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DIJOUS 2 DE FEBRER

9h Acollida i registre d’assistents
9.30 h Inauguracié
FELIP PUIG | GODES, conseller d’Interior de la Gen eralitat
9.45h Presentacio
NURIA AYMERICH | ROCAVERT. Directora de I'Institut de Seguretat
Publica de Catalunya
10h Ponencia inaugural
EDUARD VINYAMATA. Conflictdleg. Director de la Fun dacié Campus per la
Pau, Universitat Oberta de Catalunya
11h Pausa
11.30h Presentacié del Grup de recerca sobre gesti6 alte rnativa de conflictes
a la policia (GACP)
« NURIA SOLE, docent de I'Institut i coordinadora de la formacié en
Técniques de resolucié de conflictes
« LOLA VALLES, responsable de Divulgacié i Cooperacio Internacional de
I'Institut
¢ CARLES CERVERA, coordinador del Grup de recerca GAC P de I'Institut
12.30 h La Unitat de Dialeg de la Policia d’Estocolm (Sueci a)
FREDRIK JONSSON, representant de la Unitat
13.30 h Finalitzaci6 de la primera jornada
DIVENDRES 3 DE FEBRER
9.30 h El Centre de Mediaci6 de Dret Privat de Catalunya
ANNA LLANZA. Directora del Centre
10h Experiéncies de GACP (I)
+ ‘“Eldisseny d'un programa de mediaci6 a I'ABP Moll et del Valles”
JESUS REQUENA, inspector en cap de 'ABP Rubi de la Policia de la
Generalitat-Mossos d’Esquadra
¢ “ Mediacio per pilotes , una aproximacio des de les Oficines de
Relacié amb la Comunitat”
RAFAEL CARMONA, sergent de la Policia de la General itat-Mossos
d’Esquadra i coordinador dels cursos de policia de proximitat a

11.15h

I'Institut

« “Aplicaci6 operativa de la GACP davant certes prob
gestid i negociacié de segrestos, extorsions i altr
critics”

ENRIC MARTINEZ, sergent en cap de la Unitat Central
Extorsions de la Policia de la Generalitat-Mossos d

+ “L’Area de Mediaci6, Negociacio i Responsabilitat S
Representant de la Comissaria General de Relacions
Prevencié i Mediacid de la Policia de la Generalita
d’Esquadra

Pausa

lematiques en la
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ocial Corporativa”
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t-Mossos



11.45h Experiéncies de GACP (Il)
« “El Servei de Seguretat i Convivéncia a Salt”

JUAN GUILLERMO SEPULVEDA, coordinador del Servei de Seguretat i
Convivencia de Salt
¢ “L’Oficina de Mediacio i Resolucié Alternativa de Conflictes de la
Policia Municipal de Girona”
JOSEP VALERA, caporal de la Policia Municipal de Gi rona, encarregat
de la Unitat de Relacions amb la Comunitat i respon sable de I'Oficina
de Mediacio
« “Mediaci6 penal des del punt de vista judicial”
LUCIA AVILES, jutgessa titular del Jutjat de Primer a Instancia i
Instruccié nim. 1 de Mollet del Valles
« “Experiéncies de mediacié comunitaria i penal a la Policia Local de
Santa Coloma de Gramenet”
ROBERT JORGE, intendent major en cap de la Policia Local de Santa
Coloma de Gramenet
13h Resultats dels tallers i presentacio de conclusi ons
13.30 h Cloenda de les jornades
NURIA AYMERICH | ROCAVERT. Directora de I'Institut de Seguretat

Pudblica de Catalunya



TALLERS
LA GESTIO ALTERNATIVA DE CONFLICTES A LA POLICIA

Institut de
Seguretat Publica

MOLLET DEL VALLES, DIJOUS 2 DE FEBRER DE 2012 ges atenE

PROGRAMA

Taller 1. Tipologia de conflictes

Taller 2. Models de Gesti6 que utilitza la policia per la resolucié de
Conflictes i curriculum formatiu

Taller 3. La GACP en el nivell de proximitat

DESTINATS A

Membres de la Policia de la Generalitat-Mossos d'Es quadra i de les Policies
Locals de Catalunya, aixi com altres professionals gue duen a terme tasques
directament relacionades amb la gestié i resolucié de conflictes en I'ambit de

la seguretat ciutadana i la proximitat.

ORGANITZACIO

Durada: 2 hores

Places: 60

Horari marc: 15hal7h

Diploma: d'assisténcia

Lloc de realitzacio: edifici C de I'Institut (ctra. C-17, Barcelona-Ripo II, km
13,5 — Mollet del Vallés)

METODOLOGIA

Els tallers es desenvoluparan simultaniament i sera n dinamitzats per membres del
Grup de Recerca de GACP de I'Institut.

Previament als tallers, s’enviara un qiestionari i un guio de reflexio als
participants inscrits a cada taller que hauran de r etornar-lo als organitzadors.
El taller estara dedicat a una discussié critica so bre les qliestions plantejades.
Finalment, en la segona jornada GACP, es plasmaran les conclusions i, si és el cas,

es formularan propostes de millora.






CONCEPTES CLAU EN LA GESTIO ALTERNATIVA DE
CONFLICTES?

“El conflicto es como el agua: demasiada agua causa dafio a la vida y a las cosas; demasiado
poca da lugar a un paisaje seco, desértico y sin vida ni color. Necesitamos el agua para
sobrevivir; también necesitamos un nivel apropiado de conflicto para prosperar y crecer. La
manera en que manejemos nhuestros recursos hidricos naturales por medio de diques,
pantanos y esclusas, hara que logremos el equilibrio necesario para la vida. Lo mismo ocurre
con el manejo de los conflictos: hay que lograr un equilibrio entre fuerzas opuestas e

intereses enfrentados”
(Constantino, C.; Merchant, C., 1997, p.19).

