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MdépuLo 2
Policia Orientada a la Solucion de

Problemas con Capacidades de Mediacion

El objetivo de esta guia es orientar al participante en el transcurso del médulo. Para ello se
detallan los objetivos y resultados esperados de aprendizaje; la metodologia y técnicas de
ensefianza y aprendizaje; el modelo de evaluacién que se aplicarg; la bibliografia elemental
del médulo, asi como las lecturas y actividades de cada uno de los temas.






INTRODUCCION

Objetivo del médulo

Que los policias apliquen la mediacién en su labor cotidiana como método para la
resolucién de conflictos comunitarios y la gestion proactiva de la convivencia, en el
marco de la justicia civica.

Resultados de aprendizaje
Al finalizar este modulo, el participante:

* Comprendera los conceptos relacionados con la justicia civica, la cultura de la paz
y la mediaciéon de conflictos comunitarios

» Conoceri las herramientas para mediar conflictos comunitarios, asi como a los
actores involucrados en la mediacion

* |dentificard el marco normativo relacionado con la mediacién de conflictos comuni-
tarios, a fin de conocer su ambito de aplicacién y alcance, asi como para reconocer
aquellos que deban canalizarse a otras instancias

Programa del médulo

I. Introduccién a la mediacion POP
[.1. Mediacion con perspectiva para la resolucién de conflictos comunitarios
[.2. Exposicion de conceptos clave para la mediacidn
[.3. Principios de mediacion

2. Conflictos comunitarios
2.1. ldentificacién de un conflicto comunitario
2.2. Variables involucradas en los distintos conflictos comunitarios
2.3. Propuestas y actitudes de solucion para otro tipo de conflictos
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3. Modelo Homologado de Justicia Civica
3.1. Teoria de la aplicacién de la justicia civica y la mediacién en el ambito municipal
3.2. Relaciones entre la corporacién policial, la justicia civica y el Ministerio Publico
3.3. Capacidades institucionales para la mediacién
3.4. Reconocimiento y manejo de conflictos comunitarios

4. Mediacién para la solucién de conflictos
4.1. Resignificacion del conflicto
4.2. Relevancia de diagnosticar el contexto e identificar similitudes
4.3. Partes y actores involucrados en la solucion del conflicto comunitario
4.4. Experiencias y perspectivas de la mediacién para la resolucién de conflictos

5. Proceso de mediacién
5.1. Apertura de las sesiones
5.2. Habilidades de comunicacién no violenta y escucha activa
5.3. Cierre de la sesién
5.4. Acuerdos de mediacién

6. Practica de mediacion
6.1. Areas de oportunidad de la mediacion para el diagndstico policial
6.2. Caso practico

Modelo de evaluacion

La evaluacién de este moédulo se realizara a través de la valoracién de las habilidades y
los conocimientos adquiridos sobre las practicas y perspectivas de la mediacion aplica-
das a la intervencién positiva, por parte de los policias, en los conflictos comunitarios
que identifican. Lo anterior en concordancia con los objetivos y el marco del Modelo
Homologado de Justicia Civica.

Este mddulo tiene el objetivo de dotar de capacidades de mediacion a la corporacion
policial por medio de ocho actividades, en conjunto con las lecciones presentadas para
comprender y aplicar herramientas de mediacion.



INTRODUCCION A

LA MEDICION POP

A partir del Modelo Homologado de Justicia Civica, Buen Gobierno y Cultura de la Legalidad
para los Municipios de México (MHJC) se identifica al policia municipal como la autori-
dad publica con mayor accesibilidad para atender de forma inmediata un conflicto o
hecho delictivo.

En este sentido, el programa de mediacidn tiene como objetivo general otorgar linea-
mientos para la implementacién de la mediacién orientada a la solucién de conflictos
comunitarios. Lo anterior como parte de una estrategia que fomenta en la institucion
policial una vision sistémica de los problemas, asi como habilidades enfocadas a la
aplicacién de Mecanismos Alternativos de Solucién de Controversias (MASC) y a la
actuacion policial in situ con un enfoque de proximidad.

La mediacion es una estrategia de uso cotidiano mediante la cual la corporacién puede
intervenir positivamente en la atencién y resolucion de conflictos comunitarios de forma
proactiva, integral y preventiva. El diseho participativo de un programa de mediacion
adecuado al contexto municipal permite un mayor conocimiento local al sistematizar
las intervenciones policiales y aprender de ellas.

Meta

Conocer los conceptos basicos relacionados con la mediacién como medio alternativo
de solucion de controversias, a fin de delimitar su ambito de aplicacidn y los principios
para su implementacién.
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Objetivos especificos
* Definir los conceptos basicos de cultura de la paz y justicia transformativa
* ldentificar el ambito de aplicacion de la mediacion

* l|dentificar los principios de la mediacién para su aplicacion en la solucién de conflictos

Fundamentacion tedrica

De acuerdo con el MHJC, la capacidad de mediacion de los policias locales es indispen-
sable ya que se les reconoce como los servidores publicos encargados de responder
a los conflictos que representan delitos o faltas administrativas, asi como a aquellos
que no escalan a conductas ilicitas. Debido a esto, la mediacién policial debe utilizarse
con el objetivo de atender y distender los conflictos entre ciudadanos.

Este mddulo integra la mediacién policial como una estrategia de intervencién positiva,
en funcién de las capacidades otorgadas al policia municipal en la solucién de conflictos
comunitarios, asi como debido a la posibilidad de captar insumos para aprovechar la
informacién y técnicas que se desprendan del ejercicio.

El paradigma de la mediacién como estrategia proactiva e integral para la solucion de
los conflictos comunitarios se instruye dentro de la perspectiva de la cultura de la paz
y la justicia transformativa, por sus caracteristicas:

l) Cultura de la paz: promueve el uso de técnicas no violentas para la solucién de
conflictos, a través del didlogo

2) Justicia transformativa: es un proceso que, aunque parte de la autoridad, es-
cucha exclusivamente a las partes y se sostiene por las mismas.

La mediacion orientada a la solucion de conflictos consiste en la intervencién
del policia como una tercera parte imparcial que asiste a dos partes en disputa para
que reflexionen y dialoguen respecto de sus diferencias, a fin de llegar a un acuerdo
basado en el entendimiento mutuo y la voluntad de los involucrados. Ademas, en el
Modelo de Policia Orientada a la Solucién de Problemas, se pretende captar informacién
especifica que permita identificar y diagnosticar el contexto en el que se desarrollan
los desacuerdos, para asi contar con herramientas que faciliten una actuacién positiva
en la comunidad.

La mediacién policial es una estrategia integral de uso cotidiano que le permite al
policia municipal:

* Ayudar a entender y solucionar los conflictos entre ciudadanos
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* Transformar la imagen del policia municipal y reforzar la confianza ciudadana en la
autoridad publica

* Llegar a acuerdos creados pory para las partes en conflicto

Asimismo, es una estrategia proactiva para la prevencion de delitos, ya que:
* Promueve la solucién de conflictos a través del didlogo
* Optimiza los recursos y las actividades cotidianas de la corporacién policial

* Fomenta el entendimiento y la atencidn estratégica de los conflictos comunitarios
Yy su origen

Es importante destacar que los policias municipales pueden mediar conflictos —ac-
tualmente, durante sus jornadas— debido a que por lo general son las autoridades
requeridas y los primeros respondientes ante las situaciones conflictivas. Sin embargo,
se requiere el desarrollo de la capacidad de mediacién que permita al policia local
fundamentar y sistematizar la mediacién de conflictos comunitarios como:

a) Una practica policial que integra la perspectiva de la cultura de paz y justicia trans-
formativa para la solucién de conflictos

b) Una fuente de informacién sobre el origen de los conflictos locales para su enten-
dimiento y atencion

Las herramientas que se presentan en el médulo estan enfocadas en desarrollar las
capacidades técnicas y de perspectiva para la mediacién policial. Sin embargo, el policia
debe tomar en cuenta que esta practica se enfrenta a un problema que podria dificultar
su aplicacion: la neutralidad del policia.

