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1. LA MEDIACIO: ELS CONCEPTES BASICS

DEFINICIO, ETICA | DEONTOLOGIA DE LA MEDIACIO

Segons el Diccionari de la llengua catalana, la Mediacié és: I'Accié del qui
intervé entre dues persones o més per fer-les posar d’acord.

La mediacié és, definida de forma planera, I'accié de posar-se al mig (algu
entre parts), on el mediador (el qui es posa al mig) posa els mitjans (eines,
tecniques o habilitats) per crear un canal de comunicacio entre les parts que ho
demanen, amb [l'objectiu de facilitar que elles mateixes puguin trobar
alternatives, sobre el tema que desitgin.

La mediacio segons J. F. Six (Centre Nacional de Mediacio de Franca)

Es una acci6 duta a terme per un tercer.

Entre persones o grups que hi donen consentiment lliurement, hi participen i als
quals correspondra la decisio final.

Destinada a fer néixer o renéixer entre elles relacions noves, sigui per prevenir
0 per curar relacions pertorbades.

Els principis eétics i deontologics de la mediacio (FAGET, JACQUES.
Médiations, les ateliers silencieux de la démocratie. Toulouse: Editions Ereés,
2010)

La mediaci6 s’inscriu dins d’una societat postmoderna, en la qual I'individu esta
posat al centre de la regulacio social. El discurs de la mediacié esta
perfectament lligat a una perspectiva occidental que s’emmarca en la triple
etica de la llibertat, la igualtat i la fraternitat (I’harmonia social).

* Una ética de la llibertat . La mediacié glorifica la capacitat dels individus
d’exercir el dret a escollir, d’utilitzar la seva propia paraula.

* Una ética de la igualtat . La mediacié cultiva la creenca que els individus
poden comunicar-se entre ells, dins d’'una concepcié horitzontal de les
relacions, on cada un és considerat igual que I'altre en la seva esséncia i en
la seva paraula.

* Una etica d’harmonia social . Exaltant el mite de la trobada amb l'altre, de
I'intercanvi, del dialeg, la mediacié dibuixa una cartografia relativament
harmoniosa de les relacions humanes.

L’etica de la mediacié defensa el principi de la participacié directa i una
responsabilitzacié de cada u dins de la resolucio dels propis conflictes, que
esta en contra del principi de delegacio.



Els fonaments deontologics de la mediacié es poden presentar de manera
sintetica emmarcats en tres punts:

1. Les caracteristiques i postura del tercer

El mediador ocupa una placa especial en funcid de la legitimitat que li atorguen
les parts, construida pel respecte dels seglents principis:

* La competéncia . Cal una formacio especifica en mediacio i un reciclatge
permanent en els plans teoric i practic.

* Laimparcialitat i la neutralitat . Més enlla de no prendre partit, el mediador
no ha de saber qui té rad i qui no. Ha de fer el dol de la veritat i tenir una
capacitat d’indiferencia davant els relats contradictoris de les parts.

* La independeéencia . Ho ha de ser tant des d’'una perspectiva personal com
institucional. Esta obligat a manifestar els possibles conflictes d’interessos
gue pot tenir amb les parts. Ha de resistir les pressions que pugui fer la
institucié que ha encomanat la mediacio.

« L’abseéncia de poder de decisio. Es un catalitzador i un garant metodologic
d’'un procés que no és seu i que esta totalment a disposicio de les parts en
conflicte.

2. Les caracteristiques del procés

* El procés de mediacidO és comunicatiu . Esta basat en el dialeg directe
entre les parts.

* El procés de mediacié és cooperatiu . Ha de permetre als protagonistes
treballar de manera conjunta a la recerca d’'una alternativa que sigui
mutuament satisfactoria.

 El procés de mediacid6 és directament participatiu . Les parts s’han
d’'implicar personalment durant tot el procés i participar activament en la
recerca d’alternatives.

3. El quadre juridic del procés

» EIl caracter consensual . El procés de mediacié no pot en cap cas ser
imposat. Es basa en la lliure adhesié dels seus participants.

* La confidencialitat. EI que es diu a la mediacié ha de quedar en secret per
facilitar la sinceritat dels intercanvis i el compromis de les parts.



MOMENTS | ELEMENTS DE LA MEDIACIO

El mediador desenvolupa la seva tasca durant un procés (durant un temps). Li
correspon prendre consciéncia d’aguest temps, i posar ordre en el procés de
mediaci6 i estructurar-lo. També ha de crear el clima necessari per facilitar a
les parts el treball que han de dur a terme.

Per entendre millor el procés de mediacié s’han de diferenciar quatre moments:

Mediacio Resultat de la Validacio

Accés a la L Ue N
mediacio »  externa

mediacio

A 4

 L'accés: és tot alld que passa abans d’iniciar una mediacié i que hi esta
relacionat. Es I'espai d’acolliment, informacio i decisio sobre la necessitat o
no d’iniciar un procés de mediacio.

En aquest espai cal tenir en compte:

o La derivacio a I'espai de mediacio: a qui es fa, qui la fa, com es fa.

o La informacido necessaria que cal donar: qui, a qui, quina, quan. Les
caracteristiques basiques de la mediacio i el marc concret on es realitza.

o Les condicions que han de complir les parts per poder iniciar el procés
de mediaci6: la voluntat d’assumir les propies responsabilitats, la
voluntat d’iniciar un procés de mediacio i la capacitat de participar-hi.

0 Qui actuara com a mediador: quin és el seu rol, la deontologia del
mediador, la compatibilitat amb les parts.

« La mediacio propiament dita : és l'accid duta a terme per un tercer
(mediador) per facilitar la comunicacio entre les parts.

L’entenem com un procés dirigit pel mediador, que té una durada en el
temps, que s’estructura en unes etapes i que ens porta a un resultat.

« El resultat : és alldo a qué s’arriba al final del procés de mediacio. Es el
producte de la interacci6 entre les parts, facilitat per laccio i
'acompanyament del mediador.

El resultat pot ser positiu 0 negatiu, per a ambdues parts o per a una més
gue per a l'altra, amb acord, sense 0 amb un procés inacabat. El resultat
sera més satisfactori si s'acosta a I'objectiu perseguit per les parts en la
mediacio.



Cada part té el seu propi resultat desitjat, que és l'objectiu que vol
aconseguir amb la mediacié. Es bo que les parts tinguin un resultat desitjat
en la mateixa direccid, ja que llavors es convertira en un motor util per al
bon funcionament de la mediacio.

« La validaci6 externa: és el valor que elements externs a les parts
implicades en la mediacié donen al procés i al seu resultat concret. No tots
els processos necessiten una validacié externa, només aquells en que el
resultat afecta la resta de la comunitat.

Els validadors externs acostumen a ser jutges, representants de
'administracio o elements representatius de la comunitat. Tenen el seu
propi resultat desitjat, que no té per qué coincidir amb el de les parts. Quan
el resultat de la mediacid coincideix amb el resultat desitjat pels validadors,
aquests en faran una validacio positiva.

Les legislacions que tenen en compte la mediacio en el seu articulat no cal que
la defineixin ni que explicitin com s’ha de dur a terme (aixd sOn aspectes
tecnics que no corresponen al legislador), el que cal és definir bé quins son els
resultats desitjats i quin és el valor que es déna quan s’aconsegueixen. També
han de definir la mena de poblacié a qui s’adreca i quines caracteristiques ha
de tenir, en funcié de cada tipus de mediacié.

Elements que defineixen la mediacio

El concepte i I'acte de mediacié sempre és el mateix, i el rol que ha de jugar el
mediador (el tercer) sempre consisteix a facilitar la comunicacio entre les parts
que hi participen.

Ara bé, en funcid de qui hi participa, del perque i de qué volen els seus actors, i
d’on es desenvolupa aquesta mediacio, es poden comencar a veure diferéncies
entre mediacions i es pot parlar d’ambits diferents. Cada ambit té les seves
propies particularitats segons:

* Les parts: son els mediats, els que intervenen en la mediaci6. Com a
minim hi ha d’haver dues parts, pero n’hi pot haver més.

S’ha de saber si son persones individuals, grups o institucions, i quines
caracteristiques tenen. S’ha de saber quin paper ha jugat cada un en la
situacio, en el conflicte de referéncia. Interessa saber el rol que tenen en
entrar en el procés de mediacio.

A titol d’exemple, cal saber si les parts amb qué treballa el mediador actuen
com a vei, pare, fill, alumne, esposa, victima, empresaria, infractor, mestre,
familiar, politic...



En l'espai d’accés a la mediacié s’estudia si s’ha d’iniciar un procés de
mediaci6 amb unes parts determinades. Tot aix0, en funci6 de les
condicions d’accés establertes previament: la voluntat de participar-hi i
d’assumir les propies responsabilitats i la capacitat per fer-ho.

El motiu : és la resposta a la pregunta Per qué? Una pregunta que té dos
significats absolutament diferents:

El que mira cap al passat a la recerca d’'una causa i tracta el nostre
comportament tal com el determinen uns successos anteriors. Es té en
compte l'origen del que va passar, el punt de partida per accedir a una
mediacio.

