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1. MEDIACION.

1.1 Origenes.

La mediacion surge en Estados Unidos a mediados de los afios setenta, como una
nueva institucion encaminada a la resolucion alternativa de conflictos. La administracion del
presidente Jimmy Carter impulsé la creacién de los primeros centros de justicia vecinal. El
objetivo de dichos centros, pronto conocidos como “programas de mediacién comunitaria”, era
ofrecer una alternativa a los juzgados, que permitiera a los ciudadanos reunirse y solucionar sus
disputas. El éxito de estos primeros programas de mediacion fue impresionante, y se extendio a
lo largo de todos los Estados Unidos y, mas tarde, por todo el mundo.

Su crecimiento fue rapidisimo a causa de los buenos resultados que proporcionaba al
sistema de resolucion de conflictos, por lo cual posteriormente se la incorporé al sistema legal, y
en algunos estados norteamericanos, como California, se la instruyd como instancia obligatoria,
previa al juicio.

También se cita como antecedente de la mediacion los buenos resultados obtenidos
dentro de las empresas para resolver conflictos interdepartamentales, cuando intervenian
determinadas personas que por sus caracteristicas individuales ayudaban a resolver los

conflictos de forma més répida, efectiva y econémica.
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1.2 Definicién y Caracteristicas.

Antes de ofrecer una definicibn es necesario distinguir entre mediacion formal y
mediacion informal. En la mediacion formal todo estd mas reglado y requiere ciertas
condiciones y fases como veremos. La mediacion informal es algo mas global, es una forma
de enfrentarse a los conflictos de forma mas dialogante y positiva que cada uno puede poner en
practica en su quehacer cotidiano, es decir, que el mediador puede ser cualquier persona que
actla de modo intuitivo y espontaneo ante cualquier situacién de conflicto.

Existen numerosas definiciones de mediacion formal. Podemos definirla como
“procedimiento de resolucién de conflictos que consiste en la intervencién de una tercera parte,
ajena e imparcial al conflicto, aceptada por los disputantes y sin poder de decisién sobre los
mismos, con el objetivo de facilitar que éstos lleguen por si mismos a un acuerdo por medio del
dialogo y la negociacion™.

Algunas caracteristicas de la mediacion son:

1. Voluntariedad.

La participacion en el proceso de mediacion es, por definicion, voluntaria. La
intervencién del mediador puede ser solicitada por las partes o bien el ofrecimiento
puede venir de la misma instancia mediadora o de otras instancias (director, juez...)
pero, en cualquier caso, no podemos olvidar que la decisién dltima de recurrir 0 no
a la mediacién corresponde a las partes. Ademas, como las partes participan
voluntariamente en el proceso, tienen derecho a retirarse en cualquier momento.

2. Confidencialidad.

Todo lo hablado en las sesiones de mediacién es confidencial y, por lo tanto, no

puede ser repetido fuera de ella ni por el mediador ni por las partes.

3. Elmediador debe ser imparcial, objetivo y neutral.
Queremos dejar apuntado que la cuestion de la neutralidad del mediador ha
generado una gran controversia entre los profesionales de la mediacién aunque no
vamos a entrar ahora en este debate.

4. Los acuerdos adoptados en comudn por las partes se traducen en un grado de

cumplimiento mucho mayor que las decisiones impuestas por una autoridad

! JARES, X.R. (2001): Educacién y conflicto. Popular, Madrid.
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externa. Ponerse de acuerdo con la persona con la que existen desavenencias
resulta satisfactorio y ademas demuestra un interés, no soélo por solucionar el
problema, sino también por mantener y mejorar las relaciones.

5. Por dltimo, son muchos los autores que consideran la mediacion, no como un
método de resolucidon de conflictos, sino como una aportacidon cultural a las
sociedades del presente que no sélo afronta el reto de garantizar el orden social,
sino también de celebrar la diversidad humana. Es decir, la mediacién es
considerada como una transformacion cultural, como una via de socializacién que
trabaja ambitos genuinos de interrelacion y aporta un sentido comunitario que las
formas meramente adversariales de regulacién de conflictos obvian. La oportunidad
de afrontar los conflictos por uno mismo y de buscar en comun vias de reparacion y
reconciliacion hace vislumbrar una sociedad formada por seres humanos éticos.
Ademas, consideran que la mediacién es arte y ciencia al mismo tiempo, en tanto
integra componentes creativos y herramientas para hacerlos aflorar, siempre dentro
de un cultivo eminentemente ético en donde son abolidas las jerarquias y la

comunicacién pasa a ser horizontal®.

