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INTRODUCCIO

Les alternatives de pacte, a I'hora de gestionar i intervenir en conflictes, tenen
com a base per abordar-les el dialeg i I'acord entre les parts implicades.
Aquest dialeg es pot donar entre les parts, a soles (la negociacid n’és un
exemple) o ajudades per un tercer que facilita la comunicacio entre aquestes
(per exemple, la mediacio ).

Es important que les parts implicades en un conflicte siguin capaces de
gestionar-lo d’'una forma eficag i practica. Pero a vegades aixo no és possible i
necessiten la intervencio d’un tercer que acompanyi i faciliti el dialeg.

Hi poden haver diversos tipus de tercer, pero ressaltem la figura del mediador,
ja que és la que meés protagonisme dona a les parts implicades en el conflicte.
El mediador promou i facilita el dialeg a partir de:

» La legitimacio , creant les condicions perque la gent pugui participar de
manera activa en aquest tipus de processos. Hem de tenir en compte
que les parts només participen de manera operativa en un procés de
mediacié quan poden construir per a elles una posicio legitima, que no té
a veure amb augmentar I'autoestima, sind6 amb trobar un lloc apropiat on
materialitzar una posicio social positiva.

* El reenquadrament , que é€s una manera diferent de mostrar la situacio,
una lectura alternativa, que té com a objectiu intentar canviar les
percepcions, poder veure les raons que els altres tenen a l'hora
d’adoptar determinades actituds. Vol aconseguir una nova mirada del
conflicte.

La tasca del mediador consisteix a intervenir en una conversa d’'una manera
especial, i les eines que té al seu abast han de servir per:

Crear el clima convenient i fer que les parts se sentin a gust i en disposicio
de treballar.

e Facilitar la comunicacio (callar, escoltar, donar temps, preguntar,
reformular, recollir, retornar a les parts, evidenciar).

» Desencallar situacions estancades (caucus, donar temps per a la reflexio,
fer propostes sobre com abordar un tema, posar-se en el lloc de laltre,
interrompre la sessio per reprendre-la més tard).

* Recollirinformaciéo (escolta activa, preguntes, pissarra...).

Per aconseguir aixo, durant el procés el tercer fa basicament dues coses:
callar o parlar.



1. CALLAR

Segons el Diccionari de la llengua catalana, es calla quan no es diu res, quan
no es parla, quan es guarda silenci

EL SILENCI

La finalitat principal de la mediacié és que les parts siguin protagonistes. A elles
els correspon intervenir, utilitzar I'espai que se’ls ofereix, prendre decisions. Al
mediador li correspon facilitar-ho i, per tant, cal que deixi espai a les parts, que
no I'ocupi. Es per aixd que callar és una eina basica del mediador

Quan callem, estem en silenci. El silenci és I'espai que deixem als altres. Es
valid per ell mateix, sense cap més finalitat. Una de les convencions més
generals de la conversa és que un, i només un, dels seus participants, tingui la
paraula en cada moment. La resta, és important que estiguin callats. En cas
contrari, hi haura una superposicio i la conversa esdevindra soroll.

Si, com a mediadors, sempre ens queda una cosa per dir, una informacié meées
per donar, un aspecte per aclarir, correm el risc de no deixar temps, ni espai a
les parts, perque diguin allo que han de dir. Si les parts poden conversar, sense
cap intervencio externa, podem pensar que ja s’ha assolit la finalitat principal de
la mediacio.

D’altra banda, el silenci , sigui del mediador o de les parts, es fa notar i pot tenir
molts significats diferents, entre altres:

* Pot assenyalar acord amb el que s’esta parlant, quan la persona que
esta en silenci mostra tranquil-litat.

» Pot mostrar desacord, quan la persona esta tensa.

» Pot indicar incomoditat, sobretot al principi d’'una conversa, si no es fan
els rituals pertinents a l'inici de les relacions.

» Pot resultar desconcertant, si €s una cosa inesperada.

No hem de deixar que el silenci es transformi en un obstacle, que bloquegi la
comunicacié. Hem d’aprendre a gestionar el silenci perqué esdevingui una eina
que faciliti que les parts s’expressin amb tranquil-litat i confianca.

El fet de callar permet al mediador fer altres coses, que necessitara i li seran
molt Gtils per a una bona conduccié de la mediacio.

L’'OBSERVACIO | LESCOLTA

Estar en silenci permet i obliga el mediador a escoltar el que diuen les parts.

Pot sentir el seu discurs, els seus interessos i les seves preocupacions, que
prioritzen i que banalitzen, etc.



Escoltar és (segons el Diccionari de la llengua catalana de I'Institut d’Estudis
Catalans):

e Fer atencio (a allo que diu algua), aplicar I'orella a oir (quelcom). Fer cas (d'algu o
d’allo que diu). Escolta el que et dic. Se sent un soroll llunya: escolta! No te’n vagis:
em vols escoltar? Ell sempre va a la seva: no escolta ninga.

Estar en silenci permet observar allo que I'envolta, I'espai de la mediacié amb
les parts que hi intervenen i com interactuen entre elles.

