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ningin das partes participantes.

* Voluntaria: as persoas interesadas son quen decide iniciar o
proceso de mediacién asi como interrumpilo, sen prexuizo algun,
se o consideran oportuno.

+ Confidencial: o exposto nunha sesién non serd utilizado féra do
proceso de mediacidn, excepto en casos onde se detecte un feito
constitutivo de falta ou delito.

* Flexible: o proceso de mediacidn addaptase és caracteristicas,
tempos e necesidades das persoas participantes.

* Autodeterminacién das partes: son éstas quen xeran
alternativas e opcidns de solucién ao conflito que presentan,
chegando a acordos creados por eles mesmos que satisfagan os

seus intereses particulares.

Beneficios.

* Xenera soluciéns rdpidas e econémicas: é un método que

proporciona resultados moito mais rapidos que a via xudicial,

ademdis de ser bastante mais econdémico.

* Con resultados mais estables, eficaces, utiles e duradeiros: ao
alcanzar acordos que foron consensuados, negociados e que
benefician a ambas as partes, estes perduran no tempo, é o

“seu” acordo, non unha sentenza imposta por unha terceira
persoa.

e Evita a dilatacién dos procesos xudiciais e o desgaste persoal
e material que conlevan: permite que as relaciéns interpersoais
non se deterioren evitando asi o desgaste emocional que supdn
acudir ao xulgado, a mediacién é un medio que permite que
as persoas protagonistas do problema se desafoguen e poidan
.oxb_.m.mo_.mm.

* As soluciéns son mdis imaxinativas e creativas porque non € un
método encorsetado xa son as partes as que as propofien as
que negocian e as que acordan , de maneira que se poden
atopar mellores vias para resolver o conflito, conseguindo a vez
un maior grao de satisfaccién mutua aoc non ser imposto por
terceiras persoas, sendn xurdidos por mor da colaboracién
entre as partes a través do proceso de mediacion.

e E voluntaria e confidencial: a diferenza dos casos que se
resolven nos xulgados, son completamente confidenciais, polo
que permite un maior nivel de intimidade.

e E un método moi flexible posto que o proceso pédese adaptar
a cada conflito, fronte aos procesos tradicionais de resolucion
que son mdis estandarizados, encorsetados e rixidos, a
mediacién se adapta ds necesidades, os tempos e prioridades

das partes.
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protagonismo e responsabilidades, estd a ser lento, ainda é
superficial e.non conseguiu transformar o modo de percibir,
concibir e traballar a convivencia. A difusién e consolidacién deste
enfoque é todo un reto para construir unha convivencia positiva
para o cal a medicién supén unha ferramenta imprescindible.
Ante un conflito, a resposta méis comun é reducir o malestar
dicotomizando as situaciéns e, dalgunha maneira, pensar que se
unha visidn da situacidn é correcta, a outra non o é. Poucas veces,
e ainda menos cando as persoas estan mergulladas nun conflito,
poden chegar a pensar, e menos a admitir, que as duas visiéns,
ainda que contraditorias, sexan igual de lexitimas e vdlidas, e que
hai que poder afrontar as contradiciéns dunha maneira negociada
para atopar unha solucién o mais satisfactoria posible para todo o

mundo.

A mediaciéon achega un sistema de xestion dos conflitos que
facilita esta negociacién das contradiciéns. A mediacién axuda &
cidadania, os grupos, as partes, a non dicotomizar o conflito, a
percibir cunha perspectiva diferente a realidade que viven como
conflitiva e a asumir que as duas partes poden ter visidns
diferentes e ainda asi, resolver pacificamente e satisfactoriamente

as suas diferenzas.

Na medida en que a mediacién se basea nunha concepcién plural
e lexitima da cultura sobre o conflito, o uso da mediacidn
comunitaria pode ir mais alé da actuacién especifica da

resolucién dun conflito puntual e é como o mesmo conflito, unha

A persoa mediadora.

O seu obxectivo é axudar d&s partes a incrementar a sta
capacidade de percibir a realidade de modo diferente, para asi
lograr que se superen certas posiciéns ata chegar a que os seus
intereses e necesidades alcancen un punto intermedio

satisfactorio.

A materia prima do seu traballo estd constituida polas narrativas
das persoas participantes, de maneira que a sta ferramenta é o
proceso de comunicacién. Asiste as partes para achegalas, crea
un ambiente propicio para a stia comunicacion e asegura que

actuen en igualdade de condicidns.

Fases.

