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El conocimiento carece de valor si no se lleva a la prdctica.
(Heber J. Grant)

Este articulo describe la aplicacion y los resultados de una experiencia, el
proyecto «Grans Mediadors»' (en adelante, GM) desarrollado durante el afio
2009 en tres municipios de Catalufia (Barcelona, Manresa y Santa Coloma de Gra-
manet). Este, fue encargado y subvencionado por la Obra social de Caixa Cata-
lunya a la Universidad de Barcelona, con la colaboracion de Alter (Servicios
Integrales de Mediacion) y desarrolla una intervencion enmarcada en la contri-
bucion a lo que se ha venido denominando “envejecer con éxito” o también lla-
mado envejecimiento productivo, saludable y/o activo (OMS, 2002), ya que,
como veremos, esti plenamente orientada al aprovechamiento del potencial que
pueden ofrecer las personas mayores en su entorno social.

Los cambios demograficos, la generacion de nuevas estructuras y grupos fami-
liares (Armadans, 2008), entre otros, introducen nuevos conflictos entre genera-
ciones y generan nuevos riesgos psicosociales para la vida humana en el contexto
de la denominada sociedad liquida (Bauman, 2000). La transformacion social de los
ultimos afios aporta nuevos valores en la convivencia ciudadana en general, y en

1. El nombre del proyecto “Grans mediadors” juega con el doble significado que tiene la
palabra grans en catalan: mediadores de gran calidad y personas mayores.
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especifico la que involucra a nuestros mayores. La convivencia comporta conflic-
to inevitablemente, aunque la pueda enriquecer e incluso fortalecer (Molina). Y
los conflictos precisan de una buena resolucion o de una necesaria gestion para
lograr el crecimiento y desarrollo de las personas y los grupos humanos.

Por todo ello, y siguiendo la linea comentada en otros trabajos (Armadans,
2009), y desde un enfoque apreciativo (Amat, Barreiro y Tatter, 2006; Varona,
20006; Vilaseca, 2008) nos hemos planteado que las personas mayores pueden
liderar cambios, pueden desarrollar competencias y talentos para la gestion paci-
fica del conflicto social y en definitiva transformar las relaciones de convivencia
en el ambito comunitario. En esta linea, Munné y McCragh (2006) destacan la
necesidad de crear y consolidar redes de personas y entidades mediadoras enri-
quecedoras del tejido social, los vinculos comunitarios, el fomento de la partici-
pacion auténoma y responsable de los ciudadanos y el fomento del respeto a las
diferencias interpersonales y la convivencia pacifica.

Por todo ello y por mas cuestiones que desarrollaremos, el programa que
presentamos sera utilizado con finalidades preventivas y educativas, en linea con
los planteamientos de Cascon (2000) y va a utilizar la mediaciéon como un poten-
te instrumento dinamizador de participacion social, de desarrollo, de promocion
de la cultura de la mediacion (cultura de la paz), y de crecimiento psicosocial.
Por todo ello, se mejora la calidad de vida y el bienestar de las personas mayo-
res, ocupando activamente su tiempo, favoreciendo el optimismo y la generosi-
dad vy, por lo tanto, la salud y el envejecimiento positivo.

El proyecto GM contribuye al desarrollo de una sociedad mas igualitaria y
mas solidaria con aquellos sectores sociales que, por razones de edad, han visto
reducido su vinculo o poder social respecto a la comunidad en general. Por ello,
se hace necesario restablecer la participacion y el papel social de este colectivo
de personas mayores que cuentan con la experiencia y la sabiduria que les ha
otorgado el hecho de haber vivido muchos afios; asi como apreciar y enfocar el
aprendizaje de la gente mayor a la utilidad social y al servicio a la comunidad.

EL PROYECTO “GRANS MEDIADORS” (GM)

El proyecto GM es una clara apuesta por parte de la Obra Social de Cataluna
y la Universidad de Barcelona contando con la colaboracion de Alter (servicios
de mediacion profesionales) para construir y formar una red de “mediadores
naturales mayores” para dar servicio a la comunidad, realizar tareas de aprendi-
zaje y aprovechar el enorme potencial de desarrollo que corresponde a la etapa
de la madurez (Bernard, 2009). Se trata de ir un paso mas alla en la sensibiliza-
cién de las personas mayores, en las posibilidades para alcanzar la paz mediante
la transformacion de los conflictos en el ambito comunitario (Ury, 2000; Arma-
dans, 2008-2009). GM se orienta a la promocion de la cultura de la mediacion
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(cultura de la paz) (Munné y McCragh, 20006), a través de la participacion activa
de la ciudadania mayor y la corresponsabilidad en la gestion pacifica de los con-
flictos sociales favoreciendo el desarrollo de la “mediacion natural”.

LA MEDIACION NATURAL Y LAS SITUACIONES DE CONFLICTO DE LOS MAYORES

La mediacion es un método pacifico de resolucion alternativa de conflictos,
donde un tercero «neutral» facilita que dos partes o mas, encuentren una solu-
cion a sus conflictos a través del dialogo. La mediacion, tal como ya ha sido sefia-
lado en anteriores trabajos, puede ser utilizada desde diferentes enfoques, para
trabajar la cultura de la paz y prevenir futuros conflictos interpersonales (Arma-
dans, 2009). En concreto, cuando hablamos de “mediacion natural” en el ambi-
to de la mediacion comunitaria, nos referimos a la inclusion de una nueva figura
denominada “mediador natural” (no profesional), persona que por su posicion y
reconocimiento es capaz de mejorar y favorecer los canales de participacion y
comunicacion ciudadana (Munné, Ros, Morera, Bonet, Gomez y Granell, 2009).
Por ello creemos que la figura del mediador natural se debe tener en cuenta en
una vision transformativa y es una figura que pasa a ser necesaria en el trabajo
de construccion de la paz.