Observar és (segons el Diccionari de la llengua catalana de I'Institut d’Estudis
Catalans):

« Mirar amb una atencid seguida. Observar els passos d'algu. Observar els
moviments de I'’enemic. Observar els estels amb el telescopi.

< Notar, advertir. He observat que no arriba mai a I'hora. Li vaig fer observar que el
compte era equivocat.

L'observacié esta relacionada amb l'altre , amb la persona observada.
L’'observem amb els nostres sentits, que ens permeten captar tot allo que ens
tramet. Ho fem amb els ulls, I'drgan de la vista, el que ens facilita la mirada.
També ho fem amb la oida, I'0rgan que ens facilita I'escolta.

Podem dir que observar també és escoltar. Escoltar no només el que diuen les
parts (amb el llenguatge verbal), sin6 també, com ho diuen, que fan (amb el
llenguatge no verbal) i com interactuen entre elles. Mirar és una altra forma
d’escoltar.

Cal tenir en compte i sumar els dos sentits, fet que ens permet dirigir una
mirada més completa a les persones, a les situacions en que es troben i a la
realitat que les envolta. Escolta, observacié i mirada son tres conceptes que
s’entrellacen i sovint es confonen, per tot alld que té a veure amb recollir el que
ens diuen les persones i el marc on ens ho diuen, ja sigui amb un llenguatge
verbal o corporal.

L’escolta suposa dues coses. La primera, sentir el que se’ns diu, i la segona,
incorporar a la nostra ment alld que se’'ns ha dit. Una bona escolta demana que
qui la fa tingui ben clar el seu proposit i després trobi el métode adequat per a
fer-ho.

El procés d’escolta necessita alguna cosa més que sentir els sons que produeix
I'altre, cal reconeixer aquests sons com a sistemes de significat. Cal eliminar
tots els sorolls estranys, siguin fisics com psicologics (temors, ansietats, ...).

Cal ser conscients de tot aix0, cal reflexionar i revisar la manera com s’observa.
Perqué l'observacié sigui util i pugui assolir tots els objectius pretesos, és
important tenir en compte algunes consideracions basiques:



* Cal que es faci d'una forma amplia i relacional, no reduccionista o lineal,
incloent tots els sistemes implicats i questionant-nos tot alld que
observem.

* S’ha de prestar més atencio al com i al per qué, més que no pas al qué ha
passat.

e Cal dirigir una mirada que generi més preguntes i no buscar només
respostes.

e Cal tenir una mirada neta tot sent conscients dels estereotips,
etiquetatges, prejudicis i/0 les pressuposicions amb que ens arriben les
persones que hem d’atendre.

L'ESCOLTA ACTIVA

No n’hi ha prou d’escoltar per entrar en sintonia amb I'altre, cal fer-li saber que
I'estem escoltant.

Esta clar que, per poder escoltar, cal aprendre a no interrompre, ni mirar de
forma inquisitiva, ni mostrar signes equivocs que es puguin interpretar com que
estem donant la rad o questionant, etc.

Quan parlem d’escolta activa, volem indicar alguna cosa més. Ens referim a
comprendre el que l'altre ens expressa |, sense interpretar el que li passa més
enlla del que ens diu, ni estar pensant en el que li contestaré, o si ens esta
mentint.

Escoltar activament és fer un esfor¢ per comprendre l'altre i entendre’l com a
tal. L’escolto per poder comprendre com sent, com percep, com viu ell el seu
problema.

Fer una escolta activa vol dir no només escoltar, sind evidenciar que s’escolta.
El mediador treballa perqué les parts se sentin escoltades i facilitar I'escolta
mutua.

L’escolta activa és un recurs que permet al mediador obrir un canal
perceptivoauditiu, que s’aconsegueix acompanyant I'escolta amb la paraula, els
gestos, la postura i els moviments.

L’escolta esdevé activa quan es fa un resum, una reformulacié, una pregunta,
una legitimacid, o es manté una determinada actitud amb un gest
d’assentiment.

Per practicar-la és necessari:
e estar psiquicament confortable

* eliminar distraccions
* establir contacte visual



* no emetre judicis
e preguntar amb claredat

I requereix:

» detenir el desig de ser el centre d’atencid
» detenir el desig de parlar
» detenir el desig d’avaluar

L’escolta activa permet crear confianca i apropar-se a la persona. Aquesta ha
de captar i percebre que ella és important per a nosaltres i que ens interessa tot
el que ens diu. Aix0 ens ajudara a arribar al fons de cada questio i, per tant,
comprendre el punt de vista de qui parla, tot acceptant les seves opinions,
encara que no les compartim.

2. LES PREGUNTES

La intervencid privilegiada durant el procés de mediacié és la pregunta. La
segueixen algunes intervencions afirmatives, sobretot la legitimacié, la
revaloritzacio, les reformulacions i els resums.

“El mediador hace preguntas, verdaderas preguntas, no preguntas que
inducen respuestas. ElI arte del mediador esta en estar
permanentemente ahi, sin tener por adelantado las respuestas”. J.F. Six

Les preguntes sOn una eina basica per encetar, potenciar i acompanyar el
dialeg. El tipus de pregunta que fem, el to, la llargada, la complexitat, etc.,
marcaran I'estil d’'intervencio del mediador.

