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Abstract

Mediation is an alternative, increasingly implemented, for the resolution of conflicts outside the
judicial sphere and one of its applications in conflicts reported to the police. The present work is
part of an experience of police mediation that has been carried out during the years 2012-2014.
Two data collection techniques have been applied: on the one hand, in the analysis of the files,
with the whole set of variables that may be applicable; And by performing questionnaires to the
parties involved. The two conditions adopted as a criterion in the selection of cases that refer
to family conflicts of partners and which were registered in a resolution agreement. With these
data, the analysis affects, beyond the characteristics, in the satisfaction of the process and the per-
manence of the conflict. As conclusions, the incidence of sociodemographic variables, especially
the level of studies and occupational and the high degree of satisfaction and recommendation of
the service, stands out. However, there is a high rate of repetition of conflicts, especially in cases
of family conflicts.

Key Word: Mediation, Police mediation, Evaluation of agreements, Family problems, Alternative dispute
resolution.

Resumen

La mediacién es una alternativa, cada vez mds implantada, para la resolucién de conflictos fuera
del dmbito judicial y una de sus aplicaciones en los conflictos denunciados ante la policia. El
presente trabajo parte de una experiencia de la mediacién policial que se ha llevado un cabo du-
rante los anos 2012-2014. Dos técnicas de obtencién de datos han sido aplicadas: por un lado en
el andlisis de los expedientes, con todo el conjunto de variables que pueden ser aplicables; y por
otro realizando cuestionarios a las partes implicadas. Las dos condiciones adoptadas como crite-
rio en la seleccidn de casos: que se refieren a conflictos familiares de pareja y que se registraron en
un acuerdo de resolucién. Con estos datos, el andlisis incide, mas all4 de las caracteristicas, en la
satisfaccién del proceso y la permanencia del conflicto. Entre las conclusiones destaca la inciden-
cia de las variables sociodemogréficas, especialmente el nivel de estudios y ocupacional y el grado
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alto de satisfacciéon y recomendacién del servicio. No obstante, existe un elevado porcentaje de
repeticiéon de conflictos, especialmente en los casos de conflictos familiares.

Palabras clave: Mediacién, Mediacién policial, Evaluacién de acuerdos, Conflictos familiares, Resolucion
alternativa de conflictos.

1. Introduccién

La evolucién de la sociedad hacia nuevas formas de relacién humana, la aparicién de
valores ciudadanos, que comienzan a predominar (la solidaridad, el respeto por los de-
rechos humanos, la igualdad, etc.) y, en lo que aqui interesa, la propaganda de la cultura
del didlogo y del acuerdo mutuo, estdn generando nuevas alternativas de resolucién de
conflictos que pueden complementar, modificar o reemplazar a las ya existentes (Martin,
2011). Es destacable la creciente simpatia, por parte de los ciudadanos, hacia aquellas for-
mas de resolucién del conflicto de cardcter amistoso, en sintonia con esa idea de didlogo,
de mantenimiento de las relaciones sociales y personales previas, y desde y para un plano
de igualdad entre las partes, tanto antes de someter la cuestién a su resolucién como una
vez resuelta la misma.

Como bien explica Alba (2013), los conflictos son inherentes a la naturaleza humana,
ya que el ser humano ha defendido siempre su propio dictamen como dnico, sin escu-
char cualquier opinién que pusiese en duda su autoridad, provocando males entendidos,
enfrentamientos e incluso guerras. Para evitar estas situaciones se han intentado buscar
formas alternativas para resolver conflictos y la mediacién ha emergido como una de las
opciones més destacadas.

La tutela que proporcionan los érganos judiciales ya no es, desde hace algunos afnos
en Espana, la tnica forma de resolver conflictos. Hay otros mecanismos asentados en la
autonomia de la voluntad como es la mediacidn, entre otras modalidades. Se estd inten-
tando favorecer las vias extrajudiciales de solucién de conflictos, aquellas donde al final
no queda una parte vencedora y otra parte vencida.

Ha de recordarse que, el derecho a la tutela judicial efectiva, consagrado por el articulo
24 de la Constitucién de 1978, es barrera infranqueable para la imposicién de formas
extrajudiciales de solucién de conflictos, por tanto para la mediacién. Ninguna norma,
de cardcter orgdnico u ordinario, puede prohibir expresamente a un ciudadano la posibi-
lidad de acudir a la jurisdiccién para la tutela de sus derechos e intereses. Ninguna norma
puede imponer exclusivamente como medio de solucién de un litigio, o de un conflicto,
un método extrajudicial; con ello, ademds se romperia un principio fundamental de la
mediacidn, como es la voluntariedad de las partes. De ser asi, se contravendria uno de los
derechos procesales fundamentales de nuestra Carta Magna y de cualquiera de las consti-
tuciones de los Estados modernos y democréticos. Por tanto, la compatibilidad entre los
medios jurisdiccionales y extrajurisdiccionales de solucién de conflictos ha de ser total,
y aun mds, los medios de cardcter extrajurisdiccional han de ser concebidos y disenados
siempre como complemento al método preeminente que ha de ser el jurisdiccional.
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Las vias de resolucién pacificas de conflictos son hoy un «tema estrella» en nuestra
sociedad. La mediacién se encuadra dentro de los sistemas denominados ADR (alterna-
tive dispute resolution), trasladado al espafol RAD (resolucién alternativa de disputas),
propuestos en el tltimo tercio del siglo pasado en los paises anglosajones (Lozano, 2015).
La base del andlisis de mecanismos alternativos de resolucién de conflictos y el interés
creciente que se dispensa a la mediacidn, radica en el cardcter conflictivo o critico de las
relaciones humanas y en el nivel que podemos tener en las capacidades y habilidades
humanas para resolver el conflicto (Gonzélez, 2007). Las causas y efectos que derivan de
un conflicto en muchas ocasiones hacen que las partes sean incapaces en un momento
determinado de recurrir a sus habilidades personales para solucionar el conflicto.