El mediador natural, en el caso de las personas mayores, es aquella persona
que por sus caracteristicas naturales presenta una cierta orientaciéon social y/o
predisposicion de ayuda a los otros, tiene una cierta ascendencia social en su
grupo de referencia y, sobretodo, posee unas cualidades personales basadas fun-
damentalmente en habilidades sociales y de comunicacion. Es una persona de
cierto prestigio o reconocimiento social por su posicion o status en la comuni-
dad, capacitada para mediar, y a través de la realizacion de sus tareas u ocupa-
ciones, favorece las vias de dialogo y participacion.

La importancia de la existencia de mediadores naturales es indudable, pues
en nuestra sociedad prevalece la cultura del enfrentamiento, en la que los mode-
los (en politica, en programas televisivos, en prensa, en el mundo empresarial,
en el deporte, etc.) son la discusion agresiva y la descalificacion del otro. Es
necesario promover la cultura del dialogo y de la paz. Esta, de la mano de los
mediadores naturales, puede representar una verdadera esperanza y un primer
paso para ensefiar, con su ejemplo y su intervencion, a abordar los conflictos
desde la vertiente de la oportunidad. También para concienciar de la necesidad
de que las personas se responsabilicen de la solucion de sus conflictos.

El mediador natural facilita y promueve la comunicacion y el dialogo entre
las personas, ya sea en el ambito familiar, social, vecinal, en las asociaciones y en
las comunidades. Da herramientas para que la comunicacion sea posible: escu-
cha y ensefa a escuchar; es asertivo y contribuye a que los otros puedan serlo,
que puedan expresar sus intereses, sus necesidades y sus miedos.
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El mediador natural puede promover acciones que contribuyan a desarrollar
la cultura de la mediacion; puede ser divulgador de la cultura de paz; puede reco-
mendar la mediacion como forma inteligente y amistosa de resolver conflictos;
puede derivar casos a mediadores profesionales.

El mediador puede intervenir de forma directa en situaciones de conflicto,
siempre teniendo en cuenta la realidad de sus conocimientos de las técnicas de
la mediacion. En estas situaciones podra utilizar las herramientas aprendidas en
la formacion que le permitiran situarse de una manera consciente en la posicion
de una tercera persona neutral.

FINALIDADES Y OBJETIVOS DEL PROYECTO GM

Las finalidades del proyecto descansan en:

1) Fomentar la participacion social de las personas mayores en la conviven-
cia ciudadana, ocupando de manera activa su tiempo libre con un objeti-
vo social y de ayuda.

2) Participar en la difusion de la cultura de la mediacion (cultura de la paz);
adquiriendo conciencia sobre el conflicto social, fomentando la corres-
ponsabilidad y la comunicacion intergeneracional.

3) Mejorar su talento natural para la gestion pacifica de los conflictos, empo-
derandolos, potenciando los procesos de mejora social, reconociendo su
contribucion a la sociedad del bienestar actual y su papel en la transfor-
macion social y aprovechando su experiencia en los cambios sociales y,
por lo tanto, en la gestion de los conflictos.

El objetivo general de este proyecto se concreta en:

Desarrollar competencias mediadoras en la gente mayor, usuarios de
los centros de Caixa Catalunya, mediante un doble enfoque: aprecia-
tivo, por un lado, y de aprendizaje-servicio, por otro; para crear un
Banco de Grandes Mediadores (Naturales) que pueda dar servicio a
la comunidad.

Este objetivo se desglosa en los siguientes objetivos especificos:

1) Formacion en determinadas habilidades, herramientas y recursos que
ayuden a las personas mayores a prevenir, resolver o contener las situa-
ciones de conflicto.

2) Participar en su comunidad de referencia transfiriendo los conocimientos
para aportar el conocimiento aprendido, su experiencia y sabiduria.

3) Fomentar la participacion activa de la gente mayor en la difusion de la cul-
tura de la mediacion.
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DESARROLLO DEL PROYECTO

El proyecto se oriento, en una primera fase, a la formacion y capacitacion de
personas mayores como “mediadores naturales” con el objetivo de mejorar el
talento natural para la gestion pacifica de los conflictos. En una segunda fase,
esta formacion se ide6 para que las personas mayores transfirieran los conoci-
mientos adquiridos a la comunidad, promocionando la cultura de la mediacion
y de la paz para fortalecer los vinculos comunitarios.

Para dar respuesta a los objetivos, se planifican las siguientes fases donde se
desarrollan acciones formativas, de aprendizaje, y de contacto y servicio a la
comunidad.

1. Fase de aproximacion al territorio: se desarrollan una serie de acciones,
reuniones y visitas en el territorio para poder obtener datos de la pobla-
cion de referencia y se planifican unas “Jornadas de Puertas Abiertas”
para presentar el proyecto.

2. Fase de formacion: se desarrollan una serie de talleres formativos (30
horas) en 3 de los Clubes Caixa Catalunya para potenciar habilidades
sociales orientadas a la formacion de mediadores naturales.

3. Fase de transferencia del conocimiento: se generan diferentes actividades
-acompanadas y supervisadas por mediadores profesionales- que buscan
obtener espacios de reflexion y de relacion con el entorno social, siendo
los principales protagonistas las personas mayores que han recibido la
formacion en mediacion natural y han querido continuar con el proyecto
hasta su final.

Con todas estas acciones se busca conseguir que la gente mayor sea capaz
de utilizar la mediacion para fomentar, en su comunidad o en su entorno mas
proximo, la gestion pacifica de los conflictos en el marco de la cultura de la paz
y la mediacion (Munné y Mac-Cragh, 2006).

Primera fase: aproximacion al territorio

El proyecto se inicia con una reunién con los responsables de la Obra Social
de Caixa Catalunya para decidir y valorar los destinatarios del programa. Una
vez decididos los tres clubs (Manresa, Santa Coloma y Borrell) se planifican reu-
niones con cada uno de ellos para hacer una primera aproximacion a las necesi-
dades del territorio. A partir de aqui, se realizan y planifican unas charlas de
sensibilizacion que nos permiten explicar el programa y animar a los asistentes
a participar en éL

Asimismo, se les pide que respondan a un primer cuestionario que nos per-
miti6 valorar las caracteristicas y la tipologia de personas mayores que habian
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asistido a la primera charla de sensibilizacion. De este primer analisis observa-
mos que la asistencia fue elevada y que el perfil de personas respondia a gente
mayor activa, con clara orientacion de ayuda y con un alto interés por la forma-
ciéon que pueda mejorar su calidad de vida.