De acuerdo a Goldstein (1990), “por lo general se asume que el policia tendra sesgos
para atender un problema o responder a un incidente —como agentes del Estado,
como reflejo de la cultura predominante, y como imposicién de un conjunto de va-
lores asociados con el control de la conducta humana—". Por lo que una mediacién
que parta de los principios basicos (abajo mencionados), asi como de la disposicidn,
sensibilidad y escucha activa del policia, puede ayudar a cambiar la percepcion de la
figura de autoridad.

El proceso de mediacién orientada a la solucién de problemas consiste en la apertura de
la sesién de mediacion basada, grosso modo, en los siguientes cuatro principios rectores:

* Voluntariedad: se refiere al comdn acuerdo de participar en el proceso. Ya que la
mediacién se basa en este principio, es esencial generar un clima de confianza que
no limite la voluntad de las partes de expresar y entender sus necesidades mutuas.



CoLeccION DE JusTicia Civica

* Imparcialidad: el mediador debe tener la habilidad de distanciar su punto de vista
del de las partes, sin influenciar el resultado de la mediacion. Necesita enfocar sus
esfuerzos en ayudar a las partes en conflicto a comunicarse con respeto y a tomar
sus propias decisiones.

* Confidencialidad: la creacién del espacio de confianza se sustenta con el asegu-
ramiento de que las especificidades del problema competen al proceso, y que esta
informacién no serd abordada fuera de la sala, lo que promueve la sensacién de
seguridad entre las partes.

* Flexibilidad del proceso: la mediacion se adecua a las partes, ya que estas se
encargan del didlogo y la solucién del conflicto. Evita procesos formales y sanciones
determinadas por la autoridad publica.

Estos principios buscan asegurar el desarrollo de un proceso justo y dinamico donde
las partes puedan encontrar soluciones consensuadas a sus diferencias. Cabe destacar
que es de los Unicos sistemas de solucién de conflictos que trabaja para recuperar la
confianza de las partes que van a mediar.



CONFLICTOS

COMUNITARIOS

De acuerdo con el articulo 21° de la CPEUM, la pronta deteccion y atencidn de los
conflictos comunitarios supone un primer paso en la generacion y preservacion del
orden publico y la paz social. La mediacién es entonces un método idéneo para atender
conflictos que lleguen a pronta solucién mediante comun acuerdo entre las partes,
dentro de lo estipulado en el marco de la seguridad publica, donde se establecen
como elementos los primeros respondientes y la justicia civica como una forma de
Buen Gobierno.

En este sentido, se entiende a los conflictos comunitarios como “aquellos problemas
que se suscitan por la convivencia ordinaria en la comunidad urbana y abarcan aquellas
situaciones problematicas entre partes, que no constituyen faltas administrativas, y que
pueden o no ser relevantes para efectos penales, con exclusién de las conductas de
mediano o alto impacto criminal.”' Por ejemplo, las disputas que llegan diariamente al
conocimiento de los policias municipales, como los conflictos entre vecinos, clientes y
vendedores, familiares, empleados y empleadores; a través de llamadas de emergencia,
directamente en la estacion de policia, en el patrullaje o durante sus interacciones con
los ciudadanos.

En sintesis, la atencién de conflictos comunitarios a través de la mediacién policial funge
como herramienta para la prevencién de delitos y faltas administrativas; mientras que
aquellos conflictos que requieren de una intervencién prolongada, o son competencia
de otra instancia, requieren de la canalizacién a autoridades que tengan competencia
en el asunto y que puedan llevar registro de los mismos.

' Modelo Homologado de Justicia Civica, USAID.
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Meta

Brindar al participante las herramientas para identificar un conflicto comunitario y dis-
tinguirlo de un delito o una falta administrativa, con el fin de determinar la aplicabilidad
de la mediacién como alternativa para su solucién.

Objetivos especificos
* Definir los conceptos de delito, falta administrativa y conflicto comunitario

* Delimitar el ambito de aplicacion de la mediacién para la resolucién de conflictos
comunitarios

* ldentificar al policia como actor central de intervencién positiva en la comunidad

Fundamentacion tedrica

La técnica de mediacion policial es aplicable para la resolucién de conflictos comuni-
tarios, por lo que es fundamental que el participante identifique los aspectos tedricos
de cada tipo de situacion conflictiva con la que se involucra diariamente.

Figura I. Tipos de situaciones conflictivas identificadas durante la labor policial

ACCION Falta
POLICIAL administrativa

Conflicto
comunitario
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Tabla I. Aspectos tedricos de los diferentes tipos de situaciones conflictivas

Falta administrativa
Cada municipio establecera sus propias faltas administrativas, sin embargo, estas pueden
responder a lo siguiente:

* Faltas contra el orden publico o el bienestar colectivo
* Faltas contra la salud o el medio ambiente

* Faltas contra la propiedad

* Faltas contra las personas y su seguridad

* Faltas de caracter vial

Ademas, debera contemplarse el incumplimiento de un acuerdo derivado de la mediacién
como una falta administrativa.

Delito

Todas las conductas previstas en los codigos penales de los estados y de la Federacion.

Conflicto comunitario

Son todos aquellos problemas que pueden suscitarse por la convivencia ordinaria en la co-
munidad urbana, independientemente de los perfiles socioecondmicos y demograficos de los
intervinientes y de las zonas donde ocurren. Pueden considerar aquellas situaciones problema-
ticas entre partes que no constituyen faltas administrativas y que pueden o no ser relevantes
para efectos penales, con excepcién de las conductas de mediano o alto impacto criminal.

A diferencia de los Mecanismos Alternativos de Solucién de Controversias (MASC) en
el ambito penal, la mediacién orientada a la solucién de conflictos podra practicarse
en aquellas situaciones de conflicto que alin no escalen a violencia, o en conductas
atipicas para la ley, asi como para los desacuerdos que se identifican desde sus prime-
ros momentos y que pueden derivar en posibles acciones graves para la ley, en caso
de no ser atendidas.

La capacidad de mediacion policial debe contemplarse dentro del marco de actua-
cion correspondiente (sea en el dambito penal o en el de Justicia Civica), en caso de
captar conflictos que sean constitutivos de hechos delictivos o faltas administrativas.
De acuerdo con la situacién que se presente, el policia debera seguir el proceso de
canalizacién segln el ambito de competencia establecido en la ley.
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Figura 2. Cuadro de canalizacion para los conflictos que derivan en hechos atipicos

para la ley

. N Policia

Canalizacion
Local

. Ministerio ,

Autoridad Pblico Juez civico
Delitos que Delitos que no Faltas

Resultado pueden usar pueden usar

Ye MASC administrativas

Fuente: elaboracién propia

Si bien, ante la presencia de hechos constitutivos de delitos o faltas administrativas,
el policia local es el puente de canalizacién de este tipo de conflictos a las instancias
correspondientes, la mediacién para los conflictos comunitarios es una oportunidad
para atender las disputas proactivamente y captar la informacién de origen del con-
flicto, lo cual procurard un mayor entendimiento y la creacién de inteligencia en la
corporacion policial.