1. LA GESTIO ALTERNATIVA DE CONFLICTES (GAC)

Des dels anys setanta en els Estats Units d’América i a través de la influéncia del moviment
ciutada nord-america a favor dels drets civils, la insatisfaccié creixent sobre els metodes
tradicionals de resolucié de conflictes, va portar a diversos sectors de la societat a
guestionar-se, entre d'altres, els mitjans tradicionals de resolucié de conflictes fonamentats
en aspectes autoritaris, excessivament inflexibles i jerarquics (Farré, 2009). Des d'aquests
sectors es demandava una forma diferent de gestionar el conflicte, una forma alternativa a la
tradicional, que fos de caracter més democratic i tingués en compte les decisions de les
persones. Aixi, va aparéixer el concepte Alternative Dispute Resolution (ADR) que s’ha

traduit com a Gestio Alternativa de Conflictes (en endavant GAC).

Les GAC, com a alternativa als mitjans tradicionals, apel-len a un funcionament més eficient
i eficag del procés de gestio dels conflictes no tan sols en termes de costos temporals o
economics, sind també en termes de flexibilitat i participacié de les persones. També, les
GAC es basen en processos més positius per a la ciutadania i les organitzacions perqué
desenvolupen estratégies basades en el foment del didleg, la nhegociacid i la mediacié entre
d'altres (Vinyamata, 2001). Es tracta d'estrategies que afavoreixen la dicotomia guanyar-
guanyar (win-win), en contra de la dicotomia perdre—guanyar caracteristica dels sistemes

tradicionals.

Document de treball, elaboracié propia a partir de Cervera, C.; Armadans, |.; Sacristan, S. (2010) Negociaci6 i resolucié de conflictes en les
organitzacions, Barcelona: Universitat Oberta de Catalunya.



La negociaci6 o la mediacié per exemple, d’acord amb aquesta optica de guanyar—guanyatr,
de cooperacio i de participacio, utilitzen estratégies i técniques per a obtenir acords més
beneficiosos per a les parts i mantenir la seva relacié. Es important ressaltar la idea de
relacié perqué les organitzacions policials, com per exemple les policies locals o el cos de
Mossos d’Esquadra, ateses les caracteristiques de la seva feina, estan continuament en
interaccié amb persones i espais molt diversos. Per tant, un conflicte mal gestionat afecta la
seva feina i la seva relacié amb la ciutadania. Es per aquest motiu que el caracter alternatiu
gue promouen les GAC, en contra dels mitjans tradicionals, tenen un efecte positiu sobre les
relacions i, a més, disminueixen el cost relacionat amb el tractament tradicional dels
conflictes (Farré, 2009).

2. EL CONFLICTE

L'origen del conflicte es troba en els interessos i les necessitats de les persones, els grups i
les organitzacions. Es manifesta a través de simptomes o elements com la frustracié o el
rendiment i pot acabar produint disputes o discussions entre els implicats. A partir d'aqui, les
persones es posicionen en les seves demandes i es divideixen en els seus comportaments o
plantejaments. Es en aquest punt, en funci6 de les respostes a la situacio de conflicte, on
se’n produira la resolucié o la permanencia. Aixi, el conflicte s’ha d’entendre com un procés i

no com un aspecte aillat o espontani.

= Definicions

Com més compromesa estigui la identitat personal i certs valors basics, més probable sera
que es produeixi un conflicte i més dificil és resoldre les diferencies existents (Borisoft i
David, 1991).

Els conflictes van més enlla d'una descripcié limitada d’'una paraula o d'un concepte
restrictiu. Conflicte també és un sinonim de crisis, problema, dificultat extrema, inclos
d’alguna forma de violéncia. La conflictivitat també queda reflectida en moltes organitzacions
pensades justament per moderar, prevenir o tractar les crisis 0 els conflictes (Vinyamata,
2005).

El conflicte és un procés que s'origina quan una persona percep que l'altre I'ha frustrat “o el
pot frustrar” en la consecucio d’'algun dels seus objectius i interessos (Thomas, 1992).

El conflicte és un problema concret i tangible que pot resoldre’s, ser domesticat, gestionat o
controlat de forma puntual. El conflicte és un sistema d’alarma que ve de dins o de fora del
sistema (Constantino i Merchant, 1997).



Com es pot veure en aquestes definicions, el conflicte s’acostuma a associar 0 bé a
elements negatius, com ara problema — por — frustracié — pérdua, o bé a elements positius,
com ara canvi — creixement — desenvolupament — oportunitat. Ara bé, cada cop més, els
tedrics del conflicte tendeixen a presentar una visi6 diferent on el conflicte, per si mateix, no
€s positiu ni negatiu, tot depén de com sigui gestionat, és a dir, de les actituds i estratégies
que utilitzem per afrontar-lo. Es en aquest sentit on la gesti6 alternativa del conflicte té un
paper fonamental per transformar la concepcioé que habitualment els operadors socials tenim

sobre el conflicte.

= Conceptes importants sobre el conflicte

Conflicte manifest: hi ha un conjunt d’elements tangibles i materials, denominats interessos

negociables i que s’expressen a través de les posicions.

Conflicte latent: hi ha un conjunt d’elements intangibles i immaterials, que no sempre
s'expressen o es veuen amb facilitat en una relacié conflictual. Aquest elements es

consideren necessitats no negociables.

