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Seccio d’Alternatives de Resolucio i Gestio de Conflictes

La Seccid Alternatives per a la Resolucié de Conflictes busca potenciar el desenvolupament dels i les professionals
que exerceixen en |'ambit, aixi com promoure |'intercanvi d’experiencia i informacié entre les persones membres.

El seus objectius principals sén:

e Potenciar el desenvolupament cientific, técnic i professional del psicoleg o psicologa que exerceix en la
resolucié adequada de conflictes.
Promoure la cooperacio, I'intercanvi d'informacié i d'experiéncia professional entre els seus membres.
Promoure |la preséncia institucional en organitzacions professionals i I'intercanvi amb altres entitats
relacionades amb les finalitats de la Seccio.

e Vetllar per I'exercici competent de la professié en |'ambit que li és propi, i per una practica de la professio
d'acord als estatuts i codi deontologic del COPC.

e Propiciar la projeccié publica de la professié en |'ambit propi de la Seccio.

Contacte: SeCCiOCII‘C@COpC.CGt
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Projecte (P)Si Mediaci6

Aquest projecte neix amb la voluntat de sensibilitzar els i les professionals de la psicologia sobre els beneficis de la
mediacié com a eina efectiva per gestionar els conflictes interpersonals, especialment en entorns laborals,
contribuint aixi a una cultura de pau i dialeg dins les organitzacions.

Amb el projecte (P)SI Mediacio, a través del cicle de tallers i les jornades sobre casos d’éxit en workplace
mediation celebrades a Girona, Tarragona, Lleida i Barcelona, el COPC es posiciona no només com un espai de
formacid, siné també com un motor de canvi cultural dins les organitzacions, promovent valors fonamentals per a una

convivéncia saludable, sostenible i basada en el dialeg.

https://www.copc.cat/psimediacio-copc-arc
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Ivan Lépez Rodriguez

Psicoleg i mediador col-legiat al Col-legi Oficial de Psicologia de Catalunya, amb postgrau en Mediacié Civil i Familiar i
especialitzacio en Direccio d'Equips. Col-labora amb una consultoria lider en salut laboral i benestar organitzacional, i és
membre del Grup de Treball en Mediacié del COPC. Amb experiéncia en entorns sanitaris, socials i judicials, ha estat tutor
de practiques al Master de Mediacio Professional (UPF) i coautor d’estudis sobre I'eficacia en processos de mediacio. El
seu enfocament integra salut mental, resolucio de conflictes i sostenibilitat laboral.

Cristina Martinez Vidal

Psicologa sanitaria, col-legiada. Master en resolucié de conflictes. Master en sexologia i terapia de parella. Mediadora del
registre de mediadors civils familiar i no familiar del Centre de Mediacio de la Generalitat de Catalunya. Membre de I'equip
de mediacio de la Societat Catalana de Mediacio en Salut. Membre de I'equip de Triangle Gabinet psicologic. Ha estat
Directora de I'Associacio Punt de Trobada-ACDMA on va treballar com a psicologa des de I'any 2007 en els serveis técnics
punts de trobada. Té experiéncia en mediacié comunitaria, sanitaria, penitenciaria i laboral. Formadora en gesti6 de
conflictes i benestar emocional i relacional. Membre del GT d'investigacié en mediacié del COPC.

Aida Marzo Matencio

Psicologa i Socidloga col-legiada. Master en Mediacio Civil i Familiar. Postgrau en Intervencid en Violencia Intrafamiliar.
Mediadora de conflictes a I'ambit public i privat. Presidenta d'Etic Habitat. Membre de la Junta de la Seccié "ARC" del
COPC i coordinadora del GT de Mediacié Comunitaria. Docent i formadora per organismes publics i privats.
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Una organitzacié no té por al
conflicte, I'aborda amb didleg i
estrategia
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Del conflicte al canvi

L'oportunitat del Workplace Mediation per als professionals de la
psicologia

Els conflictes laborals com a font de patiment
i oportunitat de canvi

El Workplace Mediation com a eina transformadora

El rol natural del psicoleg com a facilitador del dialeg
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Introduccié. De que parlem quan parlem de WPM

Meétode estructurat de resolucié de conflictes adaptat a I'entorn laboral (negociacio, resolucié de problemes i
creativitat aplicada).