Segunda fase: la formacion en “mediacion natural”

El objetivo general de la fase formativa fue desarrollar competencias media-
doras en las personas mayores, potenciando aquellas habilidades sociales que, de
manera natural, ya estan presentes en mucha gente mayor, como la generosidad,
el respeto por los otros, la predisposicion a ayudar, entre otras. Para ello, los
objetivos especificos se dedicaron a mejorar las siguientes habilidades: gestion
positiva del conflicto, escucha activa, empatia, asertividad, el arte de preguntar,
respeto, paciencia, serenidad, capacidad para generar confianza, etc.

La fase de formacion ofrecié a los participantes unas ideas basicas sobre el
conflicto, la actitud social ante el mismo y la forma de gestionar los conflictos
desde el dialogo. Con estas primeras ideas, nos adentramos a hablar de la media-
cion: caracteristicas, rol del mediador, fases, etc. En definitiva, se trataba de
dotarles de herramientas para que pudieran facilitar a su entorno familiar, social
y asociativo, en la fase de transferencia, el conocimiento de esta vision mas
amplia del conflicto.

El desarrollo del programa formativo fue el siguiente:

Sesion | Contenidos Objetivos y evolucion
1 Presentaciones. - Presentar el programa general e introdu-
El conflicto. cir la necesidad de cambiar y aceptar el

conflicto como natural.
- Introducir conceptos “claves” respecto el

conflicto.
2 Gestion positiva del con- Aprender a identificar las fases del conflic-
flicto. to como un proceso de gestion para obte-

ner beneficios positivos.

3 Estrategias comunicativas Aprender a utilizar estrategias para la comu-
para la gestion positiva del nicacion positiva del conflicto.
conflicto.

4 La Gestion positiva del Introducir la mediaciéon y la figura del

conflicto a través de una mediador “neutral y natural”.
tercera persona neutral, “el
mediador”.
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Sesion| Contenidos Objetivos y evolucion

5 La mediacién: etapa I, Aprender a iniciar una sesion de dialogo a
bases de la mediacion. partir del conocimiento de los tipos de con-

flictos, actores involucrados, etc.

6 La mediacion: etapa II, de Aprender a identificar el mapa del conflic-
la posicion a los intereses to (posiciones, intereses y necesidades) y
(Parte I). aplicar la escucha activa en la mediacion.

7 La mediacion: etapa II, de Adquirir habilidades de identificacién de
la posicion a los intereses alternativas, hacer preguntas, etc.

(Parte ID).

8 La mediacion: etapa II, de Aprender a aplicar la asertividad, la identifi-
la posicién a los intereses cacion de conceptos claves (responsabili-
(Parte IID). dad versus culpa, autoconocimiento, etc.).

9 La mediacién: etapa III, Aprender a trabajar la cooperacion y
identificacion de puntos ampliar las técnicas de comunicacion.
claves.

10 La mediacion: etapa IV, Visualizar la fase de transferencia del cono-
generacion de opciones de cimiento a partir de la realizacion de un
acuerdo. analisis de las posibilidades de cada uno y

de la practica del pensamiento creativo.

11 La mediacion: etapa V, el Aplicar y repasar todas las etapas de la
acuerdo. mediacion hasta llegar al acuerdo.

12 Repaso de las etapas de la Aprender las funciones del mediador: qué
mediacion. debe hacer y qué debe evitar.

13 Repaso de les etapas de la Seguir practicando el papel y las funciones.
mediacion.

14 Repaso de las etapas de la Practica de todo el aprendizaje del curso.
mediacion.

Los destinatarios de la formacion fueron, tal y como se ha comentado, usua-
rios de tres clubes sociales de Caixa Catalunya situados en diferentes puntos de
la geografia catalana (Manresa, Santa Coloma de Gramenet y Barcelona ciudad).
En los tres clubes los participantes se mostraron muy participativos y altamente
motivados (especialmente en los dos primeros).

Hubo mucha constancia en el seguimiento de la formacion (que fue de 30
horas en cada club) y se consigui6 un alto nivel de cohesion entre los participan-
tes. Su elevado interés se manifesto en el entusiasmo de las personas participantes
que, en numerosas ocasiones, verbalizaron que “estaban aprendiendo mucho y
que la formacion les estaba suponiendo un crecimiento personal”.
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Resultados de la formacion

A pesar de que en el proyecto procedimos a hacer un analisis detallado de
cada club, a continuacion presentamos los resultados agregados. En las valora-
ciones finales, los participantes manifiestan “que ban aprendido o mejorado de
su perfil inicial lo siguiente y que presentan deseos futuros de continuar en
el futuro”:

Aprendizajes adquiridos

Deseos futuros

Escuchar y pacificar.
Entender mejor las situaciones de con-
flicto.

Preguntar para poder ayudar o enten-
der mejor los puntos de vista de los
otros.

Autocontrol emocional.

Aprender a ser neutrales y no posicio-
narse.

No dar opiniones innecesarias.

Gusto por estar con la gente.
Pensar/reflexionar.

Resolver los propios conflictos.

Conseguir que los otros no griten
cuando estan en conflicto.

Positivar las situaciones.

No juzgar.

Respetar mas a las personas.

Ser mas prudente.

Autovalorarse mas como personas.

Empatizar.

Aprender mas de la técnica de media-
cion.

Compartir el conocimiento con los
otros.

Aprender a ser mejores “mediadores”.
Conseguir mas seguridad en la relacion
con los otros.

Aprender a explicarse mejor.
Aprender el arte de preguntar.
Reaccionar adecuadamente.

Participar en su entorno social, ayudar
a los otros, escucharlos e intentar que
lleguen a un acuerdo las personas que
estan en conflicto.

Tercera fase: transferencia de los conocimientos a la comunidad

El objetivo general iba dirigido a facilitar la participacion activa de las per-
sonas mayores en la difusion de la cultura de la mediacion en su comunidad de
referencia, transfiriendo los conocimientos aprendidos, su experiencia y su sabi-
duria. Los objetivos especificos de esta fase fueron:

- Detectar las necesidades relativas al conflicto de los usuarios de los Clu-
bes Caixa Catalunya 'y de las entidades de su entorno.

