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Resumen

Se presenta las ventajas que tiene la utilizacion de la mediacion comunitaria en la resolucion de
los conflictos sociales que viven los ciudadanos. Esta técnica ha demostrado su capacidad para
obtener mejores formas de relacion entre las personas implicadas al restablecer la confianza, el
compromiso y la participacion activa de la ciudadania en la toma de decisiones. La utilizacion de
la mediacion promueve el desarrollo econdmico y social de las comunidades. Es una técnica que
aumenta el capital social de la comunidad que es capaz de resolver sus conflictos, al establecer
conexiones bonding y bridging por ella misma.

Este tipo de intervencion multiplica el capital social existente al aumentar el grado de solida-
ridad. La intervencion del mediador esta dirigida a la gestion positiva de los conflictos existentes
en la comunidad y su resolucion, para ello debe diagnosticar el conflicto y encontrar el interés
comun de sus participantes en la resolucion de sus problemas. Las estrategias de dialogo utiliza-
das durante el proceso permitiran el empoderamiento de los involucrados, para lograr el cambio
en sus relaciones. Este cambio permite establecer las condiciones necesarias en la satisfaccion

de las necesidades de la poblacion.
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Abstract

The use of community mediation has several advantages in the resolution of social conflicts.

This approach betters relationships among people involved through the reestablishment of trust,
commitment and active participation of the citizens in the decision-making process. The use of
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mediation promotes the economic and social development of communities. It is a technique that
increases the social capital of the community to solve its conflicts, establishing the bonding and
bridging connections.

This kind of intervention multiplies the existing social capital by increasing the degree of
solidarity. The intervention of the mediator addresses the positive management of the exist-
ing conflicts in the community and their resolutions. For this purpose, he has to diagnose the
conflict and find the common interest of the participants in its resolution. The dialogue strat-
egies used during the process will allow the empowerment of those involved to achieve the
desired relationship change. This change allows to establish the necessary conditions to fulfill

people's needs.

Keywords: Community mediation, conflict, bonding and bridging, participation, citizens.

Introduccion

El conflicto comunitario con contenido re-
currente debe ser resuelto para fortalecer
el grado de cohesion y solidaridad de una
comunidad. El proceso de su resolucion
sera el medio para lograr el desarrollo de
la sociedad al aumentar las capacidades
para gestionar de forma positiva sus con-
flictos. Las personas que aprenden a zan-
jar sus enfrentamientos generan dialogo
y encuentro en su entorno. Esta compe-
tencia genera una ciudadania dialogante
y respetuosa. Estas experiencias permi-
ten la construccion de un buen vecino o
ciudadano, segun indicaba Richmond: "el
servicio-altruista ata las heridas, respira
perdon y conforta a las victimas de de-
sastres recurrentes sin atacar sus causas”
(Richmond, 1913, p. 16).

La mediacion actua en la satisfaccion
de los intereses comunes de la poblacion,
a pesar de la escasez de recursos. Las ten-
siones sociales que derivan en conflictos
pueden ser tratadas de forma positiva
para todos a través de la mediacion. La
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intervencion mediadora esta indicada pa-
ra dar respuesta a las dinamicas socia-
les, donde emergen controversias entre la
identidad y alteridad, el particularismo y el
universalismo, la libertad y la igualdad, etc.
La mediacion se presenta como el proceso
adecuado para resolver y establecer puen-
tes entre las personas. En este sentido, Co-
ser afirma que "se han de tener en cuenta
las estructuras sociales, siempre contienen
0 crean mecanismos que ayudan a contro-
lar y a canalizar los conflictos mediante la
regulacion normativa" (1970, p. 41).

La mediacion comunitaria se asienta
en la plena confianza que tiene la comuni-
dad para gestionar sus problemas a través
de acuerdos. Esta premisa es basica para
la resolucion de los conflictos comunita-
rios. La sociedad avanza al hacerse cargo
de la gestion de sus tensiones y dificulta-
des de convivencia.

La confianza en las personas que in-
tegran la comunidad genera procesos de
revaloracion y reconocimiento que fa-
vorecen el éxito de la intervencion para
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crear un futuro diferente. Para ello, se
realizan acciones de apoyo efectivo que
devienen en una gestion adecuada para su
crecimiento y desarrollo (Silva y Martinez,
2004). Entre los casos de buenas practicas
se encuentra la comunidad de Catuche
(Caracas, Venezuela) por haber desarrolla-
do un proyecto de gestion urbana comu-
nitaria, que ha evolucionado hasta con-
vertirse en un proyecto ejemplar, dentro y
fuera de Venezuela (Giuliani y Wiesenfeld,
2001). Sin embargo, realidades de este es-
tilo en Latinoamérica han tenido altibajos
por los conflictos armados y dictaduras
que atraviesan la historia de algunos de
sus paises (Wiesenfeld, 2015, p. 337).