1.3 Modelos de Mediacion.

En Estados Unidos se diferencian tres lineas de pensamiento, con distintas

epistemologias, que dan lugar a tipos diferentes de modelos de mediacion:

1. El Modelo Tradicional-Lineal (Harvard).
En sintesis podriamos decir que este modelo esta centrado en el acuerdo, y no
toma en consideracion las relaciones entre las partes sino que se centra en el
contenido de la comunicacion, por lo tanto no intenta modificar las relaciones entre
ellas.

2. El Modelo Transformativo (Bush y Folger).
En sintesis es el opuesto al Modelo Tradicional porque no se centra en el logro del

acuerdo y si se centra en la transformacioén de las relaciones.

2 BOQUE, M2.C. (2002): Guia de mediacién escolar. Programa comprensivo de actividades de 6 a 162
afos. Octaedro, Barcelona.
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3. El Modelo Circular-Narrativo (Sara Cobb).
Este modelo esta interesado en ambos aspectos, en las relaciones y en el acuerdo.

No debemos presentar estos modelos como disyuntiva, sino tener en cuenta en qué
casos es mas conveniente utilizar uno u otro, o una mezcla de ellos. Por ejemplo, el Modelo
Tradicional de Harvard ha resultado apropiado para la gestién de conflictos en empresas,
mientras que el Modelo Transformativo es recomendable en todos aquellos casos o ambitos en
los cuales sean muy importantes las relaciones. El Modelo Circular-Narrativo tiene la ventaja de

su gran aplicabilidad al estar centrado tanto en las relaciones como en los acuerdos.

1.4 Ambitos de aplicacion.

Los ambitos de aplicacion de la mediacion son mdltiples: casos derivados por el
sistema judicial, en las organizaciones, en grandes empresas, en empresas familiares, en
centros educativos, en grupos familiares, en problemas vecinales, en problemas de medio
ambiente, etc.

La practica de la mediacion en todo el mundo esta teniendo un inmenso crecimiento en
lo que lleva de vida en estas dos Ultimas décadas debido a que ha resultado ser muy efectiva.

Es necesario también dejar apuntado aqui que aunque la mediacion esta resultando
muy util en una gran cantidad de campos o ambitos, tampoco es la panacea. Hay situaciones
conflictivas que no pueden ser mediables. Por ejemplo, hay grandes restricciones para los
asuntos penales, asi como diferentes opiniones para aquellos conflictos que han obtenido una

respuesta violenta por alguna de las partes (violencia de género, acoso escolar...).

1.5 El conflicto en la mediacion.

Tradicionalmente nuestra cultura ha tenido y tiene una inequivoca relacién negativa
con el conflicto. En las culturas occidentales predomina esta concepcion negativa del conflicto
en diversas acepciones: como sinénimo de desgracia, de mala suerte; como algo patolégico o
aberrante; como disfuncién; como violencia en general y guerra en particular; como situacién
animica desgraciada para las personas que estan en conflicto; etc. Acepciones que llevan a

considerar el conflicto en la cultura popular casi Unicamente en términos negativos. Ilgualmente
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conflicto y conflictivo aparece asociado con determinadas situaciones sociales desfavorecidas:
paro, hambre, racismo, marginacion, etc.

Modificar estas percepciones es un reto prioritario para poder asumir el conflicto como
lo que es, un proceso natural, necesario y potencialmente positivo para las personas y grupos
saociales. El conflicto forma parte de la vida y afecta a todos los ambitos de nuestra existencia.
Por ello no podemos pretender que nuestra vida transcurra sin conflictos, ni tampoco pensar
gue los mismos van a ser necesariamente negativos. Lo que determina que un conflicto sea
constructivo o destructivo son los procedimientos utilizados para manejarlo.

Asumidas las premisas de que el conflicto es inevitable y consustancial a la existencia
humana y que, por tanto, la clave no esta en su eliminacion sino en su regulacion y resolucion
de forma justa y no violenta, se aboga por una perspectiva positiva del conflicto: el conflicto
como un reto. Asi puede “enfocarse basicamente como una de las fuerzas motivadoras de
nuestra existencia, como una causa, un concomitante y una consecuencia del cambio, como un

elemento tan necesario para la vida social, como el aire para la vida humana™®.