La seva importancia radica en el fet que generen protagonisme. No té el mateix
valor, ni produeix el mateix efecte, si és el mediador qui diu alguna cosa a un
participant que si és ell mateix qui ho fa.

Si el que volem és crear un clima de confiancga, les preguntes s’han de fer des
de la curiositat més genuina, des de la voluntat d’escoltar el que ens han de dir
i provocar en la gent ganes d’explicar-se, perqué tindran la certesa que seran
escoltats.

El més important d'una pregunta €s la resposta que se li dona. Preguntar de
forma efica¢ implica saber escoltar les respostes. Per aix0 €s important no
generar un clima defensiu en les parts i no emetre judicis de valor.

El mediador pregunta per a que:
« Lainformacio s’aclareixi i s'amplii a partir de les diferéncies

e Les parts es comuniquin
* El mediador i les parts s’entenguin



* Les parts decideixin

Les preguntes no poden ser guestionadores, inquisidores o provocadores de
culpa. Aquest tipus de preguntes porten al tancament, al recel i la
desconfianca.

Les preguntes es poden dividir en dos grans grups: exploradores i
transformadores. Les primeres estan centrades a obtenir informacio i sén ideals
per a la definicio del problema. Les segones pretenen que els participants
reflexionin i puguin accedir a una altra manera de veure el problema, i sén
ideals per a la transformacié del problema.

LES PREGUNTES EXPLORADORES

Son les que fan els mediadors amb I'objectiu de coneixer el punt de vista del
participant sobre un determinat aspecte, per comprendre els seus interessos,
les seves valoracions o la seva narrativa.

Quan comenca la mediacié el mediador no sap a penes res del motiu que ha
portat els participants a un procés de mediacié. La intencié del mediador és
explorar, conéixer la situacio. Aquestes preguntes es fan des de la curiositat i
des del posicionament del “no saber”

L’inici del procés, el moment inicial, és el moment privilegiat per aquest tipus de
preguntes. L’altre moment en que representen un rol important és al final, en el
moment de la construccio de l'acord.

Malgrat que aquest tipus de preguntes siguin molt positives, cal vigilar en la
seva utilitzacié. Un excés de preguntes pot fer que la gent se senti molesta i el
procés de mediacié esdevingui lent i pesat.

¢ Obertes

Soén preguntes especialment oportunes per obrir la sessid, pero també per
guan es veu necessari reorientar-la. Permeten als participants esplaiar-se i,
molt sovint, poden ser contestades per qualsevol d’ells. Alguns cops també
poden estar dirigides a un tema o a una persona en particular.

Es fan des de la curiositat, per a un primer moment de I'exploracio. Son
facilitadores de la comunicacié i ajuden les persones a sortir de posicions
rigides i a mostrar altres interessos que els merament oposats a la
contrapart.

S’estructuren amb paraules inicials com: que, com, per que, per a que, de
guina manera, ...



« Tancades

Son preguntes que es responen amb un si 0 un no, o tenen una unica
resposta. Condueixen cap a una direccié en particular, estan destinades a
recollir una informacié especifica i restringida. Serveixen per confirmar
alguna informacio obtinguda abans.

Moltes indueixen la resposta. S6n indagatories i coercitives. Poden produir
I'efecte interrogatori i generar reaccio en el destinatari. Per aquest motiu, si
no les utilitza amb pericia poden resultar contraproduents per al mediador.

Poden ser necessaries per precisar dades en qualsevol moment del procés
i molt utils en I'estadi de definicié6 d’opcions i en el de revisié de I'acord.
Estan contraindicades en el moment de I'obertura i en el de tancament de la
sessio.

Comencen per on, quan, qui 0 a qui.
* Aclaridores

Aquestes preguntes tenen per objecte aclarir alguna part del relat o alguna
qgliestié expressada per les parts. Es aconsellable comencar la pregunta de
forma afirmativa i continuar de forma oberta o tancada la formulacié de la
pregunta, si es vol ampliar la informacié o aclarir una questié concreta.

Els relats de les parts sovint no sén prou clars, o potser nosaltres no els
comprenem. De vegades no ens adonem que estem entenent el relat del
participant de manera incorrecta.

Hi ha paraules en el relat que poden ser molt Utils per adonar-nos d’aquesta
comprensioé incorrecta i ajudar-nos a preguntar per obtenir aclariments.

» Estratégiques

Son indispensables per establir linies de treball. Es formulen des de la
curiositat i pressuposen una hipotesi de treball per part de qui la formula.
Confirmar o no aquesta hipotesi influira en la forma d’organitzar la
conversa. Quan fem una pregunta estratégica, busquem amb la seva
resposta avaluar si podem treballar en la direccié pensada.

A partir d’aqui, podem organitzar un conjunt de preguntes circulars per
desenvolupar la nostra hipotesi cercant un enquadrament més positiu.