Procés voluntari, confidencial i no adversarial: les parts col-laboren amb el suport d’'un mediador/a imparcial.
Obijectiu principal: generar acords basats en necessitats i interessos; no determinar qui té la rao.

Rol del mediador/a: no pot imposar decisions; garanteix un espai segur i constructiu de dialeg.

Disciplina especialitzada amb metodologies propies per a la complexitat de les relacions laborals.

Fonament psicologic solid: psicologia de les organitzacions, comunicacio interpersonal, gestié emocional i
dinamica de grups.

Beneficis clau: prevencié i restauracio de conflictes, reduccid dels riscos psicosocials, millora del clima laboral i
promocié d’'un entorn de treball més segur, saludable i sostenible.
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Fases d’una intervencié en Workplace mediation

1. Identificacié del conflicte:
Es detecta que hi ha una situacié de tensié o desacord que interfereix en el
funcionament de 'empresa o la relacié entre membres de 'organitzacié.

2. Analisi del conflicte:
El/la mediador/a recull informacié de manera imparcial sobre les causes, el context i
les parts implicades.

3. Preparacio del procés de mediacio:
S’estableix un marc de confidencialitat, voluntarietat i respecte. Les parts accepten
participar i s’acorden les normes del procés.

4. Dialeg i escolta activa:
Les parts expressen els seus punts de vista i emocions en un espai segur, amb
'acompanyament del/la mediador/a per facilitar la comunicaci6 i reduir tensions.

5. Cercar acords:
Es promou la generacio de propostes i alternatives conjuntes. Les solucions han de
ser acceptades per totes les parts i viables en I'entorn de treball.

6. Formalitzaci6 i seguiment:
S’estableix un acord per escrit (si s’escau) i es pot fer un seguiment posterior per
assegurar-ne el compliment i I'efectivitat.
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Marc Teoric WPM

Marc Teoric: La mediacié laboral com a eina de gestio de conflictes
e Creixement de I'ADR en context laboral (UK, ACAS, CIPD)
e Mediacio facilitadora com a model predominant
e Tipus de conflictes tractats:
o Relacionals, comunicacid, lideratge, abséncies

e Factors clau en I'eéxit de la mediacio:

o Capacitat de les parts per participar activament. Qualitat persona mediadora. Coneixer idiosincrasia empresarial
e Limitacions:
o No apte per a tots els casos (abusos, sancions)

o Risc d'invisibilitzar conflictes estructurals
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Marc Teoric WPM

Mediacié Laboral: Beneficis, Limitacions i Impacte
Beneficis:
e Redueix conflictes de manera no adversarial

e Dona control i veu a les parts implicades
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e Suporta el canvi i la flexibilitat organitzativa

Limitacions:
e No apta per a casos greus

e Requereix suport i compromis de I'organitzacio

EQUALITY
e Pot generar tensions amb sindicats  One gets more thanis  Theassumption is that | Everyone gets the | Al 3 can see the game

- needed, while the other everyone benefits from  support they need, '
‘mhﬂnuhmdd. the same supports.This | which produces equity. accommodations because

‘Mah‘o‘wﬁqb is considered to be equal ' the cause(s) of the

. ‘. created. treatment. inequity was addressed.

Impacte en benestar i retencio: |  The systemic barrier has
been removed.

e Reduccio de I'estrés i millora del clima laboral \

e Fomenta la seguretat psicologica

e Pot millorar la retenci6 evitant litigis formals
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Comparativa WPM-Arbitratge-Litigi

Caracteristica Mediacid

Naturalesa Col-laborativa, voluntaria
Contral Les parts mantenen el control
Cost | temps Cost baiy, resolucid rapida
Flexibilitat Alta - resultats personalitzats
Confidencialitat Alta

Enfocament Reparacid de relacions,

orientada al futur
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Arbitratge