2. MEDIACION ESCOLAR.

Existe variedad de programas educativos pensados para afrontar el conflicto escolar
desde diferentes angulos, como son, por ejemplo, absentismo, drogadicciéon, embarazo juvenil,
alcoholismo, tabaquismo, maltrato, discriminacion, etc. Sin embargo, programas de mediacion y
de resolucidon de conflictos, son las denominaciones genéricas mas usuales con que se
conocen los programas que, como caracteristica comun, ofrecen recursos para una solucién no
violenta de los conflictos que consiga inculcar en los nifios y jévenes tanto el deseo como la
habilidad de crear un mundo pacifico.

Ya hemos hecho referencia en este articulo a los origenes de la mediacion. En la
mediacién escolar, se recogen las experiencias de la mediacion en el ambito comunitario y
también las especificas del ambito escolar. Asi, son profesores con conocimientos de otras
lenguas o de experiencias educativas en otros paises los pioneros en introducir esta

especialidad en Espafia. En nuestro pais la mediacion entre iguales se comienza a aplicar en

¥ GALTUNG citado por JARES, ob. cit. 2001:36.
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torno a 1993 en el Pais Vasco y a 1996 en Catalufia. Madrid empieza un afio mas tarde y
rapidamente las experiencias de mediacion escolar se van extendiendo a toda Espafia con
mayor o menor fuerza y con mayor 0 menor apoyo institucional.

La mediacién es un proceso eminentemente educativo que fomenta el diadlogo y la
convivencia positiva entre las personas, a la vez que contribuye a la transformacién pacifica de
las dinamicas de conflicto en el centro.

Los programas de mediacion resultan especialmente positivos porque sacan a los
jovenes —y a otras personas de la comunidad educativa — del rol pasivo ante los problemas de
convivencia y les brindan la oportunidad de participar en la creacién y mantenimiento de un
clima social positivo.

La existencia de un equipo de mediacion en un centro muestra de manera fehaciente
gue la comunidad educativa tienen inquietud por establecer vias democraticas y pacificas para
la elaboracién interpersonal de los conflictos, para la transformacion de las personas, de la
instituciéon y del entorno, primando la funcién educativa del centro y luchando para construir
entre todos un clima positivo para el desarrollo de proyectos personales y comunitarios.

Los chicos y chicas mediadores, por su parte, opinan que la practica de la mediacion
les ayuda a crecer como personas, a comprenderse mejor y a mostrarse solidarios.

Ademas, una buena gestion de la convivencia resulta esencial para el correcto
aprovechamiento de las actividades cotidianas.

De entrada, los docentes se interesan por este tipo de formacion debido a que les
ofrece herramientas para solucionar los problemas de disciplina en el aula, pero sefialan, entre
otros, los siguientes inconvenientes®:

= El consumo de tiempo: para formarse, para impartir el curriculum, para la
capacitacion de los mediadores y por la mayor duracién de un proceso de mediacion
entre compafieros en comparacion con lo que tarda la intervencién de un adulto.

= La influencia de las familias y la sociedad: conflictividad en el hogar, influencias
negativas y continuadas del entorno, poca participacién en los programas de las
familias con mas deficiencias y, por ultimo, la influencia de la television.

= La falta de recursos y liderazgo: con frecuencia la coordinacién de los programas

de mediacion es una mas de las tareas del profesor que se responsabiliza de ella.

* BOQUE, M2 C. (2002); ob.cit. * BOQUE, M2 C. (2002): Guia de mediacién escolar. Programa
comprensivo de actividades de 6 a 16 afios. Octaedro, Barcelona.
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= La falta de una informacion continuada en toda la comunidad escolar: los canales
de informacién no siempre funcionan adecuadamente.

« La necesidad de incrementar la formacion de los docentes: de entrada, los
contenidos no se integran en los estudios de base del profesorado, ademas, es
preciso contar con la renovacion de las plantillas.

= La resistencia a los programas de resolucién de conflictos y de mediaciéon por

parte de los estudiantes y profesores que no creen en su efectividad.

Serd necesario ser conscientes de que los programas de respuesta no violenta a los
conflictos no son la panacea, de que su implantacion y correcto funcionamiento requieren un
cierto tiempo y de que no son “la soluciéon” para los alumnos con necesidades educativas
especiales o con conductas problematicas graves.

