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RESUM

Aquest estudi de recerca-accio explora els factors que afavoreixen ’éxit en la
mediacid a partir de ’experiencia de professionals amb una alta taxa d’acords,
inscrits al Registre del Centre de Mediacié de Catalunya. L’objectiu principal és
identificar les estrategies, habilitats i condicions que aquests mediadors i media-
dores consideren claus per assolir acords efectius en processos de mediacid. Mit-
jancant una metodologia qualitativa, s’han dut a terme dos grups focals amb un
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total de 17 participants, i s’ha realitzat una analisi fenomenologica interpretativa
dels discursos obtinguts. Els resultats mostren la importancia d’elements com la
gestié emocional, ’escolta empatica, |’adaptacié del procés al cas concret i la
col-laboracié amb els representants legals. També s’identifiquen reptes estructu-
rals i propostes de millora per augmentar ’eficiéncia i sostenibilitat dels acords.
Aquestes troballes poden contribuir a desenvolupar bones practiques i orientar
politiques publiques en I’ambit de la mediacio.

Paraules clau: Mediacio; Resolucié de conflictes; Factors d’eéxit;
Economia

ABSTRACT

This action-research study explores the key factors contributing to successful
mediation outcomes, based on the experiences of professionals with a high
agreement rate registered in the Mediation Centre of Catalonia. The main ob-
jective is to identify the strategies, skills, and conditions that these mediators
consider essential for reaching effective agreements. Using a qualitative meth-
odology, two focus groups were conducted with a total of 17 participants, and
an interpretative phenomenological analysis was applied to their contributions.
Findings highlight the importance of emotional management, empathic listen-
ing, process adaptability, and collaboration with legal representatives. Struc-
tural challenges and proposals for improving the sustainability and impact of
agreements are also identified. These insights can inform good practices and
guide public policy development in the field of mediation.

Keywords: Mediation; Conflict resolution; Success factors; Economy

INTRODUCCIO
Fonamentacio i marc teoric de I’estudi

La resolucio dels conflictes interpersonals per si sola no implica necessariament un
exit en la mediacié. Cada situacio implica parts singulars, persones mediadores, un
procés i un context especifics. Blair H. Sheppard (1984) va establir que U’éxit en la
mediacidé no pot mesurar-se Unicament per l’assoliment d’un acord formal, sino
que cal considerar tant el procés com el resultat. L’exit en la mediacio és una qua-
litat aplicable al procés o al resultat, i pot assolir-se si les parts se senten empode-
rades o consideren que les seves inquietuds han estat abordades amb respecte.
Aixi, pot haver-hi un procés amb discrepancies, pero que finalment porti a un acord
formal. Jacob Bercovitch (1997) proposa que tant el procés com el resultat poden
tenir quatre indicadors d’exit: equitat, eficiencia, satisfaccio i eficacia (Figura 1).
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Figura 1. L’exit de la mediaci6

Satisfaccio

Font: Adaptada de Bercovich (1997)

L’equitat requereix que les parts percebin justicia durant tot el procés. La satisfac-
cid, tot i ser subjectiva, reflecteix la resposta emocional a ’assoliment d’objec-
tius. L’eficacia, l’indicador més clar d’éxit, mesura els resultats i la transformacio
del comportament, funcionant com un procés de canvi on els participants es trans-
formen (Bercovitch, 2011). L’eficiencia aporta valor fent el procés menys costds
economica i emocionalment que la via judicial. El problema amb aquests quatre
criteris (equitat, satisfaccio, eficacia i eficiencia) és que, malgrat ser indicadors
adequats individualment, cap d’ells pot utilitzar-se ailladament com a mesura
completa d’exit. Per aixo, segons Bercovitch (2011), un resultat veritablement exi-
tos és aquell que compleix més de dos d’aquests criteris.

En la mateixa linia, Guillermo Serrano (2008) proposen un model de ’eficacia en
la mediacio, en que estableixen cinc grans factors a tenir en compte:

1. Caracteristiques personals o demografiques dels litigants.
2. El temps del conflicte (sense resoldre).

3. Nivell de conflictivitat.

4. La predisposicio cap a la mediacio.

5

Les caracteristiques de la persona mediadora.
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Serrano (2008) analitzen la relacio entre caracteristiques mediadores i exit, des-
tacant conductes que generen confianca i afavoreixen acords: 1) Credibilitat, 2)
Formacio, 3) Simpatia, 4) Creacio de confianca i 5) Clarificaciéo d’assumptes re-
llevants. Aquests comportaments influeixen positivament en les persones media-
des. Respecte a les parts, son clau: 1) La voluntat de complir acords, 2) Haver
arribat recomanat i 3) Sentir-se ajudats pels mediadors. Negativament, destaca
la pressié del mediador per aconseguir acords (Serrano, 2008).

Estudis recents (Ali, 2018; Garcia & Martinez, 2022; Laue, 2011) conceben |’ éxit
de la mediacié com un procés transformador que genera canvis sostenibles en
les relacions, més enlla de l’acord formal. Aquest enfocament valora la qualitat
de la interaccio, ’empoderament i les practiques comunicatives saludables.
James Laue (2011) incorpora dimensions com la satisfaccié subjectiva i la sos-
tenibilitat dels acords, ampliant els models classics amb indicadors qualitatius.
Antonio Garcia i Javier Martinez (2022) proposen un model que integra factors
personals, procedimentals i contextuals, remarcant la necessitat d’adaptacio
segons el conflicte. Jonathan Smith i Amanda Johnson (2021) critiquen ’aplica-
cio rigida dels manuals en contextos institucionals complexos. Complementari-
ament, el model triangular de Johan Galtung (2016) diferencia tres dimensions
del conflicte: conducta, actituds i incompatibilitats, proporcionant una com-
prensio holistica que permet abordar tant els components visibles com els sub-
jacents del conflicte.

Justificacio del present estudi

Tot i que la mediacid és reconeguda com una eina eficac per a la resolucio de
conflictes, persisteixen reptes en la seva implementacio, seguiment i avaluacio.
Els resultats dels processos mostren gran variabilitat i manca d’indicadors con-
sensuats més enlla del nombre d’acords formalitzats. Aquest estudi respon a una
demanda del Centre de Mediaci6 de Catalunya (CMC) per identificar factors
d’exit des de la perspectiva professional, amb l’objectiu d’aportar evidencia
empirica que millori tant la formacio i supervisio dels mediadors com les politi-
ques publiques de resolucio alternativa de conflictes. El treball pretén establir
indicadors d’exit contextualitzats per a ’avaluacio i perfeccionament dels ser-
veis derivats des del CMC.