- Acompaiiar a los “grandes mediadores” en su tarea de implementacion de
la mediacion en el territorio, ofreciendo sesiones de seguimiento de las
actividades de los participantes.
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Acabamos la segunda fase antes del verano, fase que cobraba todo su senti-
do debido a que habia sido disefiada pensando en la tercera. Por lo tanto, abria-
mos esta nueva fase caracterizada por la creatividad y por la autonomia de los
participantes.

La finalidad era acompanarlos en el disefio y ejecucion de los proyectos que
ellos desearan llevar adelante. Esta capacidad de decision en manos de los parti-
cipantes nos podia llevar a proyectos muy diversos, ya que cada grupo deseaba
dar respuesta a las necesidades de su entorno.

La fase de transferencia del conocimiento, prevista en el periodo compren-
dido entre octubre y diciembre del 2009, empezaba puntualmente la primera
semana de octubre. En esta fase se buscaba continuar con los aprendizajes ya
alcanzados por los participantes en la fase formativa y transferir a la comunidad
aquellos aprendizajes que desearan ofrecer voluntariamente.

Estos proyectos nacian de la premisa basica de reforzar el protagonismo de
la gente mayor. En primer lugar porque nadie mejor que ellos y ellas, conoce
su territorio y por lo tanto, puede detectar qué carencias tiene relacionadas
con la difusion de la cultura de la paz. En segundo lugar, porque buscibamos
que fueran ellos y ellas quienes eligieran las actividades en las que querian
implicarse.

Por este motivo, las entidades que se han beneficiado de esta fase de trans-
ferencia han variado en funcion del territorio. Logicamente, las actividades desa-
rrolladas por los tres grupos (Manresa, Borrell y Santa Coloma de Gramanet) han
estado sujetas a la disponibilidad y a las posibilidades de cada uno de los parti-
cipantes.

Cada grupo ha contado con el apoyo de una o mas personas (tutores refe-
rentes) con amplia experiencia en la practica mediadora y en la formacion en
mediacion, que asesoraron y canalizaron las demandas de los participantes. Estos
tutores referentes rellenaron durante el transcurso de esta fase un guion orien-
tativo que les permitié hacer un seguimiento y corregir “sobre la marcha” los
incidentes.

Todo ello supuso una dedicacion horaria de unas 100 horas distribuidas en
un periodo de 10 semanas. Estas horas incluyeron las sesiones conjuntas con
cada uno de los tres grupos, asi como diversas acciones (organizacion de activi-
dades, participacion en actos, etc.).

Antes de abordar las actividades de transferencia de conocimiento llevadas a
cabo por cada club, estaba previsto y asi lo hicimos, una reuniéon de reencuen-
tro con cada club. Es decir, era necesario que los tutores implicados en la segun-
da fase de transferencia del conocimiento contactaran con todos los
participantes de la fase de formacion.
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El esquema de este encuentro (comun a los tres clubes) fue el siguiente:

» Feedback de la fase de formacion: se trataba de recoger las sugerencias de
los participantes y evaluar la fase de formacion. A tal efecto, ademas de los
comentarios orales de los participantes que reproducimos a continuacion,
pasamos un nuevo cuestionario de evaluacion.

 Explicacion de la fase de transferencia: metodologia y temporalizacion de
las actividades.

* Lluvia de ideas sobre posibles proyectos a realizar.

* Primera selecciéon de proyectos, explorando intereses y posibilidades de
los asistentes.

En lo referente al feedback de la fase formativa, los comentarios expresados
por los asistentes de los tres clubes fueron:

“Los asistentes manifiestan su alegria por baber participado en la fase de for-
macion, ban aprendido muchas cosas y tienen ganas de aprender mds. Ponen
ejemplos claros que demuestran la utilidad de su aprendizaje: la actividad de
los 9 punios, los diferentes sombreros, el relato de la ira y los clavos, las pre-
guntas abiertas/cerradas, etc. Son conscientes que deben ser mds “diplomdti-
cos”. Han aprendido a escuchar, a dejar bablar, a no tomar partido, a ser
imparciales, a no bacer preguntas cerradas, y a que es necesario que el media-
dor inspire confianza.”

“Opinan que las tiltimas sesiones fueron muy enriquecedoras y prdcticas pero
que las primeras les sirvieron para tener una buena base. Son bastante cons-
cientes que les falta mds informacion y madas prdctica en general.”

A modo de anécdota, uno de los participantes relata que la formacion en
mediacion le ba permitido recuperar la relacion con un nieto al que no veia
desde bacia mds de dos arios. Otros comentan que ellos mismos ban sido de
gran ayuda para resolver problemas familiares y vecinales.

Ademas de estos comentarios, esta primera reunion de reencuentro tuvo las
siguientes caracteristicas: en el Club Borrell asistieron cuatro personas, dos de
las cuales se comprometieron a establecer contacto con asociaciones para ver las
posibilidades de colaborar con éstas en la difusion y promocion de la mediacion.
En Manresa, los catorce asistentes se mostraron confundidos con la fase de trans-
ferencia ya que, ante la posibilidad de mediar (opcion que les asusté mucho), se
aclar6é que el objetivo no era obligatoriamente mediar, sino que podian llevar a
cabo diferentes acciones relacionadas con la promocion de la cultura de la
mediacion. En Santa Coloma de Gramenet, del mismo modo que ocurrioé en Man-
resa, la mayoria de los ocho asistentes se asustaron con la idea de mediar. Una
vez aclarado, enseguida se animaron a dar ideas de proyectos que se podian
hacer mediante la utilizacion de la técnica de “lluvia de ideas”:
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- Hacer un café tertulia para bablar de como gestionar conflictos reales
(posibilidad de abrir esta tertulia a otra gente).

- Hacer un grupo de teatro que escenifique situaciones de conflicto y
maneras de gestionarlos.

- Hacer un escrito para la Hoja informativa del Ayuntamiento de Santa
Coloma.