La comunidad puede buscar en la
administracion los mecanismos necesa-
rios para la resolucion de sus conflictos
cuando sea necesaria su proteccion. La
propia administracion del Estado pue-
de organizar sistemas de resolucion de
conflictos gratuitos como es el caso de la
Equal Employment Opportunity Commis-
sion (EEOC) en Estados Unidos cuyos re-
sultados se analizan en este articulo. Estos
mecanismos fueron estudiados por Georg
Simmel con una perspectiva positiva al
sefialar que: “Asi como el cosmos necesita
"amor y odio", fuerzas de atraccion y de
repulsion para tener una forma, asi la so-
ciedad necesita una relacion cuantitativa
de armonia y desarmonia, de asociacion y
competencia para llegar a una forma de-
terminada” (Simmel, 1926, p. 267). Se ve
el conflicto inherente a la propia sociedad
que permite su crecimiento.

La globalizacion ha favorecido las
relaciones entre los paises generando asi-

milaciones culturales que se han ido in-
corporado a sus movimientos sociales. La
lucha por los derechos individuales y
la difusion de los resultados obtenidos
estan dando lugar a una intensa cons-
truccion de una comunidad globalizada
(Bauman, 2003). Estas circunstancias es-
tan generando debates entre las minorias
y las mayorias, con el fin de decidir su ple-
na inclusion en la sociedad. La exclusion
social de determinadas minorias sigue
siendo uno de los conflictos sociales que
sigue sin resolverse. En este sentido, “la
sociedad de riesgos debilita de tal manera
a las personas excluidas, que se necesi-
tan pasadizos para llegar a descubrir las
propias energias y transitar hacia bienes
sociales" (Garcia, 1998, p. 282). La me-
diacion se puede situar entre “los pasadi-
zos" que permiten resolver situaciones de
exclusion social en diferentes contextos
como la escuela, la comunidad de vecinos,
etcétera (Munuera, 2014).

Cuando la ciudadania demanda la
ayuda de la administracion para la requ-
lacion de sus conflictos, la mediacion se
posiciona como una alternativa real para
la resolucion pacifica de conflictos. Las
técnicas utilizadas, el proceso de dialogo
creado y la negociacion se convierten en
instrumentos decisivos de un aprendizaje
social orientado hacia la transformacion
social. En otras palabras, la mediacion,
ante la complejidad y la diversidad de
conflictos, tiene la capacidad de crear es-
pacios comunes de encuentro y visualizar
el capital social de todos los grupos de po-
blacion que conforma una comunidad de-
terminada (Munuera, 2014). Rocabayera y
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Rodriguez (2005) consideran que la inter-
vencion social sigue un proceso dinamico
circular que se direcciona continuamente.
Su inicio esta en la persona, que deriva en
una intervencion grupal, para sequir en el
ambito comunitario donde se enriquece
iniciandose de nuevo en un nivel indivi-
dual. En este sentido el trabajo con la co-
munidad fortalece la capacidad bonding
y bridging, conectando a la persona para
actuar de forma coordinada con el fin de
crear una comunidad unida (Corréa y Ne-
ves, 2018).

El proceso de mediacion permite
aflorar las sinergias necesarias para llegar
a acuerdos, a través de la participacion
real. En €l se plantean nuevas oportuni-
dades y relaciones como la ayuda mutua,
que dificilmente se podria producir en
otros contextos. Cuando la ciudadania
toma conciencia de su protagonismo en
la resolucion de sus problemas, siente la
responsabilidad personal de buscar res-
puestas o alternativas a sus necesidades
o carencias (Cruz y Pérez, 2014, p. 102).
De esta manera, se consigue un aprendi-
zaje mutuo para una convivencia saluda-
ble en la comunidad vy, sobre todo, para
construir uniones entre el esfuerzo y la
participacion en defensa de los derechos
vulnerados o en la obtencion de necesi-
dades sentidas no satisfechas (Morales et
al., 2014). El proyecto de Mediacion Fami-
liar, "para abordar situaciones de conflicto
familiar relacionadas con la atencion y/o
convivencia con las personas mayores”,
puesto en marcha por la Asociacion para
la Intervencion Social y la Mediacién en
el aflo 2000, en el Ayuntamiento de Ge-
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tafe (Madrid, Espafia), puso en evidencia
la capacidad de las familias y vecinos de
resolver sus conflictos con el apoyo de la
administracion local.