LES PREGUNTES TRANSFORMADORES

So6n les més utilitzades per produir canvis en els relats. La forma com els
participants han elaborat els propis relats, abans d’accedir a un espai de
mediacid, no ha resultat operativa, i la funcié del mediador és ajudar-los perqué
comencin a questionar-la.



El mediador ajuda els participants a veure les coses des d’'un altre angle, des
d’un altre posicionament, a partir d'altres temes. Per aix0 cal desestabilitzar el
relat que porten i aconseguir modificacions. Es el que se’'n diu redefinicio del
problema.

+ Reflexives

No es poden contestar de manera automatica. Qui I'ha de respondre s’ha
de prendre un temps per trobar una resposta. Han de ser prou inusuals
perque no hi hagi una resposta preparada.

El caracter reflexiu de la pregunta no depen de la seva estructura, siné de
la intencio del mediador quan la fa. La caracteritzacio d’una pregunta com a
reflexiva sempre és a posteriori d’haver-la fet.

Els components analogics de la comunicacié, els canvis de ritme,
'entonacio, les mirades als altres presents a la reunio, ens informen que la
pregunta ha aconseguit produir reflexions. Quan aix0 succeeix, podem
considerar que hem obert un nou cami, per on val la pena continuar.

* Circulars

Tenen com a objectiu que les persones pensin en les relacions, més que en
les posicions, interessos 0 necessitats. S6n preguntes que no indueixen
respostes, es formulen des de la curiositat.

No busquen descobrir la veritat. Busquen que la persona a qui va dirigida la
pregunta pensi en significats que fins en aquell moment no han tingut en
compte en les propies opinions, per comparar-los amb els de l'altre.

Ajuden a tallar les escalades d’acusacions reciproques. S6n una molt bona
tecnica perque les parts puguin posar-se en el lloc de I'altre, quan es veuen
obligats a reflexionar sobre les relacions i les opinions dels altres.

La seva base és la teoria general dels sistemes, la causalitat circular, les
diferencies i les pautes. Son preguntes complexes, dificils d’entendre i que
molt sovint s’hauran de repetir.

Les caracteristiques principals d’aquest tipus de pregunta sén que:

» Estan compostes de dos 0 més elements, que poden ser persones, fets,
sequencies, etc. en que un dels elements pot estar implicit.

» Tracten de diferéncies, connexions, comparacions, jerarquies, pautes.

» Tenen efecte sobre les persones, generen idees 0 pensaments
sistémics. Son fonamentals perqué les persones es posin en el lloc de
I'altre, és a dir, perque reflexionin sobre els interessos de l'altre i sobre la
manera com aquests interessos es poden tenir en compte.
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* Hipotétiques

Porten els participants a pensar en diferents escenaris possibles. S'utilitzen
majoritariament en espais d’entrevista separats i independents de l'altra
part. Tenen l'avantatge que permeten al mediador explorar sense haver
d’arriscar.

La pregunta del miracle pot ser considerada una pregunta d’aguest estil.
Aquesta és una intervencié composta per una seqiiéncia de preguntes. Es
un procés conversacional, que porta el participant a centrar-se en un
moment futur en el qual la seva vida es trobi lliure del problema.

El protagonisme del participant s’enfoca a descobrir qué hauria canviat. Es
una forma indirecta d’estudiar quins son els interessos importants del
participant.

3. EL LLENGUATGE AFIRMATIU

Si volem convertir una entrevista, una trobada de mediacid, en un espai de
dialeg o de conversa, no només hem de preguntar i callar, també hem
d’intervenir, hem de comentar, d’explicar coses. Si no ho fem, convertirem una
entrevista en un interrogatori.

Les nostres intervencions poden fer-se a diferents nivells:

e Les explicacions, les informacions, que hem de donar sobre qui som,
com es desenvolupara el procés de mediacié i en quines condicions,
quines consequencies pot tenir.

* Les respostes a les preguntes que ens fan respecte de les
preocupacions o dubtes que puguin tenir. Es I'ampliacié de la informacié
a partir de les necessitats de la gent.

 Les aportacions que ajuden a crear conversa. SOn intervencions
propies, quotidianes, que poden contenir elements propers a les parts i a
les seves vivencies i també, a vegades, de caracter personal. Serveixen
per donar un marc de naturalitat i facilitar I'apropament. No s’ha d'utilitzar
la seduccié. En tot moment es treballa per evitar confusions i mantenir el
rumb, I'objectiu de I'entrevista.

EL DISCURS D'OBERTURA

Una mediaci6 sempre comenca amb la intervencié del mediador. A ell li
correspon acollir les parts, acomodar-les, inaugurar i enquadrar la sessio
utilitzant el llenguatge afirmatiu. Aixo ho fara amb el discurs d’obertura.
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Aquest discurs és la primera intervenci6 del mediador i, per tant, és
essencialment informatiu. Ha de contenir tot allo que ell consideri
imprescindible posar en coneixement de les parts abans d’iniciar el procés.