El término resolucién de conflictos induce a creer que se trata de eliminar los conflic-
tos (Boqué, 2003). Pero la pretensién seguramente no es esa, aunque probablemente si se
identifique con un modo de proceder dirigido a exponer puntos de vista diferentes entre
personas que estdn inmersas en un mismo conflicto, para intentar llegar a un acuerdo
que restablezca la armonia. No podemos evitar referirnos al amplio debate que envuelve
el término resolucién de conflictos y las nomenclaturas concurrentes, entre las cuales
gestién y transformacién de conflictos sobresalen en una lista interminable: solucién, tra-
tamiento, administracién, regulacién, conduccién, manejo, afrontamiento, prevencion,
anticipacion, prevision... que, si bien no son sindnimos, se utilizan con cierta anarquia.
La mds extendida de estas denominaciones, resolucion de conflictos, representa el paraguas
bajo el cual se cobijan todas aquellas précticas extrajudiciales de intervencién no violenta
en los conflictos. La gestion de conflictos, concepcién netamente occidental, se aleja de
la connotacién de supresion de conflictos que, inevitablemente, se acopla al concepto
resolucidn. Tal vez sugiere una administracion estratégica que busca canalizar, dominar o
controlar los conflictos gracias a la dindmica del proceso de mediacién. Finalmente, la ex-
presion transformacion de conflictos se centra en la interdependencia entre las personas que
los viven e incide en el proceso conflictivo, fortaleciendo a los participantes y generando
aprendizaje. Se ampara en una visién constructiva de las oportunidades concurrentes en
cualquier situacién conflictiva, y a la vez esperanzada en las capacidades de los seres hu-
manos para poder transformar el conflicto. Podria considerarse que el trasfondo tedrico
de la transformacién de conflictos es el que con mayor precisién se ajusta a la labor que
desempenan o idealmente debieran desempenar los mediadores.

El concepto mediacién utilizado para designar este procedimiento alternativo de re-
solucién de conflictos, sugiere la solucién por medio o a través de la intervencién de un
sujeto determinado. Pero el mediador no tiene mds funcién que la de asistir o ayudar a
las partes en su intento de superar del mejor modo la situacién en la que se encuentran.
En definitiva, el mediador, es un técnico que ensefa a las partes a comunicarse, a recu-
perar sus habilidades de didlogo, pero carente de cualquier facultad de disposicién sobre
el objeto del debate.

Si, por suerte, el proceso de mediacién tiene por efecto que las partes mejoren su co-
municacién y ello les conduce a la superacién de sus diferencias, en la medida que ellas
mismas lo han logrado, el grado de compromiso alcanzado y la satisfaccién les llevard
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a cumplir con los acuerdos a los que hayan llegado sin mds, asi como a perfeccionar el
modo en el que se relacionan en el futuro y en el que mejorardn sus relaciones.

Asi, la mediacién habrd cumplido su funcién al procurar el conocimiento de las perso-
nas y fomentar su comunicacion, lo cual les permitird entenderse y convivir de un modo
menos conflictivo en el futuro. La mediacién se configura como una forma «para» (y no
«de») resolucién alternativa del conflicto, a través de la cual las partes en conflicto llegan
por si mismas a una solucién con la ayuda de un profesional, el mediador, quien, con su
formacion, ofrece a las partes nuevas vias de didlogo y entendimiento.

La mediacién es una actividad progresivamente profesionalizada que nuestro legislador
obviaba, salvo algunos preceptos del Cédigo Civil y otros textos fragmentarios que alu-
dian a ella. El precedente mds importante, que sirvié de fundamento a la normativa que
fue desarrollindose en nuestro pais, es la Recomendacién 1/98 del Comité de Ministros
del Consejo de Europa, sobre Mediacién Familiar, aprobada el 21 de enero de 1998. Esta
recomendacion, aun careciendo de eficacia vinculante para los Estados, sirvi de funda-
mento para el desarrollo legislativo posterior.

Un paso importante supuso la Ley 15/2005, de 8 de julio, por la que se modifican el
Cédigo Civil y la Ley de Enjuiciamiento Civil en materia de separacién y divorcio, pues
alude expresamente a la mediacién como un procedimiento voluntario, no solo en la
tramitacién del divorcio, sino también en la propia resolucién de los conflictos familiares
que pudieren ocasionarse con posterioridad al mismo, con la finalidad de garantizar el
interés del menor a la hora de resolverlos.

Pero serd la Directiva 2008/52/CE del Parlamento Europeo y del Consejo, de 21 de
mayo de 2008, sobre ciertos aspectos en asuntos civiles y mercantiles, la que obligue a
los Estados miembros a regular esta materia. Siguiendo la estela marcada por la citada
directiva, se aprueba el Real Decreto-Ley 5/2012, de 5 de marzo, de mediacién en asuntos
civiles y mercantiles, que pretendia ir mds alld de la mera adaptacién de aquella y resolver
la falta de una legislacién uniforme de la mediacién en nuestro pais, lo que generaba in-
seguridad juridica. Dicha norma se transformara posteriormente en la Ley 5/2012, de 6
de julio, de Mediacién en Asuntos Civiles y Mercantiles.

Por tltimo, el Real Decreto 980/2013, de 13 de diciembre, por el que se desarrollan
determinados aspectos de la citada Ley 5/2012, tiene por objeto desarrollar las disposicio-
nes de aquella en relacién con la formacién y el alcance de la obligacién de aseguramiento
de la responsabilidad civil de los mediadores, asi como la publicidad de los mediadores
y de las instituciones de mediacién, y el procedimiento simplificado de mediacién por
medios electrénicos y su aplicacién a los mediadores y las instituciones de mediacién que
desarrollen su actividad profesional al amparo de los dispuesto en la ley que desarrolla.

1.1. La mediacién policial
De entrada, es preciso resaltar que la Policia estd [lamada a adaptar su papel a los nue-

vos paradigmas (Cruz, 2013). La adopcién del monopolio de la violencia por el Estado
moderno implicé la creacién y especializacion de la Policia como unidad administrativa
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dedicada a su ejercicio; esta nos da la medida exacta de la mezcla entre fuerza y libertad
en un Estado y una época determinados (Hassemer, 1999). Su funcién represora no va
desde luego a desaparecer mientras exista la delincuencia, pero también es cierto que una
Policia moderna debe aspirar a ser concebida por la sociedad, no como factor exégeno de
control, sino como referente dentro de la misma.

Desde hace un tiempo las instituciones policiales vienen prodigando esfuerzos para eli-
minar las barreras cognitivas que las separan del ciudadano. Las campanas de publicidad
con consejos sobre seguridad doméstica, y la creacién de unidades dedicadas a la interac-
cién con colectivos especialmente vulnerables dan fe de ello. En la Policia Nacional existe,
desde 1988, la Unidad Central de Participacién Ciudadana y Programas (UCPCP). Esta
unidad, cuyo nombre original era, no por casualidad, Seccién de Necesidades Sociales,
ha ido confeccionando a lo largo de los afios programas especificos dirigidos a determi-
nados grupos de riesgo, disenando asimismo campafias de prevencién ante situaciones
coyunturales. Estas iniciativas son dignas de alabanza, pero para llegar a ser un referente
comunitario no basta el mero «marketingy» sino algo mucho mds profundo: redefinir el rol
de la Policia como elemento de control de una sociedad plural y democrdtica, y ahondar
en la perspectiva de la comunicacién con el ciudadano.