La mediacion actua en la construc-
cion comunitaria, tomando como base el
capital social que se genera. En términos
de Robert Putnam (1995) es entendido
como "las caracteristicas de la organi-
zacion social, tales como las redes, las
normas y la confianza, que facilitan la
coordinacion y la cooperacion para un
beneficio mutuo” (Putnam, 1995, p. 67).
Desde esta perspectiva, las redes se for-
man como una suma de riquezas indi-
viduales, que generan un valor anadido
para los individuos que tienen contacto
con ella. El capital social que se crea “es
el instrumento movilizable para la accion
publica” (Urteaga, 2013, p. 45). Desde esta
perspectiva, la mediacion trata la gestion
del conflicto en la comunidad a través de
estrategias basadas en bondingy bridging
(Abt, 2018). El capital social bonding (vin-
culo) trata las interacciones que se llevan
a cabo dentro de un grupo o red homogé-
nea. Estos vinculos son fuertes ya que se
establecen desde la confianza, solidaridad,
apoyo mutuo y reciprocidad entre iguales
(Lozares et al., 2011; Atria, 2003). En cam-
bio, el capital social bridging (que tiende
puentes) es aquel que se implanta en las
interacciones que se dan entre grupos o
redes heterogéneas. Estos ultimos son
mas deébiles, aunque permiten poner en
contacto diferentes redes, favoreciendo
la integracion relacional (Bolibar, 2013).
Se trabaja con el objetivo general de fa-
cilitar la participacion y la responsabilidad
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ciudadana, aportando una vision positiva
del conflicto que fortalece los vinculos
sociales (Ramos, 2010). La mediacion co-
necta el impulso bonding y bridging, para
proyectar la capacidad de solidaridad y de
cooperacion en la comunidad a través de
la gestion positiva del conflicto.

La complejidad y la diversidad de
conflictos hacen necesaria la utilizacion
de la mediacion, para conseguir que el
didlogo y la negociacion se conviertan
en pasadizos para la construccion de una
comunidad dialogante y sustentable. Ac-
tualmente la ciudadania, y la poblacion en
general,

es cada vez mas proactiva y mas critica
con las instituciones y sus representan-
tes politicos. Pero no hay propiamente
un sistema de mediacion sin el marco de
un estado de derecho estable, basado en
la sequridad que dan la garantia institu-
cional de los derechos y el cumplimiento
de las obligaciones (Casanovas, Magre y
Lauroba, 2011, p. 43).

Por tanto, el objetivo de este trabajo
es demostrar cdmo la utilizacion de la me-
diacion tiene una alta rentabilidad social,
cultural y econémica que potencia el ca-
pital social de la comunidad.

Mediacion comunitaria

La intervencion que se realiza deriva de
una concepcion holistica, que concibe la
comunidad como un sistema con una cau-
salidad circular en el tejido de relaciones.
El concepto de comunidad de que se parte
se extiende mas alla de su delimitacion

territorial, para ser cumplimentado con la
consideracion de los grupos subculturales’
que la integran. Se considera “comunidad
real" cuando se tiene en cuenta el ambito
subcultural dentro del cual hay o es fac-
tible lograr una repercusion participativa,
desde la aplicacion del procedimiento co-
nocido como organizacion y desarrollo de
la comunidad (Porzekanski, 1983).

La mediacion comunitaria como in-
tervencion social pretende identificar las
razones del conflicto y crear puentes de
comunicacion pautados que faciliten la
comprension y el acercamiento de las po-
siciones creadas. Su uso proporciona “un
elemento privilegiado entre las posibili-
dades para generar cambios en las rela-
ciones sociales, a partir de una situacion
de conflicto o en el devenir de la gestion
social” (Nato, Rodriguez, y Carbajal, 2007,
p. 205).

Almeida (2009) reconoce que en la
mediacion comunitaria se cruzan tres |-
gicas discursivas: instrumental, expresiva
y estratégica, desde la confluencia de fi-
nalidades, objetivos, contextos y actores
diferenciados.

La mediacion tiene una dimension instru-
mental que realza su caracter pragmatico
y utilitario en la orientacion de la resolu-
cion de conflictos y la regulacion social.
Ademas, cuenta con una dimension ex-
presiva que esta asociada a la creacion y
restauracion de lazos sociales a través de

1 Se entiende por subcultura de clase el conjunto
mas o menos estereotipado de patrones de con-
ducta, valores, creencias y caracteristicas de un
subgrupo dentro de una clase social.
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la expresion de sentimientos para crear
compromisos en un clima de confianza y
apoyo (Almeida, 2001, p. 286).