En canto ao procedemento concreto que as mediadoras seguen
para axudar &s partes en conflito, este inclie varias fases
(Torrego, 2000):

1. Premediacién: nesta fase a persoa mediadora retnese (xuntas
ou por separado) coas duas partes en conflito:
« explicalles en que consiste o proceso da mediacién e a suas
regras,
- pidelles que expliquen a sta percepcién da situacion,
+ analizan se a situacién é susceptible dunha mediacién,
» se ambas as partes a aceptan como forma de resolver o seu

conflito,comprométense a acatar as regras da mediacién.
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Unha dindmica na que as duas partes estean dispostas a
enfrontar as stas posiciéns para conseguir ganancias @ conta das
perdas da outra, tende a colocarnos na posicién de i perdes - eu
perdo, co que se fomenta a ruptura das negociaciéns baixo
acusaciéns mutuas de falta de interese para chegar a acordos e
excesiva rixidez nas nosas formulaciéns. Dedicamos demasiada.
enerxia a demostrar forza e cremos equivocadamente que con

derrubar a persoa opofiente gafidmoslle; non é asi.

Mediecidn demeecracia @
cONVIVeneia -

A mediacién xorde con forza como unha aposta clara pola
“democratizacién” da sociedade, entendida como a capacidade
real da cidadania para co-responsabilizarse na xestién da propia

convivencia.

A mediacién configirase como un espazo de comunicacion, no
que as partes, acoden voluntariamente a unha persoa profesional,
cualificada, imparcial e neutral, que actua como facilitadora do
proceso, creando un espazo de didlogo onde prevaleza a
equidade comunicativa, a igualdade, seguridade e liberdade das
partes, a fin de adoptar as decisidns necesarias para resolver o

conflito no que se atopan.

A cultura da mediacién non propén simplemente «aliviar causas

procura de ideas ou solucidns, resaltar os comentarios
positivos dunha parte cara & outra,

. nmm__.__mm que valoren cada unha das posibles soluciéns e
solicitando a stia conformidade ou non coas distintas

propostas.

6. Chegar a un acordo, nesta fase:
* a persoa mediadora axuda &s partes para definir claramente
o acordo,
* as duas partes quedan unha copia do acordo escrito ao que
chegaron e co que se comprometeron,.

* a persoa mediadora e as partes en conflito adoitan asinar

este acordo.

Ambites de eplicacion.

En realidade, o abanico de posibilidades de aplicacién son tan

amplos como extensos as situacidns nas que se poden producir
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Existe unha interaccién permanente entre emocién e conflito
porque:
- Os conflitos xeran emociéns que en moitas ocasiéns poden
ser un grave obstaculo para facilitar a sta resolucién
positiva.

- A slia vez, as emocidns poden xerar conflitos.

Existe tamén unha interaccién continua entre emocién,
pensamento e accidn:
- As emociéns inflien no que pensamos e no que facemos.
- Do mesmo xeito, os pensamentos inflien na forma de
experimentar as emocidns e nas accidns.
- E por dltimo, as accidns tamén repercuten no pensamento e

na emocion.
COOPERAR: Promovendo relaciéns ti gaiias- eu gafio

"O gran erro é que pensamos que gafiar significa gafiarlle ao

outro, en lugar de enfocarnos na idea de gafiar o mais posible
"

Xuntos'.

Edward Kaufman

Unha das definicidns mais adecuadas do termo cooperacién é a
inferdependencia reciproca entre as partes para lograr os seus
intereses e obxectivos. E importante promover unha educacién
na cal se ensine que gafiar é diferente a gafiarlle a alguén, e que

a mellor maneira de alcanzar os nosos obxectivos é axudando as

Alguns dos conflitos mais frecuentes nos que intervimos en

mediacidon familiar son:

18— ¢ — [Vl
[C@% M@ [o@lr

A milddo aséciase de maneira automdtica a mediacién familiar
coa ruptura de parella, ainda que a persoa mediadora pode

facilitar soluciéns en moitos outros conflitos que poidan xurdir.