Qué duda cabe que la institucionalizacion de la mediacion y de los programas de
respuesta no violenta a los conflictos se realiza con mas éxito cuando cuenta con los recursos
adecuados, recibe el apoyo de los niveles superiores de la administracién educativa, se hace
una publicidad favorable de ella, se integra en la formacion permanente del profesorado, hay
una clara definicion de pautas y principios y se incluye en programas universitarios de formacion
de educadores.

Por otra parte, las virtualidades de la mediacién pueden verse ensombrecidas si no
tenemos en cuenta ciertos peligros 0 usos no apropiados de la mediacion en el ambito
educativo como son, entre otros>:

= Restringir el ambito de intervencion de la mediacién. La mediacion es un
instrumento de resolucion de conflictos y una estrategia para la democratizacién de
los centros que deberia de estar presente en todos los ambitos y para todos los
miembros de la comunidad educativa, y no solo reducida a las relaciones entre el
alumnado.

= Restringir la posibilidad de ser mediadores. Cualquier miembro de la comunidad
educativa con la debida preparacion puede ser mediador. No se deberia caer en el

error de seleccionar a los “mejores” 0 “mas responsables”. De ser necesaria una

® JARES, X.R.(2001); ob.cit.



La mediacion como herramienta de trabajo

trialﬂgﬂs Flor Hoyos

conylvencia v Isabel Viana
mied lackin

seleccion puede hacerse al azar o bien que sean los propios estudiantes quienes
escojan. Lo mismo podemos decir para profesores y para el colectivo de padres.

= Reducir la aplicacion de la mediacion para situaciones excepcionales. Tampoco
se deberia reducir la aplicacién de la mediacion a situaciones de extrema gravedad
para la convivencia del centro. La mediacion también puede utilizarse como un
mecanismo de prevencion de conflictos.

= Utilizar la mediacion como un mecanismo de poder. Un uso perverso de la
mediacion es la de convertir al mediador en un agente mas o menos oculto del
poder, sea un grupo de alumnos, profesores o la direccion. Ilgualmente un mediador
puede caer en la tentacion de usar su rol como mecanismo de poder, por ejemplo
utilizado a través del intercambio de favores o a través de pactos entre mediadores
para beneficiarse entre ellos o a terceras personas en el caso de ser mediados.

= Querer aplicar la mediacién a todo tipo de conflictos. En determinados conflictos,
como por ejemplo los que conllevan respuestas violentas, la mediacion no puede
sustituir la autoridad del profesorado ni las posibles medidas sancionadoras que
esas conductas deben conllevar.

= Confundir la mediacion con una pérdida de autoridad. Es sin duda uno de los
ataques mas fuertes que se pueden hacer a la mediacién, y que habitualmente
conlleva la negativa a su uso. Esto ocurre entre estudiantes pero especialmente
entre profesorado y alumnado. Se cree que participar en una mediacidon es una
pérdida de autoridad, un signo de debilidad que podria ser mal interpretado por el
alumnado. También hay siempre quien opina que por definicién el profesorado
siempre tiene razén y, por consiguiente, al alumnado sélo le queda la obediencia.

= Oponer mediacién con pérdida de privacidad. Es el caso de la resistencia a
aceptar la mediacion por una supuesta intromision de un tercero que nada tiene que
ver con el conflicto. Se cree que con la mediacion “nuestro” conflicto pasa a ser de
dominio publico. Ademas de esta falsa creencia, esta forma de pensar tiene su
fundamento en nuestra tradicién de otorgar un cierto caracter de “privacidad” a las
relaciones conflictuales, en parte debido a la visién negativa que tenemos de las
mismas. Es evidente que esta limitacién se supera cumpliendo fielmente con el

principio de confidencialidad por parte de los mediadores.
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En otro orden de cosas, en la Comunidad Auténoma Valenciana existen centros que
estan desarrollando programas de mediacién escolar. No existen criterios unificadores de las
diversas experiencias, ni iniciativa y apoyo institucional al respecto, sino que, por el contrario, la
iniciativa parte de los propios centros y cada uno sigue itinerarios y procesos diferentes en la
implementacién de estos programas.