Ara bé, no és només un espai on donar una informacié preparada préviament
amb molta cura. També és un espai on es busca generar la confianca de les
parts cap al mediador, educar-les sobre el procediment de la mediacio, fer-los
veure que, tant elles com el mediador, cerquen el mateix objectiu. Es busca
establir un acord entre tots els assistents a la mediacié sobre les linies
basiques que s’han de seguir durant tot el proceés.

Elements del discurs d'obertura

Benvinguda als participants i presentacions
» Explicacié de la naturalesa i del rol del mediador

» No és un jutge. No pren decisions, aquestes corresponen a les parts
» Lainformaci6 que apareix és estrictament confidencial
» El mediador manifesta la seva imparcialitat

» Explicacié del procediment a seguir

» Un moment per a I'exposicié del problema
» Un moment per al desenvolupament d’opcions
» |, si cal, un moment per arribar a un acord

* El mediador proposa unes regles de joc per poder desenvolupar un
debat en condicions

La importancia d’escoltar i no interrompre
Cada part tindra el seu moment

La possibilitat de prendre notes

La necessitat de respecte mutu

Altres opcions?

YVVYVYYYV

El discurs d’obertura s’ha d’adequar a cada cas i a les parts que hi participen.
Per aguest motiu, cal adaptar-lo, afegir i treure elements en funcié del que es
coneix 0 es desconeix del cas.

La seva llargada ha d’estar en consonancia amb la del procés, mantenint un
equilibri entre la necessitat que les parts estiguin informades i la de no allargar
la primera exposicio i cansar les parts.

Cal tenir molt present que qualsevol discurs afirmatiu fet per un mediador ha
d’acabar amb una pregunta:

¢ Teniu algun dubte, alguna pregunta? ... si no és aixi, podem comencar ...
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EL REENQUADRAMENT

Com es deia al principi d’aquest document, el reenquadrament té com a
objectiu intentar canviar les percepcions. Ofereix una manera diferent de
mostrar la situacid, pretén aconseguir una nova mirada del conflicte.

Per assolir aquest proposit, el mediador disposa d'un ventall d'eines
especifiques que I'ajudaran durant les intervencions de les parts.

Aquestes eines sOn una manera de resumir i evidenciar el que €s més
important. Porten el que han narrat les parts a un nivell més manejable per
abordar el conflicte constructivament. S6n un manera d’escoltar que permet
mostrar a les parts si s’ha entes bé el missatge que han donat i, per tant,
permetre que es puguin explicar millor, precisar el que han dit.

* Lareformulacié :implica dir d'una altra manera el que ja s’ha expressat. La
nova formulacié no és més correcta o vertadera que la que han expressat
les parts, pero el mediador pensa que és meés constructiva i que facilita
continuar amb el dialeg.

En ocasions es pot reformular un aspecte concret de la conversa i en
d’altres s’intenta canviar el conjunt del context. EI mediador intenta fer una
interpretacié positiva del missatge, especialment necessaria quan el
contingut a reformular és intimidador, pessimista, de dominacio, etc.

Amb la reformulacié, el mediador té I'oportunitat d’exposar el que s’ha narrat
en un nou context, més idoni, perqué les parts puguin mirar el problema des
d’'una altra finestra.

s exemples de reformulacié d’un judici de valor:

a. una part: “és un mentider, no es mereix cap confianca, sempre
promet perd no compleix amb res”
mediador: “vosté necessita algunes garanties sobre aquest tema per
poder confiar en els acords”

b. una part. “estic molt decebuda, pensava que era una amiga, que
m’entendria, pero el que ha fet m’ha fet molt mal”
mediador: “estaries interessada a considerar la relaci6 amb ella si
rectifica i canvia aquells aspectes que t’han molestat?”

* La parafrasi : és la repeticio sintética, per part del mediador, del que han dit
les parts, alhora que dona al relat un llenguatge més neutral. Permet
focalitzar I'atencio en la part que fa I'exposicio i ressaltar els fets, les
emocions i les pretensions, pero traient-ne les connotacions negatives i
afavorint que se senti escoltada.

Partint d’'una frase que ha dit una de les parts, la repeteixo de forma literal,
la interpreto i la reenvio a la part amb una pregunta. Per exemple:
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1. Quan voste diu... (frase literal)...
2. ...vol dir... (interpretacio)?
3. Es aixi?

Els riscos de parafrasejar son:

* La manipulacié: una manera de fer que Il'altre digui allo que jo vull que
digui. Per aix0 és tan important la coherencia entre la literalitat i la
interpretacio.

* Laincorreccio: no fer bé la citacio literal.

» Dirallo que és massa obvi: és absurd.

Es molt important formular bé la part literal i que I'is de la parafrasi aporti
alguna cosa nova, diferent, que ajudi a la comprensio.

El resum : serveix per ordenar les idees i estructurar el discurs. Pero també
per empatitzar i comprovar que s’ha entes bé el que s’ha dit. Es fa servir
com una manera de concretar idees més generals o discursos i és
especialment aconsellable al final de cada sessio perqué emfatitza el treball
gue s’hi ha fet.

Es posen les idees de la part damunt la taula en tres o quatre punts
identificables i ordenats. Per exemple:

-“A veure si ho he entés bé”:

wn e

Es aixi?