Es importante aclarar las dudas acerca de la canalizacién de conflictos no susceptibles a
la mediacién policial y su proceso de canalizacion con otras instancias. El escalamiento
de conflictos y la canalizacion al Juzgado Civico o al Ministerio Piblico no representan
falla en la actuaciéon del policia, sino una consecucién de instancias publicas para la
mejor atencién del conflicto en el marco del MHJC y el sistema de justicia penal.



MODELO HOMOLOGADO

DE JUSTICIA CIVICA

A partir del Modelo Homologado de Justicia Civica, Buen Gobierno y Cultura de la Legalidad
para los Municipios de México (MHJC) se puede identificar al policia municipal como la
autoridad publica con mayor accesibilidad para brindar atencién inmediata en caso de
un conflicto o hecho delictivo, por lo que el médulo de mediacién tiene como objetivo
general otorgar conceptos y lineamientos para la intervencion positiva del policia a partir
de la mediacién policial orientada a la solucién de conflictos comunitarios
en el marco de la justicia civica. Lo anterior debido a que la mediacidn es una
capacidad —y estrategia— que fomenta en el cuerpo policial una visién sistémica de los
problemas, el desarrollo de habilidades para la aplicacién de Mecanismos Alternativos
de Soluciéon de Controversias (MASC), y una forma de actuacion policial in situ con
enfoque de proximidad; todas estas, caracteristicas distintivas del MHJC.

El propdsito de esta leccién es identificar los espacios de actuacién policial dentro del
procedimiento previsto en el MH]C para desactivar conflictos comunitarios, antes de
que estos deriven en otro tipo de conductas atipicas para la ley.

Meta

Conocer el procedimiento previsto en el MHJC e identificar los espacios donde se posi-
bilita su accion para atendery desactivar conflictos comunitarios a través de la mediacién.
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Objetivos especificos

* Comprender el rol del policia en el Modelo Homologado de Justicia Civica con
espacio para la resolucién de problemas in situ

* |dentificar los espacios y limites de la intervencién policial para desactivar los pro-
blemas, asi como para la resolucion de conflictos comunitarios

* Reconocer el ambito de aplicacién de la mediacién policial y los procesos de cana-
lizacién con el Juzgado Civico en caso de faltas administrativas

Fundamentacion teodrica

La mediacidn es una capacidad y una estrategia de uso cotidiano que la corporacién
policial puede aprovechar para intervenir positivamente en la atencion y resolucion
de conflictos comunitarios de forma proactiva, integral y preventiva, antes de que
estos deriven en una conducta atipica para la ley. Por su parte, el disefio participativo
y la aplicaciéon de un programa de mediacién policial adecuado al contexto munici-
pal permite mayor conocimiento local al sistematizar las intervenciones policiales y
aprender de ellas.

Los objetivos particulares que un programa de mediacién policial debe perseguir son:

a) Reconocer y desarrollar las capacidades de los elementos de la policia municipal
para que lleven a cabo la mediacién de los conflictos comunitarios

b) Integrar la mediaciéon policial como una estrategia preventiva, integral y proactiva
para la Policia Orientada a la Solucién de Problemas

c) Reconocer los espacios de mediacién policial en el MHJC y llevar a cabo acciones
de aprendizaje y sensibilizacién a las intervenciones de la corporacién policial

Integrar el Modelo Homologado de Justicia Civica a la labor policial debe contemplar
y tener claros ciertos factores, como son:

|. El @ambito de aplicacion y espacios de intervencién para la mediacién policial orien-
tada a la solucién de conflictos comunitarios en el MH]C

2. El proceso de canalizacion para los conflictos que no sean susceptibles de media-
cion policial
3. Los beneficios y retos de la mediacién policial orientada a la solucién de conflictos,

de acuerdo a su lugar de ocurrencia

4. El desarrollo de capacidades para la mediacién orientada a la solucién de conflictos
in situ
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Con este objetivo se propone una serie de actividades que otorgue el conocimiento
de los lineamientos y las capacidades para la mediacion policial en el marco del MHJC.

Si bien, es probable que la mediacién in situ sea mas recurrente debido a la cotidiana
presencia en la calle del policia municipal, se sugiere contemplar la posible adecuacién de

un espacio, si se encuentra dentro de las posibilidades presupuestarias y de infraestructura.

A continuacion se presentan los beneficios y retos a contemplar para ambas opciones.

a) Mediacion en el sitio de ocurrencia del conflicto

Tabla 2. Beneficios y retos de la mediacion en el sitio de ocurrencia del conflicto

BENEFICIOS

* No requiere tiempos de traslado y, por tanto, | * Puede existir la presencia de especta-
limita la oportunidad de que las partes se sus- |  dores: vecinos, familiares, etcétera
traigan del proceso * Desconfianza ciudadana a la intervencion
Permite familiarizarse con el entorno del conflicto | del policia

Fuente: elaboracién propia

b) Mediacién en un espacio determinado para ello

Tabla 3. Beneficios y retos de la mediacién en un espacio determinado para ello

BENEFICIOS REeTOS

* La infraestructura puede adecuarse con elementos | * Requiere presupuesto e infraes-
didacticos para el desarrollo de las sesiones tructura suficientes y disponibles
* Promueve la generacién de un espacio de confianza | * Necesita capacitacién formal de
* La comunidad puede identificar un espacio designado | los policias
al cual acudir para solucionar controversias * Alta demanda del servicio
* Limita interferencia de terceras personas y ruido * Precisa espacios adecuados con la
luz y circulacién de aire necesarias

Fuente: elaboracién propia
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MEDIACION PARA
LA SOLUCION

DE CONFLICTOS

La corporacion policial debe tener presente el desarrollo de capacidades tanto con-

ceptuales como practicas para implementar la mediacién policial como estrategia
cotidiana e integrar la informacién correspondiente para potenciar los beneficios de
una Policia Orientada a la Solucién de Problemas.

Con el fin de brindar conocimiento sustancial para la solucién de conflictos comuni-
tarios, a continuacién se desarrolla esta leccion tedrica cuyo propésito es brindar a
los policias, conceptos y perspectivas para llevar a cabo efectivamente la mediacién
orientada a la solucién de problemas (como paradigma y como herramienta).

Meta

Conocer los fundamentos tedricos que permiten la resignificacién del conflicto y el
analisis de las partes para conocer sus intereses y necesidades, asi como integrar su
importancia en la solucién de conflictos comunitarios para el actuar policial.

Objetivos especificos

» Comprender el conflicto como una oportunidad de mejora futura de las relaciones
de convivencia

* |dentificar caracteristicas generales de las partes en conflicto para sobrepasar las
“posiciones” y enfocar la relacion en “intereses y necesidades”

* Sensibilizar al policia en el significado del conflicto para promover una convivencia
basada en el didlogo y la cultura de la paz

25
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Fundamentacion tedrica

La mediacién orientada a la solucién de conflictos implica la resignificacién del con-
flicto; la comprension de las partes y los principios rectores de la mediacion; y la
dimension de la tercera parte neutral. A continuaciéon se ahonda en estos conceptos
clave para encontrar oportunidades de resignificacién y didlogo en la implementacién
de esta herramienta.