Por ejemplo, en la ciudad de Valencia, hasta el pasado curso, todos los Institutos de
Educacion Secundaria de Valencia que estaban desarrollando un programa de Mediacion
escolar contaban con profesores formados en el Cefire, que es el 6rgano que coordinaba todas
estas iniciativas. Desde el afio 2002 el Cefire imparte un curso anual de formacion especifica
sobre mediacién escolar en el que participan, aproximadamente, cinco nuevos institutos cada
afo siempre que se comprometan a iniciar la andadura del centro en el camino de la Cultura de
la Mediacién poniendo en marcha un servicio de mediacion escolar y a construir una red
intercentros de mediacion escolar.

En el presente curso nacen nuevas iniciativas como la de ACEFI, Asociacion Cultural
Espacio de Formacion Integral, que en su trabajo y esfuerzo continuo de construccién y
fomento de la paz, pone en marcha un Programa de prevencién de la violencia estructural en la
familia y en los centros escolares en cinco institutos de la ciudad con los siguientes objetivos:

= Prevencion de la violencia escolar y mejora de la convivencia en el centro: a
través de una aproximacion al tema de la violencia escolar y de la condiciones para
prevenirla desde la educacién, asi como del desarrollo en de la cultura de la
mediacion en el centro.

« Favorecer la participacion y la implicacion de la comunidad educativa en el
funcionamiento del centro.

« Apoyar a la poblacién escolar en situacion de riesgo o dificultad social.

En cualquier caso, y desde las distintas iniciativas, se pone de manifiesto que la
incorporacion de la mediacién escolar en los centros educativos, no sélo como técnica de
resolucion de conflictos sino como herramienta de mejora de la convivencia escolar, es un
proceso lento. Es necesario que, no solo los procedimientos novedosos de la mediacién, sino,
sobre todo, las ideas que la sostienen y la fundamentan vayan calando de forma lenta pero
ininterrumpida en el quehacer de toda la comunidad educativa. También es constatable el
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hecho de que la realidad de cada centro impone, ademas de ritmos diferentes en este proceso,
peculiaridades en los modelos de implantacion de estos programas.

La experiencia de los centros ratifica que la mediacién no es una estrategia que sirva
para resolver todo tipo de conflictos; que es una herramienta que aporta un cambio de cultura
encaminada a la promocion del didlogo como estrategia de resolucién de conflictos, que rebaja
la tensidn en el centro, que facilita la comunicacién, el conocimiento del otro y la empatia; que
es una herramienta mas al servicio de la mejora de la convivencia pero no es, ni debe ser, la
Unica sino que debe ir acompafada de otras medidas como su inclusion en el PEC y en el RRI,
el apoyo, la informacién y la unidad de accion de los tutores, el dar a los tutores estrategias
para trabajar el conflicto, o la realizacion de actividades dinamizadoras de centro (de toda la
comunidad) que promuevan la participacion; y que existe el peligro que se devalle o que se
distorsionen sus objetivos cuando se lleva a cabo a la ligera o sin la suficiente formacién,
supervisiéon y seguimiento.

Podemos concluir que la mediacion escolar es una herramienta al servicio de la
convivencia en los centros, que dispone de un enorme potencial educativo, y que en el estado

espafiol, en general, y en la Comunidad Valenciana, en particular, esta iniciando su andadura.

3. MEDIACION EN LAS ORGANIZACIONES.

Consideracion previa.

Cuando se tiene la ocasion y el privilegio de rodearse de personas que inician sus
practicas en profesiones de lo social, cuando se reflexiona sobre los propios trayectos
profesionales, sobre los inevitables avatares a la luz de nuevos saberes, de nuevas
experiencias, de descubrimientos a veces tardios, a veces excesivamente tortuosos, es
inevitable pensar en todo aquello que podria favorecer aprendizajes Utiles para el ejercicio de la
practica profesional y evitar muchos costes personales.

La formacién en Resolucién de Conflictos (RC) y en Mediacién (M), la prevencion del

estrés y otras estrategias de prevencion de riesgos laborales, los servicios de supervision y

10
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formacién continua, serian parte de estos aprendizajes o itinerarios de cuidado personal y

prevencion.

La mediacion en las organizaciones.
La mediacion da instrumentos para explorar el conflicto y sus consecuencias desde la
perspectiva de la posibilidad y la construccion, desde una posicién transformadora de la

realidad, que aleja en mas de una ocasion del abatimiento impotente y ciertamente frustrante.

Efectos de la cultura de mediacion

La cultura de mediacion en las organizaciones, tiene necesarios y beneficiosos
“efectos secundarios”. La enumeracion de estos efectos es también una descripcién de los
elementos que componen la propia cultura de la mediacion.