A todo ello hay que unir la rica discusién que hoy genera la denominada justica res-
taurativa, que podemos compendiar como una tendencia, también importada del mundo
anglosajon, que responde al deseo de encontrar vias alternativas al tratamiento del delito
sin tener que pagar los altos costes del modelo de justicia penal oficial. Para Zehr (2012),
uno de sus principales adalides, la justicia restaurativa contempla el delito como una
agresion contra las personas y las relaciones, generando la obligacién de reparar el dano
causado, pero con la participacién de la victima y el ofensor en la bisqueda de la solu-
cién. En contraposicién a la justicia tradicional concibe esencialmente el crimen como
una ofensa contra el Estado. En la justicia restaurativa, el acuerdo de reparacién con que
se zanje el conflicto, habrd de responder a los valores esenciales de esta idea de justicia
(Braithwaite, 2012): curacién, aprendizaje moral, participacién comunitaria, didlogo,
respeto, responsabilidad y enmienda, y la determinacién de lo que debe ser restaurado:
las pérdidas, la ofensa producida, el sentido de seguridad, la dignidad, la autonomia, la
democracia deliberativa, la armonia y el apoyo social.

Como afirma Tamarit (2013), la idea de justicia restaurativa se puede materializar a
través de muy diversas férmulas, desde rudimentarios mecanismos tribales, cuyo origen se
pierde en la noche de los tiempos, a los sistemas ADR, antes citados. Desde esta 6ptica, la
mediacién policial no es sino una de las muchas formas de expresién que puede adoptar
la justicia restaurativa. El empleo de pricticas restaurativas por los policias representa
un paso légico en la evolucién de la politica social y de la propia Policia (Dandurand y
Griffiths, 20006), y los convulsos momentos actuales parecen idéneos para que se asuman
nuevas responsabilidades de intervencién comunitaria, como la implantacién de progra-
mas de mediacién en los centros policiales. El influjo de estas ideas parece haberse dejado
sentir, incluso, en el dnimo del legislador penal espafol, que recientemente ha decidido
trasladar a la esfera de la voluntad de la victima la decisién acerca de la puesta en marcha
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(0 no) del aparato punitivo del Estado en segiin qué infracciones, como el delito leve de
lesiones, el cual, por mor de la reforma operada en el Cédigo Penal por la Ley Orgdnica
1/2015, de 30 de marzo, requiere de la denuncia del ofendido o su representante legal
para poder ser objeto de persecucién penal.

Desde 2010 se estd realizando una experiencia de mediacion en la Jefatura Superior de
Andalucia Oriental del Cuerpo Nacional de Policia que merece ser reconocida. El servicio
es prestado, en virtud de convenio de colaboracién con la Universidad de Granada, por
alumnos en practicas del Méster de Mediacién de dicha Universidad. Puede definirse la
mediacion policial como aquella que se realiza en el seno de las instituciones policiales,
pero esta concepcién no pretende referirse a la mediacién informal que ha hecho el
patrullero de toda la vida en la calle, sino a los procedimientos formales de mediacién
desarrollados por servicios policiales especificamente destinados a ese cometido (Cruz,
2013). Dichos servicios podrdn estar integrados por mediadores externos, como el que
se coordina en la Jefatura de Policia de Granada junto con la Universidad de Granada, o
por los propios agentes de policia, pero, en este caso, no basta con policias con buena vo-
luntad o determinadas aptitudes comunicativas, es imprescindible que se hayan formado
adecuadamente en mediacién y que sepan utilizar bien sus técnicas (Mejias, 2009).

La mediacién policial abarca un amplio potencial de materias; podemos situarla a me-
dio camino entre la mediacién comunitaria y la penal. Estd indicada, desde discusiones
de toda indole entre conocidos, hasta en pequefas infracciones penales, con la evidente
descarga de trabajo que ello puede suponer a la Administracién de Justicia.

Dado que la mediacién policial es un mecanismo eminentemente preprocesal, se ha de
contactar con los posibles interesados antes de que formulen la denuncia, pues esta no es
sino el embridn de un proceso judicial y a partir de su interposicién ya nada puede hacer
la Policia. Asi, se informa a las personas de que pueden resolver sus conflictos a través un
proceso de mediacién en la sala de espera de la oficina de denuncias (ODAC), donde se
reparten folletos informativos a los ciudadanos acerca del servicio. Ademds, los propios
policias de la ODAG, si estiman que el hecho que se pretende denunciar es susceptible
de ser derivado a mediacién, ofrecen esta posibilidad al denunciante. A estos efectos, a los
miembros de la ODAC se les impartieron en Jefatura unas jornadas sobre mediacién por
profesores del mdster universitario, en las que recibieron nociones bésicas sobre mediacién
y sobre el tipo de asuntos que pueden derivarse. Una vez que se cuenta con la anuencia
de los protagonistas, la decisién final de derivar el caso a la via de la mediacién la toma el
inspector jefe encargado del proyecto. Dicha decisién se fundamenta estrictamente en las
connotaciones legales del asunto.

En el convenio de colaboracién suscrito en su dia entre Policia y Universidad, se
limitaron los asuntos a los delitos leves sujetos a la disponibilidad de la parte ofendida
(lesiones, amenazas, coacciones, todas ellas de cardcter leve, como principales figuras). Sin
embargo, donde la mediacién policial se ha revelado como un instrumento especialmente
efectivo, al menos segun esta experiencia, es en determinados conflictos interpersonales,
inicialmente no constitutivos de ilicito penal, pero que por una u otra razén llegan al
servicio de mediacién de la Comisaria.
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No se conocen otros casos de mediacién policial en Espafa dentro del cuerpo de poli-
cia nacional y sélo existe un procesos de mediacién similar en la policia local de Villareal
(Castellén). Aun asi, este caso de Granada es el Gnico que se ha sometido a un proceso
de evaluacién de resultados.

2. Metodologia

2.1. Objetivos

El objetivo principal de este trabajo es analizar el grado de permanencia en el tiempo
del acuerdo recogido en el acta final de las mediaciones satisfactorias o si, por el contra-
rio, se reproduce el conflicto o incluso aparecen nuevos, todo ello circunscrito a los afios
2012, 2013 y 2014, y a los conflictos familiares y de pareja. Este objetivo general se des-
agrega en los siguientes objetivos especificos:

a. Examinar las caracteristicas socio-demogréficas de los casos estudiados.
b. Identificar las caracteristicas de los conflictos.
c. Analizar el grado de satisfaccién con el servicio de mediacién.

2.2. Hipotesis

La hipétesis general es que los conflictos familiares e intergeneracionales y de pareja
contindan e incluso han aparecido nuevos en el mayor de los casos, pero el proceso de
mediacion les ha ayudado a saber afrontarlos y resolverlos.