METODOLOGIA

L’equip d’investigacio el composen quatre persones psicologues mediadores en
actiu, expertes en la materia i amb experiencia en investigacio; una d’elles ha
realitzat la tasca de coordinacio. L’equip ha dissenyat una metodologia d’inves-
tigacié-accidé amb els segiients objectius:
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Objectius especifics
» Identificar els factors de tipus individual, contextual i procedimental que

els professionals de la mediacio seleccionats consideren essencials per ar-
ribar a acords dins la mediacié.

» Explorar les estrategies i els enfocaments (teoric-practics) utilitzats per
aquests professionals en la seva practica mediadora diaria.

» Comprendre com aquestes persones mediadores aborden reptes frequents
en la mediacio.

 Identificar la necessitat de revisié de processos i circuits de mediacio.

Procediment
L’estudi ha estat dividit en quatre etapes.

Analisi de documentacié inicial

Per tal de poder dissenyar la investigacio s’ha analitzat préviament la documentacio
aportada pel Centre de Mediacio de la Generalitat de Catalunya (CMC) el document
Estudi sobre els indicadors de les mediacions amb acord i de les seves conclusions
extretes de les respostes donades per 22 persones mediadores que van participar en
aquesta fase inicial de 'estudi (CMC, 2023). Aquesta analisi documental aixi com la
coordinacio amb la referent del CMC que va dur a terme la primera fase de la recer-
ca ha permes dissenyar el marc de la investigacio i la segona fase de |’estudi.

Grups focals

S’ha complementat la informacio6 a través d’un analisis fenomenologic interpre-
tatiu on han participat persones mediadores, per poder compartir experiencies i
metodologies que son Utils en les mediacions. La seleccid d’aquestes persones
ha estat condicionada per U'estudi previ (primera fase) que va realitzar el CMC,
anteriorment referenciat. En base a aquesta mostra, i per tal de garantir la co-
herencia amb els objectius del projecte, s’han establert els segilients criteris
d’inclusié per a la participacio en els grups focals: L’experiencia consolidada
dels professionals amb alts indexs d’efectivitat, amb la finalitat de generar indi-
cadors positius i transferibles a la practica general, sense excloure professionals
amb indexs més baixos; en el que ’enfocament especific d’aquesta segona fase
de U'estudi ha prioritzat la perspectiva dels perfils amb resultats més destacats,
com a base per a la construccio futura de models comparatius més amplis.

Es van convocar 22 persones, ampliant finalment a 39, totes convidades pel CMC,
prévia autoritzacio per cedir les seves dades a |’equip investigador. Van partici-
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par en dos grups focals: el primer el 24 de novembre de 2023 (10 h-12 h) amb 9
participants; el segon el 27 de novembre (14 h-16 h) amb 8 participants.

En aquests grups es va reflexionar sobre que constitueix una mediacié exitosa,
compartint experiéncies i eines per aconseguir acords eficacos, aixi com sobre la
propia practica i ’evoluci6é de la mediacid. Altrament, s’ha reflexionat sobre la
propia praxis i l’evolucio de la mediacio des de la seva creacid. Aquesta dinamit-
zacio ha estat a través d’una entrevista semiestructurada, l’estructura de la ma-
teixa es pot veure a la Taula 1.

Taula 1. Estructura i procediment dels grups focals

Primera part

Activitat breu per establir una atmosfera de confianca i de familiaritat i abordar el tema
central del grup focal (Mentimeter®).

Es demana a cada participant que escrigui tres aspectes clau que consideri especialment
interessants o rellevants des de la seva experiéncia individual com a mediador/a en relacio
amb ’obtencio6 d’acords.

Segona part
Discussio principal (60-90 minuts)

Preguntes:
 Que creu que fa d’especial per arribar a acords?
 Queé creu que fan les parts especials per arribar a acords?

» De tots els casos que ha portat fins a ’actualitat com a mediador/a, quines diferéncies
observa entre els casos en qué s’arriba a acords i els que no?

» En algun moment, com a mediador/a, ha dubtat entre el que sap que funciona a la seva
praxi i el que diuen els manuals de mediaci6?

» Quines mesures pren per assegurar-se que les parts compleixin els acords assolits després de
la mediacio?

« Que aconsellaria a una persona que comenca per arribar a acords?

*Pregunta addicional. A un dels grups focals, fruit de la discussid generada pels integrants del
mateix (grup del 24.11.2023) es va fer una pregunta addicional relacionada amb la intensitat de
les emocions que podien sorgir durant el procés de mediacio, i els aspectes concrets de gestid que
utilitzaven les persones mediadores per aquest efecte. La pregunta concreta va ser: com gestiona
les emocions i possible intensitat/escalada emocional de les parts, dins del procés de la mediacid?

Les preguntes incloses en el guid dels grups focals es fonamenten en el marc teo-
ric establert a ’apartat 1.1, especialment en les aportacions de Sheppard (1984),
qui diferencia clarament entre el procés i el resultat de la mediacié com a indi-
cadors d’exit, i de Bercovitch (1997, 2011), que proposa indicadors especifics
com U’eficacia, U'eficiencia, ’equitat i la satisfaccio de les parts. També s’han
tingut en compte les aportacions de Serrano (2008) sobre habilitats i conductes

https://quadernsdepsicologia.cat


http://quadernsdepsicologia.cat

La mediacio: eina clau en la resolucié exitosa del conflictes segons perspectiva dels
professionals mediadors 7

mediadores que afavoreixen la confianca i la generacio d’acords. Aixi, les pre-
guntes del gui6é busquen explorar: a) practiques i tecniques que afavoreixen els
acords; b) actituds i comportaments observats en les parts; c) diferéencies entre
casos amb i sense acord; d) la relacio entre teoria i practica mediadora; i e)
’efectivitat del seguiment dels acords. Aquesta estructura pretén facilitar
l’emergéncia d’informacio rellevant que connecti l’experiencia professional amb
els models conceptuals de la mediaci6 efectiva.

Analisi dels resultats

Hem identificat elements per millorar l’exit de les mediacions derivades del Cen-
tre, integrant resultats dels grups focals i I’informe previ del CMC (2023). L’analisi
fenomenologic mixt ha inclos transcripcid, sintesi discursiva-retorica, mapes con-
ceptuals i representacions grafiques per identificar patrons i temes clau relacio-
nats amb ’exit mediador.

Reflexions i conclusions finals

Hem elaborat recomanacions tecniques, estructurals i practiques amb la finali-
tat d’incrementar l’éxit en les mediacions derivades des del CMC considerant
l’indicador del percentatge d’acords assolits.

