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Resum: La mediacié és un procediment de resoluci6 de conflictes en que es privilegia
el compromis i la cooperaci6 a través de la participacié d’una tercera part neutral. En la
mediaci6 es busca disminuir la carrega agressiva i de confrontaci6 que sovint
caracteritzen les disputes en un context de litigacié (Garcia 2000). Malgrat 1’esperit
pacific amb que s’aspira a conduir els processos de mediacio, les emocions (negatives)
associades al conflicte afloren. El professional ha de saber gestionar el tenor emocional
dels encontres, a fi d’aconseguir ’entesa entre els disputants. L’empatia se situa, per tant,
en el centre de la interacci6. Atenent al model d’empatia aplicat, la finalitat i el resultat de
la mediaci6 variaran. En el present article reflexionem sobre les interrelacions entre
emocions i empatia en funcié dels principals marcs ideologics de la mediacio:
individualista i relacional (Della Noce 1999).
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Emotions and empathy in mediation

Abstract: Mediation is a conflict resolution procedure in which commitment and
cooperation through the intervention of a neutral third party take place. The objective of
mediation is to diminish the aggression and confrontation tone that are often
characteristic of litigious disputes (Garcia 2000). Despite the pacifist spirit in which
mediation is intended to be conducted, various (negative) emotions associated with the
conflict often emerge. The mediator must know how to manage the emotional tenor of the
encounters to achieve mutual understanding between the parties. Empathy, therefore, is
at the center of the interaction. According to the model of empathy applied, the goal and
the result of the mediation will vary. In the present article, we reflect on the
interrelationships between emotions and empathy in terms of the main ideological
frameworks of mediation: individualistic and relational (Della Noce 1999).
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1. INTRODUCCIO

La mediaci6 constitueix un procediment de resoluci6 de conflictes que proporciona un
model alternatiu al judicial per resoldre tot tipus de contenciosos legals, des de casos de
divorci i de custodia dels fills fins a processos penals per delictes menors, passant per
disputes civils, veinals, empresarials, d’habitatge, sanitat, etc. (Garcia 2019). La mediaci6
proporciona el marc en el qual es pot resoldre 'enfrontament entre les parts des d'un
posicionament de simetria i igualtat, i no d’autoritat. En la mediaci6 s’emfatitza la
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cooperaci6 i el compromis, gracies a la participacié d'una tercera part neutral que actua
com a figura amb la missi6 de rebaixar la naturalesa antagonica del conflicte i arribar a un
acord, compromis o entesa entre els oponents (Garcia 2019).

En els darrers anys la mediacié ha rebut un impuls notable en els paisos occidentals,
sobretot en determinats tipus de disputes, com els divorcis, en qué la judicialitzaci6 del
conflicte tendeix a agreujar la confrontaci6. En aquest sentit, la Uni6 Europea, per
exemple, ha aprovat dues directives per generalitzar la mediaci6 i els métodes alternatius
de resoluci6 de conflictes." Aquest intereés per promoure la mediaci6 ha incentivat la
participaci6 activa d’especialistes en comunicacio, teoria de I'argumentacio, resolucié de
conflictes, sociologia, psicologia i lingiiistica en I'estudi de les interaccions generades en
els contextos de mediaci6 (Janier 2017).

Des d’un punt de vista estrictament lingiiistic, els dialegs de la mediaci6 constitueixen
processos discursivament molt complexos. Per comencar, tres participants, com a minim,
estan involucrats en la interacci6. A més, cadascun exerceix un rol diferent, encara que, en
principi, l'objectiu general sigui compartit per tots els qui participen en la interaccio:
resoldre el conflicte. Les parts, per definicid, defensen postures oposades de la qiiestié en
disputa i estan activament dedicades a convencer l'altre que accepti la seva visi6. Els
mediadors, en canvi, busquen dirigir els disputants a assolir una soluci6é que sigui
satisfactoria per a tots dos (Janier 2017). Aquest entrellat de voluntats i objectius
individuals fa que les discussions de la mediaci6 siguin, en realitat, una barreja de
diversos tipus de dialegs (Jacobs i Aakhus 2002).

2. LES EMOCIONS EN ELS PROCESSOS DE MEDIACIO

La complexitat inherent a la interacci6 mediada es veu incrementada per I’emergeéncia
d’intenses emocions que no acaben de ser enteses o fins i tot reconegudes per les parts
enfrontades. Sovint, tampoc son ni propiament controlades durant les fases de resolucié
de la disputa (Kelly i Kaminskiené 2016). De fet, un dels reptes més importants de la
mediacio és adrecar la gran carrega emocional del procés. Les parts sovint han mantingut
un vincle personal, i la mediaci6 és el recurs seleccionat per no perjudicar encara més la
relaci6. Generalment, les persones arriben a la mediaci6 amb sentiments negatius (enuig,
frustracid, decepcio, disgust, etc.). La tasca del mediador és assegurar-se que les parts
poden dialogar entre elles i séon capaces d’arribar rapidament a un acord, abans que la
disputa escali a un punt en que la intervencié d’'una tercera persona neutral resulti inatil i
calgui delegar la decisi6 a un jutge (Janier 2017). Les emocions no han de perjudicar el
procés, pero cal deixar-les aflorar, donat que tenir consciéncia dels sentiments és
necessari per entendre el que realment és important per a les parts (Greco 2011).