- Ir a Radio Tele Taxi a hablar de mediacion.
- Hacer algo con centros escolares e institutos.

- Contactar con los mediadores del Servicio de mediacion del Ayunita-
miento de Santa Coloma.

- Hacer una charla en el Club Caixa Catalunya.
- Hacer difusion de la mediacion (tripticos o similares).

- Resultados y proyectos realizados.

Para centrarnos en los resultados de esta fase y los proyectos desarrollados,
cabe destacar que cada tutor/a realiz6 una media de seis reuniones con los
miembros de su club. Las caracteristicas de los participantes, su disponibilidad
horaria y, sobretodo, el entorno desigual de los tres clubes, condicionaron las
actividades realizadas. Por ello, se detallan a continuacion de forma diferenciada.

a) Santa Coloma de Gramanet: en este club, s6lo tres personas se implica-
ron en la fase de transferencia. Ante esto, tuvimos que seleccionar entre
las muchisimas ideas que habian surgido en la primera reunion de reen-
cuentro, aquellas que los participantes se veian capaces de llevar a cabo.
Finalmente pudieron realizar:

- Una conferencia en el propio club Caixa Catalunya de Santa Coloma
sobre resolucion de conflictos y mediacion que cont6 con la asistencia
de 45 personas. Los “grandes mediadores” se ocuparon de estructurar
la charla, hacer difusion de la misma (mediante la elaboracion de un
poster) y, por supuesto, impartirla.

- Una charla con las responsables del Servicio de mediacion del Ayunta-

miento de Santa Coloma.

- Una charla con la responsable de la Red de Valores Positivos del Ayun-
tamiento.

Las dos ultimas charlas les permitieron conocer estos recursos, convertirse
en derivadores y trabajar con ellos para difundir las actitudes civicas. Ade-
mas, fueron animados a convertirse en personas referentes en caso de que
dichos servicios gestionen conflictos que afecten a su zona de influencia.
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b) Borrell: también en este caso, tres personas mostraron su interés por con-
tinuar en la fase de transferencia del conocimiento. Las necesidades que
detectaron en su entorno inmediato y a las que querian responder eran:

- Dar a conocer formas de gestion de conflictos diferentes al enfrenta-
miento.

- Dar a conocer la cultura del dialogo: ver el conflicto como una opor-
tunidad.
- Responsabilizarse de la gestion de los propios conflictos.

- Conocer a personas que dedican tiempo a trabajar por la cultura de la paz.

Las charlas fueron la opcion preferida por los participantes ya que vieron
que era la actividad en la que realmente tenian posibilidades de actuar. A
tal efecto, elaboraron un guioén de la charla y un poster de difusion. Los
contactos con su entorno acabaron materializandose en dos conferencias,
una en €l Club Caixa Catalunya, con la asistencia de 15 personas, la otra
en el Centro social de Sants con la asistencia de unas 10 personas.

©) Manresa: hubo una asistencia bastante regular que oscil6 entre las 5 y las
8 personas. Cabe decir que esta fase tuvo, en Manresa, caracteristicas
especiales, debido a que los participantes buscaron recursos y entidades
relacionadas con la mediacion (tanto publicos como privados) de su
municipio. Los proyectos planteados a partir de aqui fueron:

 Contactar con entidades y asociaciones para ofrecerles una charla sobre
la mediacion.

« Invitar a alguna persona del “Centro de mediacion del ambito del derecho
privado de la Generalitat de Catalunya” para que les hiciera una charla.

* Recibir una charla de una entidad del Ayuntamiento de Manresa (Enllac)
relacionada con la mediacion.

* Hacer un plan de difusion del trabajo realizado y de la mediacion para
acercar este recurso a las personas mayores.

* Organizar un dialogo sobre conflictos de personas mayores.

* Ordenar la informacion sobre recursos relacionados con la mediacion
en su municipio.

* Hacer un taller de escucha activa.
De estos proyectos, los que se llevaron a cabo fueron:

- Investigacion sobre los recursos en mediacion disponibles en el municipio.

- Presentacion a cargo de la gente de Enllag: los participantes se mostra-
ron interesados en conocer el ambito de actuacion de esta entidad y
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pudieron saber que no trabajan en casos de familia sino en comunida-
des de vecinos y conflictos de vecindad.

- Taller de escucha activa: de una duracion de 2 horas. El taller sirvi6é para
trabajar esta técnica (elementos de la comunicacién, comunicacion no
verbal, parafraseo y resumen).

- Plan de difusion: una vez finalizada la investigacion sobre recursos del
territorio, se busca difundirla a todas aquellas entidades que tengan
algan tipo de relacion con las personas mayores.

- Dialogos de personas mayores sobre los conflictos en la Tercera edad:
se invito a las personas mayores del territorio a hablar sobre los con-
flictos que viven y a analizar la estrategia que suelen utilizar para resol-
verlos. Se organizaron 3 grupos heterogéneos (edades y sexos) de
personas mayores, facilitados por los “grandes mediadores”. Entre las
funciones de nuestros mediadores se encontraban: gestionar las pre-
guntas, dirigir la dinAmica y anotar las cuestiones mas relevantes. El dia-
logo permitié escuchar a 17 personas mayores que hablaron sobre sus
conflictos y recoger distintos puntos de vista.

El proyecto y en concreto la fase de transferencia del conocimiento, finalizo
en cada Club con un acto ladico-formal a la que asistieron tanto las personas que
habian participado sélo en la formaciéon como aquellas implicadas también en la
transferencia del conocimiento. Ademas de ser un acto destinado a presentar el
trabajo realizado, se aprovechoé para hacer la entrega de diplomas acreditativos
de la formacion recibida y para valorar el desarrollo del proyecto.

Este acto fue una nueva demostracion de la oportunidad de llevar a cabo estos
proyectos ya que nos permitio reafirmar el €xito de la intervencion: en los tres clu-
bes, a pesar de la finalizacion del acompanamiento y la supervision de los media-
dores, los participantes manifestaron la voluntad de seguir llevando a cabo
proyectos que contribuyan a difundir la cultura de la mediacion. En Manresa
siguen planificando charlas dirigidas a las entidades de su territorio; en Santa Colo-
ma desean establecer un espacio de escucha de conflictos que tengan las personas
mayores en el propio club, y en el Club Borrell se plantean redactar un articulo de
promocion de la mediacion para publicarlo en revistas de asociaciones.