RESULTATS
Descripcié de la mostra d’estudi

A Uestudi, han participat un total de 18 persones (66,7% dones) amb una mitja-
na d’edat de 55 anys (DE=10,12, rang 34-75) i amb una antiguitat mitjana de 13
anys (DE=5,03; rang 6-21) al registre de mediadors del CMC. Aquesta composicio
respon a la seleccio prévia feta pel CMC en base a criteris de rendiment, predo-
minant el perfil juridic. El perfil professional de les persones participants en
l’estudi va ser majoritariament l’exercici de l’advocacia (n=16), amb una repre-
sentacio minima de pedagogs (n=1) i d’arquitectes (n=1). A més a més, algunes
d’aquestes persones també es dedicaven a la docéncia com a ocupacié comple-
mentaria (n=1) o com a gir professional després d’haver exercit |’advocacia
(n=1). Es destacable I’abséncia d’altres col-legis professionals que també estan
ampliament representants en el registre de mediadors i mediadores del Centre,
com ara els professionals de la psicologia o del treball social, entre d’altres.
Una quantitat important de participants (44%) manifesta tenir formaci6 en els
tres models de mediacio, encara que en el desenvolupament de la trobada apa-
reixen tots els elements del model Harvard predominantment. El resultat de la
utilitzacio per part de les persones professionals dels diferents models teorics
es poden veure a la Figura 2.
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Figura 2. Models teoric-técnics amb que treballen les persones
mediadores dels grups focals de I'estudi*

Altres CTrree— 50
Circular Narratiu Croeeee— 57%
Transformatiu rreeeeeee— 64%,
Harvard e 78 . 60%

Elements que faciliten acords mediadors

El grup focal va iniciar-se amb una activitat vehiculada amb [’eina Mentimeter®,
on es pretenia trencar el gel i comencar a treballar en U'objectiu principal
d’aquest estudi. Per aquests efectes, es va demanar a totes les persones partici-
pants que reflexionessin sobre quins tres elements clau considera especialment
rellevants o interessants en la seva tasca mediadora en relacié amb ’obtencio
d’acords, des de la seva perspectiva individual. Els resultats obtinguts es mos-
tren, per ordre de rellevancia dels participants, a la Figura 3.

Figura 3. Sintesi dels aspectes clau per I'obtencié d’acords segons els participants del
grup focal (N=18)

Confianca
Empatia
Assessorament
Dialeg
Escolta
Procés
Treball

Nota: La figura mostra el nombre de vegades que un concepte va emergir espontaniament en la dinamica
inicial dels grups focals mitjancant l’eina Mentimeter®. No es tracta d’una codificacio estadistica, sin6
d’una representacio visual dels elements més recurrents.

" Els percentatges que es mostraran a les figures 2, 4-7 i 9-10 de ’apartat de resultats no sumen el 100%, ja
que una mateixa resposta ha pogut ser esmentada per diferents persones, i una mateixa persona pot haver
esmentat varies respostes en la seva intervencio.
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Respecte a la primera pregunta del grup focal realitzada a les persones partici-
pants en la recerca sobre qué creuen que fan cadascuna d’elles d’especial durant
el procés de mediacié que els hi permet arribar a l’acord, trobem els resultats
que es mostren a la Figura 4.

Figura 4. Categories emergents per la primera pregunta del grup focal (Que creu que fa
d’especial per arribar a acords?)
Vincle de confianca I
Procés a mida I
Assertivitat
Empatia
Clima de dialeg
Lideratge

Recomanar assesorament

Centrar-se en la solucio

0% 5% 10% 15% 20% 25%

Nota: Aquesta figura representa la freqiiéncia d’idees i practiques mencionades de forma reiterada pels
participants durant la discussio. Els valors numeérics indiquen el nombre aproximat de vegades que cada
categoria va ser esmentada al llarg dels dos grups focals.

Els resultats anteriors apunten a aspectes claus que els professionals de la medi-
acio destaquen com a fonamentals i fan referéencia tant a habilitats i aptituds
dels professionals que duen a terme la mediaci6, com a elements procedimen-
tals i contextuals.

Entre les competencies mediadores més destacades trobem [’escolta especialit-
zada, que estableix un vincle empatic de confianca entre les parts, afavorint la
transformacio de la comunicacio i facilitant la gestié d’emocions. La promocio
del dialeg directe i el focus en la reparacio de la relacio son elements que poten-
cien l’acord. Les habilitats de la persona mediadora per disminuir la tensio i fer
apareixer les emocions son considerades rellevants perque faciliten ’empatia i
permeten la signatura d’acords finals. Una amplia majoria dels participants en
l’estudi afirmen que és vital reconéixer les emocions en el procés de mediacio i
no només centrar-se a aconseguir acords, ja que aquest enfocament podria ser
perjudicial per a l’éxit de la mediacio.

Un altre aspecte rellevant i repetit pels participants en ’estudi és ’assessora-
ment legal, reconeixent la importancia dels representants legals en la mediacio.
Tot i que els participants no mostren una postura univoca respecte si és millor
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incloure’ls des del principi i al llarg de tot el procés o en el moment final, quan
s’arriba a la revisio i ratificacio dels possibles acords, tots ells reconeixen la seva
importancia i la necessitat de considerar-los en algun moment de la mediacio. En
aquest sentit, els mediadors i mediadores, malgrat ser principalment professio-
nals de l’advocacia, reconeixen que la seva tasca com a mediadors/ores és una
ben diferent de la d’advocats/ades. Per aix0, la col-laboraci6 activa dels repre-
sentants legals pot ser fonamental per validar i assegurar la viabilitat dels acords
de mediacid, aixi com per proporcionar orientacio i informacio juridica que faci-
liti la presa de decisions informades per les parts.

Altres elements fonamentals per aconseguir acords efectius en mediacié que
també son esmentats en els grups focals i que tenen a veure amb aspectes pro-
cedimentals son l’enquadrament de les sessions i el procés (enfocament cen-
trat en solucions més que en el conflicte), adaptant-lo a cada cas (vestit a
mida) per afavorir el cami cap als acords, establint aixi una comunicacié que
empodera les parts i facilita l’arribada als acords finals. A més, es remarca la
paciencia de la persona mediadora davant les emocions i intensitat del conflic-
te, aixi com la seva autenticitat i proximitat, afavorint la confianca i el dialeg
entre les parts. La voluntat genuina de les parts en el procés, tot i constituir un
aspecte basic i fonamental de la mediacio, també és destacada com a element
clau que cal avaluar i monitorar al llarg de tot el procés. En aquest sentit, al-
guns participants assenyalen que aquesta pot estar compromesa en casos judi-
cials, afectant la viabilitat del procés de mediacio. En la mateixa linia, i com a
procediments habituals i ja coneguts dintre de la tasca mediadora, s’apunta
que un bon maneig del conflicte, la identificacié d’interessos comuns, |’empo-
derament de les parts, i la consciéncia sobre els escenaris futurs en cas de no
aconseguir acords, son identificats en diferents ocasions com a elements clau
que poden desbloquejar les parts i motivar-les a arribar a un consens, facilitant
la signatura d’un acord.