Aix0 ha de servir per ajudar la part a entendre més bé les seves propies
coses. Un resum ha d’aportar claredat, ha de ser més clar que el que s’ha
dit inicialment.

La recontextualitzacié : es pretén canviar el significat negatiu amb que son
narrats els fets o els continguts del conflicte per les parts, per presentar-los
amb alguna faceta positiva. Quan es varia el context, també varia el
significat dels fets. Es pot produir de diferents maneres: ampliant el context
del conflicte, modificant el context, canviant els valors, etc.

LA LEGITIMACIO

Les parts només participen de manera operativa en un procés de mediacio
quan poden construir per a elles una posicio legitima, que no té a veure amb
augmentar l'autoestima, siné amb trobar un lloc apropiat, on materialitzar una
posicié social positiva.
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Legitimar significa crear les condicions perque la gent pugui accedir a la
participacio . La sequéncia de la legitimacio té tres etapes:

« Comencem per legitimar cada persona per a nosaltres mateixos.
» Després legitimem cada persona per a ella mateixa (apoderament)

« | finalment, intentem la legitimacio entre ells, que es tradueix en un
reconeixement .

Les legitimacions tenen diferents sentits segons els diversos enfocaments:

* Des d'un punt de vista juridic i/o harvardia , el que és legitim es refereix al
contingut, no pas als participants, i ho és en funcié del dret o del que han
consensuat les parts.

» Des del punt de vista circular narratiu , €s una intervencio que consisteix
en un posicionament positiu del participant, i es construeix a partir de
connotar de manera positiva alguna de les seves caracteristiques
personals, alguna accié que hagi fet o que estigui fent.

* Des del punt de vista transformador , €s una accio en que no n’hi ha prou
gue el mediador la faci, sin6 que qui ha estat legitimat I'ha d’acceptar, i
encara millor si 'accepten les dues parts. Aix0 s'observa a partir de la
inclusié de les legitimacions en les seglents narratives:

» La revaloritzacio, que <s’adreca a [I'enfortiment del jo. Quan
s’aconsegueix, les persones son meés capaces de comprendre els seus
objectius i interessos, de prendre consciéncia de les alternatives i triar-ne
una, d'escoltar millor, de fer servir les seves habilitats i adquirir
coneixement dels seus recursos.

> El reconeixement que esta en relacié amb l'altre. S’aconsegueix quan
un participant pot reflexionar, considerar i reconeixer la situacio de l'altre,
desitja fer-ho, pot veure’'l des d'una perspectiva diferent, més
compassiva, pot expressar-ho i, a traveés d’actes, pot buscar una solucié
satisfactoria per a ambdues parts. El reconeixement només
s’aconsegueix quan les parts decideixen donar-se’l.

4. ALTRES EINES PER A LA INTERVENCIO

En aquest apartat es recullen unes eines més complexes que poden facilitar la
intervencio durant el procés, pero que s'utilitzen sobretot en la part més finalista
guan estem en la generacid d’'opcions, la creaci6 d’acords, el tancament del
proces...
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LES OPCIONS CREATIVES

Per generar opcions caldra:

e Separar, inventar, decidir

Els judicis de valor perjudiquen la imaginacié. Cal separar I'acte creatiu de
'acte critic. Per inventar noves idees cal fer una sessio de pluja d’idees
(brainstorming).

La pluja d’idees és una técnica de creativitat en grup. Durant un temps
determinat, els membres del grup aporten el major nombre d’idees sobre un

tema.

Cal que les aportacions siguin breus, que ningu jutgi, que no hi hagi cap critica,
ni autocritica i que no hi hagi discussions, ni explicacions. En una sessio
d’aquest estil, cal no tenir por a fer el ridicul, cal animar a tenir idees boges.

Abans de la sessio:

YVVYYY

definir el proposit

triar uns quants participants
crear un escenari diferent
generar una atmosfera informal
escollir un moderador

Durant la sessio:

>

>
>
>

disposar els participants, un al costat de l'altre, de cara al lloc on es
recullen les idees

tenir clares les idees basiques del funcionament de I'exercici, sobretot
la de NO criticar

fer la pluja d’idees

registrar les idees de forma que estiguin a la vista de tothom

Després de la pluja d'idees:

>
>
>

destacar les idees més prometedores
inventar millores per a les idees prometedores
establir un moment determinat per avaluar les idees i decidir

* Ampliar les opcions:

Es poden multiplicar les opcions, anant del que és més concret al més general.
Inventar opcions inclou quatre tipus de pensament:

VVVYY

pensar en un problema en particular

I'analisi descriptiva

considerar el que s’hauria de fer respecte d’aixo

aconseguir presentar algunes propostes d’actuacié que siguin
concretes i facils
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Una bona manera és examinar-ho a través dels ulls de diferents experts, des
de la perspectiva de diferents professions i disciplines.

+ Buscar un benefici mutu

Sempre hi ha un interes compartit d’evitar una perdua mutua. Gairebé sempre
hi ha la possibilitat d’'un guany conjunt.