Esta hipdtesis general se concreta en tres hipdtesis especificas:

a. Respecto al objetivo a: las variables socio-demograficas influyen de forma directa en los
conflictos familiares e intergeneracionales y de pareja. Sobre todo si el nivel de estudios
es bajo y la ocupacién poco cualificada.

b. Respecto al objetivo b: en la mayoria de los casos los conflictos familiares e intergene-
racionales estdn relacionados padres e hijos adolescentes. Y en los conflictos de pareja,
con el cumplimiento del régimen de visitas en los casos en los que no conviven; y los
que conviven, desgaste fruto de la convivencia.

c. Con respecto al objetivo c: el grado de satisfaccién es alto debido al gran papel que
realizan los mediadores.

2.3. Técnicas de produccién de datos

La técnica de andlisis es de tipo descriptiva y exploratoria. Tiene como finalidad estu-
diar una informacién especifica, los conflictos familiares y de pareja tras un proceso de
mediacién con acuerdo entre las partes. Para ello se ha necesitado determinar unas varia-
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bles. La pretension de este tipo de estudios es determinar las propiedades, caracteristicas
y perfiles significativos de los sujetos y grupos analizados (Herndndez, Ferndndez y Bap-
tista, 2007). Se pretende a la vez medir y hacer una evaluacién de diversas dimensiones
del fenémeno investigado, entendiendo que toda descripcién en el fondo es una cierta
medicién.

Los datos de la investigacién se han obtenido a partir de fuentes primarias, todos
los expedientes en los que se inicié una proceso de mediacién, en los afios 2012, 2013
y 2014. Posteriormente se hizo una clasificacién dependiendo del tipo de conflicto, y
se volvié a reclasificar dentro de cada tipo diferenciando mediaciones con acuerdo y sin
acuerdo. De entre todos, se seleccionaron sélo los que llegaron a realizar la mediacién
completa y alcanzaron un acuerdo, un total de 36 sobre 136 expedientes. Esto representa
el 100% de acuerdos de nuestra muestra, pero ha de tenerse en cuenta su niimero para
contextualizar adecuadamente las ideas que el trabajo expone.

De los expedientes se extrajeron todas las variables que contenian de identificacién
sociodemografica de los implicados y datos del conflicto, elaborando una base de datos.
De las variables sociodemogréficas existe sexo, edad, nivel de estudio y actividad ocupa-
cional. En los datos del conflicto: afio en que se atendié el conflicto; filiacién entre las
partes; conflicto principal; y la repeticién, o no, del conflicto.

Ahora bien, puesto que el objeto de estudio de esta investigacién supera los datos que
los propios expedientes suministraban, se elabord un cuestionario con las variables adi-
cionales precisas. Este cuestionario fue implementado por el inspector jefe encargado del
proyecto, ante los posibles problemas que podia ocasionar el que los hiciera una persona
ajena al servicio de mediacién. El cuestionario se aplic6 a 36 personas que se traduce en
24 casos sobre conflictos familiares y en 12 sobre conflictos de pareja.

3. Resultados

3.1. La tipologia de los conflictos

Uno de los primeros andlisis realizados es una clasificacién de los conflictos atendidos
por el servicio de mediacién, hubieran llegado a acuerdo o no. En la Tabla 1 se han refle-
jado el total de conflictos.

Tabla 1: Clasificacién de los conflictos (2012-2014)

N % N % N % N %
Familiares 7 22,6 19 30,6 8 18,6 34 25
De pareja 5 16,1 6 9,7 5 11,6 16 11,8

Vecinales 5 16,1 7 11,3 6 13,9 18 13,2
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Conflictos en la calle 5 16,1 6 9,7 2 4,6 13 9,6
Entre compaferos de piso 3 9,7 6 9,7 2 4,6 11 8,1
Entre companeros de trabajo - - 1 1,6 - - 1 0,7
Deudas econémicas 5 16,1 15 24,2 11 25,6 31 22,8
Faltas 1 3,2 - - 3 6,9 4 2,9
Otros - - 2 3,2 6 13,9 8 5,9
Total 31 100 62 100 43 100 136 100

Fuente: Elaboracién propia a partir de los expedientes de mediacién.

Como puede observarse en el total de los tres afios, uno de cada cuarto conflictos
sobre los que se ha mediado se refieren a conflictos familiares, seguidos muy de cerca,
con el 23% por las deudas econdmica. Tan solo estos dos conflictos suponen la mitad de
los casos que entraron en la mediacién policial. Con porcentajes menores es de destacar
el 13% relacionados con los vecinos y un 12% ocurridos en la pareja. En torno al 10%
han sido acontecimientos ocurridos en la calle y un 8% entre companeros de una misma
vivienda. El resto presenta porcentaje poco significativos.

Por tanto, los conflictos que son objeto de este trabajo, los de pareja y familiares, re-
presentarian un 37% del total de los atendidos pos el servicios de mediacién.

En un andlisis de su evolucién por afios puede apreciarse que en 2012, hubo un total
de 31 casos, que firmaron un acta de aceptacién e iniciacién a la mediacién, de los cuales,
19 se resolvieron con acuerdo satisfactorio entre las partes y 12 sin acuerdo. En 2013, se
atendieron un total de 62 casos, el doble que el afo anterior, de los cuales, 45 con acuerdo
satisfactorio entre las partes y 17 sin acuerdo. Sin embargo, para 2014 se registr6 un des-
censo de casos, siendo 43, pero aun asi superior al afo inicial (2012). De estos 43 casos,
28 alcanzaron un acuerdo y 15 no.

En total de 2012 a 2014 dos de cada tres conflictos (67,6%) atendidos en el servicio
de mediacién lograron un acuerdo entre las partes, lo que supone un elevado porcentaje
y una labor significativa de mediacién. El afio de mejores resultados fue 2013 donde se
obtuvo un 72% de casos con acuerdo final.

Desde luego hubiera sido deseable un mejor resultado, incluso llegando a la totalidad
de acuerdos, pero hay que considerar la dificultad de estas mediaciones sobre conflictos
que ya se encuentran en una fase de denuncia.

3.2. Caracteristicas sociodemogréficas

Un segundo conjunto de datos se refieren a las variables sociodemogrificas registradas,
en concreto: edad, sexo, nivel de estudios y ocupacién. En cada proceso de mediacién
nos encontraremos con dos partes y cada parte puede estar formado por una o varias
personas. Solo se ha entrevistado a una de las partes, correspondiendo con la registrada
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en el expediente con su nimero de teléfono. Analizaremos estas variables realizando una
subdivision entre los conflictos familiares y de pareja, siempre y cuando, como condicién,
iniciaran un proceso de mediacién y finalizaran con acuerdo satisfactorio entre las partes.
Solo con esta seleccion puede darse respuesta al primer objetivo especifico.