Entre los objetivos de la mediacion
comunitaria se encuentran:

1. Hacer ver el conflicto como motor de
cambio.

2. Promover la autonomia de las perso-
nas a través del empoderamiento del
individuo o grupo, es decir, el reco-
nocimiento del otro.

3. La creacion de responsabilidad ciu-
dadana y vinculos sociales, para dar
respuesta a todos los conflictos que
presente la comunidad (Almeida,
2001).

Este proceso trae consigo el recono-
cimiento de las partes en conflicto a tra-
vés de un dialogo sincero que permite el
encuentro, la disculpa, la reconciliacion
y el perddn. Las personas involucradas se
encuentran solidariamente para cambiar
una situacion que los despersonalizaba,
por actuar con pautas vergonzosas de vio-
lencia y crueldad, ajenas a valores solida-
rios del ser humano (Munuera, 2014). Es
imprescindible realizar un buen diagnos-
tico entre los diferentes tipos de conflicto
que se pueden dar:

De todos modos, cuando existe un con-
flicto real, las partes de ese conflicto
pueden tratar de “confundir el asunto”
presentando sus expectativas de ma-
nera falseada. Y esto es especialmente
aplicable a los que tienen poder y/o se
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proponen explorar a la otra parte; tam-
bién es muy frecuente sugerir una falsa
mediacion en la polémica, cuyo objetivo
no es una reconciliacion de los intereses
opuestos, sino la supresion del conflicto
por medio de la ofuscacion (Rex, 1985,
pp. 15-16).

Este diagnostico debe ir acompafiado
con el descubrimiento de las emociones
que los envuelven. La forma en la que el
individuo compenetra su entorno social
en su individualidad determina sus rela-
ciones con sus grupos, y, de ahi, el traspa-
so de sus conflictos a la comunidad. Estas
pautas se adentran en la mente del grupo
que las integra como “convicciones men-
tales cargadas de emociones”, que deben
ser desconstruidas con “otras conviccio-
nes positivas” que lo lleven a un deseo de
innovar y a la revalorizacion de la comu-
nidad (Silva y Martinez, 2004).

La mediacion comunitaria amplia sus
principios con los siguientes:

1. Participacion social entendida como
un derecho ciudadano.

2. Horizontalidad del proceso; todas las
partes son iguales.

3. Utilizacion de los recursos desde la
sostenibilidad y cuidado del medio
ambiente.

4. Cooperacion entre los interesados,
ya que las partes son las que deben
encontrar los criterios del acuerdo
y, por lo tanto, tienen que cooperar
a construir la solucion (Casanovas,
Magre y Lauroba, 2011).
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En definitiva, la mediacion comunitaria
viene a sefalar que el valor de la partici-
pacion de sus participantes es el verdadero
bondingy bridging del vinculo social que se
genera siendo corresponsables de la gestion
de sus conflictos. Se trata de un proceso
pedagdgico, en torno a un acto de sinceri-
dad comprensiva, donde se produce el reco-
nocimiento del otro grupo a través de la
creacion de puentes (bridging) de interac-
cion y entendimiento, asi como el fortale-
ciendo de los vinculos internos (bonding).
De esta manera, aumenta el valor de la
participacion y la responsabilidad de la ciu-
dadania, en la busqueda de la solucion, de-
volviendo a las personas su protagonismo.

El perfil del mediador comunitario

El mediador en este contexto conoce el
territorio donde trabaja y los recursos que
este ofrece para lograr una buena convi-
vencia. Por ello debe trabajar en pro de los
intereses comunes dirigidos hacia:

e Ayudar a la comunidad a tomar de-
cisiones rapidas, consensuadas y
comprometidas, a partir del respeto
a sus valores y su historia.

e Alcanzar un compromiso ético de las
personas que forman la comunidad.

e Repartir el podery la responsabilidad
desde la equidad, descentralizando
la toma de decisiones.

® Ampliar el tamafio de la comunidad
cuando sea necesario, para evitar la
existencia de perjuicios.

El mediador comunitario presenta y
aporta una vision de positividad, tanto en

la gestion de conflictos como en el trabajo
de construccion de una buena conviven-
cia. La formacion especializada en media-
cion le permite generar nuevas narrativas
sobre las posibilidades futuras de convi-
vencia en la comunidad. "Estas compe-
tencias pueden obtenerse en Espafia por
diversas vias: Cursos de especializacion,
Masters por titulo propio y Masters Ofi-
ciales de las universidades" (Garcia-Lon-
goria, 2013, p. 76).