El que mira cap al futur a la recerca d’'un proposit i tracta la nostra conducta
en tant que subjecta a la nostra lliure voluntat. Es té en compte I'objectiu
gue tenen les parts (el resultat desitjat) a I'hora d’entrar en un procés de
mediacio.

El procés de mediaci6é esta marcat, doncs, per I'origen (la situacid previa o
el conflicte existent entre les parts implicades) i per I'objectiu que es
persegueix (el resultat desitjat que cada part vol aconseguir).

A titol d’exemple: delicte / reparaciéo del dany, mala relaci6 personal /
divorci, problemes de veinatge / pau social, conflicte bel-lic / procés de pau,
segrest / alliberament d’ostatges, conflicte col-lectiu / conveni laboral...

Aquest binomi, situacio inicial / objectiu a aconseguir, s’aborda en I'espai
d’accés per veure la conveniéncia o no d'iniciar un procés. Cal veure si es
disposa d’'un motor que faci treballar les parts i si el seu resultat desitjat i la
seva capacitat de canvi en permeten 'evolucié.

El marc: és el terreny de joc on es desenvolupa la mediacié. Es qui regula
la situacio i els interessos de les parts implicades respecte dels interessos
de la comunitat en general.

Molt sovint els conflictes entre persones, col-lectius i entitats els
transcendeixen a ells mateixos i afecten tota la col-lectivitat que els envolta.
Per marc entenem els aspectes generals d’un ambit en concret: familiar,
penal, escolar, empresarial, veinal..., amb les seves caracteristiques, regles
de joc i objectius.

També entenem per marc els aspectes més concrets i que poden estar
recollits en una legislacié especifica (Llei de mediacio familiar, Llei 5/2000
de responsabilitat penal del menor... ) o, de manera més general, en altres
lleis o reglaments (ordenances municipals, reglament intern de les
escoles...).



Correspon a la societat validar o no els resultats d'un procés de mediacio.
Es per aixd que en els casos de mediaci6 judicialitzada (per la seva
importancia en la comunitat) les lleis regulen qui té dret a accedir-hi, quin és
el resultat desitjat i quina sera la seva forma de validacio.

Tot el que s’ha exposat anteriorment fa que l'objectiu inicial que tenia el
mediador, centrat en la facilitaci6 de la comunicacié entre les parts, es
compliqui. En aquest objectiu inicial cal tenir en compte els objectius de les
parts i els de la comunitat que les envolta i que esta a I'espera dels resultats. Al
mediador li correspon tenir en compte aquests objectius, no per fer-se’ls propis,
sind perqué tinguin cabuda en el procés. Aixo marcara el seu treball i les eines
que haura d'utilitzar.

Classificacions de la mediacio

Per aprofundir en el concepte tenim la necessitat d’estructurar 'univers de la
mediacio i posar-hi un ordre que ens permeti estudiar-la millor. Es basicament
per aixo que li posem cognoms (els que corresponen a cada un dels ambits). A
partir d’aqui podem fer moltes classificacions, com per exemple:

e Internacional , dins d’un ambit més ampli que la comunitat propera i que
engloba el planeta. Esta vinculada a la diplomacia i a la politica. Mediacié
de paisos entre paisos, amb I'objectiu d’abordar conflictes existents entre
ells, de pacificar zones conflictives.

« Judicialitzada , la que és tinguda en compte (com a procediment alternatiu,
o0 el seu resultat) dins de qualsevol procediment judicial:

o En I'ambit del dret penal (joves i adults), on les parts sén l'infractor i la
victima, amb l'objectiu de facilitar la reparacié del dany causat pel
delicte. Emmarcada per les lleis penals (per exemple, el Codi penal i la
Llei 5/2000 de responsabilitat penal del menor).

o En 'ambit del dret privat , que inclou:

» La separacio i divorci, els aspectes que se’n deriven, els conflictes
entre pares i fills, les disputes entre familiars en les successions... ,
on les parts son marit i muller, pares i fills, familiars.

» Qualsevol questié o pretensié en matéria de dret privat que es pugui
coneixer en un procés judicial (convenient sobretot quan les parts
han de mantenir relacions en el futur).

Emmarcada en el Codi civil, les lleis que regulen la familia i les diferents
lleis de mediacié en aquest ambit desenvolupades en cada comunitat
autonoma (per exemple a Catalunya, la Llei 15/2009, de 22 de juliol, de
mediacio en I'ambit del dret privat).



* No judicialitzada . Tota mediaci6 que no necessita cap validacio del
resultat per part dels jutges. Les seves fronteres no tenen per que estar
perfectament delimitades, també es poden utilitzar altres noms en funcio del
concepte a qué es vol donar més importancia.

o Comunitaria : entre persones o entitats de la mateixa comunitat, per
abordar situacions conflictives que els afecten.

o Familiar : Hi ha molts temes que fan referéncia a la familia, que afecten
la comunicacio entre els seus membres pero que no tenen com a punt
de referencia els jutjats de familia. En tots aquests temes pot caldre una
mediacié que no ha d’estar englobada dins de I'ambit del dret privat. Fer-
ho voldria dir judicialitzar situacions que no ho requereixen. Les parts
sén membres de la mateixa familia.

o Escolar: entre alumnes, personal docent, per abordar situacions
conflictives que es puguin donar en el marc de I'escola.

o Empresarial/laboral : entre empreses i treballadors, per abordar
situacions conflictives entre empreses o dins de les empreses.

0 Altres que podem treure de I'ambit comunitari en funcié de linterés a
estructurar-les d’'una manera especial: multicultural, medi ambient,
veinal, sanitaria...

ESCOLES DE MEDIACIO

Model tradicional-lineal (Harvard, Fischer i Ury)

Aquest model entén la mediacid com una negociacio entre parts, assistida per
un tercer que actua de mediador. Parteix d’'una negociaci6 basada en forts
principis i en merits, que s’emmarca en quatre punts:

1. Separar les persones del problema : els negociadors son, abans que res
persones, i han de considerar que estan treballant colze a colze, atacant el
problema, i no pas lluitant entre ells.

2. Centrar-se en els interessos, no en les posicion s: és probable que
arribar a un compromis entre posicions no produeixi un acord satisfactori.
Darrera de postures oposades hi ha interessos compartits i compatibles.

0 Les posicions soOn la resposta a la pregunta: Que vol? Son negociables.

o Els interessos so6n la resposta a la pregunta: Per que ho vol? Son
negociables.

0 Les necessitats son la resposta a la pregunta: Per qué ho necessita?
No son negociables.

3. Inventar opcions per a un benefici mutu : davant la dificultat de dissenyar
unes solucions optimes, imaginar una amplia gamma de possibles solucions



gue promoguin els interessos compartits i conciliin de manera creativa els
interessos discrepants.

4. Instar la utilitzacié de criteris objectius : s’ha d’intentar arribar a un
resultat basat en normes que siguin independents de la propia voluntat. Cal
raonar i quedar obert als raonaments. Cedir davant del principi, no de la
pressio.

Aquests 4 punts sén importants des del moment en qué es comencga a pensar
en la negociacio fins al moment d'arribar a I'acord o d’interrompre lintent.
Aquest periode pot dividir-se en tres fases:

a. Fase danalisi . S’intenta diagnosticar la situacio, recollir informacio,
organitzar-la i pensar-hi. Cal considerar els problemes dels altres, les
emocions hostils i la comunicacid6 poc clara. S’han didentificar els
interessos propis i els de l'altra part. Cal veure les opcions que hi ha sobre
la taula.

b. Fase de planificacié . S’han de generar idees en el mateix moment que es
decideix qué cal fer. S’han de generar opcions addicionals, aixi com criteris
addicionals, per decidir entre ells.

c. Fase de discussid . Les parts es comuniquen entre si en forma de dialeg
per a un acord. Les diferencies de percepcio, les diferéncies de comunicacio
i els sentiments de frustracié i ira poden ser reconeguts i atesos. Cada part
hauria d’entendre els interessos de l'altra.

El motiu d’'una negociacié és aconseguir alguna cosa millor que els resultats
que es poden obtenir sense negociar. Es important, abans d'iniciar una
negociacio, plantejar-se que passaria si no s’arribés a un acord. El MA(P)AN
(BATNA en angles): millor alternativa (possible) a un acord negociat.

La comunicacié és entesa en sentit lineal. Dos individus que es comuniquen.
Cada un expressa el seu contingut i l'altre escolta (0 no). La funcié del
mediador és de ser un facilitador de la comunicacié per poder aconseguir un
dialeg, entes com una comunicacio bilateral efectiva. Esta centrat en el que és
verbal.

El model tradicional esta centrat en l'acord, no pren en consideracié les
relacions entre les parts, sind que se centra en el contingut de la comunicacio;
per tant, no intenta modificar les relacions entre elles.

Model transformatiu (Bush i Folger)

El marc conceptual del model transformatiu parteix de la base que:

1. El procés de mediacio pot enfortir la capacitat de les persones per prendre

decisions per si mateixes | per comprendre i tenir en compte les
perspectives dels altres. Permet a les persones en conflicte actuar amb més



autodeterminacio i sensibilitat respecte dels altres a I'nora d’examinar
solucions als problemes concrets.