Cando o motivo de conflito é a relacién coas crianzas, a solicitude

de mediacién adoitan realizala nais e/ou pais de fillas e fillos
adolescentes. Con todo, nos dltimos anos produciuse un notable
incremento nas demandas relacionadas con conflitos de
convivencia con fillas e fillos adultas xa que, debido a factores
sociais @ econdmicos, estes marchanse cada vez mais tarde de

casa, alongando unha convivencia que en ocasiéns faise dificil.
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distintos grupos, de maneira que logo resulta moi dificil removelas

a outras categorias.

|
S

A mala comunicacién

Na raiz de gran parte dos conflitos podemos atopar unha mala
comunicacién. Cando unha persoa malinterpreta o que a outra
quixo dicir e reacciona defendéndose ante o que considera unha
ofensa, aumenta a tensién do conflito e atopdmonos maéis lonxe
de solucionalo. Pola contra, cando as duas persoas en conflito
poden establecer unha comunicacién eficaz e clara, é dicir
ambas se fan entender e enténdense mutuamente, poden
descubrir que realmente non existia un problema ou que era
pequeno e de facil solucién. Mesmo no caso de que o problema
fose importante, unha comunicacién de calidade pode axudar és
partes a que traballen xuntas para atopar soluciéns que

satisfagan a ambas.

comunicacién familiar en diferentes niveis, ben sexa entre avoas e
avés cos seus respectivos fillos e fillas, ou cara ao xenro ou nora,

no referente & relacién coas stas netas ou netos.

A persoa que acode a mediacién ante este tipo de conflitos en
primeiro lugar adoita ser a que estd a asumir os coidados da
persoa maior, xa con algunha discapacidade ou que consideran
que esa posible dependencia vaise agudizar nun prazo breve e xa
non pode facerse responsable nas mesmas condiciéns que o

realizaba ata ese momento.

2AEFAGIC

Este concepto, no contexto de persoas maiores, se reserva para
os conflitos relacionados con dtias xeraciéns adultas que conviven
no mesmo domicilio por intereses reciprocos e, en principio, sen
unha necesidade expresa de coidados por enfermidade ou
dependencia. A propia convivencia e as diferenzas culturais ou de
valores xeran unha crise que lles leva a acudir a mediacién

co obxectivo principal de facilitar a comunicacién e identificar as




ap sposiad sp upnNs enb souoBeipo nozinbioiax & Ninisuod
SpDPaIOOS D ‘OPIUSS B4SBN UOIODUIWLIOSID 8P SDWIO} SDUSIP
D DWIO} UDP BNnb SDJSISD|O & SDISIXSS 'SDYSIODI SEPNYILOD DISX
‘sosp2 mccm_or_ ‘a sDZUaI1s4|p PNIUSID anb ‘|4soy epppIpuUoiooWS
ap pprBIpD Byse pAppBau psozinxaid uolopziobapd

DS "DSOU DOO UQIOD|S4 US™* UQIXI|aJ PNS D ‘|DI00S uoloisod

pns o ‘uoisajoid PNS P ‘OpOP! PNS D ‘0IBUSX NSS O opunbes
BJUSX D JPOIISD|O, D S4USW|DINLOU SOWSPUS | "SDOSISLODIND
SONS SPP UQIdUN4 Ud sodniB soiyno sop copupiouaia}ip

odniB un o pzobBaipo no pjussaides SpOPLIOOS P SUBW|PNSN
anb SDOD SUOIODZIIB}ODIDD & Sulopjussaidal ‘sexpwl SO

L1o1p @ ‘sodijoaisyse oo sopoBi| ejuswbyiBliSe UDISe sozjnxaid sQ

‘09| |0 OWOod aqiosad es

uenb DiPD anusuod 8s anb pAyPBauU apniOD PYUN S ozjnxaid o
‘opupy lod 'sodniboxe ap ‘iIoIp @ 'gousped as uou enb soo sodnib
Sop soiquiew uos |[piex ojod ‘soysy ‘sodnuB no sposied spino

D DIDO PLOLOUIWIIOSIP NO [I{SOY DINPUOD 8P SDWIO} SDSIBAIP OWOD
ISD ‘UQISIOAD & Opaw 8p ‘oppiBosep no ozeidsep op sojuswiues
104 ‘sposied spinop [oul Josued UOD SSUDUQIOR|RI SIBINYINVOI00S

SUQIONISUOD USYOI|}84 enb sepnji}op uos sozinxaid sO

sodijo2123s2 No sozinxaid sQO

's0J}no
10i0uBi @ sojoedsp snas sop sunb|p Joj|psel 1Dy Sou anb px
‘uoion|osal bNs B sowpBayon SOU & SO}I[}UOD SO SOWDZ||PUD enb