El mediador comunitario se caracte-
riza por la actitud empatica que transmite
al contactar con la gente y la capacidad
de generar confianza en las posibles so-
luciones. Es un profesional que analiza la
realidad para crear opciones de resolucion,
con base en criterios reales con proyec-
cion de futuro, con clara repercusion en
el bondingy bridging en la comunidad. Es
un experto en reformular la demanda, con
el proposito de dar respuestas creativas a
las situaciones de convivencia y conflicto
concretas. Su rol profesional cambia en
la medida que cambia el contexto social,
los conflictos que surgen y las demandas
de la institucion. Asi pues, el mediador es
un profesional que adapta su actuacion a
dar respuesta a las nuevas situaciones de
conflicto.

En Espafa, los profesionales de los
servicios sociales son conscientes de la
capacidad del mediador comunitario en
la gestion de los conflictos sociales que
pueden surgir en los colectivos mas vul-
nerables. Esta intervencion establece una
mayor cohesion social y contribuye a la
inclusion de colectivos desfavorecidos,
utilizando el propio entorno social donde
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se desenvuelven (Lara, 2013). La discrimi-
nacion o exclusion social esta siendo el
principal objeto de intervencion desde la
mediacion comunitaria.

Estrategias de intervencion en
mediacion comunitaria a tener

en cuenta

El mediador comunitario debe actuar en
la comunidad donde se ha producido el
conflicto. En este momento se procedera
a la evaluacion:

1. Tipo de conflicto y repercusion co-
munitaria.

2. Modalidad de mediacion elegida por
la comunidad: Formal (judicial) o in-
formal.

3. Convocatoria:

Preparacion de la convocatoria (lu-
gar de celebracidn, quiénes son con-
vocados en primera convocatoria,
para qué y hasta cuando, etcétera).

4. Intereses comunes de las partes.
Tipo de intervencion.

5. Narrativas de un futuro diferente.

6. Sequimiento de los acuerdos

7. Prevencion de futuros conflictos

La fase de previa a la mediacion esta
dirigida a:

1. Generar una nueva narrativa en las par-
tes, donde sea posible un futuro diferente
en el que todos ganen. Se realiza un in-
tercambio informal para facilitar la for-
macion del efecto de comunidad unida.

2. Explicacion del motivo de la convocato-
ria y escucha de las posibles soluciones
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del problema, donde se sefiala el poder
para su resolucion. En la presentacion
de las posibles soluciones del problema,
se involucra a todos los miembros de la
comunidad.

. Generacion del espiritu de comunidad,

desde el valor de la solidaridad y el em-

poderamiento de las partes:

e Se escuchan los intereses comunes
y los beneficios de la solucion del
conflicto.

e Se buscan los criterios evidentes so-
bre las soluciones, logros y obstacu-
los (se pueden organizar comisiones
para generar alternativas).

e Se incorpora el mayor numero posi-
ble de personas en las actividades de
la comunidad.

e Se generan nuevas alternativas, a
través del apoyo a las personas que
trabajan en pro de la comunidad,
para conseguir una accion mas auto-
noma y hacia un mayor compromiso.

. El proceso de la mediacion tiene el ob-

jetivo de dar el protagonismo a la co-
munidad.

. La prevencion de nuevos conflictos re-

side en la creacion de un sentimiento
de comunidad que parta de la solidari-
dad y ayuda mutua entre sus miembros.
El apoyo material, afectivo, que puede
ofrecer una comunidad influye también
sobre la evolucidn y la resolucion de
posibles crisis que tengan las personas
y sus familias. La presencia de amigos
o de extrafos con diferentes experien-
cias vitales permite romper el precario
equilibrio y las uniformes concepcio-
nes que, a menudo, se encuentran en
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el seno de una familia. En este sentido,

las interacciones deben ser entendidas

desde los paradigmas de la comunica-

cién humana y la forma de entender a

la persona en su contexto, desde una

causalidad circular (Watzlawick, 1981).

6. Se realizara un seguimiento posterior
para resolver los posibles problemas
posteriores al acuerdo, entre los que se
pueden encontrar:
® la modificacion de formas inade-

cuadas de relacionarse en la comu-
nidad, interviniendo desde dentro
(bonding).

e Reuniones con las personas involu-
cradas para dar informacion, orien-
tacion, coordinacion, etc., hacia un
objetivo comun, por encima de si-
tuaciones particulares (bridging).

® los cambio de roles necesarios para
promover el capital social de la co-
munidad.

7. Se presentaran los acuerdos consegui-
dos y los beneficios logrados, haciendo
protagonista a la comunidad con el fin
de consolidar el cambio logrado.