Comportaments de les parts per arribar a acords

Respecte a queé fan les parts, o quines conductes de les parts observen les perso-
nes mediadores com a facilitadors de la construccio d’acords, trobem els resul-
tats que es presenten a la Figura 5.

Podem observar que quan les parts se senten escoltades i tenen [’espai per ex-
pressar les seves emocions, es facilita la construccio de [’acord. Aquesta expres-
sio emocional fomenta ’empatia i ’escolta mUtua entre les parts, permetent
sortir de les posicions inicials i afavorint el reconeixement dels seus interessos i
necessitats.
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Figura 5. Categories emergents per la segona pregunta del grup focal (Qué creu que fan
les parts especials per arribar a acords?)

Deures entre sessions | G
Confianca N

Reconeixement de l'altre

Empatia

Comunicaci6 asertiva |

Expressio emocions

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Nota: Aquesta representacio qualitativa sintetitza les tematiques més destacades identificades pels par-
ticipants. Els percentatges reflecteixen el pes relatiu d’aquestes categories en el discurs grupal, segons
’analisi tematica realitzada per !’equip investigador.

El reconeixement del dany i les disculpes (“perdd” i “reconeixement de ’altre”)
fomenten la construccié d’acords. Aquesta responsabilitzacio individual facilita
la reparacio tant emocional com relacional, substituint la punicio pel dialeg com
a estrategia de gestio del conflicte. El reconeixement seria una de les eines
d’empoderament que destaca Maria Munné (2020) com facilitadora de la gestid
conflictual, ja que, precisament, permet |’apropament entre les parts, ja que
canvia la posicio inicial d’aquestes i la transforma en corresponsables per a arri-
bar a ’acord de mediacio.

També és important assenyalar que els participants destaquen com a indicador
rellevant per a la construccié d’acords, la durada del conflicte i el seu historial, ja
que tot i haver-hi postures confrontades, la majoria dels participants consideren
que a major grau de vincle personal o temps enfrontades, més dificil pot resultar
l’acord per la intensitat emocional entre les parts. Una mediacié més extensa i no
tan lligada a criteris temporals, permet treballar els aspectes emocionals per,
posteriorment, abordar els punts de conflicte. Malgrat aixo, els participants dels
grups focals destaquen que els protocols, de vegades, limiten aquests processos,
especialment en les mediacions designades pel CMC.

Gestio de les emocions

Com s’ha esmentat anteriorment, molts professionals mediadors consideren im-
portant permetre que les parts s’expressin emocionalment durant les sessions, ja
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sigui en sessio conjunta o individual. Tot i no ser una pregunta inclosa en el guié
inicial dels grups focals, donada la reiteraci6 d’aquesta idea, hem preguntat als
professionals participants en l’estudi com gestionen aquesta expressiéo emocional.
Si bé reconeixen realitzar-ho de formes diverses, la majoria coincideix en veure la
ventilacié emocional com una eina clau per fomentar ’empatia entre les parts.
No obstant aix0, aquesta conducta pot generar un risc del procés sense eines psi-
cologiques per a la contencio i el suport emocional quan aixo succeeix, sobretot,
en sessio conjunta. Aixi doncs, alguns dels participants fan esment que, en situa-
cions amb una alta carrega emocional, pot resultar recomanable incloure un pro-
fessional de la psicologia en el procés de mediacio. D’altra banda, es promou la
gestié emocional a través de la comunicacié no violenta (un dels aspectes de for-
macié continuada que també surt en diferents moments dels grups focals). No
obstant aixo, quan es demana com defineixen aquest tipus de concepte, es parla
de “reflexionar sobre els fets que van causar el conflicte i com es senten ara”, una
eina psicologica entesa més com a mentalitzacio Picazo et al. (2021) que com a
comunicacioé no violenta. Seguint les competéncies indicades pel Dr. Rafael Bis-
querra i la Dra. Nuria Pérez (2007), és recomanable gestionar primer les emocions
en el marc de la mediacio i, després d’afrontar la possible intensitat emocional,
treballar cap a [’acord. Cal assenyalar que alguns professionals no consideren la
gestié emocional com una competéncia del mediador, i en casos d’un desbord-
ament emocional, aturen la sessio i la reprenen passats uns minuts o dies, segons
s’estipuli entre les parts. La seglient Figura 6, complementa aquesta informacio.

Figura 6. Categories emergents per la pregunta addicional sobre la gesti6 de les emo-
cions i la intensitat emocional dins la mediacio

Aturar la sessio ()
Caucus rreee— 12%
Intuicio, deixar anar TTore—— 8%
Fer conscients les emocions a les parts e 12%
Bateria de preguntes oo 12%
Eines assertives T ) 4%
Reparacid i empoderament I 127
Competéncies emocionals _____ WY

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%

Nota: Els valors indicats expressen la recurréncia de cada estratégia esmentada en relacié amb la gestio
emocional. Es tracta d’una sistematitzacio qualitativa del contingut verbal recollit durant la sessid, no
d’una enquesta ni puntuacioé individual.
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Factors diferencials entre els casos amb acord i sense acords

Si ens centrem propiament en el procés de mediacio, quan se’ls pregunta als
participants en la recerca, fruit de la seva experiencia professional, quins fac-
tors diferencials poden identificar en aquells casos que arriben a acords en com-
paraciéo amb les que no arriben, trobem els resultats mostrats a la Figura 7.

Figura 7. Categories emergents per tercera pregunta del grup focal (De tots els casos
que ha portat fins a 'actualitat com a mediador/a, quines diferéncies observa entre els
casos en que s’arriba a acords i els que no?)