2. La mediacié només pot tenir aquests efectes transformadors en la mesura
qgue els mediadors desenvolupin una disposici6 a veure i una practica
habitual que els porti a centrar-se en les oportunitats que sorgeixen durant
el procés d’apoderament i reconeixement reciproc dels participants.

La transformacié s’origina en la capacitat de la mediacié per generar:

o La revaloritzacié : que és la devoluci6 als individus d'un cert sentit del
seu propi valor, de la seva forca i de la seva propia capacitat per afrontar
els problemes de la vida.

o El reconeixement : que implica evocar en els individus l'acceptacio i
'empatia respecte de la situacio i els problemes de tercers. El
reconeixement té lloc cada cop que un disputant escolta [laltre,
considera la seva posicio o reflexiona sobre el que diu.

Quan ambdds processos ocupen un lloc central en la practica de la mediacio,
s’ajuda les parts a utilitzar els conflictes com a oportunitats de creixement moral
i es realitza el potencial transformador de la mediacio.

Els mediadors orientats en aquest model concentren l'esfor¢ en [lintent
d’habilitar les parts per definir les questions i decidir per elles mateixes les
condicions de l'arranjament, aixi com ajudar cada part a comprendre millor les
diverses perspectives de I'altra.

L'efecte d’aquest enfocament és evitar 'orientacio directiva que apareix en la
medicié orientada a la resolucié de problemes. La transformacié és una classe
diferent de meta. Implica canviar no nomeés les situacions, sin6 també les
persones i, per tant, la societat en el seu conjunt.

10 distintius del mediador amb practica transformad ora

1. Descriure el paper i els objectius del tercer en termes d’apoderament i
reconeixement.

2. No sentir-se responsable pels resultats de la mediacio.

3. Negar-se conscientment a emetre judicis sobre les opinions i decisions
de les parts.

4. Adoptar una visio optimista de la capacitat i les motivacions de les parts.

5. Permetre i ser sensibles a I'expressio d’emocions de les parts.

6. Permetre i explorar 'ambiguitat de les parts.

7. Restar focalitzat en I'"aqui i ara” de la interaccié entorn del conflicte.

8. Ser sensible a les formulacions de les parts respecte dels fets del
passat.

9. Veure la intervencié com un punt d’'una seqiéncia més amplia de la

interaccio del conflicte.
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10.Experimentar una sensacié d’exit quan s’aprecia un minim grau de
recuperacio de poder i reconeixement.

Model circular narratiu (Sara Cobb, Marinés Suares)

Aquest model esta orientat tant a les modificacions de les relacions com a
'acord. Esta emparentat amb la terapia sistémica. No hi ha una causa unica
que produeixi un determinat resultat, sind que existeix una causalitat de tipus
circular, que permanentment s’autoalimenta.

El conflicte sorgeix més del context social i cultural que de les pulsions o
interessos de les persones. Les histories de les persones sén socialment i
culturalment construides. S’ha de treballar amb aquestes histories, on el
conflicte s’ha instal-lat, més que no pas perseguir una realitat objectiva.

El seu procés té tres fases: explicar la historia del conflicte i els seus efectes;
desconstruir-la i desconstruir les posicions de les persones; crear les
condicions per a la creacié d’'una historia alternativa que obri un espai de dialeg
i cooperacio.

La historia alternativa:

Tota mediacio €s una narrativa composta per la narrativa del participant A, més
la del participant B, a les quals s’ha d’afegir la del mediador, pergqué interaccioni
amb les altres i sorgeixi una nova narrativa que permeti una relacié
col-laborativa.

Si considerem la narrativa com un sistema, podem diferenciar cinc elements:
personatges, rols, sequencies d’accions, temesiva  lors. Aquests son els
elements que el mediador haura d’ordenar perque la historia que crei tingui una
logica interna.

En aquesta historia s’han d’excloure interpretacions psicologiques i legals.
Tampoc s’han de donar consells i s’ha de vigilar que els participants no
I'assimilin a un diagnostic, dictamen, consell d’expert o alguna cosa similar.

Es necessari que la historia tingui un final obert perqué els mateixos
participants en construeixin el final en la direccid que ells triin.

Quan s’acaba de narrar la historia, el mediador ha de callar, mantenir el silenci i
deixar que algun dels participants trii com ha de continuar. En agquest moment,
el sistema és inestable, allunyat de I'equilibri, i, per tant, alguna nova estructura
té possibilitat d’'emergir.

Aquest model busca:

o Augmentar les diferencies: no esborrar-les ni disminuir-les, sin6
permetre que es manifestin i augmentar-les fins a un determinat punt. La
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gent arriba a la mediacié en una situacio d'ordre, cada una de les parts
esta en una posicid, i generalment la manté rigidament, cosa que
l'impedeix trobar alternatives.

0 Legitimar les persones: construccio per a cada una de les persones d’un
lloc legitim dins de la situacio.

o Canviar el significat: canviar la historia material que han construit les
parts i porta a la mediacid. La feina fonamental del mediador és construir
una historia alternativa, que permeti a totes les parts veure el problema
des d'un altre angle.

Es un model que busca fomentar la reflexio. La comunicacié és entesa com un
tot en quée hi ha dues o més persones i el missatge que es tramet. Les parts no
poden no comunicar-se.

2. ELS ACTORS DE LA MEDIACIO

ELS ACTORS PRINCIPALS DE LA MEDIACIO

Per poder dur a terme una mediacio es necessita un minim de dues parts (1 i 2)

i un mediador (3) que faci la mediacio entre elles i les acompanyi en el seu
dialeg.

Motiu de I'inici del procés

PART 1 < » PART 2
Objectiu del procés: resultat desitjat

MEDIADOR 3

Cada una de les parts pot estar composta per una sola persona o per un grup,
més 0 menys ampli, més 0 menys estructurat, més o menys institucionalitzat.

De la mateixa manera, el rol del mediador el pot exercir una sola persona,
dues persones en comediacid o un grup ampli de persones que treballa de
manera conjunta i en equip. Aquests mediadors poden ser:

* Institucionals : que compleixen un treball especific al servei d’'una institucié
i dels seus clients. Son professionals experts i formats per resoldre
conflictes ben definits. Tenen el perill de la burocratitzacio de la mediacié
institucional.

12



* Ciutadans : s6n mediadors naturals que neixen dels grups socials per
atendre les necessitats de la comunitat. No tenen més autoritat que la moral
i sén ciutadans entre ciutadans. Se’ls demana que amb la seva presencia,
acolliment, atencid, ajudin a fer avancar les persones respecte del seu
problema.

Hi ha determinades situacions en qué les parts poden ser facilment
identificades. Per exemple, els dos membres d’'una parella en un tema de
separacio i divorci, o dos joves que s’han barallat per una guestié puntual.

Altres situacions son molt més complexes i fan més dificil determinar quines
han de ser les parts implicades en un procés de mediacié. Per exemple, un
tema de medi ambient: la contaminacio d’un riu pels vessaments toxics d’'una
fabrica. En aquest cas les parts poden ser diverses, cada una d’elles amb
interessos propis, i diferenciades les unes de les altres. En aquest cas, i sense
voler ser exhaustius, les parts poden ser:

» Els propietaris de la fabrica

* Els responsables del vessament

» Els treballadors en general de la fabrica

e Els veins de la poblacié més propera

* La poblacié afectada de manera directa per la contaminacio
e La poblaci6 en general

* Les associacions ecologistes

e L’administracio publica

Entre aquestes dues situacions descrites n’hi pot haver d’altres, cada una amb
la seva complexitat. En cada cas correspon al mediador (com a responsable
del procés) determinar quines son les parts implicades, quin lloc han d’ocupar
en la mediacié i en quin moment ho han de fer.

LES CARACTERISTIQUES | EL ROL DEL MEDIADOR

El mediador és una persona que actua com a tercer, que no té poder, la seva
funcié és fer de catalitzador per facilitar la comunicacié entre les parts, que
segons Jean Francois Six son els quatre elements fonamentals de la mediacio
(Le temps des médiateurs)

El mediador actua situant-se al mig, entre les parts. La seva funcié és,
alternativament i complementariament, unir i separar. Aix0 és especialment
necessari quan les dues parts implicades o bé estan massa allunyades l'una de
I'altra 0 bé la relaci6 entre elles és conflictiva. Es la participacio del mediador la
gue fa que existeixi la mediacié.

El tercer: no hi ha mediacioé sense mediador
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El mediador actua com a tercer, com a persona que no pertany a cap de les
dues parts (persones, grup de persones o0 institucions). Se situa fora del
conflicte, i d’'aquesta manera pot trencar la dualitat existent entre les parts.

L’existéncia d’'un tercer, que en cap moment del procés perdra aguesta posicio,
ajuda a evitar que les parts busquin l'acusacié mutua, I'eliminacio de l'una per
I'altra. Introdueix la idea que no té per qué haver-hi guanyadors ni perdedors.

El mediador no pren partit, no es posiciona, no busca donar la ra0, no fa judicis
de valor. Pel fet d’actuar com a tercer, des de les diferents escoles de
mediacid, s’ha unit el mediador als conceptes de neutralitat i/o imparcialitat.