Tot aixo obliga el mediador a calibrar no només els costos economics, socials o politics
del procés, sin6 també el tenor emocional dels participants. En realitat, la base
fonamental de la practica de la negociaci6 i la mediacié no radica en I’analisi cognitiva
dels interessos enfrontats de les parts i en la valoracié calculada de la resolucié més
eficient, sin6 fonamentalment en el reconeixement i respecte per als aspectes
emotivoafectius que estan en joc. Com apunten Kelly i Kaminskiené (2016), es poden
reconeixer tres dimensions en la negociaci6: el component emocional, el cognitiu i el
conductual. Mentre que els psicolegs donen gran importancia a les emocions, els
advocats-mediadors tendeixen a ignorar aquest element clau i no indueixen les parts a
explorar a fons els seus sentiments, per por de no poder-los controlar i complicar encara
més els procediments. Malauradament, no és possible separar les persones de les seves
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emocions, aixi que un mediador eficient sera aquell que sigui capac de ser conscient de les
seves propies emocions i les dels altres, de manera que gestioni les relacions
interpersonals amb empatia. Aquesta capacitat és coneguda com a intel-ligencia
emocional (Goleman 2005).

En el model plantejat per Bradberry i Greaves (2009), la intel-ligéncia emocional esta
constituida per quatre components principals: autoconsciéncia (discerniment per llegir
les propies emocions), autogestio (habilitat de controlar les propies emocions i impulsos),
consciéncia social (capacitat de sentir, comprendre i reaccionar a les emocions dels altres)
i gestid de les relacions (destresa per inspirar, influir i contribuir al desenvolupament
d’altres persones). Aquestes son, precisament, les qualitats d'un bon mediador (Bradberry
i Greaves 2009). De fet, i tal com s’ha assenyalat repetidament a la bibliografia
especialitzada, la intel-ligéncia emocional exhibida pels mediadors afecta directament els
acords a que les parts arriben de mutu acord en la negociacid. Les interaccions positives i
els conseqiients estats emocionals derivats, com el sentiment de confianca i seguretat,
faciliten un resultat satisfactori de la mediaci6 (Fischer-Lokou et al. 2016).

3. EMPATIA 1 MEDIACIO

La necessitat de prendre en consideracié el component emocional en els processos de
mediacié planteja considerar quin paper desenvolupa l'empatia en la resolucié del
conflicte. Com s’insisteix en la bibliografia, gran part de la practica i la politica de la
mediacié esta fonamentada en el principi de neutralitat (Della Noce 1999). Des de la
perspectiva de la comunicacid, pero, s’han aportat abundants proves que demostren la
influencia innegable del mediador en totes les fases del procés: en com aflora el conflicte,
com es desenvolupa i com es resol (Bush i Folger 2005; Cobb i Rifkin 1991; Dingwall
1988; Kolb 1994).

L’empatia és un pilar de la cognici6 social de les persones. Contribueix als processos
mentals de percepcio, interpretacié i capacitat de resposta que séon a la base de les
interaccions socials. Sense empatia no podriem comprendre o interactuar amb el nostre
entorn (Gallese 2003, 2005). A més, exerceix un paper determinant en la reduccié de
lagressivitat i la resolucié del conflicte. Des del punt de vista cognitiu, cal entendre
I'empatia com una inferéncia complexa que ens permet comprendre o experimentar de
manera vicaria les emocions i els pensaments d’un altre. Per mostrar empatia, la persona
ha de recorrer a 'observacio, la memoria, el coneixement i el raonament. Mostrar empatia
és, en esséncia, un procés relacional que requereix intel-ligencia emocional (Malin i Pos
2014). Quan 'empatia es posa en relacié amb el context comunicatiu, el focus se centra en
la manera com aquesta competéncia contribueix a modelar les interaccions humanes.
Transmetre de manera eficient al nostre interlocutor que estem comprenent la seva
perspectiva esdevé un aspecte essencial de la comunicacié intencional. La comunicaci
empatica representa, doncs, un producte de la interaccio.