La formacion en mediacion, y su practica incrementa una serie de competencias
sociales basicas que pueden estar presentes, adormecidas o disminuidas por la situaciones
de rutina, desmotivacion, o situaciones de acoso. Desarrolla, entre otros, el comportamiento
asertivo.

Una minima formacion en mediacion y resoluciéon de conflictos, permite cuanto menos
explorar el propio concepto del conflicto, reflexionar sobre la respuestas que le damos a los
conflictos en nuestra vida, conocer nuestro estilo de afrontamiento... amplia en definitiva
nuestra comprension del conflicto, y nos ensefa a convivir mejor con los inevitables.

El adiestramiento en las diferentes técnicas necesarias para mediar ayuda y enriquece
el trabajo en grupo. Favorece el trabajo de equipos multidisciplinares ya que integra diferentes
puntos de vista, en los que la diversidad de enfoque y prioridades suele dificultar la

cooperacion.

La mediacion trabaja con lo que se tiene sin esperar soluciones magicas pero si
creativas, partiendo de las posibilidades del propio contexto, y respondiendo a las necesidades
el entorno.

Favorece el pensamiento alternativo y los espacios de creacion de soluciones, permite
salir de posiciones para centrarse en las necesidades e intereses aumentando la capacidad de
negociacion personal, y favoreciendo los puntos fuertes del equipo.

11
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Permite a las personas participar en la gestion de la crisis, producir cambios, la

mediacion da poder para desbloquear situaciones y construir.

Mediacién y liderazgo.

Si pensamos que la mediacién deberia ser una técnica conocida por todos en las
organizaciones, la consideramos herramienta imprescindible para las personas que
desempefian roles directivos, de coordinacion u organizacion del trabajo. Estas personas tienen
responsabilidad de construir equipos coherentes con el proyecto que les ocupa y en el encargo
dedican mucho de su tiempo a la resolucion de conflictos.

No estamos pensando, cuando los imaginamos ocupados en el conflicto, en
salvadores, en “solucionadores profesionales” de problemas que descargan de responsabilidad
a los que les rodean, y hacen a sus subordinados dependientes y menores de edad. En lo que
pensamos realmente es en personas que favorezcan el crecimiento del equipo como equipo,
gue se comprometan en su desarrollo. Para conseguir este objetivo estos profesionales no
pueden eludir la necesidad de implicarse de forma clara, decidida y abierta en abordar los
conflictos, en buscar soluciones conjuntas a los problemas y deseablemente creativas (y por
gué no, incluso alegres.)

A menudo las respuestas que se dan a los conflictos en las organizaciones por parte
de aquellos a los que se les presupone una especial condicion para manejar dichos conflictos
consisten basicamente en la evitacion, la acomodacion o la competencia.

A menudo al conflicto se le dan respuestas unilaterales basadas en las mal entendidas
“urgencias”.

Muchas veces los métodos que se aplican para tratar de resolver conflictos estan
basados ellos mismos en el conflicto y en la confrontacién, y lo Gnico que consiguen es crear
adversarios o generar enfrentamientos.®

En la medida que las organizaciones sean menos jerarquicas Yy las habilidades de los
profesionales mas especializadas el consenso ird ganando terreno al autoritarismo. Esa
especializacién de los profesionales y la valoracion de su formacion hara posible que la
mediacion se considere una herramienta administrativa utilizable en la organizacién de equipos

del mismo modo que lo son otras técnicas de liderazgo o direccion.

® FLOYER ACLAND.(1990): Como utilizar la mediacién para resolver conflictos en las organizaciones.
Paidos Empresa, Barcelona.
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La mediacién se relaciona mucho con la gestion de los cambios y también con la
busqueda de calidad en las relaciones dentro de las organizaciones.

De hecho, aunque sin citarlo especificamente como mediacién, los manuales de
gestion de recursos humanos hacen referencia a la necesidad de adiestrarse en la capacidad y
habilidad de resolver problemas. Asimismo los protocolos de prevencion del acoso laboral
aconsejan cada vez en mayor medida “la aplicacién proactiva de politicas para prevenir el
enrarecimiento del clima laboral e incentivar la cooperacion™’

Es por ello que no podemos dejar de ver el uso de la mediacién en las organizaciones
como una herramienta de oportunidad y cambio, que implica a todos a en la construccién de

organizaciones mas sanas, mas humanas.
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