Resignificacion del conflicto

Es comun que en la actualidad el conflicto sea percibido como un evento negativo e
inmutable en la convivencia diaria; en donde se involucran la lucha, los enfrentamientos,
los apuros y las discusiones. Sin embargo, en el paradigma de la mediacion, el conflicto
no se limita a sus percepciones negativas, sino que trasciende para convertirlo en una
ventana de oportunidad que posibilite llegar a mejores condiciones en las relaciones.
Se concibe el conflicto como una muestra de la necesidad de cambio y transformacion;
como una dinamica social inevitable que puede aprovecharse para impulsar procesos
de cambio social positivo.

De acuerdo con Kim y Pruitt, el conflicto es “una divergencia percibida de intereses
y creencias de que las aspiraciones actuales de las partes no pueden ser alcanzadas
simultaneamente o son incompatibles”.

De esta definicién resalta que |) la simple incompatibilidad percibida de intereses y
creencias puede generar conflicto, y 2) ya que las incompatibilidades son subjetivas,
estas no necesariamente corresponden la realidad. Al entender a los conflictos como
un fendmeno que no es estatico, sino dinamico e interactivo en la comunidad, se
pueden encontrar multiples alternativas para su manejo y solucion.

Los mediadores deben considerar el conflicto en raiz y la repercusion de los siguientes
factores:

* Relaciones de poder
e Escasez de recursos

* Necesidades materiales y psicoldgicas insatisfechas

Sobre todo, se debe tomar en cuenta que, en el paradigma de la mediacion, el en-
tendimiento del conflicto se origina en las situaciones de nuestro entorno. En una
sociedad donde se privilegia la competencia, el conflicto estara asociado a la existencia
de un ganador y un perdedor, lo que provocara la presencia de una parte victoriosa
y una insatisfecha.
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Por esta razén, la mediacion promueve la resignificacion del conflicto como una
oportunidad para generar condiciones de ganar-ganar, a través del entendimiento
mutuo de las partes y la integracién de sus perspectivas.

Comprension de las partes en conflicto y sus caracteristicas

Con el fin de llevar a cabo la mediacion orientada a la solucion de problemas, el policia
debe ser capaz de identificar las distintas personalidades y lidiar con las emociones
que surgen ante la presencia del conflicto, para poder facilitar la comunicacién entre
las partes.

En términos generales, se pueden clasificar a las personas de cinco maneras, de acuerdo
a la forma en la que enfrentan el conflicto.

Figura 3. Cuadro de actitudes generales frente a los conflictos

Competidor Transigente
Ganar-perder Ganar algo y perder algo
"A mi manera" “50% a mi manera, 50% a la tuya”

Comprometedor
Ganar-ganar

"A nuestra manera"

Elusivo Complaciente
Perder-perder Perder-ganar
"No hay manera" "A tu manera"

Fuente: elaborado con base en Ana Elena Fierro Ferraez (2010)

Esta clasificacion se obtiene al analizar las estrategias (los recursos que posee) y las
fuentes de poder del sujeto (la posicién del individuo en la sociedad). Una vez anali-
zadas, se puede identificar la forma apropiada de intervencién, siempre tendiente a
un acuerdo ganar-ganar.
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Los distintos tipos de personalidad se reconocen en la siguiente tabla.

Tabla 4. Tipos de personalidad para la mediacién

Tipo DE

PERSONALIDAD

FUENTE
DE PODER

PosiBLES
BENEFICIOS

PosIBLES RETOS
O DESVENTAJAS

ESTRATEGIAS
QUE SIGUE

moderacion. El
objetivo de este
tipo de estilo

es que ambas
partes ganen

mas de salir del
estancamiento,
la mayoria de

las personas lo
entiende. Pro-
mueve la calma 'y
la razonabilidad

probabilidad de
lograr acuerdos
mediocres, que
no cumplan

los principios
de mediacion

y se enfoquen
en los sintomas
mas no en las
causas de los
problemas

Competidor Su posicién Rapidez y firmeza | Esta actitud Disuasién de
personal, sus con la que se provoca que la contrapar-
intereses. Redu- | toman decisiones, | las relaciones te, citar politi-
cen la situacion | asi como una ten- | se destruyan, cas y normas,
anegroy dencia a proteger | lo que puede controlar la
blanco, culpable | a los inocentes generar un situacion y ser
o inocente, estancamiento | inaccesible
de modo que
alguien debe ser
victorioso y el
culpable debe
ser derrotado

Transigente Su fuente de po- | Promueven un Agobio, la pér- | Mantener
der se basaen | alto nivel de coo- | dida de tiempo | el propio
la confianza, las | peracion, crea- u objetivo, y punto de vista
habilidades, las | tividad y buenas una “paralisis mientras da
buenas intencio- | intenciones provocada por | bienvenida a
nesy la creati- el analisis” las diferencias
vidad. Prefieren
llegar a ganan-
cias y pérdidas
reciprocas

Comprometedor | Larazényla Promueve for- Existe una Buscan la mo-

deracion, re-
gatear, dividir
la diferencia, y
encontrarse a
medio camino
con otros




TiPo DE

PERSONALIDAD

FUENTE
DE PODER

PosIBLES
BENEFICIOS
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POSIBLES RETOS
O DESVENTAJAS

ESTRATEGIAS
QUE SIGUE

Elusivo/evasivo

Prefieren rehuir
el conflicto
para “no hacer

El conflicto no
se enreda en
temas triviales

Posibles explo-
siones de ira,
aislamiento,

Apartarse, reti-
rarse, postergar,
desviar la aten-

una montana o relaciones muerte lenta cioén y suprimir
de un granito insignificantes: de relaciones, | emociones
de arena”, lo preservan el estancamiento
que trae como | status quo y tie- | y desilusion
consecuencia nen la habilidad
que ambas de influir en el
partes pierdan | resultado sin
al preferir no comprometer
tratar de asumir
el conflicto
Complaciente Basan su poder | Son apreciados | Pueden frustrar | Consentir,

en las relacio-
nes, esto es, en
la aprobacién
de los demas.
No negocian
beneficios para
si mismos, sino
que buscan
complacer a sus
oponentes

por los demas,
pueden estar sin
molestias o aje-
treos, y tienen
autodisciplina
del ego

a los oponen-
tes que quieren
colaborar.
Posible resen-
timiento y de-
presiéon. Impide
el crecimiento
de habilidades
personales y
niegan a otros
el beneficio del
enfrentamiento
sano

acceder, con-
vencer que sus
problemas no
son importantes
y apaciguar los
conflictos

Fuente: elaboracién propia

Con el fin de encontrar soluciones a los problemas, es vital identificar las posiciones que
toman las partes, asi como el propio mediador, ya que esto marca el parametro de las
interacciones iniciales. Atender y trascender las posiciones promueve la creacion de un

espacio de confianza y respeto por medio del cual se pueden identificar los intereses y las
necesidades de las personas, para contar con las dos perspectivas del conflicto y construir
soluciones sostenibles y propias a sus desacuerdos.