3.2.1. Caracteristicas de los conflictos familiares

Los conflictos familiares tienen una distribucién segin sexo que ha variado a lo largo
de los anos analizados (Gréfico 1). Si en 2012 las mediaciones realizadas implicaban por
igual tanto a varones como a mujeres, en 2013 las mujeres representaban dos tercios de
los implicados y para 2014 alcanzan el méximo, llegando a un 73% de las personas en
conflicto.

Griéfico 1. Sexo, en porcentaje, en conflictos familiares (2012-2014)
80% 73%
70% 63%
60%
50% -
40% -
30% -
20% -
10% -
0% -

50%  50%

37% mHombres
27%

Mujeres

2012 2013 2014

Fuente: Elaboracién propia a partir de los datos de los cuestionarios.

Respecto a la edad media de los varones y las mujeres que intervienen en los procesos
de mediacién han tenido un cierto incremento en estos anos. Los varones tenian una edad
media de 30 anos en 2012, subiendo a 36 para 2013 y finalizando en 38 en 2014. El caso
de las mujeres es similar, pues partiendo de una edad media de 33 afnos, en 2013 asciende
a 37 y en 2014 apenas varia, siendo de 36 afios.

Estos dos datos, sexo y edad, y su evolucién nos confirman una idea, que en el servi-
cio de mediacién se compartia, y es que la presencia de este servicio al comienzo era mds
experimental, para personas jovenes y con cierta paridad, pero que al irse estableciendo y
conociendo se ha extendido a los distintos grupos y se ha diversificado su uso. Esta misma
idea va a irse confirmando en las siguientes variables.

Segtin el nivel de estudios de las personas que realizaron procesos de mediacién, el
Gréfico 2 muestra los porcentajes divididos por sexo. En el primer afo, 2012, es de des-
tacar el amplio porcentaje (20%) de personas sin estudios, algo que no se repite mds ade-
lante. Pero en todo caso, y teniendo en cuenta la edades medias relativamente jévenes, es
de subrayar que la presencia de personas con tan solo estudios primarios es alta, llegando
a alcanzar la mitad de los casos en 2014 para las mujeres. Por el contrario, los estudios
superiores estin poco representados, con la excepcién de los varones para el afno 2014.
Los datos dibujan un perfil bajo de nivel de estudios de los usuarios.
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Estos datos trazan un panorama donde el perfil de las personas que median sus con-
flictos presentan un nivel educativo inferior a lo que es el perfil medio de al poblacién,
estando sobrerrepresentados los niveles inferiores. Esto puede deberse a varias causas. En
primer lugar a que la conflictividad familiar sea de distinto grado segtin el nivel de es-
tudios, que conlleva y correlaciona con la categoria socioeconémica. O, como hipétesis,
la conflictividad es la misma pero no se alcanza acuerdo y se continta por via judicial,
posibilidad de grupos con el educativo superior y mayores recursos.

Grifico 2. Nivel de estudios, en porcentaje, segiin sexo en conflictos familiares
(2012-2014)
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Fuente: Elaboracién propia a partir de los datos de los cuestionarios.
Nota: En el estudio no hay ninguna persona, en este tipo de conflictos, con estudios en FP grado superior, de posgrado y
doctorado, por ello no se muestran datos en esta gréfica.

Griéfico 3. Nivel de ocupacidn, en porcentaje, segin sexo en conflictos familiares
(2012-2014)
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Fuente: Elaboracién propia a partir de los resultados de los cuestionarios.

Por ultimo, el grifico 3 representa el nivel de ocupacién de las personas implicadas.
La diferencia entre sexos a lo largo de los afios identifica y retrata la conocida desigualdad
en los niveles de ocupacion, siendo la mujer quien registra inferiores niveles que el varén.
Es destacable la presencia significativa de estudiantes entre los varones, y de amas de casa
entre las mujeres. Es decir, hay niveles bajos de ocupacién.
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No obstante, con el desarrollo de la experiencia de mediacién, en tan solo dos anos el
perfil ha ido evolucionando de forma que en 2014 el 25% de mujeres eran trabajadoras
cualificadas y la misma categoria registraban el 33% de los varones.

La explicacién de estos altos niveles, junto a estudiantes y amas de casa, se debe a la
casuistica que presentan los casos. La mayoria de ellos corresponden a conflictos que se
generan entre padres y madres con sus hijos adolescentes.

3.2.2. Caracteristicas de los conflictos en la pareja

En lo concerniente a la pareja, y dado que ya se ha comentado que todas las parejas
eran heterosexuales, el sexo no representa una variable destacada. Mds informacién aporta
la edad media de las parejas implicadas. La edad media en los varones, para todo el perio-
do, es de 43 afios, y en las mujeres es de 40 anos. Ahora bien, este dato general esconde
una evolucién ya que la edad media de las parejas que han acudido a mediacién, y han
llegado a acuerdo, ha descendiendo en estos anos. En 2012 los varones tenian de media
52 afios, para bajar a 40 en 2013 y quedar en 2014 en 38. Un proceso similar ocurre con
las mujeres cuya edad media en 2012 era de 48 anos, pero desciende a 37 en 2013 y a 36
en 2014. El descenso de la edad puede significar una ampliacién del espectro de personas
que han utilizado el servicio de mediacién, como se ha deducido de otros indicadores.
Segtin el nivel de estudios, en los conflictos de pareja de nuevo encontramos sobrerrepre-
sentados los niveles inferiores (Gréfico 4).

Gréfico 4. Nivel de estudios, en porcentaje, segun sexo en conflictos de pareja
(2012-2014)
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Fuente: Elaboracién propia a partir de los resultados de los cuestionario
Nota: En el estudio no hay ninguna persona, en este tipo de conflictos, con estudios en FP grado superior, de posgrado y
doctorado, por ello no se muestran datos en esta gréfica.

El nivel de estudios es muy bajo, tanto en hombres como en mujeres y desde luego
mucho menor que los porcentajes medios en la poblacién en general. Asi, personas sin
estudios, llegan a significar un 33% entre varones el afio 2012, si bien es verdad que
posteriormente no aparece esta categorfa. No obstante, si se analizan las personas con es-
tudios primarios, su presencia es muy elevada en todo los afos, siendo una clara mayoria
del 66% en 2014, tanto para varones como para mujeres. Por el contrario, las categorias
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superiores, como podria ser los estudios universitarios, no se registran en la mayoria de
afos, y unicamente en 2013 aparecen algunos casos que sélo representan el 16% del total.
Como se observé en los conflictos familiares, en los de pareja se verifica un mismo perfil
bajo de nivel de estudios.

Esta categoria de estudios tiene su correlacion en el nivel de ocupacién (Griéfico 5).

