todos los ambitos: familiar, legal, empresarial, laboral,
civico, internacional, consumo, etc. La definicién de lo que es un
episodio social de conflicto tiene, segin Redorta (2007), gran
trascendencia pues constituye nuestra unidad de medida de cara a la
futura intervencion social. Los episodios sociales pueden ser vistos
como rutinas o patrones de interaccién social. Redorta (2004),
basandose en que los conflictos, a cualquier nivel, mas alla del
intrapersonal, sefala que siguen patrones de comportamiento,
reconocibles e identificables y describe quince tipos distintos de
conflictos relacionados con: recursos escasos, poder, autoestima,
valores, estructurales, identidad, normativos, expectativas,
inadaptaciéon, informacion, intereses, atributivos, relaciones
personales, inhibicién y legitimaciéon. Por su parte, Moore (1995)
identifica cinco causas centrales de conflicto: problemas de relaciones
entre personas, problemas de informacion, intereses incompatibles o
percibidos como tales, fuerzas estructurales y problemas de valores. A
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continuaciéon vamos a describir brevemente los principales tipos de
conflictos

1.- Conflictos de recursos. Se encuentran relacionados con las
disputas por el acceso y el poder de acceso a los insuficientes recursos.

2.- Conflictos de poder. El poder, siguiendo a Foucault, significa
la posibilidad de ampliar o de restringir el campo de accién de los
otros, siendo los méas complejos de resolver al conllevar relaciones de
desigualdad de acceso y uso del poder y por tanto de control o
influencia entre personas y organizaciones.

3.- Conflictos de valores. Una de las causas mas importantes de
los conflictos es la diferencia de valores (sistema de creencias) y
cuanto mas comprometida esti la identidad personal, grupal y/u
organizacional. De ahi que sea frecuente encontrar definiciones de
conflicto vinculadas con valores, perspectivas u opiniones
contradictorias o irreconciliables de manera espontanea; entre
personas, en el seno de organizaciones, entre organizaciones o respecto
a las relaciones con las autoridades. Moore (1995) sefiala que aparecen
conflictos de valor cuando se producen situaciones en las que los
valores predominantes de una parte se intentan imponer, sin voluntad
de considerar la existencia de otros posibles sistemas de creencias.
Como senala Alzate (1998), nuestros valores estan basados en nuestras
creencias de lo que consideramos correcto e incorrecto, importante o
verdadero y, por tanto, guian nuestras decisiones vitales. Considerando
esa transversalidad de los valores en nuestra dinamica cotidiana el
conflicto de valores ocupa un lugar central y, cuando ocurre, es muy
desestabilizador; al mismo tiempo que es légico pensar que todos los
conflictos tendran un componente de valor. Sin embargo, la diferencia
de valores no tiene forzosamente que entrar en conflicto; éste aparece
cuando la diferencia no puede aceptarse y se recurre a la coercion o a
la manipulaciéon. Existe una parte intrapersonal del conflicto de
valores que se proyecta en las relaciones interpersonales y una parte
social que configura las identidades colectivas (Redorta, 2004).

4.- Conflictos de adaptacién. Se vinculan con el miedo al
cambio y se producen porque alguien desea un cambio y el otro se
resiste, se caracteriza por fuertes e intimas emociones (el rechazo a un
internamiento, hospitalizacién, normas institucionales, etc,).

5.- Conflictos estructurales. Como sefialan Galtung (1995) y
Alzate (1998), entre otros, son causados por estructuras opresivas en
las relaciones humanas vinculadas con situaciones de escasez o
desigualdad de acceso a los recursos existentes y por tanto con el
poder.
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6.- Conflictos de relaciones personales. Como sefnala Moore
(1995), se caracterizan por emociones negativas, percepciones falsas o
estereotipos, escasa o falsa comunicacién, que provocan las conductas
negativas que se suelen repetir. En la base de estos conflictos estan
puntos de vista y deseos opuestos entre las personas involucradas
(Deutsch, 1973). Los procesos que afectan a estos conflictos, segin
Redorta (2004), son la desconfianza reciproca, la falta de sintonia
prolongada entre contendientes y el uso del poder carismatico. El
conflicto de intereses, como sefiala Alzate (1998), es una divergencia
percibida de intereses o la creencia de que las aspiraciones actuales de
las partes que no pueden ser alcanzadas simultidneamente;
habitualmente resultado de una falta o insuficiente comunicacién. En
muchas ocasiones, la aparicion de un conflicto depende de otros
(simultaneidad), de ahi que la soluciéon de un conflicto implique
necesariamente la resolucion de aspectos relacionados con otros.