+ La imparcialitat té relacio amb l'equidistancia. Significa no prendre partit
per cap de les parts. Es una qualitat exigible a un jutge, a un arbitre, i no a
un negociador o a un advocat. Imparcial €s antonim de parcial.

* La neutralitat té relacié6 amb I'actitud presa envers el conflicte. Significa no
opinar sobre el que estan debatent les parts. No és una qualitat exigible a
un jutge o a un arbitre i molt menys a un negociador o a un advocat. Si de
cas es pot demanar a un determinat pais respecte del conflicte que tenen
uns altres dos, o a un metge respecte del conflicte que han tingut dues
persones que s’han agredit mutuament.

Si la posicio del mediador no pretén solucionar o eliminar el conflicte, perqué
considera que no és seu sind de les parts, i que és a elles a qui pertany
completament la llibertat de decidir, direm que estableix una relacio neutral amb
el conflicte. Si, al contrari, pretén o entén que la seva funcié és resoldre un
conflicte, direm que pren una posici0 compromesa o0 que s’'implica en el
conflicte.

El no poder del mediador

El mediador no té poder en la presa de decisions, ja que aquesta correspon a
les parts. No té per que tenir coneixements sobre el tema que es debat, la seva
funcio no és la d’expert. Tenir aquests coneixements pot significar transformar-
se en un consultor de les parts i acabar dient que és el que s’ha de fer.

Com pot el mediador, sense poder, ajudar a fer que les parts avancin, a establir
o restablir una relaci6? Es precisament aquesta manca de poder I'eina més
important del mediador. En una mediacié es tracta d’aconseguir que les dues
parts continuin sent els actors del seu acostament en total llibertat. EI mediador
no ha d’ocupar aquest lloc: ha d’activar el moviment que les empenyi la una
cap a l'altra per afavorir la seva relacio.

Al mediador li correspon confiar que les parts seran capaces d’assumir, de
responsabilitzar-se, de donar sortida a les situacions que els preocupen, als
conflictes que tenen. Es per aixd que no ha de prendre el protagonisme a les
parts.
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De vegades costa adonar-se que son les parts, i no pas el mediador, les que
han d’estar en condicions d’abordar la seva propia situacio, el seu conflicte, i
que la funcié del mediador és ajudar-les en aquest cami.

Qué ha de fer el mediador si, a diferéncia de jutges, arbitres, experts..., no té
poder en la presa de decisions?

Fer de catalitzador

Una catalisi , en quimica, és la modificacié de la velocitat d’'una reaccié quimica
sota la influencia d’'una substancia capag, per la seva sola presencia, de
provocar aquesta reaccio sense que ella mateixa pateixi cap alteracio.

La funcié del mediador és facilitar que les parts es posin en contacte i ajudar-
les que reaccionin entre elles i puguin treballar com no ho havien pogut fer
anteriorment. La preséncia del mediador per si sola no serveix de res, pero si
no hi és, no passa res de constructiu entre les parts. Es indispensable, i al final
del procés es retira sense haver estat alterat per la reaccio que ha provocat.

Crear comunicacio

Establir o restablir una comunicacié és l'objectiu que persegueixen junts el
mediador i les parts. Tota mediaci6 comencada és ja una comunicacio. Es
poden analitzar tres etapes perque es produeixi una comunicacio a través de la
mediacio:

1. L'escolta

La mediacio és abans que res una escolta. La seva primera tasca €s entrar
en comunicacié amb cadascuna de les dues parts.

Si el mediador no ha escoltat prou cada part, escoltant el seu itinerari i les
seves dificultats, escoltant la seva exposicid de les circumstancies de
'assumpte, si no ha sabut fer les bones preguntes, si no ha escoltat
atentament el contingut del que diu cadascu, i també el discurs que hi ha
darrere, no aconseguira escollir, treure els problemes i fer que emergeixi el
nus de I'assumpte.

Si l'escolta es fa bé, el mediador comunica a cada part que l'escolta de
I'altre no sols no és inutil, sind que és molt important. L'escolta, que ve en
primer lloc del mediador, és converteix progressivament en el fet dels dos
protagonistes.

2. Eltemps
Quan l'escolta esta restablerta, es tracta de treure profit al temps.

La tasca del mediador consisteix a amplificar les dues escoltes, a expressar
el que cada part entén i comprén de l'altra, i aixi fer que l'intercanvi pugui
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ser més exacte i més consistent. Per tal que aix0 sigui possible cal que
alguna cosa ho sustenti, i aquesta cosa és el temps.

Al mediador li cal prendre consciéncia de I'existéncia del temps. Aixo és el
que li permetra estructurar-lo i posar en ordre el procés.

3. La conclusié

Una comunicacio, per ser plena i completa, ha d’arribar a una conclusié. Si
bé el mediador no ha de proposar una solucio, si que pot proposar un
itinerari, una estratégia que permeti arribar a I'objectiu, i ha de fer-ho.

L’essencial és procurar que en la conclusi6 mateixa cadascun dels dos
individus o grups tingui la intima conviccié d’haver-ne sortit engrandit. El
mediador ha d’estar atent a aixd. Ha de ser molt clar i ha d’assegurar-se
que cadascuna de les parts té clara la conclusié. Una mediacié pot
ensopegar fortament si la falta de claredat arriba a suscitar desconfianga.

La millor manera de crear aquest canal de comunicacid és oferint un espai que
permeti a les parts abordar el conflicte de manera constructiva. La funcié del
mediador és I'organitzacié d’aquest espai on les parts es troben, i d’'un temps
per poder-ho fer (parlar, enraonar entre les parts), i ho ha de fer utilitzant les
eines que li sén propies.

ELS NIVELLS DE TREBALL DEL MEDIADOR
(Diez, Francisco; TAPIA, Gachi. Herramientas para trabajar en mediacion)

Hi ha un aspecte molt important que el mediador no pot oblidar: “Sén les parts
les que han d'estar en condicions de resoldre un conflicte”. La funcié del
mediador és ajudar-les a situar-se en aquesta tasca. Per aconseguir-ho, el
mediador ha de treballar a diferents nivells:

* de les persones que hi participen (la transformacié de les persones del
model de Bush i Folger)

» del sistema de relacions en la taula de mediacio

e dels problemes que aquestes porten (la resolucié de problemes del
model de Harvard)

Aquests nivells es barregen i confonen i és dificil saber en quin nivell estem
treballant.

Treballant en el nivell de les persones

A diferencia d’altres professions, per exemple un fisic o un astronom que

treballen amb objectes i la relaci6 entre ells, els mediadors treballen amb
persones concretes i presents.
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L’exercici del rol del mediador t¢ molt en comu amb [I'exercici d'altres
professions, per exemple metges o advocats que també treballen amb
persones. Amb ells, hi ha una diferencia basica: aquets treballen des de la seva
ciencia i disposen d'uns patrons objectius, que els aporten els elements
necessaris per treballar (per ex. contra la malaltia o els problemes legals).
Metges i advocats es col-loquen davant de les persones des dun
posicionament de saber.

En el cas de la mediacié, no funciona aixi. No hi ha un tractat de conflictes
possibles entre persones que doni els elements necessaris sobre que cal fer
per resoldre un conflicte. Aquest tractat no es pot confeccionar perqué cada
persona implicada té els propis interessos, que son diferents dels de qualsevol
altra. Al mediador li correspon treballar a partir dels interessos diferents i
contradictoris de cada una de les parts.

El mediador inicia el seu treball des de la ignorancia. No sap res del conflicte
gue tenen les persones, ni les coneix, ni pot pressuposar els seus interessos i
necessitats. Sera durant el procés que el mediador anira coneixent el cas i les
persones. Només pot tenir coneixement de tot plegat de les persones mateixes
amb les quals esta treballant. Elles son les que saben i la funcié del mediador
consisteix a ajudar-les perque trobin les seves propies respostes.

Més que donar respostes, el que ha de fer son preguntes. La classe, el tipus i
les formes d’intervencio seran més 0 menys correctes, no tant en funcié del
tipus de conflicte, sind per com son les persones que tenen al davant. Cada
integrant d’'un procés de mediacio, cada persona és un individu Unic, original i
irrepetible.

Els mediadors han de treballar amb les persones, pero com? i fins a on? Esta
clar que han de conéixer les caracteristigues i la manera de ser dels
participants en un procés de mediacio. Llavors, fan el mateix que un psicoleg,
un terapeuta, un psiquiatra?

Hi ha dos elements que dibuixen el limit de la diferencia: el proposit que es
busca i la manera com es desenvolupa el treball.

» El proposit del mediador és ajudar les parts a treballar amb el problema
especific que porten a la taula de la mediacid. Les exploracions que es
fan son per entendre les histories de cada part i com construeixen la
trama del seu conflicte i com es relacionen amb la contrapart. No es
busca fer un diagnostic de causes, sin6 ajudar les parts a trobar camins
gue els permetin trobar un acord comu al seu problema. L'objectiu no és
I'acord, sino el treball cap aquest acord.