EVALUACION DE LA FORMACION Y DE LA TRANSFERENCIA DEL CONOCIMIENTO

Todo proyecto de cariz social debe tener el objetivo de conocer cual es el
valor que ha anadido a la comunidad de estudio; es decir, ha de “determinar el
valor y/o mérito de la que se hace [...] para facilitar la toma de decisiones [...] y
para mejorar el propio proceso de intervencion” (Bustelo, 1992: 3).
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Establecer el valor y/o mérito de un proyecto socioeducativo o comunitario,
implica la evaluacion de todos sus elementos y procedimientos. Por evaluacion,
entendemos un proceso sistematico que permite valorar los resultados obteni-
dos mediante la formacion, y que aporta informacioén valiosa para orientar la
toma de decisiones relativas al proyecto. (Pineda, 2002: 250).

En este caso, disefiamos el plan de evaluacion en base al Modelo Holistico
de Evaluacién de la Formacién de Pineda (2002). Este intenta reunir en un
mismo modelo los puntos claves del proceso de evaluacion, dando una vision
integral que contenga los siguientes niveles de evaluacion: primer nivel -satis-
faccion del participante con la formacion-, segundo nivel -consecucion de los
objetivos de aprendizaje-, tercer nivel -adecuacion pedagogica del proceso de
formacion-, cuarto nivel -transferencia de los aprendizajes al puesto de trabajo-,
quinto nivel -impacto de la formacion en los objetivos de la organizacion-, y
sexto nivel -rentabilidad de la formacion para la organizacion-.

La fase de evaluacion se plantea en tres momentos temporales diferentes: al
inicio del proyecto -con el cuestionario de “linea base”-, durante el transcurso
del proyecto -con la evaluacion de la fase de evaluacion y el seguimiento cons-
tante de los tutores/se en la fase de transferencia de los conocimientos-, y al final
del proyecto -con la valoracion de la satisfaccion de los participantes en el pro-
yecto y con la consecucion de los resultados de la formacion.

Asimismo, el plan se configur6é para tener en cuenta los diferentes agentes
que participaron en el proyecto y, por este motivo, la evaluacion engloba la opti-
ca de los participantes -los “grandes mediadores”- y la perspectiva de los for-
madores y tutores. No obstante, también es esencial evaluar a los participantes
-en el proyecto que llevan a cabo en la fase de transferencia de los conocimien-
tos-, y al propio formador/a -desde la perspectiva de los participantes del pro-
yecto-. Asi, se crearon cuatro instrumentos de recogida de la informacion: el
cuestionario de “linea base”, el cuestionario de reflexion, la guia del formador/a
y el cuestionario de satisfaccion del participante.

Antes de iniciar la formacion, se administré un cuestionario inicial a los asis-
tentes y se hizo lo propio al final. Esto nos permitio evaluar el nivel de satisfac-
cion de los asistentes.

La asistencia en la fase de formacion fue de treinta y siete personas, aunque
debido a enfermedades o problemas de horario, la media de asistencia fue apro-
ximadamente de catorce participantes en el Club Manresa, once en el Club Santa
Coloma y de cinco participantes en el Club Borrell.

A grandes rasgos, puesto que la extension de esta publicacion no permite
extenderse mas en la evaluacion, podemos apreciar que: los participantes de los
tres clubes Caixa Catalunya siguen un patrén regular y de mejora, obteniendo
puntuaciones medias-altas en las competencias (comprension, escucha y comu-
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nicacion, y facilita el entendimiento y transformacion de situaciones dificiles).
Por otro lado, la competencia de “cooperacion y negociacion” es significativa-
mente mas baja que el resto, tratandose de una competencia no desarrollada por
los participantes, ni al inicio ni al final de la formacion, asi que seria deseable tra-
bajarla mas profundamente en futuras ediciones. Por ultimo, vemos que la com-
petencia “responsabilidad sobre las acciones de uno mismo” es la habilidad mas
desarrollada por los participantes, hecho que podemos relacionar con la exten-
sa experiencia que tienen los participantes debido a su edad.

Los participantes en la fase de transferencia del conocimiento fueron vein-
tiuna personas. Se iniciaron diecisiete proyectos en total (ocho en Santa Coloma,
siete en Manresa y dos en Borrell), pero solo se pudieron finalizar con éxito tres
en Santa Coloma, cinco en Manresa y dos en Borrell, ejecutando un total de once
proyectos que han servido para difundir a la comunidad, los conceptos y proce-
dimientos relacionados con la mediacion que los mismos participantes apren-
dieron durante la formacion.

Tras el analisis, observamos que la mayoria de competencias evolucionan
constante y positivamente durante el proyecto. No ha sido asi con la competen-
cia “asertividad” que ha mejorado muy poco. No obstante, se trata de una com-
petencia muy compleja, y deberiamos considerar la realizacion de actividades
especificas que desarrollaran esta competencia.

También buscabamos evaluar el grado de implicacién de los proyectos desa-
rrollados con su entorno social y asociativo mas inmediato, asi como saber cual
era la implicacion de los participantes en su entorno. Los resultados nos permi-
ten afirmar que la interaccion entre los participantes y su entorno, durante la rea-
lizacion del mismo, ha sido mucho elevada, y que los proyectos de los Clubes
eran coherentes con las necesidades del entorno. Por lo tanto, podemos afirmar
que se ha alcanzado uno de los objetivos principales de la fase de transferencia
del conocimiento.

El dltimo instrumento administrado fue el cuestionario de satisfaccion del
participante. La valoracion global de la tercera fase obtuvo una puntuacion de
4,69 sobre cinco. Este instrumento planteaba también dos preguntas de res-
puesta abierta, que reproducimos a continuacion:

sQué es lo que mads te ha gustado del proyecto? (Respuestas de los participantes)

* El conocimiento del papel que puede hacer el mediador.