En suma, el conflicto es parte natural de la vida, es generador
de cambio y no siempre vamos a poder eliminarlo o detenerlo. El
desafio radica en transformar el conflicto, aprender a manejar las
diferencias. El conflicto es parte inherente del ser humano y, por tanto,
de las relaciones interpersonales, intragrupales e
interorganizacionales, por lo que el afrontamiento, abordaje vy
resoluciéon forman parte también de la interaccion social.

En sintonia con Ury (200S) por lo menos hay tres oportunidades
para canalizar el impulso vertical del conflicto que lleva a la
destruccién y convertirlo en un impulso horizontal, que conduce al
cambio. La primera de esas oportunidades consiste en prevenir el
conflicto destructivo e impedir que emerja, abordando las tensiones
latentes. La prevencién estd muy préxima a la convivencia pues tiene
que ver con la adquisicion de habilidades relacionales y comunicativas
para evitar la escalada del conflicto. La segunda consiste en resolver el
conflicto abierto, lo que tiene que ver con la capacidad para intervenir
en el conflicto para transformarlo o eliminarlo, siendo la mediacién
una via muy adecuada y efectiva. Finalmente, la tercera es contener la
escalada de las luchas.

Ambitos y contextos de intervencién de la mediacién en el
ambito municipal

Los diez principios de la mediacién desarrollados por Munné y
Mac-Cragh (2006), son considerados como la filosofia de la mediacién,
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por lo que han de estar presentes en cualquier ambito de la practica de

la mediacién, independientemente de su contexto de intervencion.

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

2 La responsabilidad de los propios actos y de sus consecuencias.

3 La busqueda de los propios deseos, necesidades y valores. El respeto
por uno mismo.

4 El respeto por los demés. La comprension de deseos, necesidades y
valores del otro.

5 La necesidad de privacidad de los momentos dificiles.

6 Reconocimiento de momentos de crisis y conflictos como algo
inherente a la persona.

7 La comprensién del sufrimiento que producen los conflictos.

8 La creencia en las propias posibilidades y en las del otro.

9 La potenciacion de la creatividad sobre una base de realidad.

10 La capacidad para aprender de los momentos criticos. La apuesta por
un avance que no siempre puede ser a través de un camino llano.
Fuente: Munné y Mac-Cragh (2006: 85)

Las variaciones metodolégicas entre los diferentes ambitos de
la mediacién tendran lugar en el procedimiento, herramientas y
técnicas empleadas por el mediador, pero la base filoséfica es similar.

En relacién a los ambitos de intervencién de la mediacién son
amplios y diversos: empresarial, laboral, consumo, ciudadana vy
comunitaria, familiar, escolar, salud, penal para jovenes y adultos y
medioambiental. A continuacién nos centraremos en los ambitos de
intervencién de la mediacién vinculados con contextos de proteccién
de Dbienestar social, concretamente comunitaria, intercultural,
educativa y sanitaria.

Mediacion ciudadana y comunitaria en el ambito local

Se define a partir de la dualidad de tener un caréacter
transversal y, al mismo tiempo, un campo de actuacién propio, fruto de
la problematica social existente y de la estructura politica local. El
gobierno local recibe las quejas ciudadanas sobre las numerosas
cuestiones que afectan a su convivencia y que carecen de una
respuesta definida y operativa; de ahi su implantacién desde las
administraciones locales. Como sefialan Munné, Prokopljevic, Llorens
et. Al. (2011), los conflictos propios de éste ambito pueden dividirse en
dos niveles: privado y publico. Al primer nivel le corresponden los de

* G&DR ¢ v. 10, n. 1, p. 3-27, jan-abr/2014, Taubaté, SP, Brasil *



22 Revista Brasileira de Gestédo e Desenvolvimento Regional

convivencia entre vecinos en espacios privados y, al segundo, los de
convivencia en un entorno publico. Entre los sectores de intervencion
destacamos: problemas de vecindad, ruido y contaminacién acftstica,
alquileres y vivienda, actos incivicos, etc,. Se manifiesta a partir de
tres objetivos: entender el conflicto como motor de cambio; promover
la autonomia de las personas a través del empoderamiento
(empowerment) del individuo y/o grupo, el reconocimiento del otro y
favorecer la responsabilidad ciudadana y los vinculos sociales. La
responsabilidad ciudadana y la creaciéon de los vinculos sociales,
objetivos de la mediacién ciudadana y comunitaria, han sido los dos
conceptos que han potenciado la creacion y el desarrollo de la
practicas y experiencias de mediacién en el &mbito local.

Respecto a la mediacion intercultural, existen,
fundamentalmente, dos visiones; una que concibe a ésta igual que la
mediacién ciudadana y comunitaria con la particularidad en la
diferencia de la cultura de al menos una de las partes confrontadas y
otra, la concibe de manera especifica como facilitacion de la
comunicacién entre partes de diferentes culturas.