Adjudicativa, vinculant
Larbitre pren la decisié
Cost | temps moderats
Limitada — segueix un
procediment

Variable

Determinacic legal de drets

Formal, legal

El jutge o tribunal decideix
Cost elevat, llarg | complex
Rigida — regida pel sistema
legal

Public

ludici legal, sovint adversarial
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El cas d’'una empresa de logistica

eConflicte interpersonal que deriva en
agressio fisica i verbal

eClima laboral masculinitzat,
jerarquies confuses, manca de
protocols

eImpacte psicoemocional: ansietat,
desmotivacio, baixa medica




Fase de conflicte agut

e Es produeix un conflicte interpersonal greu entre dues persones treballadores, amb episodis de violéncia fisica i verbal.
e Existien tensions acumulades, sense protocols clars ni intervencions eficaces per part dels equips de comandament.
e L’impacte psicosocial és alt: baixes meédiques, ansietat, insomni, desmotivacio i deteriorament del clima laboral.
e Problemes detectats:
o Entorn de treball altament masculinitzat.
o Normalitzacié de conductes despectives i discriminatories.
o Falta d’actuacié preventiva per part de carrecs intermedis.

o Descohesié dels equips i percepcio de subgrups tancats.
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Procés de mediacioé intralaboral. Objectius

Oferir un espai segur, confidencial i imparcial per abordar el conflicte interpersonal.

Facilitar la comunicacioé entre les parts implicades, partint del reconeixement de les
vivencies individuals i sense afany de culpabilitzacio.

Reduir I'impacte emocional i restaurar un minim clima de convivencia laboral.

Explorar possibles acords de convivencia o sortida respectuosa, en un marc
voluntari i no adversarial

.ﬁ@ Col-legi Oficial de La mediacié en organitzacions:

Psicologia de Catalunyc Promocid de la convivéncia, gestid de conflictes i salut psicolaboral




Procés de mediacio intralaboral. Contacte i
preparacio

La direccio va sol-licitar una intervencio amb caracter d’'urgencia davant la
gravetat de l'incident.

Es van establir les condicions minimes del procés: voluntarietat, neutralitat,
confidencialitat i no represalia.

La persona mediadora va mantenir entrevistes preparatories amb la direccio i
els equips de comandament per garantir el seu suport
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Procés de mediacio intralaboral. Sessions
individuals.

Cada persona implicada va mantenir dues trobades individuals amb la persona
mediadora per expressar el seu relat, emocions i expectatives.

Aquest espai va permetre reconeixer les propies necessitats i comprendre la naturalesa
del procés com una via de dialeg, no de judici.

Una de les persones mostrava resisténcia inicial, per motius emocionals i per

assessorament juridic, pero va acceptar participar-hi parcialment, sota garanties de no
exposicio directa

.ﬁ@ Col-legi Oficial de La mediacié en organitzacions:

Psicologia de Catalunyc Promocid de la convivéncia, gestid de conflictes i salut psicolaboral




Procés de mediacié intralaboral. Sessié conjunta

Es va dur a terme una sessioé conjunta moderada entre les dues persones
treballadores, amb preséncia opcional de suport.

L’'espai va permetre:

e Compartir el relat dels fets des del respecte.
e Reconeixer el dany viscut per ambdues parts.

e Acceptar responsabilitats parcials i trencar amb la polaritzacio victima/agressor.

e Generar acords minims: no coincidencia fisica, canvi de torns, i compromis
de no interaccio ni retrets
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Procés de mediacio intralaboral. Tancament

Un cop finalitzat el proceés, i davant la voluntat d’'una de les parts de no continuar
vinculada a I'organitzacio, es va facilitar una sortida pactada i respectuosa, sense
expedients disciplinaris ni impacte en la trajectoria professional.

Es va redactar un document de compromis intern, no juridic, amb els acords de
convivencia establerts.