Grifico 5. Nivel de ocupacién, en porcentaje, segiin sexo en conflictos de pareja
(2012-2014)
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Fuente: Elaboracién propia a partir de los resultados de los cuestionarios.
Nota: En el estudio no hay ninguna persona, en este tipo de conflictos, que sea estudiante, por ello no se muestran en esta
gréfica.

Los niveles de ocupacién son de categorias inferiores entre las parejas que ingresaron
en los servicios de mediacién. Tanto el indice de desempleo como el trabajo por cuenta
ajena no cualificado registran unos porcentajes significativos y aparece alto en mujeres y
varones. En general, la realidad que se presenta es de un trabajo precario. Los porcentajes
de funcionarios, trabajadores auténomos y jubilados, son por el contrario bajos en ambos

SEX0S.
3.3. Identificacidn de las caracteristicas de los conflictos

En la identificacién de los conflictos, las variables que se han empleado son: la distri-
bucidén por afios de los conflictos atendidos; la filiacidn entre las partes; el conflicto prin-
cipal; y la repeticién, o no, del conflicto. Todo ello nos ofrecerd un panorama completo
de las caracteristicas del conflicto y su permanencia.
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En referencia a la primera variable, afio en que se intervino, el objetivo del proyecto
era analizar los conflictos familiares y de pareja, que han tenido acuerdo satisfactorio, en
los afos 2012, 2013 y 2014. La distribucién entre anos queda reflejada en el Gréfico 6.

Griéfica 6. Conflictos familiares y de pareja con acuerdo (2012-2014)
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Fuente: Elaboracién propia a partir del andlisis de los cuestionarios.

Los datos del grafico se han obtenido a partir de los cuestionarios implementados a las
personas que obtuvieron acuerdo satisfactorio, acuerdo expresamente recogido en un acta.
En conflictos familiares, se han realizado 4 cuestionarios en procesos de mediacién en
2012,15en2013y 5 en 2014. Y en conflictos de pareja, se han obtenido 3 cuestionarios
en procesos de mediacién en 2012, 6 en 2013 y 3 en 2014. Es evidente un significativo
aumento del acuerdo en 2013, mientras que 2012 y 2014 registran un volumen similar,
e inferior, de casos satisfactorios.

Para el andlisis de la filiacién, dado el bajo nimero de casos pero la diversidad de si-
tuaciones, van a agruparse los tres afios objeto de estudio. No obstante, en este caso los
casos de conflictos ente pareja van a quedar al margen, pues es evidente que la filiacién era
como pareja y la distribucién por sexo, al ser parejas heterosexuales, es al 50%. Un dato
interesante de las parejas es que la mayoria, el 60%, estaban conviviendo cuando tiene
lugar el conflicto, si bien un 40% de ellas registran el conflicto estando ya divorciadas.

El Gréfico 7 representa las categorias en que se ha sistematizado la filiacién de los
familiares.

Sobresale que la mayor parte de los conflictos familiares son intergeneracionales, entre
padres y madres y sus hijos. Dentro de esta categoria es la madre la que aglutina el mayor
porcentaje de casos. De esta forma, el 27% de conflictos con entre la madre y el hijo, y el
23% entre la madre y la hija. En total, en la mitad de los conflictos familiares hay impli-
cada una madre con su hijo/a.

Por su parte, el padre tiene una especial conflictividad si se trata de la hija (23%) pero
es muy diferente la relacién con el hijo, con quien solo presenta conflictos en el 4,5% de
ocasiones.
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Griéfico 7. Filiacién entre las partes, en porcentaje, en los conflictos familiares
(2012-2014)
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Fuente: Elaboracién propia a partir de los resultados de los cuestionarios.

Fuera de estas categorias, el resto de filiaciones registran porcentajes muy poco signifi-
cativos y bastante igualados. Con 4,5% se hallan, sobre todo, los conflictos de nietos con
abuelos y los producidos entre hermanos.

Esta preponderancia de los conflictos intergeneracionales es debida a que una de las
transformaciones principales de la familia ha sido precisamente en las relaciones entre pa-
dres e hijos. Los hijos han evolucionado hacia una mayor demanda de sus espacios vitales,
de mayor autonomia individual de sus vidas en contextos crecientes de individualizacién
y democratizacién. Ademds, una de las caracteristicas de este proceso es que la busqueda
de esta autonomia se produce a edades cada vez mds tempranas.

En el andlisis de los conflictos, y especialmente cara a su posible solucién, es muy
relevante la causa principal que originé el conflicto o, en el caso de que hay multiples
conflictos, cual es de entre ellos el principal conflicto de la disputa.

Entre los padres con hijos, el conflicto principal en un 27% de ocasiones se centra
en aspectos tales como los modales, el comportamiento, el orden en la habitaciéon de los
hijos, la colaboracién en las tareas domésticas, cumplimiento de horarios, vestimenta,
exigir que estudien o exigir que sean responsables. Estamos en la gestién diaria del hogar
y la familia y, especialmente, en dmbitos educativos de control, lo que genera el mayor
foco de conflicto.

Por su parte, como hemos visto, la madre con hijos representa la mitad de los con-
flictos. En estas dindmicas las causas son similares a las reflejadas en el caso de los padres,
si bien se anade la dificultad de que en muchos casos son madres divorciadas. En una
sociedad donde la corriente ha sido vivir con dos progenitores, vivir con uno solo afecta
al nifio o nina (Urra, 2006). Las madres que viven solas sufren grandes dificultades pero
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suelen recibir apoyo familiar y de amigos. Estos recursos o redes consiguen que puedan es-
tablecerse dindmicas positivas y sin perturbaciones afectivas que resulten extremadamente
significativas. Ahora bien, eso no quita que el camino no esté sembrado de obsticulos que
deben ir superdndose.

El tercer porcentaje de causas mds determinantes son las disputas entre familiares por
herencias. Estas aparecen ente hermanos y representan el 9% de los casos.

En algunos casos (4,5%), menos pero muy complicados, los conflictos de los padres
con los hijos vienen originados por problemas de adiccién. Estos casos, sin embargo, ha
llegado al servicio de mediacién y han podido alcanzar acuerdos.

Con porcentajes similares, 4,5%), otras causas de conflicto son derivadas de la convi-
vencia entre los hermanos o en el mismo porcentaje los conflictos entre abuelos y nietos
(conflictos éstos derivados en la mayoria de ocasiones del divorcio de los progenitores).

Por otra parte, y como segundo bloque, estarfan los conflictos principales que aparecen
en los conflictos de pareja.

En los conflictos de pareja, el 60% tiene un origen claro, que deriva de los problemas
de convivencia y de la gestién de la vida cotidiana. Esto se concreta en intentos de denun-
cia por reproches, falta de respeto o el mismo hecho de no compartir las tareas domésticas,
entre las causas con una mayor significacién.