Las estrategias de resolucion pasan
por las redes de ayuda; pueden describirse
como un abanico que va, desde un minimo
de estructuracion y formalizacion (ayuda
fraterna), al maximo de heterodireccion e
intencionalidad -red de servicios e inter-
venciones profesionales (Rodriguez y Na-
varro, 2001).

La utilizacion de los sistemas de
ayuda naturales de las personas y grupos
maximiza la eficacia de los recursos de
cada individuo y la rentabilidad de los re-

cursos publicos escasos e insuficientes, sin
el sistema de ayuda natural (Rodriguez y
Navarro, 2001).% Lo cual nos hace destacar
la importancia de estos sistemas de ayuda
natural de las personas como un recurso
olvidado y que, bien utilizado y potencia-
do, vendra a ser una herramienta muy util
de prevencion, manejo y recuperacion de
las crisis. Esta perspectiva permite inser-
tar las medidas de resolucion de conflic-
tos de la administracion en la comunidad
con una rentabilidad desde el bonding y
bridging.

Bonding y bridging en la atencion de
la discriminacion social

La resolucion de conflictos que sufren las
personas por discriminacion social fa-
vorece la construccion de un ciudadano,
que respeta los derechos de las personas
de su comunidad y fragua en la sociedad
la democracia, que respecta los derechos
civiles desde |a fortaleza de la igualdad, li-
bertad, solidaridad, etc. La inclusion social
se consigue

cuando las personas o los territorios no
padecen los efectos negativos de proble-
mas como el desempleo, falta de cualifi-
cacion, bajos ingresos, vivienda inadecua-
da, delincuencia, mala salud, problemas
familiares, acceso limitado a los recursos

2 En este proceso los servicios sociales pueden
adaptarse a los cambios sociales, economicos
y juridicos permanentes de las sociedades mo-
dernas, adaptando sus estructuras para hacerlas
operativas. Este proceso de adaptacion requiere
establecer mecanismos compensatorios donde se
incorporé la utilizacion de la mediacion comu-
nitaria equilibrando lo nuevo con lo antiguo sin
producir rupturas que traerian mas desventajas.
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[....] describiendo el final del proceso per-
seguido por el Estado de Bienestar (Mu-
nuera, 2012, p. 28).

En este sentido se presenta la prac-
tica llevada a cabo en Estados Unidos por
la Equal Employment Opportunity Com-
mission (EEOC), para la resolucion de con-
flictos por discriminacion social que esta
permitiendo el logro de la inclusion acti-
va de personas que se podrian encontrar
excluidas.

La EEOC fue creada por el acta de
Derechos Civiles, proclamada el 2 de julio
de 1964 -aunque no se ejecuta hasta el
afio siguiente-, con la finalidad de que se
cumplan las leyes federales que prohiben
la discriminacion social en el empleo. El
titulo VIl de la ley de Derechos Civiles de
1964, asi como sus enmiendas,

protege a los solicitantes de empleo y a
los empleados contra la discriminacion
en la contratacion, ascenso, despido, suel-
do, beneficios adicionales, capacitacion
laboral, clasificacion, referencia, y otros
aspectos del empleo, debido a la raza,
color, religion, sexo (incluido el embara-
z0) u origen nacional. La discriminacion
religiosa incluye el no realizar los arreglos
razonables para las practicas religiosas
de un empleado, cuando tales arreglos no
impongan una dificultad indebida.

La EEOC también es el instrumen-
to de la aplicacion de la Americans With
Disabilities Act (Ley para Estadounidenses
con Discapacidades o ADA, por sus siglas
en inglés), que motiva a los empresarios/
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patronos de Estados Unidos a concertar
acuerdos universales para mediar (UAM),
en los ambitos local, regional o nacional,
a través de las oficinas de la EEOC. Los ti-
tulos | y V de la ADA de 1990, y sus en-
miendas, protegen a las personas contra
la discriminacion por sus discapacidades
en la contratacion, ascenso, despido, suel-
do, beneficios adicionales, capacitacion
laboral, clasificacion, referencia, y otros
aspectos del empleo. La discriminacion
incluye la no adaptacion del puesto de
trabajo.

En el afo fiscal 2017, la EEOC reci-
bié 26 838 querellas de discriminacion
por discapacidad. La EEOC resolvio 30946
casos de querellas de discriminacién por
discapacidad, que han supuesto unos be-
neficios econdmicos de 135.1 millones de
dolares en el afio fiscal de 2017, sin incluir
los beneficios monetarios obtenidos de los
juicios por las partes que presentaron las
querellas y otros individuos afectados por
las practicas discriminatorias.