* En la manera de desenvolupar el seu treball, el mediador no fara mai un
diagnostic sobre I'estat psiquic de les persones, ni fara interpretacions
per a les parts ni fara prescripcions de conducta. El que fara és treballar
des del posicionament d’'assistent al procés d’interaccioé entre les parts,
per ajudar-les a la recerca personal d’una solucio al seu conflicte.
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Treballant en el nivell del sistema de relacions en la taula de mediaci6

El procés de mediacié funciona com un sistema de relacions que es
desenvolupa aqui i ara. El que passa en aquest sistema involucra a tots els
participants, inclos el mediador. El sistema té, com a minim, dues
caracteristiques basiques:

« Es Unic i impredictible: no es pot saber a priori com seran les
persones, ni com s’estructurara el sistema de relacions i aixo és aixi
perqueé els actors son sempre originals i Gnics.

+ Es un sistema dinamic : els rols i la ubicaci6 de cada un dels
participants respecte els altres, i els estils d’interaccié s’aniran modificant
a mesura que es desenvolupi el procediment i la mediacid avanci.

Cada mediador ha de buscar la seva propia férmula que li permeti detectar els
riscos iles oportunitats que van apareixent durant el procés de mediacio.

Davant els riscos, caldra prendre decisions que permetin bloquejar el
desenvolupament d’una dinamica negativa (escalada) i cercar la manera de
transformar aquesta dinamica en una de més positiva.

Alguns exemples:

« atribucions negatives a I'altre

* temor a perdre — necessitat de defensa
* desig d'imposar — forgar

» abséncia d’analisi — irracionalitat

* recerca de solucions magiques

Davant les oportunitats, caldra reforcar totes les actituds que permetin el
desenvolupament d’ una dinamica positiva.
Alguns exemples:

» consciéncia del propi poder de decisi6

e consciéncia dels propis recursos — limits
e reconeixement de l'altre

» analisi racional — reflexiva

» recerca de solucions possibles

Treballant en el nivell del problema

Treballar amb el problema implica basicament ajudar les parts a realitzar una
analisi de les guestions que elles mateixes porten.
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En general, les parts viuen el problema com una cosa estressant, complicada i
poc volguda, producte de la mala intencié dels altres i acostumen a entendre’l
d’'una sola manera: per a cada una existeix una causa principal (atribuible a
I'altra), amb una sola solucio possible (que I'altra part ha d’acceptar).

Els primers moviments del mediador, quan treballa al nivell del problema, han
de tendir a estendre’l i fer-lo encara més complex. Les primeres aproximacions
han de venir en forma de preguntes dirigides a obtenir més informacio.

Es molt dificil entrar a treballar de ple en el problema si no s’ha generat un
clima de confiangca minim i el sistema de relacions a la taula de mediacié no
esta funcionant encara amb la dinamica adequada. Només quan aixo es dona,
les parts estan preparades per treballar racionalment i encarar la seva
complexitat.

El problema ha de transformar-se en una cosa comprensible per a cada una de
les parts i aixi es pugui manejar i resoldre’s.

LA CONFIANCA
(Diez, Francisco; TAPIA, Gachi. Herramientas para trabajar en mediacion)

La mediacio és un metode basat en la voluntarietat de les parts per abordar la
situacié en que es troben a partir d’'assumir les seves responsabilitats i prendre
les propies decisions de manera que satisfacin ambdues parts. Aix0 no és
possible si les parts no confien I'una en l'altra. Ara bé, cada part, quan arriba a
un espai de mediacié per una situacié de conflicte, desconfia de l'altra. Per
tant, la mediacid, com a métode que pugui ser efectiu, ha de generar la
confianca necessaria entre les parts.

Necessiten aquesta confianca per:

» Implicar-se de manera activa en el procés.

» Tenir la capacitat d’espera i de poder donar una oportunitat a l'altre.

e Sortir dels seus posicionaments d’entrada, en la recerca de nous
posicionaments més Utils per als seus interessos.

e Esperar que els acords s’acompleixin satisfactoriament.

La sequiéncia de la confianga és:

1. En primer lloc, les parts han de comencar a confiar en la persona del
mediador . Per aix0 és tan important la connexio personal mediador-part.

2. En segon lloc, a mesura que avanca la mediacio les parts han de confiar en
el procés de mediacid6 . Per aix0 és tan important veure que es van
aconseguint coses.

3. En tercer lloc, les parts han de poder mesurar el grau de confianca que
tenen en ells mateixos . El procés generara, quasi sempre, apoderament.
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4. En quart lloc, cada part ha de confiar en la contrapart , almenys de manera
suficient per arribar a un acord sostenible.

La confianca en el mediador

Es responsabilitat del mediador acompanyar el procés de les parts en el
desenvolupament de la confianga. Cal tenir en compte algunes variables:

* El mediador s’ha de sentir habilitat com a professional idoni per treballar en
aquest conflicte. S’ha de sentir comode en el seu rol per poder transmetre
la seva propia confianca en la mediacié com a instrument Util.

* Ha de tenir clar I'objectiu basic del procediment i la funcié que compleixen
les seves regles. Aquest objectiu és oferir a les parts un espai i una manera
eficag per treballar en el seu propi conflicte.

« Ha de dur a terme l'escolta activa. Es important que qui parla se senti
escoltat pels altres, pero és indispensable que se senti escoltat pel
mediador. La creacié d'un canal de comunicacié ampli i fluid és essencial
per generar confianca.

La confianca en la mediacio

Si creiem en la mediacio, és pergue veiem que funciona, que serveix a la gent
per analitzar el seu problema i per prendre decisions sobre aquest problema.

La mediacié és un espai que serveix perque les parts s’asseguin a la mateixa
taula, parlin, s’escoltin i facin alguna cosa. Pero també serveix per deixar de fer
altres coses: agredir-se, negar-se a participar-hi. Si al final del procés s’ha vist
el conflicte d’'una altra manera, si s’ha pogut saber alguna cosa que no se
sabia, aix0 vol dir que la mediacio ha aportat un producte.

La mediacioé és un espai de contencid on no es corren riscos, on un es pot
sentir protegit. Es un espai amb limits , que si no sén autoritariament imposats,
generen confianga. Ens marquen una frontera que permet identificar el que hi
ha fora (no permes) i el que hi ha dins.

La confianca en un mateix

Els problemes que no es poden solucionar minen la confiangca en un mateix.

Els individus que participen en una mediacié sén els que han que prendre
decisions respecte dels seus problemes, han de sentir-se capacos de prendre

aguestes decisions. La consciencia de la propia capacitat és el que entenem
per apoderament (en angles empowerment).
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Les intervencions del mediador adrecades a enfortir la confianga de cada part
en si mateixa son una eina indispensable en tots els processos de mediacio.
Ho podem fer amb una sequiéncia de dos passos:

» Detectem tots els relats, episodis i senyals que ens mostren certs indicis
que hi ha capacitat per a... en la part que esta parlant.

Poden provenir del relat propi de cada part o de les nostres preguntes
especifiques que tenen el proposit deliberat de generar apoderament. Cal
detectar aquests indicis per utilitzar-los en el moment oportu.

* Mostrem aquest relats, senyals o episodis donant-los un nou significat, de
manera que les parts puguin veure’ls des d’'un nou angle, més positiu per a
elles mateixes.

El proposit basic és obtenir una ampliacié de la consciencia d’aquella
persona respecte d’ella mateixa i del que pot fer; és a dir, de la seva
capacitat per decidir, per entendre, per reflexionar, per descobrir, per
aportar, per inventar, per comunicar-se, per prendre iniciatives, per
resoldre...

La confianca en l'altre

Tot el que hem treballat fins ara respecte de la confianca ha estat, a més, per
facilitar la confiangca més dificil d’obtenir: la confianga d’'una part en la seva
contrapart.

Si no hi ha aquesta confianga, dificilment hi haura una comunicacio util entre
les parts. Una comunicacié que serveixi per crear espais Utils per a les parts,
perqué arribin a acords sobre les situacions que ells desitgin.

No és convenient arribar a un acord sobre la base de la desconfiangca mutua. Si
veiem que no hi ha prou nivell de confianca cap a l'altre per arribar a un acord
amb ell, aixo ens indica que hem de seguir treballant una mica més en aquest
sentit.

El que ens interessa és que els acords a qué s’arriba siguin sostenibles. Els
anics que poden sostenir-los son les parts per propia voluntat.

Dins del model transformatiu, treballar per la confianca en l'altre és treballar pel
reconeixement de l'altre.

ELS ACTORS SECUNDARIS DE LA MEDIACIO

A més de les parts implicades, hi pot haver altres actors, que sense ser parts,

també intervenen en la mediacié d’'una manera més o menys directa. Poden
tenir algun interes o la capacitat de condicionar el resultat del procés.
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Tenen menys pes especific, pero se’ls ha de tenir en compte, ja que poden ser
importants per a I'evolucié del conflicte. Aquests altres actors s’estructuren en
tres grups basics:

1. Actors que faciliten la derivacié a la mediacio

Son actors no implicats en la situacid que requereix la mediacio. Son
coneixedors de la mediacié en general i del servei de mediacié concret on
poden fer la derivacié. La seva implicacié en la mediacié comenca abans de
I'inici del procés.

La seva funci6 se centra:

* A donar informacio basica sobre la mediacié en general i del servei de
mediacié en concret. Han de tenir en compte quines sén les condicions
basiques per accedir a una mediacio i les condicions concretes d’acceés al
servei on fan la derivacio.