Necessitat de tercers Limitacions i pressio

per ratificar / del ;;:-/mps
executar acord b
0,

Interferencies de
representants legals
29% Intensitat del conflicte
i cronificacio
39%

‘ Momentum®
Actitud 3%

emocional de Problemes psicologics

les PilrtS dels implicats
13% 7%

El nivell d’intensitat del conflicte torna a destacar-se com a factor clau. La majo-
ria de participants considera que en fases inicials és més factible arribar a acords,
tot i que existeixen opinions diverses. Alguns professionals apunten que, parado-
xalment, quan el conflicte esta molt judicialitzat i cronificat, el desgast pot faci-
litar acord per la necessitat de posar fi a la situacié. Aquesta percepcio del con-
flicte com a cronic en contextos judicials ha estat també recollida per diversos
autors. D’altra banda, també s’ha esmentat que, quan el conflicte es troba en una
etapa inicial, amb la forta emocionalitat i escalada de tensions, és més dificil
aconseguir acords sostenibles, ja que la intensitat emocional i els interessos ocults
poden interferir en la mediacio. Alhora, s’ha expressat la coincidéncia que, en si-
tuacions on la mediacio s’inicia abans d’un procés judicial, pot resultar més sen-
zill arribar a acords precisament perque el conflicte encara no s’ha tornat cronic.
S’ha assenyalat que la presencia de problemes psicologics sense tractament pot
dificultar el progrés en el procés de mediacio. Hi ha menci6 a perfils de personali-
tat que comparteixen dificultats per arribar a acords. A més, s’ha destacat com
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els interessos oposats dels assessors legals poden interferir en la consecucio
d’acords, especialment quan el cas esta molt judicialitzat, ja que els seus honora-
ris poden resultar més elevats. En aquest sentit, s’ha destacat la diferéncia entre
les mediacions judicials i les intrajudicials, especialment en aquestes Ultimes, on
la voluntarietat pot ser giestionada i aixo repercuteix directament en ’establi-
ment d’acords, ja que les posicions de les parts estan molt definides. La mediacio
preventiva abans d’iniciar un procés judicial s’ha ressaltat com un factor facilita-
dor per arribar a acords.

La praxis real de la mediacié amb acords

Respecte als dubtes entre teoria i practica professional, les opinions es divideixen:
un 31,8% admet haver-los tingut, un altre 31,8% no, i un 36,4% adapta les directrius
a cada cas. Alguns professionals han integrat tecniques psicoterapeutiques d’ex-
pressio i gestio emocional davant bloquejos, generant debats étics sobre els limits
dels procediments mediadors. Segons indiquen, aixo ha demostrat ser efectiu en
desbloquejar acords, ja que facilita un entorn que fomenta la lliure expressio, la
confianca i la col-laboracié. Altres participants no son tan especifics i parlen “d’in-
tuicio” i experiéncia professional com a eines que ajuden a anar ajustant el procés
segons les necessitats i no tan lligats a un manual o protocol estandard de la medi-
acio. També hi ha un nombre considerable de participants que consideren especi-
alment util recomanar ’assessorament legal a les parts (idea que ja ha sortit en
diferents moments del grup focal), com a alternativa per ajudar a desencallar el
procés o proposar la participacié de nous professionals durant la mediacio que pu-
guin facilitar la generacio d’escenaris i alternatives addicionals. En aquest sentit,
practicament tots els professionals subratllen que el paper del mediador és mante-
nir la neutralitat i no emetre propostes. A través de preguntes obertes, intenten
guiar les parts sense influir directament en les decisions. Algunes opinions mostren
contradiccions, ja que malgrat afirmar no haver-se qiiestionat la relacio entre teo-
ria i practica (31,8%), algunes persones acaben realitzant propostes a les parts o
s’acosten als procediments descrits anteriorment durant la seva praxis. Aixo revela
una discrepancia entre el que consideren que les parts volen escoltar i el que con-
sideren com a propostes objectives. Per Gltim, la diversitat i complexitat dels con-
flictes subjacents en les mediacions son les principals raons per les quals un terc
significatiu de professionals (36,4%) adopta una aproximacié flexible. Aquesta fle-
xibilitat reflecteix la naturalesa i idiosincrasia de cada mediacio, on les dinami-
ques interpersonals, les emocions en joc i la complexitat de les questions en debat
varien considerablement. En molts casos, seguir manuals i protocols estandards de
mediacio ofereix una estructura i una orientacio necessaries, pero s’adapten se-
gons els matisos i particularitats especifiques de cada situacio. Els resultats a
aquesta questio es poden objectivar a la Figura 8.
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Figura 8. Categories emergents per la quarta pregunta del grup focal (En algun
moment, com a mediadors, ha dubtat entre el que sap que funciona a la seva praxii el
que diuen els manuals de mediaci6?)

mS| mNO m Segons el cas

Seguiment dels acords

Respecte a la pregunta de quines mesures o accions segueixen per tal d’assegu-
rar-se el compliment dels acords de mediacid, no s’identifiquen accions concre-
tes, ja que, en els casos designats pel Centre, no es preveu la continuitat de la
persona mediadora més enlla de la signatura dels acords. Tot i aixi, en alguns
casos on s’ha establert un vincle amb les parts si que es realitza aquest segui-
ment. Es considera que quan es fa aquesta sessié de seguiment amb posterioritat
de la signatura dels acords, ja sigui presencial, telefonica o telematicament, es
garanteix el seu compliment. Tot i aixi, tots els professionals de la mediacié que
participen en l’estudi coincideixen que aquesta sessié de seguiment no esta pre-
vista pel CMC i, per tant, en la majoria dels casos no la poden realitzar. Altrament,
es comparteix l’opinié de la necessitat de crear mecanismes d’avaluacié del
procés de mediacié a través de diversos indicadors. Precisament, la sessio de
seguiment després de finalitzar la mediacio consistiria en una avaluacié d’impac-
te, ja que permet veure quin ha estat l'impacte de la mediacié en aquell cas i
com ha estat de sostenible l’acord i si ha estat necessari una revisido del mateix
amb posterioritat. Per tant, el seguiment del cas de mediacié permetria obtenir
indicadors de qualitat del procés de mediacio6 i, en conseqiiéncia, obtenir evi-
déncia cientifica per donar-li valor a la professio. A la Figura 9 es resumeixen les
diferents mesures preses per les persones professionals consultades per assegu-
rar-se que les parts compleixin els acords assolits després de la mediacio.
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Figura 9. Categories emergents per la cinquena pregunta del grup focal (Quines mesu-
res pren per assegurar-se que les parts compleixin els acords assolits després de la
mediaci6?)

13% 12%

m Reunio de seguiment
m Assegurar propostes i acords realistes
m Cercar garanties d'execucio dels acords (homologacid, suport legal)

m Evaluacio continuada de la voluntat de les perts pels cumpliment

Consells per comencar a mediar

Pel que fa a la pregunta de que, amb la seva amplia experiencia professional,
quins consells li donarien a una persona mediadora que esta a punt de comencar
i que encara no ha fet cap mediacid, ens trobem les respostes representades a la
Figura 10.