» Cal identificar tant els interessos compartits com els discrepants .
* Que les decisions siguin facils

En el moment de la construccié de I'acord, cal fer tot el possible perqué sigui
facil prendre una decisié. S’ha de vetllar perquée hi hagi alguna opcié atractiva
per a l'altre.

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, perqué interaccioni
amb les altres i sorgeixi una nova narrativa que permeti una relacié
col-laborativa.

El mediador, que ha conduit el procés d’interaccio entre les parts, pot construir i
narrar un nou relat, la historia alternativa. Aquesta narracié es realitza en
preséncia de tots i pot tenir la funcié6 de resum ampli i extens del que ha
aparegut en la mediacio.

Atés que la seva construccidé pot ser complicada, pot ser convenient que el
mediador la prepari sol, sense la preséncia dels participants. Aquest moment
de construccio del nou relat no és un moment de discussio del cas, ni de
supervisio, sind de preparacio de la nova historia perque sigui més efectiva.

La historia alternativa no és més vertadera que les altres, és només una forma
diferent, més amplia, nova, de conceptualitzar la disputa existent. Es només
una historia que crea el mediador amb el material que han aportat els
participants, unit a les intervencions i a les retroaccions que s’han produit en el
proceés.

1. La construcci6 de la historia alternativa (el que)
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 cref tingui
una logica interna.

 Els personatges hauran de ser protagonics i estar legitimats,
positivament posicionats.
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e S’eshorraran les posicions de victima i victimari, ja que no es pot
negociar de forma efectiva des d’aquests rols .

» Es necessari prestar molta atencio als temes principals dels participants,
com als temes que han quedat marginats. S’han d’explicitar els punts
coincidents i també marcar les diferéncies; el que cal €s harmonitzar-les.

* Es tindran en compte les sequéncies d'ambdues parts. El futur és
important i cal tenir en compte el que s’ha dit sobre aixo.

» Es necessari prestar atencié als valors dels participants.

Aquesta historia no s’ha d’escriure. Es pot crear un guié que permeti narrar-la
en una sequencia logica. Si s’han fet resums en les etapes anteriors i s’ha
prestat atencid a les aportacions de les parts, la seva construccié ha de ser
senzilla. Ha d’intercalar continguts de cada participant i s’hi han de fer servir
paraules amb les quals tots els oients se sentin identificats.

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.
Només ha de ser una nova forma de veure les situacions presentades, que obri
possibilitats, mai que les tanqui.

La historia alternativa ha de permetre que les parts puguin estructurar una nova
historia a partir del que s’ha narrat. Es important que tingui un final obert,
perqué els mateixos participants el construeixin en la direccié que ells triin.

La historia alternativa no €s un resum de conclusions. Ha de ser una nova Visio
que té com a objectiu generar col-laboracio, disparar preguntes i sana curiositat
en els participants i la producci6 d’opcions per a la solucié del conflicte.

2. Latransmissio de la historia alternativa (el com)

La historia alternativa és una intervencid que ha de ser narrada sense
interrupcions. Ha de ser explicada a tots els participants. El ritme de la
transmissié ha de ser lent i pausat, ja que el que es desitja és la reflexio sobre
el que s’esta dient. Ha de ser un com un conte curt.

Quan s’acaba de narrar la historia, el mediador ha de callar, mantenir el silenci i
deixar que algun dels participants trit com ha de continuar. No s’ha de donar
cap indicacio de com continuar el proceés.

Al final sempre hi ha algun participant que parla, pregunta, comenca el dialeg

per on l'interessa. En aquest moment, el sistema és inestable, allunyat de
I'equilibri i, per tant, alguna nova estructura té possibilitat d’emergir.
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5. LA COMEDIACIO

LA DEFINICIO

La comediacié és el treball conjunt de dos mediadors situats en posicions
diferents, cosa que implica un repartiment de responsabilitats i una definicio de
rols i exercicis diferenciats. Es un treball en equip que permet una distribucio de
papers i pot oferir uns avantatges respecte del treball individual, en qué aixo no
és possible.

Hi ha dues possibilitats d’actuacié conjunta:

e Ambddés mediadors intervenen durant tot el procés d e manera
continuada . Es fa un treball conjunt des de la primera entrevista. Els
mediadors intervenen en un nivell d’igualtat, com a coconductors del
proces.

e Hi ha una aportacio puntual d’'un d’ells , amb un objectiu marcat. Aquest
comediador apareix puntualment en qualsevol espai del procés amb
I'objectiu de reforcar i ajudar el mediador principal.

La comediacio s'utilitza per diferents motius:

 Formacié . Ajudar un mediador inexpert, que apren d’'un company mes
experimentat.

* Supervisio . No es pot supervisar un procés en qué un participa, pero si
aportar més informacié a un espai de supervisio.

e Equilibri i suport . Sobretot quan hi ha desigualtats importants entre les
parts, entre les quals hi ha les de genere, les culturals, les d’edat, etc.

« Per augmentar la gamma de coneixements , técniques i estratégies
disponibles dins la mediacio.