« A acompanyar les parts perqué vegin la utilitat que pot tenir per a elles
aquesta alternativa. Aquest acompanyament ha de servir perque les
mateixes parts puguin prendre les seves decisions, sense substituir el
treball posterior a realitzar pel servei de mediacio.

Es important que tinguin en compte que la mediacio és una alternativa basada
en la responsabilitzacio de les parts implicades i que la seva participacié activa
és necessaria. Entre aquests actors facilitadors, hi podem trobar:

e L’administracio en general : Generalitat de Catalunya i ajuntaments, amb
els seus diferents serveis, policies...

* Professionals que treballen en contacte directe amb les persones:
treballadors i educadors socials, mestres, metges, treballadors del lleure...

« Altres entitats : publiques o privades dedicades a I'atencio de la gent.

A tots aquests actors els correspon decidir en quins casos han d’'informar les
parts i derivar-les a un servei de mediacié i en quins no ho consideren
necessari.

Per aix0 han de tenir en compte, a més de les condicions d’accés al servei, en
quines situacions és més util la mediacio:

» Basicament totes les que necessiten una comunicacio entre  les parts, bé
perque entre elles hi ha una situacié conflictiva que s’ha d’abordar, bé
perqué hi ha una relacid que ha de continuar en el futur.

Cal tenir en compte, doncs, la relacié que hi ha entre les parts, la necessitat de

la continuitat d’aquesta relacio i les possibilitats i/o la conveniéncia de dialeg
entre elles.
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2. Actors propers a alguna de les parts

Son actors que estan relacionats amb alguna de les parts. Cada part té els
seus propis actors propers, que poden ser diversos i, en determinats casos,
imprescindibles per dur a terme una mediacié (per exemple, els advocats en els
casos judicialitzats, o els pares en els casos de menors d’edat).

La seva patrticipacio es dona sobretot durant el procés de mediacid i la seva
relacid amb les parts ho és a titol:

* Personal : per una relacié familiar, d’amistat, laboral o de veinatge. El seu
posicionament acostuma a ser d’acompanyament, de suport i/o, en algun
cas, de tenir una responsabilitat sobre la part (per exemple, els pares
respecte del seu fill).

Poden tenir interessos propis o compartits amb la part en els fets de
referencia. En aquest cas, el seu posicionament pot anar més enlla del
d’acompanyament. Poden esdevenir un element més de la part, o
diferenciar-se’n i ser-ne una més.

» Professional : quan la relacié6 amb la part és sol-licitada per aquesta, per
rad del rol professional que exerceix. Aix0 pot ser per tres motius basics:

o La representacio legal . Els advocats que defensen els interessos de la
part, la preséncia dels quals, en determinats casos, és preceptiva.

0 L’assessorament com a expert. En casos en qué son necessaris els
seus coneixements per ajudar les parts a prendre decisions sobre algun
tema propi de la mediacio.

o El suport personal . Sigui perqué ja existia un treball anterior o per les
necessitats sorgides per raé del procés de mediacié: treballadors i
educadors socials, psicolegs, metges, traductors...

Aquests actors professionals poden jugar un paper d’informador, pero el
seu rol meés important €s ajudar tecnicament les parts. El seu rol es pot anar
modificant, essent més o menys actiu, en els diferents aspectes que es
tracten durant una part o en la totalitat del procés de mediacio.

Al mediador li correspon tenir consciencia de l'existéencia d’aquest actors
(personals i professionals) i de la importancia de la seva participacié durant el
proces. Ara bé, ha de saber i decidir quin és el lloc que correspon a cada un i
en cada moment. En cap cas el seu protagonisme ha d’anar en detriment del
protagonisme de les parts.
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3. Actors a qui correspon validar el resultat de la mediacié

Aquests actors no son propers a les parts, mantenen amb ells una certa
equidistancia. La seva funcid és prendre decisions sobre el tema que els
ocupa. La mediacié significa per a ells col-locar-se en situacié d’espera del
resultat i, segons quin sigui, prendre una decisioé o una altra.

Tenen el seu propi resultat desitjat respecte de la mediacio i el motiu que I'ha
iniciada, que no té per que ser el mateix que el de les parts. Aquest resultat
desitjat és el punt de referéncia perque aquests actors validin el procés (si s’ha
aconseguit) o, al contrari, no el validin (si no s’ha aconseguit). Aquests actors
els podem classificar en diferents grups:

* Quan la situacié derivada a mediacié queda dins I'ambit privat, veinal, de
convivencia, pot ser que no es necessiti cap validacié externa o, si de cas,
es necessiti una validacié ciutadana. Per exemple, una validacié de la resta
de la comunitat en un tema d’escala de veins.

* Quan la situacié es troba dins d’algun ambit institucional, correspon a
'ajuntament, I'escola, 'empresa, etc. validar el resultat de la mediacio.

* Quan la situacié es troba dins de I'ambit judicial, correspon a un jutge
(penal, de familia, laboral, civil...) validar el resultat de la mediacio.

 Quan la situaci6 queda dins de I'ambit internacional, correspon a les
institucions internacionals o als estats validar el resultat de la mediacio.

El mediador ha de saber si el cas en qué actua necessita una validacié externa
0 no. Aquest fet no té una especial importancia per a ell, pero si per a les parts
implicades.

Es bo, per el bon desenvolupament del procés, recordar a les parts que han de
tenir clar quin és el seu propi resultat desitjat, i també quin és el resultat desitjat
de qui ha de validar finalment el procés. Un i altre poden ser el motor que faci
que les parts s'impliquin més en el proces.

3. EL PROCES DE MEDIACIO

Stephen Littlejohn i Kathy Domenici, a Nuevos paradigmas en la resolucion de
conflictos (Barcelona: Editorial Granica, 2000), expliquen la mediacid, els seus
objectius, el rol que juga el mediador durant el procés i les eines que fa servir:

El mediador ha de facilitar el dialogo entre las partes . El didlogo no
lleva necesariamente al acuerdo , pero puede generar comprension y
respeto entre los adversarios. Lo decisivo en €él es que cada uno hable
en nombre de si mismo y a partir de su experiencia personal .
Escuchar es , en el didlogo, tan importante como hablar, y no es menos
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importante dirigirse con respeto al otro. Los disputantes hablan
directamente uno con otro ; se formulan preguntas llevados por una
auténtica curiosidad y por el deseo de saber mas.

El didlogo no es facil de lograr, sobre todo si no hay confianza mutua
pero, si se logra, es posible establecer un ambiente seguro. Para ello a
menudo los mediadores aplican ciertas reglas o pautas basicas, como
la confidencialidad y la consigna de no interrumpir a quien habla.

Para promover el didlogo es esencial formular buenas preguntas , que
inviten a los disputantes a hablar sélo por si mismos, a hacerlo a partir
de su propia experiencia, a que se comuniquen de forma directa y
procuren ver cuales son sus preocupaciones comunes. Estas preguntas
pueden ayudar a las partes a mostrar sus incertidumbres y no soélo
sus adhesiones, suscitar su auténtica curiosidad en lugar de una
actitud encubierta, sacar a relucir la complejidad en lugar de la
polarizacion simplista y auspiciar el pensamiento creativo  mas que la
recurrencia a los argumentos trillados. Los mediadores pueden promover
al didlogo reconociendo ciertos tipos de formulaciones, planteando
determinadas preguntas y encuadrando lo expresado de una manera
particular.

El mediador, el que acompanya el procés i crea un espai de comunicacio entre
parts, ha d’assumir una doble funci6 des del moment en qué se situa enmig
d’aquestes: la d’'unir i la de separar, i ho ha de fer de manera alternativa i
complementaria.

Li correspon actuar en situacions problematiques entre persones amb
diferencies importants i bel-ligerants entre elles que cal mantenir a distancia.
Pero, d'altra banda, és absolutament necessari actuar amb aquestes mateixes
persones per acostar-les i facilitar un espai de convivencia entre elles.

El mediador ha de crear un canal de comunicacié que tingui la tensio
necessaria i suficient, que permeti una relacié entre les parts constructiva, per
abordar tots els temes en que necessiten fer-ho.

La tasca del mediador esta emmarcada dins d’'un procés, que té una série de
caracteristiques (CALCATERRA, Ruben A. Mediacion estratégica):

e Estructurat . Amb diverses etapes, on no és convenient passar a la
seguent etapa fins que no s’ha desenvolupat prou bé I'anterior.

« Formal. En tant que hi ha la intervencid6 d’'un tercer amb un encarrec
concret i explicit, encara que sense poder de decisio.

« Dirigit . Pel mediador, que actua com a director del proceés.
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L’ACCES A LA MEDIACIO

Es tot alld que passa abans d'iniciar la mediacié propiament dita i que hi té a
veure. Des d'un servei de mediacio s’han de tenir en compte dos aspectes:

1. Larelaci6 del servei de mediacié amb I'exterior

Es a dir, la relaci6 amb la comunitat a qui s’adreca la intervencio del servei, que
és de doble direccio:

e Del servei cap a I'exterior: la difusié de les caracteristiques i objectius del
servei.