* Posiciones: una exigencia presentada como si fuera la Unica solucién del problema.

¢ Intereses:

os objetivos personales no declarados que explican la exigencia de la posicion.

* Necesidades: elementos basicos no negociables, usualmente ligados a aspectos de
la identidad de los sujetos.
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Con las caracteristicas mencionadas sobre los tipos de personalidad, el mediador
debe asegurar que su intervencion tenga por objetivo mejorar las relaciones futuras
de los ciudadanos, por lo que debe hacer preguntas que sobrepasen las posiciones
para identificar los intereses y las necesidades, con el objetivo de centrar en estas la
solucion del conflicto comunitario. La metafora de las capas de la cebolla otorga una
herramienta para clarificar la intervencién.

Figura 4. Andlisis del conflicto a través de las capas de la cebolla

Posiciones

Intereses

Valores

Cosmovision

Necesidades

Fuente: elaboracién propia



PROCESO DE

MEDIACION

Esta leccion se enfoca en dar herramientas de solucién de conflictos comunitarios para
el policia municipal. Independientemente del lugar donde se lleve a cabo la identificacion
del problema y donde ocurra la mediacion policial, esta leccion busca proveer de habili-
dades para conducir un proceso de mediacion abierto. Esto significa que la informacion
que se presenta solo pretende guiar el proceso, sin ser necesariamente formal (sobre
todo, ya que el policia municipal no tiene la facultad de lograr acuerdos rectificables de
la mediacion).

Cabe senalar que, para intervenir positivamente en la solucion de conflictos comuni-
tarios, el policia municipal debe contar con los conocimientos basicos de la mediacién
como paradigma orientado a la solucién de problemas. A continuacion se proporcionan

herramientas para tres momentos clave de la mediacién.

Figura 5. Elementos clave de la mediacion

Apertura de la sesién Comunicacion Cierre de la sesién y

de mediacion no violenta firma de acuerdos

Fuente: elaboracién propia

Meta

Contar con estrategias argumentativas para la desactivacion y posible solucién de
conflictos comunitarios.
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Objetivos especificos
* ldentificar las etapas generales de la mediacidn y sus caracteristicas argumentativas

» Conocer la comunicacién no violenta como buena practica para llevar a cabo el
didlogo

» Contar con puntos clave para comprender el conflicto y solucionar las diferencias

Fundamentacion teérica

Un factor que el desarrollo de la capacidad de mediacion policial debera tener presente
es la posibilidad de que la mediacién se desarrolle en el lugar de ocurrencia del conflicto
(si se presenta durante las actividades cotidianas, por ejemplo, en el patrullaje o la
interaccién con miembros de la comunidad), o en un lugar designado para la ocasion
(en la estacion de policia o en las instalaciones del ayuntamiento).

Para el desarrollo de la capacidad de mediacién policial, la corporacion debe
contar, al menos, con:

I. Un programa de capacitacion para integrar en el actuar cotidiano el paradigma y
las herramientas de la mediacién orientada a la solucién de conflictos

2. Sensibilidad, empatia y escucha activa

3. Socializacién de la oferta de la mediacién como estrategia de solucién de con-
flictos comunitarios

4. De ser posible, infraestructura y presupuesto disponible para la realizacién de las
actividades de mediacion

a. Se sugiere determinar un espacio cerrado Unico para llevar a cabo los procesos
de mediacion

Independientemente de dénde se desarrolle la sesidon de mediacién, a continuacién
se enuncian pautas generales para la conduccién de una sesion mas estructurada. Sin
embargo, se debe priorizar la adecuacién a la atenciéon del conflicto comunitario.

A continuacién se otorga un guion que ayudara a introducir la sesién.



Tabla 5. Fases de la sesion de mediacién

FASE DE DEescripciON

LA SESION

GuiA DEL PARTICIPANTE * M6DULO 2

GUION PROPUESTO

Presentacion El proceso inicia con la pre-
sentacion del mediador, del
proceso y de las partes

“iMe pueden decir sus nombres y cémo pre-
fieren que me dirija a ustedes?”

Dar una felicitacion por escoger la mediacion
para solucionar sus conflictos. Explicar en qué
consiste la mediacion, cudles son sus caracte-
risticas y cudl es el objetivo final (relaciones a
futuro)

“La mediacién es un proceso orientado al futu-
ro. Su finalidad es que el acuerdo se cumplay
sea duradero, y que las relaciones permanezcan
en el tiempo”

Encuadre de Se presentan las reglas del
la mediacién proceso, para facilitar la
comunicacién

Evitar distracciones ajenas durante el proceso
No interrumpir a la contraparte, respetar los
turnos de palabra

Utilizar lenguaje apropiado, sin groserias

“El proceso es voluntario, desde el principio
hasta el final. Ustedes estan aqui porque quieren,
ino es asi? En cualquier momento se puede
abandonar la mediacion si las partes o el me-
diador lo considera oportuno”

En caso de ser necesario, se podran realizar
sesiones individuales, pero se privilegian las
sesiones conjuntas

Abordaje del Cada parte cuenta cual es
conflicto el conflicto, cémo surgid,
por qué han venido a la
mediacién y qué quieren
conseguir del proceso

Pedir a las partes que se comuniquen con
respeto

Mencionar que, por el tipo de didlogo, no
pueden hablar del proceso fuera de la sala
“Les garantizo neutralidad, ya que no me in-
clinaré, por una parte, ni por la otra”
Proporcionarles hojas blancas con el fin de
evitar interrupciones
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FASE DE DEscripCION GUION PROPUESTO
LA SESION
Propdsito de Tras las primeras interven- | * “Les garantizo neutralidad, ya que no me in-
la mediacién ciones de ambas partes, | clinaré, por una parte, ni por la otra”

se realiza una lista llamada
agenda. En ella se anotan
los intereses de ambos para
ver en qué coinciden, con el
fin de llegar a un acuerdo y
satisfacer sus intereses

Cierre de la La sesién de mediacion | * “No se preocupen por llegar a un acuerdo
sesion y posible | puede terminar una vez | en la primera sesién. Lo que importa es el
firma de acuerdos | llegados a un acuerdo, o | entendimiento mutuo y la mejora de relaciones
puede serunaintervenciéon | para un futuro”

de mas sesiones

Fuente: elaboracién propia

La intervencién de la tercera parte debe poner atencion a las vulnerabilidades estruc-
turales que pueden impedir el didlogo, tomando en cuenta: |) el equilibrio de poder, 2)
la distribucién de recursos, y 3) las causas subyacentes del conflicto. Esto con el fin de
promover la igualdad y el respeto entre las partes durante el proceso.

Una vez reconocida la personalidad de las partes sujetas al proceso de mediacién?, es de
vital importancia promover una comunicacion no violenta con el objetivo de facilitar el
didlogo; la creacion de un clima de confianza y el respeto de la contraparte. Esto con el
fin de promover que las partes sientan que sus necesidades son incluidas, y sus opiniones,
escuchadas. De esta forma se lograran acuerdos duraderos y sostenibles en el tiempo.