» Como se han conducido las clases y la implicacion del formador/a con el
alumno.

* Haber conocido las bases y técnicas de la mediacion.

* La manera de explicar qué es la mediacion y asi poderlo difundir.
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* Un elevado conocimiento de qué es y como es el rol del mediador en un
conflicto.

* El trabajo en grupo ha sido enriquecedor y a la vez, formador.

* El planteamiento del tema y la seriedad en la exposicion del formador.
* Que lo he entendido bien, y he tenido mucha informacion.

* En general, todo.

» Conocer a otras personas con los mismos intereses y poderlo explicar a otros.

La finalidad y el deseo de llevarlo a cabo.

Observaciones y Sugerencias (Respuestas de los participantes)
» Ahora tengo nociones de lo que se puede hacer para ayudar a los otros
voluntariamente.
* Se deberian hacer mas clases y actuaciones referentes a la mediacion.
* Me hubiese gustado asistir a una sesion real de mediacion o participar aun-
que fuera indirectamente.
* Deberia haber un seguimiento o una formacién mas continuada.

* Me gustaria que fuera un curso mas complejo y, por lo tanto, con mas
conocimientos del temario.

* Que lo pueda llevar a cabo.
* Que el proyecto no acabe aqui, sino que siga adelante.

* Mas informacion para llevar a cabo la finalidad del programa.

Destacamos pues, que los participantes piden que el proyecto continde, que
se abra la posibilidad de hacer una segunda edicion del mismo y que exista un
seguimiento de los expertos en las actuaciones que llevaran a cabo como
“mediadores informales”.

CONCLUSIONES Y VALORACIONES FINALES

Puesto que este proyecto nos permitioé profundizar en la tematica “conflictos,
personas mayores y mediacion natural”, a continuacion detallamos su progreso.

Valoramos que, mas alla del objetivo de difundir la mediacion como herra-
mienta, las diferentes actividades de aprendizaje y espacios de dialogos facilitados
por el proyecto dieron la oportunidad a los participantes de explicar su experien-
cia sin sentirse juzgados y tener un espacio en el que ofrecer su vivencia particu-
lar. La satisfaccion de estas personas nos sugiere que la creacion de espacios de
encuentro y de dialogo no solo es posible sino que es altamente deseable.
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Los conflictos expresados por los participantes hacen referencia basicamen-
te a cuatro ambitos. Los conflictos que detallamos a continuaciéon no pretenden
ser exhaustivos, aunque si muy representativos:

Ambito familiar: las personas mayores tienen también conflictos de pareja
que les afectan. A partir de la jubilacién hay un cambio también en la conviven-
cia: pasan mas tiempo juntos, cambian los roles y algunas veces causa una situa-
cion de estrés que necesita ser regulada. Las personas mayores también se
separan y esta separacion es también dolorosa. La responsabilidad en el cuidado
y las herencias también son fuentes de conflicto. Jévenes y mayores no siempre
comparten lo que conviene mas a las personas mayores en cuanto a salud y nece-
sidades basicas. Los problemas familiares a menudo se recrudecen por la descon-
fianza tanto de la persona mayor como de los familiares implicados. Uno de los
conflictos familiares mas frecuentes esta vinculado a la relacion con los nietos.

Espacio publico: las personas mayores tienen mas tiempo para vivir el espa-
cio publico y les molestan los actos incivicos relacionados con una ocupacion
poco considerada de espacios que les son utiles (bancos, plazas, etc.). Algunas
personas han vivido situaciones donde se han sentido menospreciadas por el
hecho de ser mayores. Sienten que ha disminuido el respeto por los espacios
comunes, que los tiempos han cambiado.

Relaciones de vecindad o con la comunidad.: algunos de los problemas que
derivan en conflicto vecinal son las dificultades econémicas de algunas personas
mayores. Estas dificultades econémicas pueden generar conflictos cuando no
pueden hacerse cargo de los costes que se derivan de los gastos comunitarios y
de las obras y reparaciones que son necesarios efectuar. En las relaciones de
vecindad también surgen conflictos relacionados con las diferentes costumbres
de sus habitantes: las costumbres han cambiado y la manera de regular la convi-
vencia comunitaria, también. A los problemas de toda la vida (ruidos, olores, lim-
pieza, etc.), se le suma la presencia de personas de procedencia cultural diversa.
También destacan los problemas originados por las personas mayores que viven
solas. Este es un factor a tener en cuenta ya que genera sentimiento de debilidad
y de desproteccion ante situaciones adversas.

Ambito asociativo: las personas mayores tienen tiempo para participar en
asociaciones. No es de extrafar que la participacion en entidades en las que hay
mas gente y en las que se toman decisiones, genere también conflictos.

Una de las causas que explica mejor la dinamica de los conflictos es la desi-
gual percepcion que tenemos de la realidad. Y la diferencia de edad puede com-
portar diferencias de percepcion. Muchas personas mayores sienten que no son
tenidas en cuenta y que su experiencia es rechazada. Por un lado, eso puede ser
debido a la falta de flexibilidad de algunas personas. Por otro lado, probablemen-
te se deba también al cambio en el respeto social que nuestra cultura otorga a las
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personas mayores. El hecho de que se valoren los conocimientos por encima de
la experiencia es fuente de malestar y conflicto y dificulta la comunicacion.

El cambio generacional se percibe también en la modificacion de algunos de
los valores que se identifican con una época determinada. Los tiempos cambian
y con estos los valores, los usos y las costumbres. La diferencia de valores y prin-
cipios, asi como las diferencias en las maneras de comportarse pueden generar
conflicto, no cabe duda.

Vista la evaluacion, el nivel de satisfaccion que tenemos respecto al desarro-
llo del proyecto es elevado ya que no siempre es facil prever y controlar las varia-
bles que actian en la ejecucion de un proyecto de intervencion psicosocial, y es
menos habitual habernos cefido al calendario previsto.