Estructura del conflicte. L'estructura del conflicte és relativament simple, esta composta
per la interaccié de tres elements: persones, processos i problema. Aquests tres elements
sempre estan presents en el desenvolupament i el resultat d’'una disputa i qualsevol d’ells, o

la combinaci6 dels mateixos, pot ésser la causa del conflicte.

Cicle del conflicte. Els conflictes segueixen un mateix cicle compost per tres fases:
1. Fase d'escalada: el conflicte evoluciona cap a I'agreujament de la situacio. L'element
basic subjacent en aquesta fase és la competitivitat.
2. Punt mort: és la fase d'incertesa i desorientacio, implica una situacié de bloqueig, ni
s’avanca ni es retrocedeix.
3. Fase de desescalada: després del punt mort, les parts tractaran d'arribar a un
compromis o es produira un desenllag. En aquesta fase, la cooperacié és el procés

basic subjacent.

Criteris de classificacio d’'una tipologia de conflictes
Segons I'ambit d’actuacio:

—conflicte intrapersonal

—conflicte interpersonal

—conflicte intragrupal

—conflicte intergrupal



Segons les fonts que el provoquen:
—conflicte de relacions
-conflicte d’'informaci6
—conflicte d’interessos
—conflicte d’estructura
—conflicte de valors
-conflicte de poder

Segons la seva forma o manifestacio:
—conflicte constructiu davant de destructiu
- conflicte manifest davant de latent
- conflicte disfuncional davant de funcional
- conflicte positiu davant de negatiu
-conflicte com a simptoma

Una classificacié basica del conflicte per emmarcar I'actuacio i els limits de la gestio policial
del conflicte és la distincié entre conflicte public i privat. A la vista de la legislacio (Llei
1/2009, de 22 de juliol, de mediacié en I'ambit del dret privat a Catalunya) podem dir que
conflicte privat és aquell que les parts poden regular de la forma que més els convingui
sempre i quan no vagi en contra de normes de caracter imperatiu ni prohibitiu. Basicament
doncs, son gquasi bé totes les relacions regulades pel Dret civil i mercantil, tret precisament
de les relacions regulades per normes imperatives com ara certs aspectes de la familia,
nacionalitat, etc. En cas de produir-se un conflicte de caracter privat, les parts doncs podran
resoldre’l de la manera que els hi sigui mes favorable sense que en cap cas la resolucié hagi
de determinar-se per la jurisdiccié, sempre que els acords a qué arribin no siguin contraris a

normes imperatives.

En contraposicio, es parla de conflicte public, quan la seva resolucié Unicament pot venir
per I'actuacié de la jurisdiccio corresponent, sense que en cap cas les parts puguin decidir la
seva resolucio. Exceptuant els suposits en qué es deixa cert marge d’actuacié a les parts;
serien les situacions derivades d’'una possible infraccio penal semipublica o privada i certs

casos d'infraccions de caracter administratiu

Transformacié del conflicte (model d’'Ury)
Com ja hem comentat, el conflicte és un procés natural i necessari, ja que és un motor de
canvi i prosperitat. Malgrat que si no es gestiona adequadament pot causar un gran dolor.

Segons Ury (2005), I'objectiu no ha de ser eliminar-lo, sind gestionar-lo o transformar-lo



abans que inicii la seva escalada. Aixi, el nostre objectiu ha de consistir a mantenir-lo per

sota de la linia de destruccio.

Hi ha tres oportunitats per transformar el conflicte abans que esdevingui destructiu.

1. Prevenir: significa abordar les causes originals del conflicte i partir de la base d’'una
gestié cooperativa de les diferencies.

2. Resoldre: quan el conflicte esta obert i ja no permet la seva prevencid, s’ha d’intervenir
des de la seva resolucié.

3. Contenir: abans que el conflicte entri en un fase destructiva, existeix una ultima

oportunitat per transformar-lo.

“Contenir si és necessari i resoldre si és possible, el millor és prevenir” (Ury, 2005)

3. PRINCIPALS MITJANS DE GESTIO DEL CONFLICTE

3.1 Lanegociacio

La negociacio, tot i que no és una competéncia nova, es considera com a tal perqué moltes
organitzacions no estan capacitades per desenvolupar-la i posar-la en practica de forma
eficient i d'acord amb els seus objectius. Encara avui en dia, segueixen existint resisténcies
per adquirir técniques i habilitats de negociacié per part d’'aguestes. Una de les principals
raons d'aixo €s que les persones estem acostumades a negociar d'una forma determinada,
normalment apresa a través de I'experiencia personal, i per tant creiem que només existeix
una forma de negociar. Perd la negociaci6 va més enlla d'un determinat model de
negociacio, implica aprendre, desenvolupar i implantar una série de coneixements especifics
gque ajuden a aconseguir els objectius de les organitzacions d’'una forma eficag, tant a nivell

intern com extern, aixi com aconseguir millorar les nostres habilitats negociadores.

La negociacié forma part de la nostra existéncia. Vulguem o no, és gairebé impossible no
negociar. Com afirma Ponti (2008), “hauriem de passar la resta de la nostra vida aillats del
mon per no negociar, d'una forma o altra acabem sempre sumits en algun tipus de procés

comunicatiu i interactiu que pot ser identificat com a negociacié”.



=  Definicions

La negociacié és una forma d'obtenir els nostres objectius quan aquests no depenen
exclusivament de nosaltres sin6 que requereixen d'una interacci6 amb altres subjectes
(Pomar, 2004).

Una negociacié haura produit un millor resultat en la mesura en qué les parts hagin millorat
la seva capacitat per treballar conjuntament (Malaret, 2007).