Para el 40% restante de conflictos la causa principal son los desacuerdos en el régimen
de visitas y crianza de los hijos, correspondiendo estos conflictos, es obvio, a parejas que
estdn divorciadas.

En definitiva, el andlisis de los conflictos, en general, nos presenta una casuistica muy
ligada a problemas de convivencia y vida cotidiana y mucho menos a otros determinantes
como son los problemas de adiccién.

3.4. Permanencia del conflicto

Una de las cuestiones que mayor interés tenfa era conocer si el conflicto se habia re-
petido. No en vano una de las grandes aportaciones de este trabajo era la evaluacién del
grado de permanencia de estos conflictos. Dado que se alcanzé un acuerdo satisfactorio
en la mediacién realizada en estos casos jen qué medida se repiti6 o no el conflicto?

La realidad nos muestra que, en los conflictos familiares se ha vuelto a originar un
conflicto en el 73% de las ocasiones mientras que en los conflictos de pareja se repitié el
conflicto mucho menos, en un 42%.

3.5. Grado de satisfaccién y recomendacion del servicio de mediacién

El grado de satisfaccién se ha evaluado en una escala del 1 al 10 donde el 1 es poco
satisfecho y el 10 es muy satisfecho. Se agrupan los tres afios estudiados y se diferenciard
entre los conflictos familiares y los de pareja, todos ellos con acuerdo satisfactorio.

Los datos muestran que el grado de satisfaccién medio con la mediacién realizada es
de 9,5 puntos de media sobre 10 en los conflictos familiares y de 9,6 puntos en los con-
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flictos de pareja. Si bien esta es una media muy alta, la dispersién es muy baja, pues todas
las respuestas se agrupan en las categorias altas y no existe ninguna nota por debajo de
8 puntos. El grado de satisfaccién que perciben los usuarios del servicio es muy alto, no
existiendo diferencias significativas por ninguna de las variables registradas. Esta evalua-
cién englobaria tanto los mediadores, como el entorno donde se llevan a cabo las sesiones
de mediacidn, si bien el mayor peso y grado de satisfaccién lo llevarian los mediadores.

El buen desempefio del rol del mediador y la satisfaccién general con el servicio puede
repercutir, de forma positiva, en el planteamiento de las partes por volver al servicio de
mediacién. Al preguntarles directamente a los implicados sobre si volverian al servicio de
mediacién, el resultado de esta pregunta ha sido que el 100% regresaria.

Ademis, no sélo los implicados volverian al servicio sino que ante la cuestién de si
recomendarian a otras personas este servicio, de nuevo la totalidad de los encuestados,
tanto en conflictos familiares como de pareja, recomendaria la mediacién.

En cualquier caso, que la satisfaccion sea tan elevado no impide el que pueda haber
determinados aspectos mejorables en el propio servicio de mediacién. Indagando en esta
cuestion, la mayoria de personas no son capaces de definir mejoras. El 81% en conflictos
familiares y el 83% en los de pareja afirman que no se necesita mejorar nada en el ser-
vicio ofrecido. Sin embargo, un 19% de personas implicadas en conflictos familiares y
un 17% en los de pareja si opinan sobre determinadas mejoras. En general, quienes han
propuesto alguna mejora se han referido al espacio fisico concreto donde se realizan las
sesiones de mediacién, que consideran un lugar muy poco apropiado. Opinan que es un
espacio donde transitan muchas personas y que el clima creado es de muy escasa o poca
intimidad, creen que deberia existir un lugar mds cerrado. Junto a esta mejora, la otra
gran propuesta que se apunta por la mayoria de encuestados se refiere a el aumento de las
sesiones de mediacién, opinan que son pocas las realizadas.

Si bien el niimero de casos obtenidos son escasos, y deben adoptarse con precaucién
los resultados, si merece la pena destacar que el 100% de los casos que piden miés sesio-
nes, y que no ven el sitio muy adecuado, son las mujeres en los conflictos de pareja y las
madres en los conflictos familiares. Es decir, hay un sesgo femenino en las propuestas de
mejoras, mientras que los varones no inciden en propuesta alguna.

4. Discusién y conclusiones

La investigacién ha presentado los elementos fundamentales sobre los conflictos familiares
y de pareja y cémo se ha desarrollado el conflicto, evaluando la satisfaccién de los usuarios
y la propia permanencia del conflicto. Concretamente, se ha realizado un anilisis sobre
la continuidad del conflicto principal que llevé a las partes al servicio de mediacién o si
han aparecido nuevos conflictos. De entrada, puede confirmarse que la hipétesis general,
se cumple: los conflictos familiares e intergeneracionales y de pareja contintan e incluso
han aparecido nuevos en el mayor de los casos pero el proceso de mediacién les ha ayuda-
do a saber afrontarlos y resolverlos. Es cierto que los porcentajes de rebrote de conflictos
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son muy distintos entre los familiares (73%) que en la pareja (42%). Quizds la diferencia
se deba a la implicacién de mayor niimero de sujetos en los conflictos familiares que en
las parejas, pero es aventurado lanzar explicaciones sin investigaciones mds extensas y
generales. En cualquier caso, lo realmente importante no es que se haya repetido el con-
flicto, propio de la convivencia y de las relaciones humanas en todo tipo de sociedades y
épocas, sino que se ha sido capaz de gestionarlo con éxito en un alto porcentaje de forma
permanente.

Lamentablemente no existe otra investigacion en la que contrastar estos resultados,
por lo que deben adoptarse con la precaucién exigida, no ya sélo por el niimero de casos
sino por el cardcter pionero que poseen.

En todo caso, aunque el conflicto reaparece, como en toda convivencia social, es re-
levante destacar la verificacién de utilidad que tiene el proceso de mediacién implantado
a nivel policial. No es ya s6lo, que lo es, el coste de tiempo y recursos que supone para
la administracién de justicia sino que se ha manifestado una alta satisfaccién en el ser-
vicio e incluso una voluntad clara de ampliacién del tiempo dedicado a los procesos de
mediacién.

Para generalizar estos resultados, que pudieran reafirmarse en investigaciones pos-
teriores, es significativo tener en cuenta el perfil sociodemogrifico concreto. Entre los
hallazgos mds significativos, dentro de los conflictos familiares, la edad media es superior
en las mujeres respecto a los hombres en 2012 y 2013, pero en el afio 2014 es superior
la edad media en los hombres. Ese cambio pude deberse a una difusién y generalizacién
mayor del servicio, si bien es una poblacién joven en general pues no se superan los cua-
renta afos, de media, en ambos sexos. Los datos reflejan que intervienen mds mujeres
que varones en los procesos de mediacién. Sin embargo, en cuanto al nivel de estudios
es muy deficitario en ambos sexos. Enlazado con este perfil, varones y mujeres registran
trabajos precarios de baja cualificacién, existiendo un nimero alto de estudiantes. Esto
tltimo estd relacionado con la casuistica concreta que presentan los casos, conflictos entre
padres e hijos adolescentes.