'Ue DJjEUDW D JD}OB4D spod enb epopi|pes op |proiod uoisIosip

OU JoA|OAUBSEP @ ID3I0 UQdnS ID|0OSS UPIOPIPaW 8P pwoiBoud un

"JD|00sd
uolopipaw ap sowpiBoid so sowpnis 8puo o Inbo @ oAlypoNpa
o1oaxoid Nas op |DIONIO OJUBIS|S UN OUWIOD ID|OISS DIDUSAIAUOD

op up|d un pyoIOW US usyod & UDIOGP|S SBID|OVSS SOUUSD

SIDW ZSA DPRJ ‘DIOUSAIAUCD D pJod uglOPONPS D ‘Ul 8S8 UCD

'zod D @ DIDUSAIAUOD
o piod UQIODONPS D ‘SDIJOO SOH|JUOD BP UGION|0sal D & SB|ND
SDU DIOUS|OIA DP uorousAaid PP QD SIPW ‘@ [XX O[NP Op UOIODINPS

pp sipuoisayoid s0/so piod sejuppoduwl SIDW solypsep SOp UM

OAlJDONP O3IqUUD ON

“UOIODOIUNWOD Bp 0zPds® un PISNQ DI|iWD} D anb so pipd
SIDUOIOD|@. SO}O8dSD SOHOW SOHNO 1By ‘DZUDPISY 8P UQIOPDIPNXPR
8 uoiolpdal D SOUOPULIS48] ‘SOJUNSD SO4Se JaA|osal piod soppnoepp
soupBlIo SO UOS SD|DUDLON @ DIjIwD4 8p SOpPB|NY SO ‘OdIpKNX

pysiA op opund un epusp ‘anb ppuly 'SOpPI0D8. Bp & SUQIOoWS

op soppBipo upyse sojusWowW sesdU UDISX Bs enb suoisnosip so |PO
00 ‘oplenb Jes UNP 8HOW D S4UD O]2NP 8P JDI|IUD} UPIODNLIS PYUN

ajup sowndoib sou anb @ pzubpley ep soWD|D} OPUDD ‘DPIGNP USS

"ppuodseliod 8| pysiuoBoyoid

ppoo D enb epopijigosucdses o Jwnsp RIOd O}|jucd Op SPSNBD



sendn que, pola contra,o enriquaza. Unha comunidade que
promova non soamente a aceptacién das diferenzas, sendn que
ademais promova o cofiecemento, o respecto e o aprecio por

elas.

Neste sentido, podemos identificar varios elementos dificultan ou
entorpecen a resolucién ou a transformacién positiva dos

conflitos, entre eles resaltan:

As percepciéns incompletas ou erréneas da realidade.

Cada individuo é tnico e, por tanto, cada un ve, interpreta,

entende e achégase 4 realidade e aos conflitos de forma distinta.

A nosa historia familiar, historia familiar, educacién, cultura,
relixioén, amigos, experiencia persoal, contorna social e
informacién externa, entre outros factores, condicionan e inflien
na nosa percepcién. Coa suma de todos eses elementos
formamos os nosos lentes tnicos e exclusivos cos que vemos o

mundo.

Por iso, & vital recofiecer que temos un sesgo natural ou unha

centro educativo un servizo de mediacién para a resolucién
colaborativa e pacifica de conflitos no que poden participar como
mediadoras/es e como usuarias/os os diferentes colectivos da

comunidade escolar (alumnado, profesorado, persoal non

docente, nais e pais,etc).

v o

), -.
' “s

.,

Os conflitos mais adecuados para a mediacién son os de caracter

interpersoal, que versan sobre asuntos como:

* Amizades que se deterioraron.
~* Faltas de respecto.

* Rumores e malentendidos.

* Obxectos persoais.

* Espazos de xogo.

* Discriminacién ou fustrigacidn.

A mediacidn neste dmbito presenta unha serie de vantaxes, entre

as que destacan:

* Trabdllanse valores como a participacién, o respecto, a
comunicacion, entre outros.

* O alumnado reflexiona sobre a sta conduta, observa as stias

e Contrible a ir eliminando as relaciéns de dominio e de
sumision entre si.
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Falar de conflito é facer referencia a situaciéns habituais da
convivencia e das relaciéns humanas nas que os valores,
necesidades, desexos, expectativas ou intereses, son ou se
perciben como opostas. Tratase dunha diverxencia percibida de
intereses, ou unha crenza de que as aspiraciéns actuais das
partes non poden ser alcanzadas simulténeamente. Asi pois,
percepcidn, interdependencia e incompatibilidade tefien que

estar presentes para que podamos falar de conflito.