Una negociacié és una activitat en la que dues o més parts, amb interessos en part
complementaris i en part oposats, tracten d'arribar a un acord que satisfaci al maxim els
interessos d’'un i altre, al temps que facilita la realitzacié de noves negociacions en el futur
(Puchol, 2009).

Un procés en el que es pren una decisidé conjunta per dues o més parts. Les parts
verbalitzen en primer lloc les seves demandes contradictories, movent-se posteriorment cap
a un acord mitjancant un procés de concessions o cerca de noves alternatives (Pruitt i
Rubin, 1986).

Negociar és un proceés d’interaccié potencialment beneficiés, pel qual dues o més parts amb
un conflicte potencial o no, busquen millorar les seves opcions de negociacido a través
d’accions conjuntes (Maralet, 2007).

Qualsevol métode de negociacio ha de ser avaluat per tres criteris: ha de conduir a un acord
intel-ligent sempre que I'acord sigui possible; ha de ser eficient, ha de millorar o no danyar
les relacions entre les parts. Un acord intel-ligent com el que satisfa els interessos legitims
de cada part, en la mesura de lo possible; resolt equitativament els interessos en conflicte;
és durador i té en compte la comunitat d’interessos (Fisher i Ury, 1999).

Un exemple de negociacio en I'ambit policial és el que s’anomena negociacié o intervencio
en situacions de crisi. Es tracta de situacions com les temptatives de suicidi, els conflictes
amb hostatges, segrestos/extorsions, atrinxerament de persones armades i concentracions
violentes. Al igual que succeeix amb altres mitjans de gestié alternativa del conflicte que
veurem a continuacio, hem constatat que existeix una caréncia notable d’investigacions i
publicacions que tractin el tema de la negociacié en situacions de crisi a nivell catala i
espanyol. La bibliografia? consultada prové del mén anglosaxé i d’alguns paisos

[latinoamericans.

2 Entre les diverses publicacions consultades, destaca la publicacié nord-americana Journal of Crisis Intervention (es pot consultar al Centre de
Coneixement de la Sequretat de I'Institut de Seguretat Publica de Catalunya) i autors anglosaxons com Thomas Strentz, Frederick J. Lanceley o
James L. Greenstone.




3.2 La mediacio6

La mediacido és un procés confidencial, voluntari i estructurat de gestié i resolucié de
conflictes que serveix perque les parts en un conflicte aconsegueixin solucionar-lo (Vallejo i
Guillén, 2006). Aquest procés implica la intervencié d’'un tercer acceptat per les parts, el
mediador, una persona professional, imparcial i formada que no té poder de decisi6 i que
esta habilitada per ajudar a les parts a aconseguir voluntariament un acord satisfactori
(Moore, 1986). A diferéncia d’altres formes de resolucié de conflictes, el mediador/a no pot
imposar un acord, la seva tasca consisteix en facilitar que les parts arribin a un acord
(Vallejo i Guillén, 2006). Per tant, la mediacié promou la cerca de solucions basades en el

consens i la corresponsabilitat de les parts.

=  Definicions

La mediacié és un procés de resolucié de conflictes privat, confidencial i voluntari, que
permet que les parts implicades puguin comunicar-se entre si expressant els seus
arguments, interessos, necessitats o0 expectatives arribant a acords mdtuament consentits,
acompanyats per un tercer neutral, la persona mediadora, que actua com a facilitadora del
procés, creant d'aquesta forma un espai de dialeg on prevalgui I'equitat comunicativa, la
seguretat, la llibertat i la igualtat entre les parts (Farré, 2004).

Des del marc de la mediaci6 es pretén desenvolupar un procediment que garanteixi la
seguretat i equitat en la participacié de les parts, de forma que els hi proporcioni una nova
oportunitat per resoldre els problemes que dificulten I'obtencié d'un acord (Munduate i
Medina, 2005).

La mediaci6é és la intervencidé en una disputa o negociacié d’'un tercer, imparcial i neutral,
que no te poder autoritzat de decisié, per ajudar a les parts en disputa a arribar
voluntariament a un acord (Moore, 1986).

La Llei 1/2009, de 22 de Juliol, de mediacid en I'ambit del dret privat a Catalunya, defineix la
mediaci6 com el procediment no jurisdiccional de caracter voluntari i confidencial que
s'adreca a facilitar la comunicacié entre les persones, per tal que gestionin per elles
mateixes una solucié dels conflictes que els afecten, amb I'assisténcia d'una persona
mediadora que actua d’una manera imparcial i neutral. La mediacid, com a métode de gestié
de conflictes, pretén evitar I'obertura de processos judicials de caracter contencids, posar fi

als ja iniciats o reduir-ne I'abast.



Segons l'article 2 de la llei, la mediacio civil compren qualsevol tipus de glestié o pretensié
en matéria de dret privat que es pugui coneixer en un procés judicial i que es caracteritzi
perqué s’hagi trencat la comunicacio personal entre les parts, si aquestes han de mantenir

relacions en el futur i, particularment, entre d’altres en els seglents casos:
a) Els conflictes relacionals sorgits en I'ambit de les associacions i les fundacions.

b) Els conflictes relacionals en I'ambit de la propietat horitzontal i en I'organitzacié de la vida

ordinaria de les urbanitzacions.

c) Les diferencies greus en I'ambit de la convivéncia ciutadana o social, per a evitar la

iniciaci6 de litigis davant dels jutjats.

d) Els conflictes derivats d’'una diferent interpretacio de la realitat a causa de la coexisténcia

de les diverses cultures presents a Catalunya.

e) Qualsevol altre conflicte de caracter privat en qué les parts hagin de mantenir relacions
personals en el futur, si, raonablement, encara es pot evitar la iniciacié d'un litigi davant dels

jutjats o se’n pot afavorir la transaccio.