L’empresa es va comprometre a no reobrir el relat ni responsabilitzar cap de les
parts publicament.
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Diagnostic i proposta de canvi

* Creacio de protocols de prevencio i denuncia segura
*Mediacio externa imparcial i voluntaria
*Formacio en lideratge, emocions, diversitat
*Avaluacio psicosocial i espais de cohesio
*Politiques d’inclusid i representacio paritaria
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Fase de transicio i reorganitzacié

e Reduccio de plantilla voluntaria (de 64 a 50 persones)
* Gestio respectuosa de les sortides
e Cap nou incident reportat
 Activacio de canals de comunicacio i formacio a comandaments
« Rotacio de llocs i analisi de riscos psicosocials
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Fase de consolidacio del canvi

* Finalitzaci6 de formacions i protocols
e Activacio d’indicadors de millora del clima laboral

* Transformacio estructural cap a un model basat en |la
cura, inclusio i prevencio
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CAS PRACTIC

ﬁ

Home de 50 anys, arquitecte, en Joan

Equip de 10 professionals: arquitectes, delineants, arquitectes técnics,
adminitratius.

Sorgeix el conflicte entre en Joan de 40 anys i la Maria de 26 anys que
acaba d’entrar a I'equip com a arquitecta tecnica.

En Joan I'ha cridat en diverses ocasions posant en dubte la seva
qualitat professional. A les reunions no I'escolta i davant dels clients
ella s’ha sentit desautioritzada. A més, la Maria creu que ell s’esta
prenent unes llibertats que no li corresponen perqué li ha dit “carinyo’
“nena”... Ja no ho aguanta més i ha anat a RRHH a expressar que o el
Joan canvia d’actitud o ella plega.

7

EnJoan porta 15 anys a I'empresa i quan el criden al despatx es sent
questionat i considera que ell no ha fet res dolent i que si no valoren la
seva feina marxara.

L’'empresa no vol perdre el talent de cap dels dos i considera que es
pot realitzar una intervencié mediadora per a gestionar-ho.

QUE FARIEU????

Col-legi Oficial de
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El cas Policial: Conflicte multipart

« ORGANIGRAMA I FUNCIONS

« CONTEXTUALITZACIO

FASE 1:

o Intervenciéo mediadora
« Metodologia

« Mapeig del conflicte

« Conclusions diagnostic

FASE 2:

e Intervencid mediadora
« Metodologia

e Conclusions

o ASPECTES A DESTACAR




Que pot aportar la mediacié laboral?

e Resoluci6 de conflictes sense
judicialitzacié

 Restauracié del dialeg i

reconstruccio de vincles laborals

e Millora del benestar emocional i del
clima organitzacional

e Finalitzar relacid laboral amb el
menor dany emocional.

 Gestio de la rumorologia.

e Genera espais d’escolta i
reconeixement relacional.
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El valor afegit del psicoleg-mediador

e« Empatia, escolta activa i gestid
emocional

o Coneixement del funcionament
sistemic de les organitzacions

o Capacitat per detectar riscos
psicosocials i intervenir
preventivament

e Formacié en dinamiques grupals

e Formacio relacional
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CONCLUSIONS

A

Els professionals de la psicologia tenim coneixement en
dinamiques de grup que es un valor afegit en la mediacio
laboral.

Hem de tenir en compte el paper dels sindicats en els
conflictes laborals i la seva implicacio en la mediacio laboral.

PRL vs. Intervenci® mediadora, visid relacional des de la
base conflictual.

La intervencido mediadora facilita la qualitat laboral.

El treball en col-laboraci6 amb professionals del dret pot
ajudar en conflictes laborals multiparts.

Importancia de clarificar els principis mediadors, sobretot
per validar la nostra tasca

Col-legi Oficial de
Psicologia de Catalunyc
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Molts de nosaltres no escoltem

amb la intencio d’escoltar,

escoltemm amb Ia intenci6 de
respondre

(Sstephen Covery)
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Moltes gracies!!!

Ivan Lépez ivan.lopez@pensing.onmicrosoft.com Cristina Martinez
cmartinezvidal@copc.cat

www.linkedin.com/in/cristina-martinez-vidal
https://www.linkedin.com/in/iv%C3%A1n-1%C3%B3pez-0ba06b1a1/
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