Por su parte, en los conflictos de pareja el sexo es igualitario al ser todas heterosexuales,
siendo siempre la edad media del varén superior a la mujer, 43 anos para los primeros y
de 40 afos para las segundas. Lo que si coincide plenamente es el bajo nivel de estudios
de ambos sexos y en el precario nivel ocupacional.

Siendo esto asi, podria plantearse la cuestién acerca de ;qué ocurre con las personas
con un nivel académico alto y con puestos cualificados? Posiblemente, la respuesta sea
que las personas con estas caracteristicas acudan a servicios juridicos que no sean gratuitos
o bien que tienen una menor conflictividad en general. Incluso que, teniendo la misma
conflictividad no llega a acuerdos tan fécilmente, y entonces no apareceria en este trabajo.
Todas estas serian hipdtesis a contrastar en futuras investigaciones.

Si se atiende a las caracteristicas de los conflictos en general, para familiares y de pa-
reja, este trabajo ha identificado las caracteristicas de los conflictos y verifica la hipétesis
planteada en torno a que en la mayoria de los casos los conflictos familiares e intergene-
racionales estdn relacionados con padres e hijos adolescentes. En los conflictos de pareja,
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se deben al cumplimiento del régimen de visitas en los casos en los que no conviven; y, si
conviven, el desgaste fruto de la convivencia.

En el andlisis de la causa principal del altercado que los condujo al servicio de media-
cidn, es preciso contextualizar que uno de los cambios familiares mds significativos de las
tGltimas décadas se halla en que el milenario patriarcado, la preponderancia masculina de
la familia y la hegemonia autoritaria del varén dejan paso a unas familias mds simétricas,
igualitarias y democrdticas (Becerril, 2015a; 2015b). Asimismo, uno de las transformacio-
nes donde la familia manifiesta profundas alteraciones es en las relaciones entre padres e
hijos (Meil, 2006). Los hijos han evolucionado hacia una mayor demanda de sus espacios
vitales, de mayor autonomia individual de sus vidas en contextos crecientes de individua-
lizacién y democratizacién. Una de las caracteristicas de este proceso es que la basqueda
de esta autonomia se produce a edades mds tempranas.

En realidad, la familia actual se define por ser una familia negociadora, donde se
cuenta con la opinién de los hijos. La reduccién de la natalidad conduce a que los padres
inviertan mds recursos sobre sus hijos. Se tienen menos hijos pero, por €so mismo, se in-
tentan mejorar todos los aspectos relacionados con ellos, desde los puramente materiales
a otros como los educativos. Distinto es que se disponga del tiempo, pues el trabajo, con
horarios incompatibles con la atencién a los hijos y la falta de mecanismos de concilia-
cién, provoca que el tiempo de convivencia sea muy reducido, ddndose la imagen del
«nifio con llave» que se autogestiona diariamente la mayor parte de su tiempo.

En las disputas familiares, el principal detonante se centra en los modales, el compor-
tamiento, el orden en la habitacién de los hijos, colaboracién en las tareas domésticas,
cumplimiento de horarios, vestimenta, exigir que estudien, exigir que sean responsables,
etc. En menor medida existen conflictos entre padres e hijos relacionados con problemas
de adiccién.

Otros conflictos se han producido entre hermanos, siendo la causa principal la propia
convivencia o algin problema relacionado con herencias, si bien este tltimo representa un
bajo porcentaje. Muy escasos son, asimismo, los conflictos entre abuelos y nietos, donde
la génesis se encuentra en un contexto de divorcio de los progenitores, lo que rompe la
relacién con la familia.

Cuando se pregunta sobre la repeticién del conflicto en que se medié y se alcanzé un
acuerdo satisfactorio, la conclusién en términos positivos, es que un 28% de familiares
y un 59% de las parejas no repitieron los conflictos, lo que no son malos porcentajes,
especialmente para el caso de las parejas. Y esto enlaza con la conclusién referente al gra-
do de satisfaccién. Se registra un grado de satisfaccién de 9,5 puntos de media sobre 10
en los conflictos familiares y de 9,6 puntos en los conflictos de pareja, en el conjunto de
afos objeto de estudio. Por tanto, el grado de satisfaccién que perciben los usuarios del
servicio es muy alto. Englobaria tanto a los mediadores, como el entorno donde se llevan
a cabo las sesiones de mediacidn, si bien la mayor parte de la valoracién se referiria a los
mediadores.

El resultado de la pregunta relativa a si volveria al servicio de mediacién ha sido que
el 100% volveria, tanto en conflictos familiares como de pareja. Igualmente la totalidad
de los encuestados recomendarian el servicio de mediacidn.
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Esta alta satisfaccién conduce a que muchos no sean capaces de identificar aspectos
mejorables. E1 81% en conflictos familiares y el 83% en los de pareja no mejorarian nada
del servicio. No obstante el resto de implicados en los respectivos conflictos si indican
algunas mejoras, refiriéndose especialmente al espacio donde se realizan las sesiones de
mediacion. Se considera que es un lugar muy poco apropiado, porque transitan muchas
personas y el clima que se crea es de poca intimidad. La otra propuesta significativa reco-
gida se refiere al aumento de las sesiones celebradas, que para ellos han sido pocas.

Por dltimo, no puede finalizarse este trabajo sin indicar las limitaciones a las que se
ha enfrentado. En primer lugar, la falta de elementos comparativos. En la literatura con-
sultada no existe investigacién sobre mediaciones policiales ni evaluaciones posteriores
de la permanencia de los acuerdos o conflictos. Esta caracteristica, si bien hace pionero y
significativo este trabajo, comporta la dificultad de no tener otro punto de referencia con
el que contrastar resultados. En segundo lugar, la limitacién del niimero de casos y afos.
No se dispone de una serie muy extensa de anos y los casos son de una experiencia local,
lo que limita su posible generalizacién y deben ser adoptados como exploratorios de una
nueva realidad atiin muy desconocida o inexistente, la mediacién policial.

Por ello, como futura linea de investigacién debe realizarse un estudio nacional repre-
sentativo con todas las experiencias de mediacién policial que se realizan, algunas prac-
ticamente desconocidas. Asimismo, serfa interesante conocer el perfil de los mediadores
que han realizado el servicio, con el objetivo de conocer si puede influir en el niimero de
mediaciones realizadas con acuerdo.

En este mismo sentido, una recomendacion seria implantar servicios de mediacién
en mds unidades o centros policiales. Los resultados muestran un alto indice de éxito y
satisfaccién lo que permite una implantacién garantizada de unos procesos que, a la vez,
descongestionarian la sobrecargada administracién de justicia.
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