Per definir el tipus de difusi6 a fer, s’han de tenir en compte les
caracteristiques dels destinataris, segons el rol que els correspon jugar en
la mediaci6: els possibles usuaris del servei, els seus acompanyants, les
figures properes o de part, els agents derivadors...

e De l'exterior cap el servei: la derivacio6 que poden fer els agents de la
comunitat de diferents persones i/o situacions al servei de mediacio.

Els agents derivadors han de poder donar una informacié basica sobre la
mediacié en general i sobre el servei de mediacié6 en concret, i han
d’acompanyar les parts perquée s’adonin de la utilitat que pot tenir per a elles
aguesta alternativa.

2. Larelacié del mediador amb les parts que accede ixen al servei

Aquesta relacié és dona en un espai d’acolliment que ha de tenir en compte
dos aspectes: la informacio que s’ha de donar i recollir i les condicions que han
de complir les parts per poder iniciar el procés de mediacio.

a. Lainformaci6

La informacio es refereix a les dades, els fets, les circumstancies, que no han
estat sotmesos a un procés intel-lectual per interpretar-los ni per obtenir-ne
conclusions. Es la matéria primera en brut. Aquest és un dels aspectes
importants del moment i s’ha de tenir en compte a dos nivells:

* Laque dbéna el mediador sobre la mediacié i el seu procés.
* La que recull el mediador de les parts.

Perqué les parts puguin considerar-la com una bona alternativa, n’han d’estar
ben informades. No es tracta d’influir en les seves decisions, sin6é de proveir-les
del coneixement necessari per prendre-les. EI mediador ha de donar una
informacio clara sobre:
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* Les caracteristiques de la mediacio: la definicio, les regles de joc,
I'estructuracio del procés, la utilitat d’aquest proces...

» El rol del mediador: la seva funcid, la neutralitat, la confidencialitat, el tipus
d’intervencio...

e L’actitud que han de tenir les parts: la implicacié durant el procés i la
responsabilitat sobre les propies accions i decisions.

* Les caracteristiques basiques de I'ambit concret on es desenvolupa la
mediacio i el valor que poden tenir els resultats del procés de mediacio en
aquest ambit.

El mediador ha de recollir informacié de les parts i del tema concret que porten
al servei de mediaci6 i que és susceptible de ser objecte de mediacio. Es per
aix0 que, per estructurar quina és la informacié que s’ha de recollir, cal
plantejar-se algunes preguntes:

e Quina és la informacio necessaria?

* Peraqueé es vol la informacio?

e Tota informacio6 és positiva?

e Com iquan s’ha d'utilitzar la informaci6?

* Quina informacio es pot donar als agents validadors?
* Com es treballa la confidencialitat?

La informacié s’ha de tenir en compte durant tot el procés, no només en el
moment d’accés a la mediacié. El mateix passa amb la que circula entre les
parts. Hi ha dos aspectes a tenir compte a I'hora de recollir informacia:

* El que té a veure amb el motiu que genera la intervencié del mediador: els
fets, la situacié que hi ha entre les parts.

* El que té a veure amb les caracteristiques de les parts: en el sentit de la
seva capacitat de participar de manera responsable en el procés.

b. Les condicions d’accés

La mediacié és una alternativa que es basa sobretot en la implicacio i treball de
les parts; la funcié del mediador és la d’acompanyar el procés. Perquée aixo
sigui possible les parts hi ha d’accedir voluntariament i el mediador ha de
considerar que el procés té possibilitats d’acabar satisfactoriament. S’ha
d’estudiar la voluntarietat des de dos vessants:

1) La voluntat de les parts de participar en el procés de mediacié. Aixo
significa que volen assumir la seva responsabilitat (de passat, present i
futur respecte del conflicte sobre el qual s’esta treballant) i que troben
necessaria la intervencio del mediador com a conductor del procés.

Cal que cada una de les parts mostri explicitament aquesta voluntat
Aixo vol dir que mostri el seu interes a abordar constructivament la
situacié que els ocupa, aixi com la seva disposicid a realitzar les
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accions necessaries que es derivin del procés de mediacié, que son les
gue han de servir per trobar una sortida al conflicte.

En els cas dels menors, aguesta voluntarietat s’ha de fer extensiva als
seus pares , sense que aixo signifiqui que aquests els substitueixen.

2) La voluntat del mediador . El mediador és responsable d’acompanyar
el procés i, en certa manera, que aquest permeti a les parts aconseguir
els seus objectius. Per aixd és important que estudii la viabilitat de cada
cas i si s convenient 0 no iniciar un procés de mediacié. El procés
només sera viable si les parts tenen la capacitat d’assumir la seva
propia responsabilitat i de treballar conjuntament de manera
constructiva amb l'altra.

La capacitat és I'aptitud, la disposicié o suficiencia per fer alguna cosa. Per aixo
€s important que cada u es pugui posar en el lloc de I'altre i oferir-li alguna
cosa. Les propies mancances no han de dificultar 'assumpcié de la propia
responsabilitat davant de I'altre.

Al mediador l'interessa coneixer de les parts la disposicio per a l'escolta,
'empatia, I'intercanvi, el treball conjunt, I'oferiment d’alguna cosa...

LA MEDIACIO PROPIAMENT DITA

Un cop les parts han accedit a la mediacio, la tasca principal del mediador és la
creacié del clima necessari , I'estructuracié del procés i 'acompanyament
en les diferents etapes per les quals s’haura de passar perqué les parts
puguin treballar en coma.

1. EL CLIMA

Es I'ambient que crea el mediador en els diferents esp  ais del procés . Té
una influencia important a I'hora d'aconseguir els objectius. Per a un bon
desenvolupament de la mediacio, s’ha de crear el clima de tranquil-litat i
seriositat necessari per al tema que s’ha d’abordar.

Hi ha d’haver un equilibri de tensié : la distensié necessaria per estar a gust i
la tensio suficient perque les parts estiguin implicades i en disposicié de treball
sobre el tema. El clima és un element imprescindible per facilitar la seqiéencia
de la confianca, tal com es tracta en el capitol 3.

El clima es crea a partir de:
e L’actitud del mediador i la predisposicié que ell mateix té durant el procés.

Es el primer que ha de mostrar optimisme i confianca sobre les possibilitats
reals de canvi i d’aconseguir els objectius propis del proceés.
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El tipus de relacid6 que el mediador crea amb les parts . Prou propera
perqué les parts se sentin acollides i comodes en un espai agradable i
amable; prou distant per mantenir la formalitat i seriositat necessaria perquée
cap de les parts senti que el mediador afavoreix I'altra.

El suport que dona el servei de mediacio, a partir dels recursos de que
disposa . Els recursos humans , a partir de I'atencié, acollida i informacio
gue ddna a tots els que hi accedeixen i com es fa aix0 en consonancia amb
com ho fa el mediador. Els materials , a partir de I'ordenacié arquitectonica
del servei: 'accessibilitat, la sala d’espera, la lluminositat...

L’estructuracié de I'espai de mediacié. Per a aixd és molt important: les
caracteristiques de la sala, el mobiliari i la seva disposicio, els recursos al
seu abast i la col-locacio de la gent.

2. ESTRUCTURACIO DEL PROCES

L'estructuracié del procés és el que permet posar-hi ordre i abordar cada
guestio al seu moment. Per fer-ho, s’han de tenir en compte diferents aspectes:

Les sessions de treball amb les parts: si seran conjuntes o separades , 0
una combinacié d’ambdues coses.

La mediacio €s una alternativa per facilitar la comunicacié entre les parts.
Aix0 vol dir que ha de ser util per facilitar que:

0 Les parts es trobin de manera correcta i puguin treballar conjuntament.

o Si aix0 és impossible, es comuniquin de manera indirecta a través del
mediador. En aquest cas el mediador necessita un plus de confianca de
les parts en el seu rol de transmetre informacio d’'una part a l'altra.

La tria d’'una possibilitat o I'altra té molt a veure amb les caracteristiques de
les parts, del conflicte que hi ha entre elles, de la seva relacio i historia
conjunta. Tenen especial importancia les pors i desconfiances.

El nombre de sessions en qué es distribuira el procés. Hi haura més o
menys sessions segons la complexitat de la qlestio a tractar en la mediacio
i 'agilitat i capacitat de canvi de les parts que intervenen en el procés.

En el cas que el procés consti de diverses sessions, sera més complex i
caldra tenir en compte:

o L’organitzacio de l'agenda , i fer particips les parts de la durada que pot

tenir el procés, amb el significat que aixo pot tenir en el tractament de la
situacio.

29



o El procés sera un continu despais de trobada entre parts, amb
intervals de temps entremig més o menys llargs, que s’han de tenir en
compte a I'hora de gestionar, ja que també formen part del procés.

0 Agquests intervals poden ser aprofitats pel mediador per suggerir a les
parts que:

» S’assessorin amb algun agent extern sobre algun tema en concret.

> Es preparin la segiient reunid, sabent el tema que s’hi tractara.

> Prestin atenci6 a la relacié que hi haura entre les parts durant aquest
periode.

o Cada sessi6 cal considerar-la com una petita mediacioé que ha de tenir la
seva obertura i la seva cloenda, més enlla que s’hi tracti el tema
corresponent al moment del procés general:

» L'obertura ha de tenir, a més de la benvinguda, un recordatori-resum
de la sessio anterior, i ha de centrar de nou el tema de treball per
emprendre’l amb el clima convenient.