La co-mediacio és ampliament recomanada per la majoria dels assistents. Tot i
aixo, es reconeix que, malgrat la seva rellevancia per a ’éxit de la mediacid i la
consecucio d’acords, resulta complicat d’aplicar en les mediacions designades pel
Centre. Aixo es deu al fet que els honoraris professionals estan fixats independent-
ment del nombre de mediadors participants en cada procés, la qual cosa fa que la
co-mediaci6 esdevingui voluntaria i depengui de la decisié de cada mediador.

Un aspecte fonamental és [’autoconfianca de la persona mediadora, la qual im-
plica una seguretat en les seves capacitats per gestionar conflictes. Aquesta con-
fianca permet afrontar bloquejos i confrontacions entre les parts, reduint
tensions i creant punts de trobada fins i tot en situacions que podrien semblar
inabastables. Aquesta habilitat requereix paciencia, persisténcia, intuicio i resi-
liéncia per part del mediador.
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Figura 10. Categories emergents per la sisena pregunta del grup focal (Que aconsella-
ria a una persona que comenca per arribar a acords?)

Formacio6 continuada i complementaria e 5%
Autocura del/a mediador/a 57
Estimular creativitat propia e 10%

Compromis === 2%

Treballar a peciencia o 5%
Treballar l'autoconfianca CCoe—— ) 3,
Derivar, si s'escau —__ A
Preparar les sessions Trrreeeee— 7%
Co-Mediacio e —— ) 7%

També es destaca la importancia de l’autoconeixement de la persona mediadora
per reconéixer els seus limits en la gestio de conflictes i relacions interpersonals.
Aixo implica disposar d’espais per a la propia cura i desenvolupament personal.
Finalment, s’aborda la necessitat de la creativitat en la mediacio6 i l’adaptabili-
tat de les persones mediades, cosa que implica flexibilitat en els processos —ja
siguin presencials, telematics o telefonics—. La pandemia per COVID-19 va ser un
clar exemple d’aquestes necessitats de flexibilitat i creativitat, més enlla dels
metodes i protocols estandards de la mediacio, per tal d’adaptar-se a les noves
circumstancies i a les necessitats especifiques dels mediats.

Discussio

Els resultats d’aquest estudi qualitatiu mostren una alta coheréncia entre les
percepcions dels professionals amb major taxa d’exit en mediacid i els models
teorics classics i contemporanis sobre |’eficacia mediadora. La discussio s’ha es-
tructurat al voltant de diversos eixos fonamentals que emergeixen de la compa-
racio entre les aportacions dels grups focals i la literatura revisada.

Destaca la rellevancia del vincle entre parts i mediador com a element central,
corresponent-se amb els valors proposats per Carl R. Rogers (1975) sobre empa-
tia, autenticitat i acceptacio incondicional. L’escolta especialitzada i la gestid
emocional es revelen com habilitats clau que faciliten el desbloqueig del conflic-
te mitjancant la confianca. D’altra banda, ’analisi dels discursos també mostra
una alineacié amb el model del triangle del conflicte de Johan Galtung (2016),
que proposa intervenir simultaniament sobre les conductes (violéncia directa),
les actituds (violéncia cultural) i les incompatibilitats (violéncia estructural).
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Aquests tres nivells es poden identificar en les reflexions dels mediadors sobre la
gestio de les emocions, la importancia del reconeixement mutu i la necessitat
d’abordar les arrels estructurals dels conflictes per assolir acords sostenibles.

A més, es confirma la rellevancia dels factors d’exit classics identificats per
Sheppard (1984) i Bercovitch (1997, 2011): eficiencia, eficacia, equitat i satisfac-
cio. La major part dels professionals valoren aquests indicadors no només com a
resultat final del procés, sind6 com a criteris que han de ser presents al llarg de
tot el desenvolupament de la mediacio. En aquest sentit, es destaca que el com-
pliment dels acords (i, per tant, U’eficacia) esta estretament vinculat a la per-
cepciod de justicia (equitat) i a la implicacié emocional de les parts.

També s’observa un consens entre els participants en relacio amb la necessitat
d’adaptar el procés a cada cas (el que anomenen “vestit a mida”), fet que
connecta amb enfocaments de mediacio centrats en les parts i amb la literatura
més recent sobre effective mediation (Garcia i Martinez, 2022; Smith i Johnson,
2021). Aquesta adaptabilitat inclou la flexibilitzacio del temps, la participacio
d’altres professionals i la promocid de la co-mediacio, tot i les limitacions es-
tructurals existents.

Finalment, cal destacar que molts dels mediadors participants afirmen que la prac-
tica professional sovint implica una reinterpretacioé o ajustament dels manuals de
mediacio. Aquesta divergéncia entre la teoria normativa i l’experiéncia practica
reforca la necessitat d’una formacio continuada i d’espais de supervisié que per-
metin la reflexid critica sobre la praxi i [’abordatge dels casos més complexos.

Tot plegat, els resultats evidencien que la mediacié efectiva no pot entendre’s
només des de parametres tecnics, sind que exigeix una mirada complexa, con-
textualitzada i centrada en les persones. El dialeg entre practica i teoria, aixi
com la incorporacié de les veus dels propis professionals, esdevé clau per a la
millora dels processos i la consolidacié d’una cultura de pau.

Aixi, la mediacié com a metode de resolucio de conflictes ha guanyat un reconeixe-
ment cada vegada major com a alternativa eficac al sistema judicial tradicional. No
obstant aixo, a mesura que el camp de la mediacio ha evolucionat, s’ha reconegut
la necessitat d’adoptar una visio més amplia i multifacetica de l’exit, que abastar
una gamma diversa de resultats i objectius. Aixi, aquesta analisi pretén explorar en
profunditat els factors que influeixen en ’éxit de la mediacio des de diverses pers-
pectives, incloent-hi factors individuals del mediador, aspectes procedimentals i
etics, i implicacions practiques d’aquests factors en la practica de la mediacio.

Els mediadors juguen un paper crucial en el procés de mediacio i, per tant, els
seus atributs i habilitats personals poden tenir un impacte significatiu en els re-
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sultats de la mediacio. alguns d’aquests factors individuals del mediador que
poden influir en I’éxit de la mediacio, son:

1. Autoconsciéncia: La capacitat d’un mediador per ser conscient de les seves pro-
pies emocions, valors i limits personals mentre opera en situacions de conflicte és
fonamental per a una practica de mediaci6 efectiva Serrano (2008). L’auto reco-
neixement permet mantenir una perspectiva objectiva i connectada durant el
procés de mediacid, la qual cosa pot facilitar la gestio constructiva del conflicte.