Los beneficios econdmicos no cuanti-
fican los beneficios emocionales o perso-
nales de una resolucion rapida, a diferen-
cia de la tramitacion por via judicial. Los
litigios son resueltos satisfactoriamente
en un porcentaje del 69% de los casos
presentados y en un promedio de 85 dias.
En este proceso el grado de satisfaccion
es del 96% en los patronos o empresarios,
donde se enmarca el trabajo de la per-
sona con discapacidad. A estas cifras
hay que sumar que el 91% de satisfac-
cion en la utilizacion de los servicios de la
EEOC de las partes querellantes (personas
con discapacidad), mismas que declara-
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Grafica 1. Numero de casos recibidos en la EEOC.
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Fuente: elaboracion propia, a partir de la memoria de actividad de la EEOC (2017).

ban que volverian a utilizar el programa
de mediacion si les fuera ofrecido. Estas
cifras evidencian la eficacia de este medio
de resolucion de conflictos, a través de la
mediacion en el ambito laboral para las
personas con discapacidad.®

La mediacion desarrollada por la
EEOC puede ofrecer soluciones tradicio-
nales, para los grupos sociales que se ven
discriminados por cuestiones de cultura,
raza, discapacidad (Munuera, 2017), op-
cion sexual, etc., y que afectan a la comu-
nidad estadounidense. Estas mediaciones
comprenden enfoques creativos para la
resolucion de la disputa que estan con-

3 Es fundamental, sin embargo, que no perdamos
de vista que las protecciones adicionales se
deben agregar para asegurar que las personas
con discapacidad reciban el mismo acceso al
proceso de mediacion y se proporcionan con el
alojamiento y el apoyo que necesitan para parti-
cipar en una fecha, manera eficaz y significativa.
Ademas, es importante que se asignen fondos
suficientes para apoyar la mediacion de la EEOC.

cebidos para satisfacer las necesidades e
intereses de las partes afectadas.

La rentabilidad econdmica de este
servicio se pone en evidencia desde el
primer afio de registro de la actividad de
la EEOC (1997), donde se registra que se
habian recibido 18 108 casos. Su activi-
dad ha ido creciendo en estos afios y las
cifras alcanzadas en 2016 demuestran su
rentabilidad econdmica y social, ya que
se ha alcanzado la cifra de 458 406 casos
recibidos en sus afios de funcionamiento.
El volumen de atencidn de casos de este
centro es realmente relevante como se
puede apreciar en la grafica 1.

Estas cifras manifiestan la calidad
del servicio y de sus prestaciones, que
han ido en aumento a lo largo de los afios
trabajando en el bonding y bridging de
las personas que sufren cualquier tipo
de discriminacion social en su vida diaria.
La rentabilidad economica de su actividad
esta en relacion directa con los casos re-
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Grafica 2. Rentabilidad economica en millones de dolares para las partes en la EEOC.
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cibidos. En el afio 1997 se consiguen 41.3
millones de ddlares de beneficios, pasando
a 135.1 millones de dolares en 2016. Estos
beneficios economicos estan relacionados
con el ahorro de costes judiciales para las
partes en conflicto, seguin se puede apre-
ciar en la grafica 2.

En este analisis econdmico cabe re-
saltar que no se incluyen los beneficios
monetarios obtenidos por las partes, ya
que se evita la utilizacion de la via judi-
cial (lo que implica ahorro de los costes
de contratacion de abogados, etc.), ni los
beneficios para la administracion publica
(ya que no se realizan juicios con el consi-
guiente coste de jueces, personal auxiliar,
etc.). A la vez que la mayoria de las per-
sonas son atendidas por la EEQOC, toman
conciencia de la importancia de resol-
ver los conflictos a través del dialogo, el
acuerdo y el respeto de los derechos civi-
les reconocidos en la ley.

En los afos comprendidos entre
1997 y 2017, la EEOC ha conseguido una
rentabilidad econdémica de 1686.3 mi-
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llones de ddlares para las partes, donde
tampoco aparecen las ganancias por al-
canzar acuerdos de forma mas rapida y
agil para las partes. En resumen, este pro-
grama tiene una media de rentabilidad
economica de 75.8 millones de dodlares
y una rentabilidad social que todavia no
esta estudiada.

El afio 2017 se distingue por el ré-
cord histdrico de resolucion anual de ca-
sos en la EEQC, con 30 946, de los que
456 son casos exitosos (1.5 %), se deses-
timan 20665 (66.80 %), cuyas causas se
consideran no razonables y tan solo 641
(2.10%) de los casos no alcanzan acuerdos
por imposibilidad, segun se puede apreciar
en la grafica 3.