Segons esmenta l'article 6 de la llei, els principis de la mediaci6 soén:

voluntarietat

- imparcialitat i neutralitat de la persona mediadora
- confidencialitat
- caracter personalissim

- bonafe

3.3 Conciliaci6

La conciliacié és un mecanisme, previst en la llei i en el procés judicial, pel qual el jutge
intenta, mitjancant I'organitzacié d’intercanvis entre les parts d’'un conflicte, confrontar els
seus punts de vista i arribar a un acord sobre alld que els oposa. Les parts tenen I'eleccio

d’acceptar les proposicions del jutge (Villagrasa, 2004).

Aquest procés, tot i estar previst en el procés judicial, també s'utilitza com a procés voluntari
per a solucionar conflictes extrajudicialment. El conciliador fa propostes perqué les parts
arribin a un acord. Es tracta, com es comenta, d'un procés voluntari on I'acord té caracter
executable al igual que un contracte. Les parts poden seleccionar o escollir la persona que
els fara de conciliadora. L’acord ha de ser mutuament acceptable i privat (Villagrasa, 2004).



La conciliacié implica esforcos d'una tercera part per millorar la relacié entre dues 0 més
parts en disputa, i pot dur-se a terme com a part d'una mediacid6, o d'una manera
independent. Generalment, la tercera part treballara amb els disputadors per corregir els
malentesos, reduir els temors i la falta de confianca, i intentara millorar la comunicacié entre
les parts en conflicte. Alguns cops aixd només concloura en un acord; altres vegades,

prepara el cami per a un procés posterior de mediacio (Barrueco, Régnier, i Vejarano, 2001).

3.4 L’arbitratge

L'arbitratge és una teécnica per a la resolucio de controversies fora dels tribunals, on les parts
en conflicte segueixen a una o més persones (l'arbitre o tribunal arbitral) en la decisié que

els obliguen a complir.

Podem classificar I'arbitratge com una forma de solucié de controveérsies vinculant, el que
equival a un litigi en els tribunals, i enterament diferent de les diverses formes de solucié de
controversies no vinculants, com la negociacié o la mediaci6. L'arbitratge és avui més
comunament utilitzat per a la resolucié de controvérsies comercials, en particular en el
context de transaccions comercials internacionals i s'utilitza de vegades per fer complir les
obligacions de credit. També s'utilitza en alguns paisos per resoldre conflictes laborals, conflictes
dels consumidors o les disputes familiars, i per a la resoluci6 d’alguns litigis entre estats.

Com s’ha esmentat, un exemple de la utilitzacié de I'arbitratge és en I'ambit dels conflictes
dels consumidors. En el cas de Catalunya, I'’Agéncia Catalana del Consum,® organisme
autonom de la Generalitat de Catalunya adherit al Departament d’Economia i Finances, és
qui realitza i gestiona aquesta forma d'intervencié (també realitza mediacions) en els
conflictes a través de la Junta Arbitral de Consum de Catalunya (JACC). Segons I'’Agéncia
Catalana de Consum, l'arbitratge “és un procediment extrajudicial de resolucié de conflictes
en I'ambit del consum que neix en el moment en qué les parts enfrontades no es posen
d’acord en la soluci6 més adequada i decideixen que es resolgui la divergéncia a través d’'un

tercer, 'Organ Arbitral, i es comprometen a complir la resolucié que aquest dicti”.

3.5 La participaci6 ciutadana

Es tracta de la participacio directa de la comunitat en la solucié dels conflictes i en la recerca

del consens. El seu Us hauria de tenir un caracter preventiu i estratégic.

3 Veure més informacié sobre 'Agéncia Catalana del Consum a www.consum.cat



La participacié ciutadana engloba els instruments per afavorir la integracié de la diversitat en
la societat, augmentant la responsabilitat col-lectiva, I'educaci6 civica i per millorar la qualitat
de vida. D’aguesta manera, es millora la legitimitat i adhesié de la ciutadania al sistema
democratic, en sentir-se part activa i integrant d'aquesta; és un instrument que introdueix
elements de racionalitat, control, compromis i efectivitat en el sistema democratic. A més, la
participacié ciutadana, entesa com a distribucié del poder entre els operadors socials, pot

obrir camins a la concertacio, el dialeg, la negociacio i el pacte (Ayguasenosa, 2009).

Aixi mateix, la participacié ciutadana representa un indicador rellevant de la qualitat de vida
democratica d’'una societat. Els mecanismes que s’estableixen per a aquesta participacio,
els limits a la capacitat de decisi6 i la percepcié que tinguin el ciutadans sén elements que
ens permeten coneixer i avaluar aquesta democracia (Camps, F, Amoros, M i Pastor, X,
2000).

La participacié ciutadana implica, doncs, augmentar els escenaris de dialeg social i politic,
atenent a la diversitat d’opinions i utilitzant diverses eines de gestié alternativa del conflicte,
com poden ser la negociacié o la mediacid, en el marc d’'una gestié transformadora, és a dir,

de compartir els mateixos significats i definicions sobre el conflicte i la forma de gestionar-lo.

En el marc de la participacié ciutadana, trobem els processos de participacié participativa.
La participaci6 participativa és un procés ampli i obert que incorpora i integra diferents eines
de gesti6 alternativa del conflicte. A més, és un procés amb una clara finalitat preventiva
donat que la participacié activa i objectiva que els subjectes involucrats experimenten
constitueix en si mateix un espai de formacié personal i col-lectiva en els coneixement i
habilitats de les GAC (Camps, F, Amoros, M i Pastor, X, 2000).