» Per canviar la dinamica del procés.

Diferents tipus de moviments quan intervenen dos me diadors:

* Un moviment de conjuncié , quan els mediadors actuen com si fossin un de
sol. Ambdés continuen la linia que I'altre obre. Les intervencions mostren
sintonia, tenen un efecte de coherencia.

« Un moviment de diferenciacié , quan els dos mediadors actuen en rols
diferents, fins i tot confrontats (formal-informal, distant-calid, dur-suau).
Entenem que aquesta confrontacido sempre ha de ser estrategica i s’ha de
mantenir dintre d’'una linia constructiva, que permeti un joc ric i variat
d’interaccions alhora que doni més flexibilitat i ritme a la dinamica del
proces.

* Un moviment per crear el mirall , quan els mediadors reflexionen en conjunt
sobre un punt o situacié determinat sense mostrar diferencies. Aquesta
mena d'intervencid busca mostrar a les parts aspectes del problema i estils
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de comunicacié que no poden ser transmesos directament. Es com si els
mediadors es transformessin en un mirall de les parts que, en lloc de
mostrar-les tal com son, mostrés altres imatges d’ells mateixos, i produis
moviments.

JOCS DE ROL | SIMULACIONS

Consisteixen a posar en escena una situacio determinada. Es una técnica que
té un cert risc, pero molt efectiva si les persones estan obertes a practicar-
la i els mediadors estan capacitats i tenen prou experiencia per utilitzar-la.
Poden prendre diferents formes:

e Es pot demanar que una part jugui el rol de l'altra . D’aguesta manera se
'ajuda a posar-se en el lloc de l'altre d’'una manera clara i visual. Permet
substituir les preguntes circulars que de vegades s6n massa complicades.

« Es pot demanar que una part jugui el seu propi rol mentre que el
mediador juga el rol de laltra part . Aquesta alternativa pot servir per
preparar la trobada entre les parts, de manera que una part explora amb
aquest metode el que hi pot passar.

Si les parts no tenen la capacitat per protagonitzar aquestes escenes jugant el
propi rol o el dels altres, la comediacio ofereix la possibilitar de simular entre els
mediadors I'escena corresponent i deixar els veritables protagonistes com a
observadors.

Una altra tecnica similar consisteix a efectuar reflexions en veu alta entre els
mediadors. Després d’haver explorat els significats que les persones
atribueixen a determinades situacions, els mediadors poden parlar entre ells
com si ningu els estigués escoltant, amb I'objectiu que les parts prestin atencié
a les reflexions que fan.

AVANTATGES | DESAVANTATGES

La comediacio influeix de manera determinant en el sistema de relacions que
es desplega durant la mediacié. Genera dinamiques molt variades, permet
reflexionar i contrastar diferents punts de vista al voltant del cas, planificar la
intervencid tenint en compte un ampli ventall de perspectives i incidir en el
problema en condicions optimes.

Ara bé, la comediacié també té els seus riscos i segons com es dugui a terme
podria arribar a perjudicar el procés. Les causes d’aixo poden ser molt
variades: les repeticions, 0 un protagonisme més gran dels mediadors, que
poden provocar l'allargament del procés i la desmotivacié de les parts...

Perqué el treball conjunt tingui el maxim profit és necessari que els mediadors

es coneguin bé, que s’entenguin i mostrin complicitat i complementarietat en els
processos en queé participen.
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Els avantatges

e Equilibri (de génere, transcultural...).

» Espai per a perspectives més amplies i diferents punts de vista.

» Es poden compartir responsabilitats i repartir tasques dins del procés.

» Estils i téecniques complementaries.

« Proporcionen un model de debat constructiu quan tenen punts de vista
diferents en una sessio.

* Mantenir la qualitat. S’eviten les omissions i els descuits. En aquests casos
és més facil el debat, la supervisio i I'aprenentatge.

» Possibilitat de treballar interdisciplinariament, de manera que els diferents
estils es complementen en les intervencions que es fan, ja que tenen un
ventall més ampli de possibilitats.

Els desavantatges

e La perdua d’'un cert ambient d’intimitat i discrecio.

» La utilitzaci6 excessiva de recursos. No tots els casos necessiten la
presencia de dos mediadors, sobretot els casos de baixa conflictivitat.

« En els casos en que no hi ha la coordinacié necessaria, hi pot haver
repeticions o actuacions solapades que allarguen el procés.

 Si no hi ha un bon coneixement mutu o complicitat entre els mediadors,
aguests poden entrar en competicié o crear confusio a les parts.

e Els mediadors poden quedar atrapats en aliances i reflectir els
enfrontaments entre les parts, i augmentar aixi el nivell de conflicte.

* La uni6é de les forces de dos mediadors confiats i experts pot fer sentir
malament les parts. Els mediadors que es confirmen constantment i
mutuament fan que sigui dificil per a les parts expressar punts de vista
divergents i acaparen un protagonisme impropi d’aguest espai.

* El cost. El cost economic, de logistica i de temps, ja que el procés es fa
mes carregos en ser dues persones a incloure a I'agenda.
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