El programa de la EEOC utiliza una
combinacion de mediadores internos em-
pleados por la EEOC y mediadores externos
contratados.* Todos los mediadores estan
capacitados tanto en mediacion como en

4 Las oficinas locales también pueden utilizar me-
diadores pro bono o voluntarios.
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Grafica 3. Soluciones planteadas en el afio 2017 en la EEOC.
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las leyes refrendadas por la EEOC. En el
caso de que una de las partes parezca te-
ner una limitacion en su capacidad, o su
capacidad para tomar decisiones no sea
muy clara, el mediador debera determinar
si es posible realizar la mediacion.®

La EEOC ofrece la mediacion poco
después de que se haya presentado una
querella y antes de comenzar mas inves-

5 El mediador valora si la persona debe seguir con
el apoyo de otra persona, como un abogado u
otra persona que le ayude en el proceso de me-
diacion, o una tercera persona designada parti-
cipe en el proceso representando los intereses
de esa parte y tomando decisiones en su nombre
segun la ley estatal.

tigaciones. La EEOC® evalua cada querella
para ver si es adecuada o no la mediacion.
La mediacion puede usarse en distintos
momentos de un procedimiento legal, ya
sea después de haberse presentado una
queja formal o iniciado un pleito, donde
la mediacion también puede ser apropiada

6 La EEOC informa al empresario en un plazo de
diez dias. Se puede optar por la mediacion si
ambas partes estan interesados. La participacion
es confidencial y voluntaria. La tramitacion de
la acusacion se reanudara si la mediacion fa-
lla. Si la parte acusadora no estuviese satisfecha
con las gestiones de la EEOC, la parte acusadora
tendra el derecho de entablar su propio juicio
contra el empleador dentro el plazo de 90 dias
después de haber recibido el aviso del derecho a
entablar juicio.
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para evitar que llegue a convertirse en una
demanda legal.

Este programa de mediacion y las
leyes que gestionan ayudan a que una
sociedad resuelva los conflictos sobre la
discriminacion que sufren las personas de
forma mas amable y con gran rentabilidad
econdmica y social, en el nivel macroso-
cial, con el apoyo de las instituciones y el
respeto a la legislacion vigente.

En lo microsocial, en la comunidad,
se encuentra la experiencia de un grupo
de mayores que, tras recibir una forma-
cion en mediacion en su centro, ha puesto
en practica sus habilidades en la gestion
positiva de conflictos y mediacion, en su
entorno mas proximo (familia, centro de
mayores, comunidad de vecinos, etc.), que
ha sido un programa muy bien evaluado
por sus componentes.

Conclusiones

La mediacion comunitaria permite co-
nectar a la ciudadania desde el bonding
y bridging.

La participacion y el protagonismo de
las personas aumentan el capital social de
una comunidad a la hora de gestionar sus
conflictos de forma positiva.

Se debe promover la difusion de la
mediacion entre las diferentes administra-
ciones o servicios publicos. Los mediadores
pueden aumentar los vinculos y los puen-
tes (bonding y bridging) de la comunidad.

La atencion a los grupos o comunida-
des de personas que se ven discriminados
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por cuestiones de cultura, raza, discapaci-
dad, opcion sexual, o cualquier otro mo-
tivo, genera una comunidad dialogante y
sustentable. Los beneficios alcanzados por
el programa desarrollado por la EEOC evi-
dencian la efectividad de la mediacion in-
dividual, grupal y comunitaria, para evitar
la exclusion social de las personas que se
encuentran en una situacion de dificultad
social.

La utilizacion de la mediacion para
resolver conflictos por discriminacion so-
cial favorece una cultura de gestion posi-
tiva de los conflictos sociales a métodos
cooperativos en la comunidad.

El objetivo de la mediacion comuni-
taria esta en dar respuesta a los conflic-
tos que afecten a los ciudadanos. Esta
respuesta puede darla la administracion
local, a través de la mediacion ciudadana/
comunitaria.

Programas como los llevados a cabo
por la EEOC, potencian la participacion
de los ciudadanos en la intrincada tra-
ma donde se correlacionan las fuerzas
sociales. Su intervencion esta dirigida a
las dimensiones de identidad, autonomia
y ciudadania que sostienen el proceso de
empoderamiento.

La mediacion ayuda a consequir los
objetivos de la accion para una sociedad
plural del siglo XXI que ha manifestado la
Organizacion de Naciones Unidas en su
agenda 2030.
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