Celebramos muy especialmente el éxito de la fase de formacion que conto
en todo momento con las ganas de aprender de los participantes. Permitio, ade-
mas, la creacion de un notable sentimiento de grupo. Creemos que pudimos res-
ponder a las expectativas de los participantes abriendo un espacio que permitio
evidenciar las necesidades y los sentimientos de las personas mayores. Y, la fun-
cion de este empoderamiento, afiade valor al papel social y al reconocimiento de
la gente mayor en la transformacion social (Armadans, 2009).

En lo referido a la tercera fase y a pesar de estar muy satisfechos con los pro-
yectos realizados, queremos compartir algunas reflexiones.

En general ha resultado dificultoso que entendieran qué se buscaba con la
transferencia del conocimiento. Han asociado ésta a hacer de mediadores y cree-
mos que eso puede haber bloqueado a algunos de los participantes. No obstan-
te, demuestra un extraordinario sentido comun. Es decir, ninguna persona
puede ser mediadora habiendo recibido s6lo una formaciéon de 30 horas pero si
que puede ser una mediadora natural o informal, entendida como la persona con
un especial espiritu conciliador o una persona de prestigio, de referencia en su
comunidad, y/o conocedor de la realidad de su territorio.

Algunas de las personas participantes tienen una larga tradicion asociativa;
es gente que ha vivido la posguerra y, algunos de ellos, la han vivido desde una
posicion activa de lucha vecinal. Por un lado, eso los hace grandes conocedores
de su entorno pero por la otra, puede generar en ellos la sensacion de cansan-
cio, de ser una tarea mas que deben hacer por la comunidad y, en definitiva, que
ahora es el turno de los jovenes para tomar el relevo.

Esta sensacion, el poco tiempo disponible de muchas de las personas mayo-
res (sobretodo por tener que ocuparse de sus nietos), sus problemas de salud y
el hecho de vivir la fase de transferencia del conocimiento de manera un poco
ambigua, puede haber contribuido a que nuestras expectativas iniciales de una
gran participacion no se hayan cumplido.
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En resumen, valoramos de forma muy positiva la fase de formacion y debe-
riamos seguir estudiando la fase de transferencia del conocimiento, puesto que
hemos percibido mas ganas de aprender que de “hacer cosas”. La mayoria de las
personas mayores han descubierto la mediaciéon y se han mostrado muy ilusio-
nadas y participativas. Muestra de ello es la voluntad expresada por los partici-
pantes de continuar haciendo difusion una vez finalizado el proyecto. Este es, sin
duda, el mejor indicador que confirma que el impacto que queriamos hacer en
la comunidad ha funcionado.

Por otro lado, creemos que se ha contribuido a la generacion de salud, cali-
dad de vida y bienestar en el entorno de la gente mayor. Asi, a través de la for-
macion, se ha empoderado a la gente en habilidades sociales y en la fase de
transferencia del conocimiento, se ha podido hacer una auténtica promocion de
la cultura de la mediacion en el territorio.

Las situaciones de conflicto presentes en los diferentes ambitos (comunita-
rio, familiar, etc.) como, por ejemplo, los acontecimientos vitales importantes, la
toma de decisiones legales, la convivencia y las relaciones personales, las difi-
cultades en la comunicacion, los problemas en el ambito comunitario (vecinos,
seguridad, consumo), etc., afectan e implican también a las personas mayores y
se hace necesario encontrar alternativas que garanticen una mejora general de la
convivencia. Por todo ello, es conveniente que las personas mayores encuentren
canales que les permitan:

- Disponer de herramientas que les ayuden a prevenir, resolver o contener
estas situaciones (una de estas herramientas es la mediacion).

- Participar en su comunidad aportando su experiencia y su sabiduria, otor-
gada, entre otras cosas, por el hecho de haber vivido muchos afos.

Las personas mayores no viven mas conflictos que otras personas aunque
podamos hablar de factores propios, que favorecen una vivencia determinada y
diferenciada del conflicto. No obstante, el envejecimiento y la calidad de vida debe
contemplar una buena resolucion de los conflictos cotidianos (Armadans, 2007).

La mediacion puede ayudar a las personas mayores a reclamar el derecho a
ser escuchadas, a expresar su vision de la vida, a gestionar sus conflictos inde-
pendientemente del contexto en el que estos aparecen. La mediacion es una
herramienta capaz de dar respuesta a los problemas que puedan tener las per-
sonas mayores para hacerse responsables de sus propios conflictos, empode-
randolas, es decir, dandoles fuerza para hablar, para adoptar otros puntos de
vista, para analizar la situacion en la que se encuentran, para evitar que se sien-
tan indefensas. Puede, en definitiva, construir mas canales de solidaridad entre
las personas. La herramienta que hemos presentado creemos que es valiosa y por
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ello, nuestra intervencion ha estado orientada a que las personas mayores la
conozcan y la integren como recurso.

Sin duda, el éxito de este proyecto nos anima a continuar trabajando en sinto-
nia con los objetivos que planteabamos al inicio. En particular, la necesidad de
estimular la participacion social de la gente mayor en tareas de difusion de la
cultura de la mediacion, puesto que aumenta la calidad de vida y el bienestar de
los mayores a la par que aprovecha su experiencia y sabiduria y los hace corres-
ponsables de la convivencia ciudadana y la resolucion pacifica de los conflictos.

Recomendamos pues, seguir trabajando en el disefio de talleres de aprendi-
zaje-servicio con el enfoque apreciativo, para seguir empoderando este colecti-
vo. En segundo lugar, creemos que seria deseable plantear la “creacion de un
observatorio de la mediacion en el ambito de la gente mayor” que hiciera el
seguimiento de la evolucion de la cultura de la mediaciéon y nos permitiera eva-
luar los determinantes de la gestion pacifica de los conflictos en el mundo de las
personas mayores, observar los actores sociales que intervienen, los problemas
sociales tratados y la manera de gestionarlos.

Por todo ello, creemos que estamos en un buen momento para generar un
proceso transformativo de las situaciones de conflicto que involucran a la gente
mayor, a través de acciones mediadoras. El envejecimiento activo, productivo y
saludable, asi como atender a la diversidad social, es fuente de cultura y de rique-
za. De nuestras decisiones dependera nuestro futuro para avanzar hacia el cami-
no de la paz y el fomento del dialogo social entre las diversas generaciones.
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