» El tancament, a més de fer el resum del que s’ha treballat a la sessio,
ha d’emmarcar els deures a realitzar per a la proxima sessio. Cal
preveure quina ha de ser (0 no) la relacio entre les parts durant el
compas d’espera fins a la propera sessio.

e La ubicacié dels actors que han d’intervenir en el procés.
La mediacié no és un espai estatic i correspon al mediador, com a director
del proceés, estructurar la participacio dels actors de la mediacio i el lloc que
ocuparan. Ha de decidir qui, com i quan han d’entrar en escena.
Aixd ho fara tenint en compte qui és cadascu i el lloc que ocupa en la
mediacid, sigui part o no, tenint en compte el que s’ha descrit al capitol 3. A
més, ho ha de fer de manera que es faciliti el ritme i el clima de treball i que
tots se sentin importants i integrats en el proceés.

3. ETAPES DEL PROCES DE MEDIACIO

L'estructuracié del procés es materialitza amb un seguit d’etapes concretes,

que l'ordenen i faciliten el treball que s’ha de dur a terme.

3.1. Obertura i exposici6 inicial del mediador

Té com a objectiu la contextualitzacid, introduccio i estructuracio del procés. Vol

donar seguretat i confianca. Construir una alianca per al treball. Es el moment
del primer contacte entre les parts, i estan inquietes.
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Es el moment d'acollir les parts, col-locar-les en I'espai i ubicar-les on es
troben. Cal que se sentin segures, comodes i predisposar-les al treball conjunt.

A partir d'aqui s’ha de fer el discurs inaugural , que és el que ha de centrar el
procés de mediaci6. S’han de donar les informacions basiques i
imprescindibles per a aquest procés. Alguns aspectes ja s’hauran tractat en el
moment de I'acces.

o Presentaci6 de les parts i del mediador.

o Referencia als motius d’accés a la mediacio.

o Explicacié de la mediacid: que és, com funciona i el paper actiu que hi
han de jugar les parts.

o Estructuracié del procés i presa de consciéncia del temps i el canvi.

o0 Lesregles de joc, basades en el respecte mutu.

o Voluntarietat i confidencialitat.

Les parts han de tenir clares aquestes informacions. Se’ls ha d’oferir un espai
perqué puguin aclarir els aspectes que poden haver quedat confusos.
3.2. L’estadi exploratori

Té com a objectiu la recerca de dades, la definicio i la descomposicio dels
problemes. Delimitacio de les arees d’acord i de desacord.

» L’exposicio inicial de les parts

Es el moment en qué les parts exposen la seva situacié (cada una des del
seu posicionament), acompanyades pel mediador. Aquest té tres preguntes
basiques a cada una de les parts:

» Que volen resoldre?
» Per que ho volen resoldre?
» Quines solucions ja han intentat?

Normalment les parts tenen tendéncia a explicar el que a elles els interessa
i posicionar-se en un Jo tinc rao; per tant, I'altre no.

Té importancia quina de les dues parts comencara a parlar. | és a partir

d’aqui que sortiran les emocions, tenint en compte que com més es parla
del que ens molesta, més molestos estem.

* Definicio dels temes
Es el moment d’abordar el conflicte, conéixer quins son els aspectes que

més afecten (com i a quin nivell) cada una de les parts. Es funci6 del
mediador ajudar les parts a explorar el conflicte existent perqué puguin
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sortir tots els aspectes latents i que aconsegueixin precisar-los, definir-los,
emmarcar-los. Aixo permetra fer el mapa del conflicte:

S’identifiquen els problemes.
S’expliciten, s’emmarquen, s’ordenen els problemes.

Es el moment d’establir I'agenda, o sigui com es tractaran els temes i en
quin ordre.

3.3. El tractament del conflicte

Ens estem referint aqui al punt central, al nus del procés. Estem en el moment
de crear i generar alternatives i reconstruir la relaci6. De fet, totes les
actuacions dutes a terme fins ara estan basicament dissenyades per crear les
condicions necessaries per aprofitar al maxim aquesta etapa.

Els aspectes basics a tenir en compte en aguest moment sén:

» Definir quins sén els aspectes més importants de la situacio respecte dels
gue no ho sén, amb l'objectiu d’abordar les questions plantejades i
buscar-hi alternatives . S’haura de treballar les glestions puntuals sense
perdre de vista la globalitat del conflicte.

e Escollir i utilitzar acuradament tots els recursos operatius i valids de
gue es disposa i que es desenvolupen en el capitol Les eines de la
mediacio.

* Facilitar que les parts s’expressin  de manera directa i personal. La
comunicacié és important durant tot el procés, pero molt més ara que s’ha
d’abordar el tema central i potser el més delicat. Hi ha d’haver un debat
entre les parts que el mediador ha d’acompanyar perque sigui tan eficag
com sigui possible.

* Entrar en negociacio amb l'altre . En aquest espai €s molt important la
generacio d’idees i la recerca d’opcions resolutives.

EL TANCAMENT DE LA MEDIACIO

El tancament de la mediaci6 és I'acte de posar punt final al procés que s’ha dut
a terme fins llavors. La funcié del mediador consisteix a ajudar les parts a
arribar a aquest moment, i a fer-ho de la manera més satisfactoria possible:
amb un resultat final del procés el maxim de proper al resultat desitjat per cada
una de les parts.

No s’ha de confondre el tancament del procés amb I’  acord . Aquest només

és un dels seus elements importants, pero s’ha de tenir en compte que hi pot
haver clausura sense acord.
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No s’ha d’'anar a la recerca d’'un acord si la negociacid no s’ha desenvolupat
prou. Les parts estaran preparades per anar cap a l'acord quan els aporti
alleujament i alliberament.

1. L’'acord

La mediacié acaba quan les parts ja no necessiten 'acompanyament del tercer.
Ara bé, normalment la mediacio té un objectiu que va més enlla: la necessitat
de les parts d’arribar a un acord, i potser la necessitat que aquest acord sigui
validat per una instancia externa.

Si al final d’'una mediacié hi ha un acord, el mediador ha de tenir en compte:

La formalitzacio dels acords (verbal o escrita).

Les condicions perqué es realitzin.

El seguiment dels actes a realitzar perqué es compleixin.
Les actuacions en el cas que hi hagi algun incompliment.

O O 0O

En un diccionari, sobre la paraula acord, hi podem trobar les segients
definicions:

o0 Unio entre dues o més persones, que resulta d'una forma comuna de
sentir, pensar i obrar.
o Decisi6 presa en comu, despres d’una discussio.

A patrtir d'aquestes definicions podem plantejar-nos algunes preguntes:

Quina relacio hi pot haver entre les dues definicions?

En quines situacions és important arribar a acords?

Quins beneficis comporta el fet d’arribar a un acord?

Quines altres paraules expressen idees similars o proximes a la paraula
acord?

En alguna situacié hi pot haver algl que expressi desaprovacio davant
un acord?

O O OO

(@)

2. Lainformacio sobre el procés
La confidencialitat

Com ja ho hem subratllat anteriorment, una mediaci0 €s un procés que
requereix la confianca de les parts perqué s’hi impliquin. En aquest sentit té
molta importancia el compromis que prenen les parts i el mateix mediador
respecte de la confidencialitat. Al mediador li correspon treballar amb les parts
implicades perque siguin molt respectuoses amb aquest compromis i donar,
per part seva, garanties sobre el compliment de la clausula de confidencialitat a
que esta subjecte.

La garantia que cap dels aspectes tractats sortira a la llum publica ajuda a un
debat més profund i obert, sabent que després no se’n fara un mal Us, ni sera
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utilitzat en altres espais on s’hi doni un significat diferent del que ha tingut en
aguest proces.

El mediador no ha de revelar cap tema que les parts esperen que sigui
confidencial si no és que tingui permis explicit de totes les parts o que sigui
requerit per la llei. Les expectatives de confidencialitat de les parts depenen de
les circumstancies de la mediacio i dels acords que pugui tenir.

La validaci6

En determinades mediacions, en finalitzar el procés, s’ha informar del resultat
que s’ha obtingut altres agents que no hi han estat presents. Aquesta
informacio6 té com a objectiu aconseguir una validacio positiva del resultat. Aixo
es especialment important en les mediacions judicialitzades (com per exemple
en 'ambit penal i en 'ambit del dret privat).

En aquests casos, les parts sén les primeres interessades que aquesta
informacio estigui a disposicio dels validadors. Per fer-ho, hi pot jugar un paper
important el mediador, que pel seu rol neutral, garanteix que arribara
correctament tal com les parts ho han pactat. En determinats casos i si les
parts ho prefereixen, poden ser les mateixes parts les qui ho facin.

Correspon a les parts decidir quina informacié ha d’arribar als validadors, tot
tenint en compte la que aquests necessiten, que normalment és la que forma
part dels acords. La resta, que ha sorgit durant els diferents debats que s’han
fet durant el procés, queda subjecta a la confidencialitat. Aquest €s un dels
punts d’acord a qué han d’arribar les parts pel que fa a la confidencialitat.
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