Mediacion en el ambito escolar

La mediacién en el ambito escolar, como senalan Carrasco,
Villa, Ponferrada y Casafas, 2011: S01- S03), debe considerare de
forma general como una estrategia de resolucion dialogada y
colaborativa de conflictos que, a diferencia de su aplicacién en otros
ambitos, tiene también un caracter de intervenciéon educativa
intencional. Esto significa que, si bien todo el proceso de mediacién en
cualquier ambito conlleva el aprendizaje de nuevos planteamientos de
resoluciéon de conflictos, la mediacion en este ambito es doblemente
educativa. Por un lado, se produce una fuerte identificaciéon entre el
ambito institucional donde puede surgir o puede hacerse evidente el
conflicto —el escolar-y la actividad que alli se desarrolla -la educativa-.
Por el otro, predomina el énfasis en la mediacién escolar como una
estrategia principalmente aplicada a los conflictos entre iguales y, por
tanto, como un conjunto de elementos que deben ser aprendidos por
parte del alumnado. Pero la filosofia desde la cual se impulsa la
mediaciéon en el ambito escolar no es solo ni principalmente una
cuestién de aprendizaje para el alumnado, tiene implicaciones para la
transformaciéon de toda la cultura escolar tradicional y de sus
respuestas frente a los conflictos. La orientacion pedagdgica especifica
de la mediacién escolar corresponde sobre todo a las fases previas, a
formacién en valores y educacién en una cultura no violenta y también
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entre adultos. Por consiguiente, es una herramienta de resolucién de
conflictos en el ambito escolar, con efectos organizativos y econémicos,
dado que no esta limitada a los miembros de la comunidad educativa.

Mediacion en el ambito de la salud

La mediaciéon en el ambito de la salud es una metodologia
alternativa para resolver disputas en el contexto sanitario a través de
la figura profesional o de servicio del mediador. Esta mediacién, como
sefialan Armadans et. al., 2011: 5S85-586) permite la gestion del cambio
y el acompanamiento de las personas en los procesos de prevencion,
resolucion, transformacién o contenciéon de las situaciones de conflicto.
Una nueva manera de regular socialmente la intervencién en la
resolucién de los conflictos, en la comunicacién, en la educacién y en
la seguridad. También puede formar parte de los nuevos sistemas para
gestionar los conflictos entre profesionales y usuarios de los hospitales
y centros sanitarios, contribuyendo a una mejor gestion de los
cambios, utilizando el didlogo como eje central de las intervenciones
en la relaciéon clinica. Como senala Lederach (1989) es importante
tratar de construir espacios de paz en la vida cotidiana de una
organizacién con el apoyo de procesos de didlogo basados en la cultura
de la paz. Y, en este sentido, la mediacién se podria establecer como
una nueva metodologia profesional vinculada a una nueva manera de
vivir las relaciones personales en el seno del entorno laboral en el
ambito sanitario.

Conclusiones

La mediacién, es una intervencion social centrada en la gestién
y resolucién de conflictos que dispone de un marco teérico, normativo,
principios, proceso, técnicas y caracteristicas singulares y propias
construidas a partir del enriquecimiento interdisciplinar y la
sistematizacién de sus practicas.

El crecimiento exponencial de los procesos conflictuales se
produce en todos los ambitos: familiar, legal, empresarial, laboral,
civico, internacional, consumo, etc. dado que el conflicto es parte
inherente del ser humano vy, por tanto, de las relaciones
interpersonales, intragrupales e interorganizacionales, por lo que el
afrontamiento, abordaje y resolucién forman parte también de la
interaccién social.

En la actual sociedad del conocimiento disminuye Ila
disposicién a aceptar las decisiones adoptadas de manera jerarquica,
se demandan nuevas formas de adopciéon de decisiones y de
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comunicaciéon que incidan en una mayor implicacién, capacidad y
compromiso de la ciudadania tanto en la definicién de problemas como
en la gestién de sus soluciones alternativas. La mediacién nos aporta
elementos sustantivos para emprender una nueva forma de concebir la
realidad social e implementar intervenciones desde la autonomia de
sus actores. Es necesario disponer de una ciudadania en mayusculas y
la mediacién puede ser un factor clave y materia prima para
desarrollar el capital social y la inteligencia cooperativa, al servir no
solo para facilitar la resolucién alternativa de conflictos sino también
para generar una nueva cultura ciudadana.

La creciente intervencién profesional en la resolucion de los
conflictos, el impulso del desarrollo normativo en el ambito nacional y
autonémico y el incremento y favorables resultados de los servicios de
mediaciéon en el ambito local en diferentes sistemas de proteccién,
refuerzan los argumentos de quienes sostienen que la mediacién es un
servicio publico eficaz para la resoluciéon de los conflictos, problemas y
disputas en multiples contextos y tipos de problemas que acontecen en
nuestras realidades locales globales.
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