2. Establiment de limits: Mantenir una separacié clara entre la vida professional
i personal és essencial per prevenir |’esgotament emocional i assegurar una prac-
tica de mediaci6 equilibrada Ambrosi (2000). Els mediadors han de ser capacos
d’establir limits personals clars per protegir la seva propia salut emocional i
mantenir una professionalitat adequada en la seva tasca.

3. Formacié continuada: La mediacio és un camp en constant evolucio i, per
tant, és essencial que els mediadors es mantinguin actualitzats sobre les millors
practiques i les noves metodologies en aquest ambit Serrano (2008). La formacio
continua permet als mediadors millorar les seves habilitats i adaptar-se als can-
vis en el camp de la mediacio.

4. Supervisio: La supervisid és una practica essencial per a tots els mediadors,
especialment pels que estan comencant la seva carrera en aquest camp Juan
Ambrosi (2000). Ofereix un espai per compartir experiéncies i rebre orientacio i
suport en situacions dificils, la qual cosa pot ajudar els mediadors a millorar la
seva practica professional i prevenir l’esgotament emocional.

A més dels factors individuals del mediador, també hi ha una serie de factors pro-
cedimentals i étics que poden influir en I’éxit de la mediacio, aquests son:

1. Flexibilitat en ’aplicacio de protocols: Es essencial que els mediadors siguin
capacos d’adaptar-se als protocols i les tecniques de mediacio segons les neces-
sitats i preferencies de les parts involucrades Roy J. Lewicki et al. (2007). La
flexibilitat en ’aplicacio dels protocols permet als mediadors respondre de ma-
nera efectiva als reptes i les dinamiques especifiques de cada cas i crear un en-
torn propici per a la resolucio de conflictes.

2. La qiiestio de la neutralitat del mediador és una qiiestié central en el debat
etic sobre la mediacié Mayer (2009). Tot i que tradicionalment s’ha considerat
que el mediador ha de ser neutral, hi ha un reconeixement creixent que aixo pot
ser dificil de mantenir en la practica. En lloc de buscar la neutralitat absoluta, és
més realista i etic que el mediador reconegui els seus propis punts de vista i va-
lors i busqui mantenir un equilibri imparcial en el procés de mediacio.
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En conclusio, ’exit de la mediacio és el resultat d’una combinacié complexa de
factors individuals, procedimentals i étics que interactuen entre si per influir en
els resultats del procés. Per a una practica de mediacio efectiva, és essencial
tenir en compte aquesta diversitat de factors i adoptar una visio holistica de
I’exit en la mediacio. Entendre i abordar aquests factors de manera efectiva pot
ajudar els mediadors a millorar la seva practica i augmentar les possibilitats
d’aconseguir resultats satisfactoris per a les parts involucrades.

Limitacions

Les limitacions inherents al present estudi son essencials per contextualitzar-ne
la validesa i comprensio. Primerament, cal esmentar la naturalesa de la mostra,
la qual no va ser seleccionada aleatoriament i, per tant, no és representativa
de la diversitat total de professionals mediadors. Amb només una mostra petita
de N=18, la seva representativitat es veu limitada, especialment en la considera-
cio de la variada formacié professional, com ara la inclusié predominant d’advo-
cats en detriment d’altres perfils clau, com ara psicolegs o altres professionals
de la salut mental. Cal també considerar la definicio d’éxit en aquest estudi, la
qual es fonamenta principalment en la consecucié d’acords absoluts, sense aten-
dre a acords parcials o a la possibilitat de restablir les relacions entre les parts.
Aquesta definicio estreta de ’exit pot limitar la comprensié global dels resultats,
ja que no pren en compte altres facetes importants del procés de mediacié. Una
de les limitacions és no haver inclos mediadors amb baixa taxa d’exit, la qual
cosa s’apunta com a linia futura de recerca. A més a més, cal assenyalar les limi-
tacions inherents a l’aproximacido metodologica utilitzada. Els grups focals i
[’analisi de continguts presenten limitacions inherents. La subjectivitat dels par-
ticipants pot influir en els resultats i limitar-ne la generalitzacié, mentre que
’analisi, tot i ser rigorosa, podria no copsar tota la profunditat necessaria.
Aquestes limitacions assenyalen punts critics per a la interpretacié dels resultats
i la necessitat d’investigacions futures amb enfocaments més diversos i mostres
més representatives.

Implicacions practiques en la mediacio

La informacio obtinguda ha permeés aprofundir en els reptes que s’enfronten els i
les professionals de la mediacio i determinar els elements comuns que ajuden a
arribar a acords de les parts implicades en mediacions. Aquest fet ens ha permes
crear una guia de recomanacions estructurals, técniques i practiques en relacio
amb els processos de mediacio per tal d’afavorir al seu exit, entes com a poder
finalitzar la mediacido amb acords de les parts. Aixi doncs, per aconseguir una
mediacio com un procés que finalitza amb acords, es recomana tenir en compte
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els seglients aspectes que hem categoritzat en tecnics, estructurals i de ’exerci-
ci de la professi6 mediadora.

A nivell tecnic

En les fases inicials de la mediacio, cal establir un vincle fort basat en la confi-
anca entre els participants, fomentant la col-laboraci6 respectuosa durant tot
el procés. Es essencial la practica de 'escolta activa i el reconeixement mutu
per crear un entorn d’enteniment compartit. Es important incloure els assessors
legals des de ’inici, aportant coneixement juridic i estabilitat al procés, garan-
tint representacio equitativa per a totes les parts. En consonancia amb aquest
enfocament integral, es destaca la necessitat de formacid especifica, especial-
ment en temes de violéncia(es) i habilitats de comunicacioé efectiva. Aquesta
donaria instruments per treballar amb les parts amb les eines necessaries per
abordar les tensions amb empatia i destresa, contribuint a la creacié d’un en-
torn que fomenta la resolucié pacifica i la construccié de solucions duradores.
Les persones mediadores identifiquen que han de tenir una actitud pacient da-
vant la intensitat del conflicte i les emocions de les parts, el que ens fa pensar
en els elements de la relaci6 empatica de confianca i seguretat. Carl Rogers
(1975) explica que es pot construir en base als seguents components, que el pro-
fessional ha de desenvolupar: la coherencia, la competencia, l’autenticitat i
l’acceptacid incondicional.