Comunicacion no violenta

En este apartado se propone el uso de la “comunicacién no violenta” para conducir
el didlogo entre las partes bajo las premisas de la empatia y la compasidn, cuyo uso
orienta a reestructurar nuestras formas de expresarnos y escucharnos. Se exponen
los principios de la comunicacién no violenta y actividades que se pueden realizar para
promover la comunicacion.
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De acuerdo con el modelo desarrollado por Marshall B. Rosenberg, la comunicacién
no violenta parte de los siguientes componentes:

* Observacion: parte de observar lo que ocurre en una situacién dada, lo que dicen
o hacen los demas. Llamar la atencién a un hecho especifico sirve para explicar el
origen del conflicto.

* Sentimiento: comunicar los sentimientos que parten de la observacién permite
compartir la postura y las emociones que permean el conflicto.

* Necesidades: identificar las necesidades, valores o deseos que parten del conflicto
observado, permite significar los sentimientos experimentados y hacer peticiones
especificas.

e Peticion: finalizar haciendo una peticion especifica que cubra la necesidad iden-
tificada. La peticion se centra en lo que esperamos que la otra persona haga para
enriquecer la vida de ambos.

La aplicacién de la comunicacidn no violenta permitira practicar habilidades promo-
vidas por esta, como son: |) observar sin evaluar, 2) identificar y expresar nuestros
sentimientos, 3) asumir la responsabilidad de los sentimientos, 4) identificar lo que
pedimos a los demas para enriquecer nuestra vida, y 5) la recepciéon empatica.

Al utilizar la estrategia de la comunicacién no violenta, en vez de obedecer a reacciones
habituales y automaticas, las palabras se convierten en respuestas conscientes con base
en lo que percibimos, sentimos y deseamos. De esta forma, las necesidades toman
relevancia en el didlogo y proceso de la mediacién orientada a la solucién de problemas.

Algunos ejemplos de actividades que se pueden llevar a cabo durante las sesiones
para reafirmar el didlogo, son:

* Parafraseo. Decir lo mismo con otras palabras para clarificar el mensaje.
* Lluvia de ideas. Proponer soluciones de forma general y abierta.

* Juego de roles. Identificarse con la contraparte, o con una posicidn alterna a la
asumida durante el conflicto.

Cierre de la sesion y firma de acuerdos

Como Ultima fase del proceso de mediacién se prevé un acuerdo mutuo que satisfaga
los intereses y necesidades de las partes. Para lograr la consecuciéon del acuerdo, el
policia debe asegurar que se integren los requerimientos de las partes en conflicto.
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Los acuerdos logrados no pueden ser: a) de caracter ilegal, 2) desequilibrados, o 3)
impositivos. Se asume que, con la mediacién, las partes buscan promover el didlogo
para transformar y mejorar sus relaciones en el futuro.

El policia debe consultar con las partes para conocer si el acuerdo logrado sera rati-
ficado por:

* Juez Civico: se sugiere el establecimiento de comunicacién previa con el juez civico
para acordar la recepcién y ratificacion de los acuerdos de las partes.

* Las partes: en caso de que las partes acuerden que sera un convenio firmado por
ellas mismas, se sugiere acordar la implementacion de los acuerdos y el seguimiento
por parte del policia municipal.

* La corporacién municipal: en este caso, los acuerdos surgidos en el proceso de
mediacién no podran ser ratificados por la corporacién municipal, al no poseer la
atribucién de dirimir controversias. Sin embargo, se puede acordar su resguardo y
seguimiento de los acuerdos (a consideracién de la corporacién policial).

En todo caso, en los acuerdos deberan contemplarse:
» Tiempos para las distintas fases

* Lavoluntariedad de lo acordado

* Lafigura que ratifica el convenio

* Lafigura encargada de la verificacion de cumplimiento y seguimiento



PRACTICAS

DE MEDIACION

La presente leccidn busca proponer una Teoria del Cambio respecto a la mediacion
para la solucién de conflictos comunitarios, a partir de la aplicacion de los conocimien-
tos adquiridos en los temas anteriores. La practica es fundamental para que el policia
reflexione respecto a sus alcances y limitaciones, con el fin de que, a partir de ello,
desarrolle las competencias requeridas para convertirse en un policia de proximidad.

Meta

Aplicar los conocimientos tedricos adquiridos en los temas del mddulo, a fin de prac-
ticar y reflexionar respecto a su actuar, y a las posibilidades y dificultades para resolver
conflictos comunitarios a través de la mediacién.

Objetivos especificos
* Presentar un formato para el acopio de informacién

» Guiar un caso practico para su mediacién

Fundamentacion tedrica

El establecimiento de estructuras que reconozcan y premien el uso de la mediacién
de conflictos comunitarios en la rutina policial puede ser considerado un factor que
impulse la implementacién del MHJC con el propdsito de promover el uso de la me-
diacién como método de solucidn de conflictos. Lo anterior en linea con la justicia
civicay la interiorizacién de una cultura de paz a nivel municipal.
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A través de la implementacién de estas acciones en la labor cotidiana del policia local, se
busca promover el establecimiento de confianza y una mejor percepcion del desempefio
de las autoridades publicas. Por lo tanto, la mediacién es una estrategia proactiva e in-
tegral costo-efectiva para la generacion y preservacion del orden publico y la paz social.

Con el objetivo de captar la mayor cantidad de informacién acerca de las sesiones de
mediacién orientada a la solucion de problemas, se propone el siguiente esquema para
completar una vez terminada la intervencion, con el propédsito de no entorpecer la
comunicacién y obtener un panorama mas amplio del conflicto a mediar. Este tipo de
formato no capta informacién susceptible a agredir la proteccién de datos personales,
sin embargo, se sugiere comunicar a las partes la existencia del formato.

Tabla 6. Formato de llenado para la mediacién

Policia que atiende: Conflicto de tipo: * Vecinal

* Familiar

* Laboral

» Civil

* Mercantil

¢ Otro:

Lugar de ocurrencia:

Parte | Parte 2

Sexo Sexo

Edad Edad

Relacién con la contraparte Relacion con la contraparte

Acuerdo: Si No | Dénde se suscribe: * Juez civico

* Las partes
* Policia local

Fuente: elaboracién propia

Captar la recurrencia de los conflictos comunitarios, datos generales sobre las partes in-
volucradas, e informacién sobre el origen de los conflictos puede asistir a la labor policial a
identificar actitudes y percepciones de la convivencia social. Asimismo, puede contribuir a
definir el marco juridico que ayude a solucionar dichas disputas (por ejemplo, disposiciones
locales de la justicia civica o penal); otorgar a la corporacién municipal herramientas para
hacer frente y resolver conflictos entre ciudadanos en su etapa primera, cuya atencion
limita posteriores factores de riesgo para la seguridad publica.



CUADERNO DE

EJERCICIOS

Tema |. Introduccion a la mediacion POP

Subtema |.| Mediacidn con perspectiva para la resolucién de conflictos comunitarios

Actividad |

{Qué es la mediacién?

Objetivo

Precisar los componentes autocompositivos de la mediacion

Instrucciones

El instructor pedira al grupo identificar cudles son las caracteristicas de la mediacién, que son:
|) dos partes en disputa, 2) con la intervencién de un tercero imparcial, 3) que sostienen un
didlogo dirigido a encontrar una solucién por consensuado a sus problemas.

El instructor deberd ser enfatico en las caracteristicas de la tercera parte imparcial, ya que
esta no propondra formas de solucién al conflicto, sino que, a través de preguntas, procu-
rara primero el dialogo y la empatia para que las partes en conflicto lleguen a posibles
soluciones. En este sentido, la mediaciéon se entiende como una solucién autocompositiva
bilateral. Si existe duda de la mediacidn, el instructor debera contrastar esta practica con
otras como la negociacién, la conciliacion, el peritaje y la transaccion.