La participacio participativa implica:
- suma d’actitud individuals i col-lectives favorables a la participacio
- instruments de participacio i decisi6é consensuats

- organitzacio flexible i que aprén

- reciclatge permanent de pedagogia de I'accio
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4. ALTRES CONCEPTES

Estratégia
Una estratégia é€s en sentit ampli la visio o I'enfocament que volem donar-li a una negociacié

en tot el procés; és l'objectiu global en una negociaci6 i suposa un element de direccio i
identificacio amb I'estil de gesti6é dels conflictes. L'estratégia és el conjunt d'activitats que
tenen com a finalitat aconseguir els objectius i resoldre el conflicte (Aramburu i Higuera,
2005)

Tactica

Situacions concretes desenvolupades per les parts quan es negocia. Aguestes actuacions
es refereixen a la posada en practica d'un itinerari construit en la planificacié estratégica
d’'una negociacié. Les tactiques es refereixen als mitjans concrets per obtenir els objectius

de la nostra estratégia (Aramburu i Higuera, 2005).

Actituds
Quan es parla de gestid alternativa de conflictes és imprescindible parlar de les principals
actituds que les persones presenten davant del conflicte o a través dels mitjans de gestié
d’aquest.

Principals actituds per afrontar el conflicte (Vallejo i Guillén, 2006):
- Actitud cooperativa

- Actitud acomodativa

- Actitud competitiva

- Actitud evitativa

- Actitud de compromis

Técniques i habilitats socials

Les técniques i les habilitats socials en la gestié del conflicte es centren basicament en la
comunicacié. Els mitjans de resolucié alternatius del conflicte s6n essencialment
comunicatius. Es basen en relacions comunicatives entre persones (Farré, 2009). Per tant,
técniques i habilitats socials s’emmarquen en el procés de comunicacié entre persones. Una
comunicacio eficag crea un clima de confianga, d’oportunitat, de respecte, de seguretat, de

col-laboracié i de transformacié.
Algunes técniques comunicatives (Farré, 2004)

- Escolta activa

- Apoderament
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- Parafraseig
- Pregunta
- Resum

- Reformulacié

Algunes habilitats comunicatives (Farré, 2004)
- Extroversio

- Afabilitat

- Tenacitat

- Estabilitat emocional

— Obertura mental
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TIPOLOGIA DE CONFLICTES

GRUP DE RECERCA GESTIO ALTERNATIVA DE CONFLICTES A LA POLICIAi
Area de Recerca, Coneixement i Relacions Exteriors de I'|SPC

La proposta de tipologia de conflictes que es presenta a continuacié es centra en cinc
blocs tematics: el familiar, el civic (social), el cultural/religiés, el laboral i I'escolar. Aquests
blocs tematics representen els ambits on es manifesta el conflicte i, per tant, on es

concentren els primers simptomes. També cal esmentar que hi ha conflictes que:

a) es poden considerar transversals a diversos blocs tematics, i

b) podem relacionar diversos blocs tematics al llarg de la seva manifestacio.

Finalment, s’ha considerat necessari presentar una tipologia de conflictes en funcio dels
ambits de manifestacié ja que és on apareixen els primers simptomes del conflicte i
representa I'espai on els serveis publics de seguretat (Policia de la Generalitat-Mossos
d’Esquadra i cossos de policies locals) han d’actuar utilitzant o no la Gestié Alternativa de
Conflictes (GAC).

1. FAMILIARS

Els conflictes familiars sén els que es manifesten en I'ambit familiar. En aquest sentit,
podem considerar-los com a conflictes grupals de caracter intragrupal, és a dir que es
produeixen entre els actors d’'un mateix grup, en aquest cas el grup d'actors que

configura la unitat familiar.

Quan parlem de I'ambit familiar cal tenir en compte dos aspectes: en primer lloc, entenem
I'ambit familiar com I'espai on es produeixen les relacions entre els diversos actors d'una
familia; i en segon lloc, entenem la familia des d'una vessant pluralista on hi tenen
cabuda mudltiples formes, estructures i organitzacions independentment, entre d’altres, del
sexe, l'edat, la procedéncia o l'estat civil; aixi doncs, una concepcié del significat de
familia en aquest sentit és entendre-la com un grup social que esta unit bé sigui per a)

relacions de parentesc; b) relacions d’afecte; o c) relacions de convivéncia.

La tipologia de conflictes familiars presenta quatre categories:
- separacions

- infidelitats

- desavinences personals i generacionals

- violéncia (de génere, en I'ambit familiar)
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Separacions

Exemples GAC
Sense acord de repartiments de bens amb sol-licitud de tercers per mediar Si
Manca d’acord o compliment en assignacions economiques que poden generar S
il-licit penal segons els casos

Manca d’acord en les custodies dels fills Si
Manca de compliment de les senténcies judicials o acords civils No (?)
Violéncia com a conseqiéncia del desacord No
Infidelitats

Exemples GAC
Gelosies i enfrontaments personals Si
Obcecacions i delictes de sang No
Depressions i autolesions No
Exemples GAC

Omissio d’obligacions familiars (impagament de pensions, oci menors) S
Matrimonis forcgats / concertats S
Conflictes pares fills S
Escapoliments de menors Si
S
S