En xeral, tendemos a asociar o conflito cos aspectos negativos, e
en moi poucas ocasiéns o relacionamos cunha oportunidade de
cambio, de transformacidn, de reinvencién da realidade e do
establecemento de novas relaciéns. Por iso, se queremos
promover unha abordaxe construtiva do conflito temos que
destacar a sla faceta positiva. O conflito non é bo nin malo en si
mesmo: vai depender da forma en que decidamos abordalo e das
ferramentas coas que contemos para facelo. En todo conflito
sempre habita un potencial transformador que de ser canalizado
positivamente pode contribuir & construcién de novas e mellores

formas de entender e enfrontar a realidade.

A mediacién estd estreitamente relacionada con esta visidn
positiva do conflito. Enténdese como unha posibilidade de
expresién da diversidade fronte a unha determinada situacién ou
demanda social. Unha expresién que enriquece tanto ds persoas
como & colectividade onde se produce. Enténdese tamén como

motor de cambio e mellora de situaciéns que non son

* entre as propias persoas traballadoras,

* entre éstas coa direccién ou xerencia da empresa,

* entre empresa e clientas/es,

* entre persoas socias por compravenda de participacidns,
sucesioén na direccidn, disolucién da empresa...

* en situacions de acoso laboradl,

 durante a negociacién de contratos laborais ou contratos
mercantis,

* entre empresas e/ou persoas externas coas que se mantefian

relaciéns de calqueira tipo (suministrador, proveedores...).

Que beneficios que ten para @ empresa, traballer
@ resolucion e _

@ conflites ?

* Pode evitar que o conflito se estenda e agravese dentro da
organizacion.

* Preserva a boa imaxe da empresa.

* Pode contribuir a ter persoas traballando na empresa mais
satisfeitas e mellorar o clima laboral.
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negativos entendidos tanto respecto ao sufrimento individual
como respecto da ruptura ou ao reforzo dos lazos sociais. A
obtencién duns resultados ou outros dependeré dos tipos de
procedementos existentes para xestionar o conflito:
procedementos baseados na mediacién, & dicir, participativos e
consensuales, ou ben baseados na xustiza, adversariales e

delegadores.

A mediacién é un proceso no que a ferramenta principal é a
comunicacion, onde personas que tefien m_mvﬁom, voluntariamente
intentan acadar por si mesmas un acordo, coa axuda dunha

persoa mediadora que facilita o proceso.

A mediacién, como instrumento e metodoloxia de resolucién de
conflictos, aporta un aforro en tempo asi como en termos
econdmicos, xuridicos, administrativos, emocionais e personais que
benefician a toda g sociedade, a mediacién actia como un
catalizador do acordo, respondendo ao teorema * EU gafio - Tl

gafias” (ambas partes gafian), e non ao mais estendido “ EU gafio

nr

-Tl perdes™.

independentemente da etnia & que se pertenza. Aqui non sé
coexisten as etnias, sendn que conviven. Esta idea leva implicita a

resolucién pacifica dos conflitos inter-étnicos.

A mediacién intercultural é unha modalidade de intervencién de
terceiras partes neutrais entre axentes sociais ou institucionais en
situacions sociais de multiculturalidade significativa, na o cal a
persoa mediadora tende pontes ou nexos de unién entre eses
distintos axentes sociais co fin de previr e/ou resolver e/ou
reformular posibles conflitos e potenciar a comunicacién, pero
sobre todo co obxectivo tltimo de traballar a favor da convivencia

intercultural.

Comunitaria

Segundo como unha comunidade xestione os seus conflitos,
poderanse obter resultados positivos ou negativos entendidos

tanto respecto ao sufrimento individual como respecto da ruptura
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INTRODUCION.

O CONFLITO COMO OPORTUNIDADE.

POR QUE NOS RESULTA TAN COMPLEXO.
MEDIACION, DEMOCRACIA E CONVIVENCIA.
MEDIACION COMO PROCESO:

Concepto.
Principios.
Beneficios.
A persoa Mediadora.
Fases. ‘
Ambitos:
° Familiar.
° Ambito Educativo.
* Organizacional/ Laboral/ Empresarial.
* Intercultural.
“ Comunitaria.

Os tipos de conflitos nos que se pode intervir dende a mediacisn
comunitaria son:

* Dentro da propia comunidade de vecifias/os e /ou entre
comunidades de vecifias/os por mor de derramas, permisos non
concedidos, fumes, malos olores, obras non consentidas, usos
indebidos das zonas comlins, problemas con mascotas...

® Polo emprego e uso de espazos publicos.

* Incumprimento de ordenanzas municipais.

* Calqueira outro conflito que se xenere no espazo de

convivencia da comunidade.
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