Después, el instructor expondra los principios de la mediacién que aqui se enuncian para
discutir con los participantes la pertinencia de cada principio. Los participantes reflexionaran
sobre la posible existencia de mas principios, como son, honestidad, equidad, simplicidad del
proceso, informacién, respeto, responsabilidad, encuentro y empatia.

El instructor terminara la actividad con una reflexion sobre el actuar policial y la posibilidad
que su labor diaria y figura de autoridad ofrecen para la solucién de conflictos comunitarios.
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Tema |. Introduccion a la mediacion POP

Subtema |.3 Principios de mediacién

Actividad 2
El conflicto no es lo que parece

Objetivo
Identificar, por medio de un didlogo mediado, las ventajas y limitaciones de los conflictos
mediados y los conflictos no mediados

Instrucciones
Elinstructor dividira al grupo en dos grandes subgrupos, equitativos en nimero de integrantes.
Posteriormente, expondra el siguiente caso:

Roberto y Maria son vecinos en un edificio que no cuenta con estacionamiento, por lo que
ambos deben dejar sus coches en la calle. Maria generalmente se estaciona en la zona que se
encuentra justo frente a su vivienda; pero un dia Roberto llegd antes que ella y usé ese lugar.

Una vez expuesto el caso, el instructor asignara un actor del conflicto (Roberto y Maria) a
cada grupo y les otorgara |0 minutos para formular una lista de argumentos para defender
cada postura. Durante ese tiempo, les pedira a los participantes que piensen en una situacién
similar que hayan experimentado durante su servicio, y les hard preguntas para conocer su
experiencia y aprendizaje. En caso de que no hayan experimentado tal situacién, el instructor
les pedira que piensen cdmo actuarian ante esta.

Transcurridos los 10 minutos, el instructor solicitara a uno de los participantes que se prepare
para intervenir en esta situacion. Los dos policias que representan a Roberto y Maria comen-
zaran la discusion (con lo cual se representara el conflicto no mediado) y, aproximadamente 5
minutos después, el policia intervendra la situacién. El instructor detendra la representacion
cuando considere que la intervencién fue suficiente, y solicitara al grupo sus observaciones.
El instructor repetira la actividad una vez mas y solicitara a un policia que no esté preparado
su intervencién inmediata. Se recapitularan las observaciones del ejercicio y se contrastara
el resultado de ambas intervenciones propiciando el didlogo de los elementos para ) re-
conocer la habilidad que ya tienen los policias, 2) conocer los puntos de vista acerca de las
dos intervenciones, y 3) analizar las lecciones y espacios de oportunidad de la mediacién
policial. Elinstructor integrara las observaciones del dialogo y expondra soluciones mediante
la mediacién, asi como el papel del policia municipal en la comunidad.

Para ello, es fundamental que el instructor retome las ideas siguientes: a) se debe sacar de
la trinchera a las partes involucradas, haciéndoles entender que sus realidades son simulta-
neas y que sus verdades no son absolutas; b) es necesario crear contraste respecto de sus
argumentos, a fin de abrir la posibilidad al didlogo y a la empatia; ¢) complejizar la situacién
para que los involucrados comprendan que su conflicto es parte de un tejido mayor. El ins-
tructor resaltara que estas son habilidades que se desarrollaran a lo largo del médulo y que
se nutren con la experiencia policial. Al terminar el ejercicio, se hara una reflexién en torno

a la situacion representada.




GuiA DEL PARTICIPANTE * M6DULO 2

Tema 2. Conflictos comunitarios

Subtema 2.2 Variables involucradas en un conflicto comunitario

Actividad 3
(De quién es el conflicto?

Objetivo
Reflexionar respecto a las variables, los actores y formas de solucionar los conflictos comu-
nitarios, mediante el uso de la mediacion

Instrucciones

El instructor dividira al grupo en equipos del mismo nimero (méaximo 5-6 personas). A cada
equipo le solicitara que elabore tres dibujos en los que identifiquen un conflicto comunitario,
una falta administrativa y un delito que hayan presenciado en su labor policial (con las hojas
de rotafolio y los plumones disponibles). El instructor solicitara que los dibujos abarquen las
situaciones seleccionadas en equipo y que sean faciles de distinguir para ellos.

Elinstructor indicara que para estas tres situaciones deberan identificar claramente las variables,
los actores involucrados y las formas de solucionarlos. Para ello, contaran con |5 minutos.

Terminado el tiempo, cada equipo tendra 5 minutos para exponer sus dibujos, y los equipos
que no se encuentren exponiendo deberan identificar las situaciones entre delito, falta admi-
nistrativa y conflicto comunitario. Una vez identificadas las situaciones, los equipos elegiran
una pared para agrupar en cada una los distintos tipos de conductas antisociales. El equipo
expositor explicara de qué manera se dio solucion a los conflictos comunitarios.

Para finalizar la actividad, el instructor contrastard las situaciones de conflictos comunitarios
con los principios de la mediacién expuestos en la leccidén pasada. Se hara una reflexién
acerca de por qué no se promueve la mediacion policial para situaciones que son tipificadas
por la ley como faltas administrativas, cuya resolucién MASC es competencia de los Jueces
Civicos; asi como para los delitos, que pueden ser mediados en el ambito penal.
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CoLeccION DE JusTicia Civica

Tema 3. Modelo Homologado de Justicia Civica

Subtema 3.4 Reconocimiento y manejo de conflictos comunitarios

Actividad 4
Mediacién policial en la Justicia Civica

Objetivo
Reconocer los espacios de la mediacién policial en el MHJC

Instrucciones

El instructor organizara equipos con el mismo nimero de integrantes (entre 5-6 personas)
y les otorgara el Material A que representa el diagrama de flujo del Modelo Homologado
de Justicia Civica (paginas 20-25).

El instructor solicitara a los equipos:

[) Identificar en qué espacios distintos del MH]C se permite la intervenciéon policial para
conflictos comunitarios

2) ldentificar, desde su experiencia y seguin lo escrito en el MHJC, cudles son las limitantes
de la intervencién policial para mediar los problemas

3) Identificar areas de oportunidad en el MHJC donde se puedan explicar mejor los espacios
posibles de intervencién policial para mediar conflictos comunitarios

4) Reconocer como la mediacién policial empata con los objetivos del MH|C

El instructor otorgara |5 minutos para el trabajo en equipo. Posteriormente, proyectara el
flujo y, con didlogo abierto, los participantes identificaran los espacios; expondran las limitantes
de la mediacién policial en los conflictos que identifican en el desarrollo de sus actividades; y
expondran su conocimiento acerca de la canalizacién de los conflictos restantes.

El instructor recapitulara los puntos que se discutieron y propondra la sistematizacién de lo
aprendido en bullets a tomar en cuenta durante la actuaciéon policial. El policia enfocara el
ejercicio para responder cudl es el procedimiento a seguir y qué se debe llevar a cabo para
obtener una intervencién positiva que evite el posible escalamiento de conflictos comunitarios
en faltas administrativas y otras conductas atipicas para la ley.