Discussions continuades

absentisme escolar

alcoholismes eventuals i consum de drogues No

desobediencies i enfrontament Si

agressions de menors a pares i inversa No
Violencia (de genere, ambit familiar)
Exemples GAC
Maltractament fisic / psiquic / econdomic / sexual No
Violacions contra la llibertat sexual No
Conductes contra la llibertat personal No
Mutilacié genital femenina No
Circumcisié masculina No
2. Civics

Els conflictes civics s6n els que es manifesten a I'espai public. En aquest sentit, la
caracteristica principal d’aquests conflictes és la seva dimensié social, és a dir es tracta
de conflictes que generen tensions entre els actors i que condicionen la seva convivéncia.
Aixi doncs, ens trobem davant de conflictes que poden ser classificats com a
interpersonals, intragrupals o intergrupals; aquestes son categories que poden ser
transversals als diferents tipus de conflictes que s’han identificat.
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A diferéncia dels conflictes culturals/religiosos, com veurem més endavant, els conflictes
civics solen estar centrats en una divergéncia d’interessos entre els actors, i no pas en
una questi6 de necessitats com en el cas dels culturals/religiosos, donat que aquests
ultims es centren en aspectes que configuren, en la majoria dels casos, la identitat dels
actors.

La tipologia de conflictes civics presenta 4 categories: conflictes de convivencia generats
per I'ls d’espais comuns; esdeveniments de masses i grans concentracions; baralles; i

ocupacions de vivenda.

Conflictes de convivéencia generats per I'Us d’espais comuns

Exemples GAC
Repartiments de I'espai public (espais per fer esport, espais d’oci, etc) Si
Permanéncia a I'espai public en actituds que creen inseguretat pel veinatge
(preséncia continuada, monopolitzadora i intimidadora — joves, consum S

d’alcohol i drogues, etc)
Incivisme en el manteniment dels espais publics (manca de cura, bruticia,

brosses, soroll) St
Vandalisme (trencament d’'immobiliari urba, pintades, etc) Si
Cortesia - normeés basiques d’educacid i higiene Si
Generaci6 de por, inseguretat i impunitat relacionades amb les addiccions Si
(consum)

Incompliment de les ordenances municipals Si
Incompliment de la normativa sobre jocs i espectacles Si
Relacions de veinatge que generen tensid social (massificacié d'immobles,

manca de respecte - soroll, males olors, normes higiéniques, manca S

d’educacio, animals de companyia - , danys i deslluiments en finques i espais
comuns, relacions entre negocis i ciutadans)

Esdeveniments de masses i grans concentracions
Exemples GAC

Comportaments de masses en concentracions i manifestacions (desordres,
danys, atacs, enfrontaments amb grups i policia, alteracions del transit, etc)
Laborals: Si
La crisis, acomiadaments, tancaments...aspectes de negociacio laboral

Politics:

Si

Manifestacions i comportaments de caire politic (progrés social, contra/ a favor Si
de tradicions anacroniques, rebuig a posicions politiques)

Esportius:

Comportaments amb el desplacament d'equips, per campionats, per Si
confrontacié amb altres, etc

Ludics:

Actes festius (comportaments incivics, alteracions de I'ordre puablic, problemes Si

de mobilitat
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Baralles
Exemples GAC

Enfrontaments entre persones de diferents procedéncies per veure’ls com a Si
possibles competidors laborals/recursos

Baralles i conflictes en accessos i zones d’oci Si

Ocupacions de vivenda

Exemples GAC
Col-lectius joves — moviment juvenil “okupes” Si
Situacions de precarietat (“sense sostre”, desnonaments) Si

3. CULTURALS / RELIGIOSOS

De la mateixa manera que els conflictes civics, els conflictes culturals/religiosos també es
manifesten, en la majoria dels casos, a l'espai public. Aguests poden ser també
interpersonals, intragrupals o intergrupals. Ara bé, se’ls ha fet un tractament diferenciat
dels conflictes civics per la seva rellevancia actual com a causes principals de les

tensions que es produeixen en la societat civil.

Per tant, podem trobar-nos davant de situacions en que el conflicte es manifesta d’'una
forma molt similar als conflictes civics, és a dir a I'espai public, perd que la causa principal
del conflicte radica principalment en una diferéncia cultural, religiosa o ética; aspectes
importants, donat que en la majoria dels casos solen definir per si sols la pertinenca a un
determinat grup en termes d’identitat. Aquest fet sol presentar el conflicte en termes de
confrontacio entre grups antagonics. Obviament, la causa principal del conflicte no radica
tant en la situacié antagonica dels grups en termes d’identitat si no en el desconeixement

entre les parts i la desconfianga que aix0 genera.

La tipologia de conflictes culturals/religiosos presenta 4 categories: problemes de
convivencia; costums que generen conflictes per les diferéncies culturals, étniques i/o

religioses; grups juvenils; i Menors Estrangers Indocumentats No Acompanyats (MEINA).

Problemes de convivéncia

Exemples GAC
Enfrontaments per ocupacio, repartiment i Us d’espais comuns (equipaments S
ludics, places, jocs...)

Problemes generats per la preséncia elevada de minories (guetos, S

massificacio...)