Entenem que una forma de millorar ’eficacia de la mediaci6 és que les forma-
cions homologables puguin garantir formacio d’alta qualitat i amb un percen-
tatge d’hores d’entrenament elevat. Es important remarcar que les formacions
en mediacio haurien de tenir un percentatge establert de professorat expert en
la materia i dissenyar els programes en base a resultats d’aprenentatge, dife-
renciant: coneixements (assimilacio d’informacio), habilitats (com aplicar els
coneixements) i competencies (capacitat per demostrar com fer servir les ha-
bilitats i metodologies a |’ambit professional). Aquesta formacio podria com-
plementar-se amb una instancia d’avaluacio per formar part del Registre, tal
com ho fan altres paisos (Argentina, Italia), amb la finalitat de garantir un ni-
vell d’excel-lencia en les seves persones mediadores i, d’aquesta forma, poder
acreditar condicions d’idoneitat per la practica professional. Igualment impor-
tant seria la implementacié d’un programa de supervisié amb experts per po-
der treballar les questions emocionals que la feina impacta en els professio-
nals. La supervisio ajuda en el control de la técnica pero, més important, en la
cura de la persona mediadora en compartir els seus neguits, dubtes i troballes
amb parells mediadors.
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A nivell estructural

La revisio dels honoraris professionals en el camp de la mediaci6 és crucial per
assegurar una compensacio justa i sostenible pels serveis oferts. A més, cal revi-
sar també les conseqiiéncies en els honoraris dels advocats i jutges per reduir les
discrepancies economiques entre casos amb acord en mediacio, i els litigis judi-
cials. Aquesta mesura promou una justicia més equitativa i accessible, facilitant
un accés sense obstacles a la mediacio com a metode per resoldre conflictes.
Una innovacio valorada és la possibilitat de co-mediacio, que pot aportar una di-
versitat d’enfocaments i habilitats, enriquint la dinamica del procés de media-
cio. Aixi mateix, la formacioé en gestié emocional o habilitats psicologiques per
als professionals de la mediacié amb una formacié no psicologica es revela com
una estratégia per millorar l’atencio als aspectes emocionals en els conflictes.

A més, la formacio sobre senyals d’alarma de patiment emocional i protocols per
derivacio psicologica podrien oferir una derivacié adient a necessitats emocio-
nals especifiques, millorant la qualitat de la mediacio.

La flexibilitzacio dels limits de temps establerts en les mediacions, aixi com la
previsid economica per a seguiments d’acords, demostraria un avenc cap al trac-
tament professional de la complexitat dels casos. Alhora, la creaci6é d’un sistema
d’avaluacié que no només mesuri ’acord final, sind també el procés de media-
cio, podria contribuir a una millora continua i a una major responsabilitat dels
professionals.

A nivell de [’ambit practic de la professio mediadora

Es destaca la importancia de la consciéncia individual de la persona mediadora,
\’insight, per tal de conéixer els seus propis limits davant de circumstancies per-
sonals. Aquesta autoconsciéncia emergeix com una eina crucial per mantenir la
imparcialitat i eficacia en el procés de mediacid, ates que permet una gestié més
efectiva de les propies reaccions i sentiments davant de situacions complexes.

La creacié d’un espai de supervisio i seguiment adquireix rellevancia per abordar
les dificultats i dubtes que puguin sorgir en el tractament dels casos. Aquesta
practica no només serveix com a recurs per a resoldre situacions especifiques sind
també com a plataforma per a l’aprenentatge continu i la millora professional.

Una revisio reflexiva sobre el model de mediacio, incloent-hi la consideracio de
formes hibrides com el model med-arb o d’assessorament tecnic, es presenta
com una perspectiva valuosa.

En relaci6 amb seguiment dels acords arribats en mediacio, i en el sentit d’eficacia
dels mateixos, creiem important destacar la idea d’establir una sessio pautada un
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temps després de l’acord que dona per finalitzada la mediacio, amb les mateixes
caracteristiques retributives economicament parlant, per les persones mediadores.

Linies futures de recerca

D’aquest estudi podem concloure unes recomanacions que afavoreixen l’éxit de la
mediacio, entesa com a finalitzar-la amb acord. Tot i aix0, per a poder fer d’aques-
tes recomanacions una guia, seria important una ampliacio de la mostra d’estudi
on fos representat tot l’univers del Centre de Mediacio i poder fer un estudi més
exhaustiu de les accions de cada persona mediadora en la seva praxi. Les futures
investigacions en el camp de la mediacié han d’orientar-se cap a una comprensio
més profunda dels factors d’éxit i la mateixa definicié d’aquest concepte. Sera cru-
cial, per tant, explorar la interaccio entre els aspectes personals, procedimentals
i contextuals en una mediacid, entenent com aquesta interrelacio pot influir en els
resultats finals. A més, la investigacié futura hauria de considerar la integracio de
tecnologies innovadores, com a eines de comunicacio virtual, per avaluar com
poden influir en el desenvolupament dels processos de mediaci6. Aquests avencos
podrien proporcionar un marc més complet i contextualitzat per als professionals
de la mediacio, facilitant estrategies més efectives per gestionar i resoldre conflic-
tes d’una manera més satisfactoria per a totes les parts involucrades Garcia i Mar-
tinez (2022); Smith i Johnson (2021).

CONCLUSIONS

Els resultats d’aquest estudi ofereixen una serie d’implicacions practiques fona-
mentals per als professionals de la mediacid. En primer lloc, destaca la rellevan-
cia de considerar els factors personals del mediador/a. La formacio, habilitats
de comunicacio, empatia i capacitat per gestionar emocions son elements cruci-
als que poden augmentar les probabilitats d’exit en el procés de mediacio. Per
tant, s’impulsa la necessitat d’un enfocament continuat en el desenvolupament
professional dels mediadors, incloent-hi formacions que ofereixin eines per millo-
rar la gestio emocional i la comunicacio6 en situacions de conflicte. Pel que fa als
aspectes procedimentals, cal subratllar la importancia de dissenyar un marc
d’enquadrament especific per a cada cas de mediacio. Establir clarament les pau-
tes de comunicacio entre les parts i el mediador/a, adaptant-les a les necessitats
i dinamiques de cada situacio, pot millorar la construccié d’un vincle i fomentar
un entorn favorable per arribar a acords satisfactoris. A més a més, sorgeix la ne-
cessitat de considerar els factors de context. Es fonamental avaluar [’entorn i la
naturalesa del conflicte en si mateix. Aixo implica tenir en compte el temps
d’evolucio del conflicte, el seu nivell d’intensitat emocional i la predisposicié de
les parts a arribar a acords, ja que aquestes variables poden influir significativa-
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ment en les possibilitats d’exit de la mediacid. En conjunt, aquestes conclusions
posen de manifest la importancia d’un enfocament conscient, la necessitat de
suport i reflexio constants, la flexibilitat en l’aplicacio del model de mediacidi la
promocio d’espais col:laboratius per a l’aprenentatge continu.
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