GuiA DEL PARTICIPANTE * M6DULO 2

Tema 4. Mediacion para la solucion del conflicto

Subtema 4. Resignificacion del conflicto

Actividad 5
(Qué significa el conflicto en la comunidad?

Objetivo
Adaptar al contexto los conceptos que se involucran en la identificacién de conflictos y
la mediacion

Instrucciones

El instructor conformara cinco equipos con un nimero equitativo de personas y promovera
una reflexién inicial y lluvia de ideas sobre conceptos centrales para la mediacién, como son
conflicto, negociacion, problema, acuerdo y didlogo, y cémo estos son de uso cotidiano. El
instructor alentara que las definiciones resalten las diferencias entre conceptos y sean tan
precisas como sea posible, para discusién en pleno. El instructor mostrara la diapositiva con
la siguiente lista de palabras:

Conflicto
Negociacién
Problema
Acuerdo
Dialogo

U WS =

El instructor otorgara 20 minutos de trabajo en equipo para que los participantes lleguen a
comun acuerdo en las definiciones (4 minutos por concepto). Transcurrido el tiempo, asignara
un concepto a cada equipo para que cada uno exponga la definicion asignada ante el grupo,
y los demas equipos dialoguen en réplica a la exposicién del concepto.

Posteriormente el instructor pedira que relacionen cada concepto con la definiciéon de mediacion,
y con su papel en la comunidad como elementos pertenecientes a una corporacién policial.

El instructor reflexionara en didlogo abierto cobmo es que, aunque estos conceptos no son
rigidos ya que un “acuerdo” puede no concretarse, deben estimular la conviccion de que
con el didlogo todos estos son susceptibles a una intervencién positiva.
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CoLeccION DE JusTicia Civica

Tema 4. Mediacion para la solucion del conflicto

Subtema 4.3 Partes y actores involucrados en la solucién del conflicto comunitario

Actividad 6
iCoémo reacciono ante los conflictos?

Objetivo
Identificar grosso modo la personalidad del policia ante los conflictos

Instrucciones

El instructor otorgara a los participantes el Material B, el Instrumento de Thomas Kilman
para identificar Estilos de Manejo de Conflicto. Los participantes resolveran el instrumento
y sacaran la puntuacién que identifica su tipo de personalidad. Esta parte de la actividad
durara 20 minutos.

Después de identificar el estilo de los participantes, el instructor relacionara el resultado con
tipos de conflicto comunitario que pueden llegar a presenciar. Indicara que es de utilidad
conocer cuales son nuestras actitudes ante el conflicto para poder contener las situaciones
de la vida diaria policial.

El instructor pedira que los participantes se agrupen por tipo de personalidad, y cada equi-
po elaborara cinco preguntas que puede hacer a su tipo de estilo con el fin de sobrepasar
las capas de la cebolla e identificar las necesidades de las personas para lograr un didlogo
empatico. Para concretar las preguntas se tomara en cuenta el cuadro donde se identifican
las fuentes de poder, los posibles beneficios y retos, y las estrategias que puede seguir este
tipo de personalidad. Los equipos tendran 7 minutos.

Cada equipo compartira sus preguntas con el objetivo de incentivar un ambiente propicio para
desarrollar una buena estrategia que lidie con los conflictos comunitarios. En la reflexién se
retomara que el conflicto no es necesariamente negativo sino una oportunidad para comunicar
de mejor manera a las partes y crear lazos de entendimiento y confianza para el manteni-
miento de las relaciones futuras. La actividad se centrara en lograr que las preguntas estén
enfocadas en identificar intereses comunes y necesidades propias de las partes en conflicto.




GuiA DEL PARTICIPANTE * M6DULO 2

Tema 5. Proceso de mediacion

Subtema 5.2 Habilidades de comunicacién no violenta y escucha activa

Actividad 7
iQué hago ante el conflicto?

Objetivo
Otorgar lineamientos para generar condiciones de didlogo y promover la cultura de la paz
en el policia

Instrucciones

El instructor discutira con los participantes la utilidad de la comunicacién no violenta para
la atencién de los conflictos comunitarios por parte de los involucrados. Asimismo, se dis-
cutird su utilidad en la vida diaria. El instructor solicitara que, en equipos de 5 a 6 personas,
reflexionen sobre sus Ultimos conflictos con gente cercana a su rutina de vida, y que formulen
una peticién a partir de la comunicacién no violenta.

El instructor podra guiar la reflexion a través de distinguir una comunicacién con un enfoque
analitico (que involucra juzgar, diagnosticar, comparar y exigir), y la comunicacién con un
enfoque basado en sentimientos y necesidades (que identifica qué esta vivo en ti y en mi,
fomenta hacer peticiones, las emociones dan un diagnéstico de la necesidad). La comprensién
de las partes involucra la escucha activa, preguntar y clarificar las posturas.

Después de esta Ultima reflexion sobre la comunicacion no violenta, el instructor otorgara el
Material C, el cual pedira al grupo que lean en voz alta; y mencionara que son lineamientos
de la negociacién basada en principios, que pueden ser Utiles para su intervencion positiva
en los conflictos comunitarios.

|. Separar a las personas del problema

2. Enfocarse en los intereses, no en las posiciones

3. Inventar opciones de ganar-ganar, de beneficio mutuo

4. Insistir en usar criterios objetivos (estandares independientes a la voluntad, como los
derechos de los ciudadanos)

Elinstructor dialogara sobre la utilidad de estos puntos, y guiara la reflexidn con las siguientes
preguntas: jcuales son los incentivos para la paz y el problema? ;El conflicto es eterno? El
instructor demostrara como la confianza se construye con la historia de los individuos, por
lo que conflictos comunitarios como problemas entre vecinos implican una relacién a futuro,
de tal forma que el didlogo puede fomentar un entendimiento mutuo en la convivencia y
propiciar la confianza en el policia.
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CoLeccION DE JusTicia Civica

Tema 6. Practica de mediacion

Subtema 6.2 Caso practico

Actividad 8
Practica de mediacion

Objetivo

Representar, en un caso practico de conflicto comunitario, el papel de policias mediadores a
fin de identificar las habilidades desarrolladas en el médulo, asi como las competencias que
se deben desarrollar para la aplicacion del mecanismo

Instrucciones

El instructor dividira al grupo en equipos con un nimero equitativo de integrantes (4 per-
sonas). Estos representaran a las dos partes en conflicto, un mediador y un observador. En
la actividad, las partes en conflicto deberan argumentar su caso. El mediador debera utilizar
las herramientas aprendidas y el observador hara anotaciones acerca del desempefio del
mediador. Al finalizar la dinamica, se hara una reflexion por grupo sobre lo aprendido y, a
consideracién del instructor, se podran rotar los papeles una segunda vez. Todos lo equipos
recibiran un caso practico que deben resolver via mediacién. El caso es el siguiente:

“Karla y Ana viven en la misma calle, en su colonia pasan a recoger la basura cada tres
dias y tienen la indicacién de sacarla el mismo dia que esta programada su colecta, a fin
de agilizar el paso del camién. Sin embargo, todos los dias, Karla deja una bolsa porque
no quiere tenerla adentro de su casa. Ana le ha pedido muchas veces que no lo hagay
que se apegue el acuerdo que tienen para tal efecto, pero la situacion es recurrente”.

Elinstructor debe supervisar el desarrollo de la actividad y, en su caso, proponer argumentos

y formas de proceder al respecto.
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