Discriminaci6 Si




Costums que generen conflictes motivats per les diferencies culturals,

etniques i/o religioses

Exemples GAC
Falta de tolerancia i respecte a les minories étniques, nacionals i religioses
(ubicacié centres de culte, celebracié de festivitats, costum que infringeixen la Si
normativa)

Conflictes originats per les diferéncies culturals Si
Animadversié per creences o altres consideracions personals Si
Intolerancia cap a altres alternatives Si
Exemples GAC
Conflictes originats entre grups juvenils violents organitzats Si
Menors Estrangers Indocumentats No Acompanyats (MEINA)

Exemples GAC
Actituds i comportaments per subsistir en sistema de proteccié Si
4. LABORALS

Els conflictes laborals son els que es manifesten en I'ambit de les organitzacions laborals,
entenent per organitzacié laboral els espais d'interaccié entre actors en el marc d’'una
organitzacié de caracter productiu en termes de “mercat”. Sol succeir que molts dels
conflictes laborals en qué la policia intervé es manifesten fora de I'organitzacid, és a dir a
I'espai public. La causa sol ésser laboral perd la manifestacioé del conflicte és produeix a
'espai public. Aixi doncs, s’han considerat aquests conflictes en el marc dels

esdeveniments de masses i grans concentracions dels conflictes civics.

La tipologia de conflictes laborals presenta dues categories: concentracions de protesta a
I'espai public; i conflictes laborals en el marc de la propia empresa.

Concentracions de protesta a I’espai public

Exemples GAC
Manifestacions, concentracions, piquets informatius, enfrontaments amb S
gestors, alteracio de I'ordre public, problemes de seguretat viaria

Danys i deslluiments, agressions a agents de l'autoritat No

Conflictes laborals en el marc de la propia empresa

Exemples GAC
Conflictes generats en i entre treballadors amb I'organitzacio Si
Assetjament:

Laboral Si

Sexual No
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5. ESCOLA (EDUCACIO)

Aqui agrupem tots els conflictes que es donen en I'ambit de I'escola. Quan parlem
d'escola ens referim a centres educatius, com poden ser també les universitats o els
instituts d’educacioé secundaria. Tot i aixi, una de les caracteristiques clau d’aquest ambit
és el seu actor principal, I'estudiant, que en la majoria dels casos sol ser menor d’edat.
Com succeeix amb la resta de blocs tematics, els conflictes solen ser interpersonals,

intragrupals i intergrupals.

La tipologia de conflictes laborals presenta una categoria: conflictes entre actors a I'ambit

escolar, que agrupa diferents situacions.

Conflictes entre actors de /i a l’ambit escolar

Exemples GAC
Conflictes generats per la interaccié entre diferents actors (pares i mares, Si
professors, alumnes)

Absentisme Si
Assetjament entre iguals Si
Actuacions delictives (robatori, violéncia, delictes contra la llibertat sexual, NoO
venta de substancies il-legals)

Discriminacié Si
Consum d’alcohol i drogues Si
Vestimenta (I'Gs del vel o simbols culturals i religiosos diferents) Si
Danys a les instal-lacions No

' GRUP DE RECERCA GESTIO ALTERNATIVA DE CONFLICTES A LA POLICIA

Coordinadors: Lola Vallés, Nudria Solé i Carles Cervera

Membres: Enric Martinez, Irene Alcaide, Jordi Dalmases, Josep M. Cavallé, Meritxell Jiménez,
Rafa Carmona, Rafael Llinas, Rosa Gubianes, Rosa Negre, Eduard Sallent.
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"Una multitud”

La nostra herencia des de finals del 1800

- Molta gent = perillositat

« Els individus perden la
seva propia consciéncia i
sentit d’actuacio en la
multitud

- La bogeria és contagiosa

El cas de Suecia

* SPT — Tactiques Policials Especials

 Unitat de Dialeg a Estocolm, Goteborg i Malmo:
3 % llocs de treball de dedicacié completa

35 agents de dialeg (a temps parcial)

22




Objectius principals de
la Unitat de Dialeg

sActuar de pont entre
manifestants i policia

eGarantir la proteccio dels
drets de ciutadans/anes, d’acord amb
el que estableix la Constitucio

1. Intercanvi d’'informacio /
opinions

2. Minim dos parts / grups,
en un mateix nivell

3. Respecte mutu
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El dialeg policial s’ha
desenvolupat per ser:

*Una mediacio entre manifestants,
la policia, 'Estat i els municipis

*El metode és el dialeg

 El dialeg busca les fortaleses
en els arguments de l'altra part

sLa confrontacio busca la
culpa en els arguments de les
contraparts
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* El dialeg sempre esta obert |
el seu objectiu és I'entesa

o4 Dret constitucional a Suécia

eLlibertat d’expressio

eLlibertat de religié

Ly4
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* Reduir el risc de desordres |
delictes violents

* Evitar malentesos i la divulgacio
de rumors i estereotips

 Crear confianca entre la policia i
els/les manifestants

*Transparencia
*Previsio

eAccessibhilitat

Coneixement

sCompetencia social
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*Perspectiva de I'adversari

Hperih Ll &

*Perspectiva d’'interpretacio en
lloc de perspectiva de revisio

Els/les agents de dialeg
no treballen amb:

sinvestigacions
criminals

einformacio

svigilancia
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#. A llarg termini, la policia de
dialeg hauria de treballar amb:

moviments no democratics

amb I'objectiu de fer-los veure els
beneficis en la utilitzacio de metodes
| punts de vista democratics

» Les persones que segueixen les
regles i normes d’'una societat
democratica sempre haurien de tenir
avantatges davant de les persones
gue no les segueixen...

->

...per tal d’educar literalment en la via
democratica assenyalant la connexio
clara entre actes i conseqguencies.
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=, La funcio de I'agent de
#» dialeg en una operacio és...

" crear les bases per a les
decisions dels comandaments
| les consideracions tactiques

AT

—
s




l[dentitats socials
Z

Reduccid dels conflictes
*Informacio

« Comunicacio

 Facilitacio

* Diferenciacio

Que és legal?
*Allo que s'entén
*Segons els fets (?)
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