La necessitat de I'empatia en la mediaci6 es fa palesa quan es consideren els dos marcs
teorics principals en que es desenvolupen els processos de resoluci6 de conflictes: la
ideologia individualista i la relacional (Della Noce 1999). Quan ’enfocament ideologic
adopta els valors individualistes, la negociacié es dirigeix a fer prevaldre linteres
individual de les parts. L’'objectiu que impulsa i persegueix el mediador és tancar un
acord. Per tal d’arribar a aquest objectiu, el professional practica 'empatia transaccional,
que esta orientada a resoldre el problema (Della Noce 1999). En aquest marc, el conflicte
es concep com un problema de necessitats que han de ser adregades (Bush i Folger 2005).
L’acord representa el resultat tangible de la satisfacci6 mutua dels interessos dels
participants en la mediacié. Des d’aquesta perspectiva transaccional, I'empatia és entesa
com un instrument al servei d’'un resultat particular, un bé de consum per ser intercanviat
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(Gray 1994). El mediador empra I’empatia quan estratégicament vol comprendre millor
les necessitats i desitjos de la part contraria, de manera que es maximitzi el propi interes
del negociador. L'empatia no és un fi en ella mateixa, sin6 un medi per assolir un
compromis beneficios per a les dues parts.

Quan, en canvi, es privilegien les premisses relacionals, I’objectiu tltim de la mediaci6
no és tant l'assoliment d’'un pacte com aconseguir la transformacié del conflicte. Aixo
comporta incentivar modificacions qualitatives en la interacci6 entre els disputants, de
manera que la intervenci6 s’orienti a crear espais de deliberaci6 i reflexié que permetin un
coneixement molt més profund de les veritables aspiracions de cada part. El mediador
desplega un «treball invisible» per crear un clima emocional segur. Les emocions s6n
benvingudes, més que reprimides o suprimides (Bush i Folger 2005; Della Noce 1999;
Gray 1994; Putnam 1994). El rumb de la tasca de mediaci6 és cap a la transformacio, i no
la simple transacci6. El conflicte representa una oportunitat d’autoconeixement i
apreciaci6 de l'altre (Bush i Folger 2005). La comprensi6 interpersonal se situa al centre
de la mediacié. En aquest context transformatiu, com aclareix Della Noce (1999: 279),
Iexit del procés s’avalua «in terms of incremental increases in personal clarity and
interpersonal understanding, which are reflected in the parties’ dialogue and their
decisions. And, while one possible decision is agreement, it is no longer the single,
privileged outcome». Quan el que es busca emfatitzar és la comprensio i el respecte mutu,
Iempatia té un caracter relacional, i les intervencions del mediador s’enfoquen a la
construccié d’'un dialeg concertat, cooperativament creat i reinventat entre les parts.

4. REFLEXIONS FINALS

El conflicte és part de la interacci6 humana, aixi com també ho és la seva resolucié. La
mediacié ofereix I'espai i els instruments apropiats per dirimir de manera pacifica les
disputes i per transformar les desavinences en una experiencia de creixement personal.
La ideologia del mediador determinara en gran mesura la naturalesa del resultat que es
busca en el procés de mediacié i quins mitjans es desplegaran per assolir-lo. En
particular, el marc ideologic en qué s’ubica la tasca de mediaci6 tindra repercussions en el
tipus d’empatia desplegat pel professional i en la presencia i significat que es concedeix a
les emocions viscudes pels participants. L'empatia comporta entendre les relacions
humanes en termes dels camins per crear i compartir significats, i les operacions per
assolir la comprensi6 interpersonal (Della Noce 1999). Donat que les premisses de partida
difereixen entre el marc ideologic individualista i el relacional, I'empatia necessariament
s’expressara i aplicara de manera diferent en la teoria i la practica de la mediacio6.

Mentre que lindividualisme promou una concepcié estrictament psicologica i
instrumental de la comunicaci6, l'interaccionisme privilegia el significat coconstruit,
consensuat i plural. Quan es potencia el focus individualista, el mediador escolta
cadascuna de les parts per tal de posar de manifest els interessos, motivacions i voluntats
«ocultes» que els guien. L’interes se centra en les motivacions psicologiques dels
disputants. L'empatia és del mediador a les parts, i té valor transaccional: busca la
consecucié d’un tracte que posi final al desacord. En aquest model individualista de la
comunicaci6, el mediador dedica la seva atenci6 a la psicologia de cada part. La mediacio
es presenta aixi com un procés de resolucid del problema a través de la indagaci6 en els
interessos particulars dels participants. Les emocions es controlen i estan subordinades a
l'objectiu primordial d’arribar a un acord.

Quan, en canvi, el marc és relacional, la comunicaci6 es construeix en linia, moment a
moment. La promocidé de I'empatia matua entre els oponents no és un fi en si mateix, siné
el propi producte de la interaccid. El dialeg continu i interactiu és precisament on s’ubica
la mediaci6 (Della Noce 1999). La pericia del mediador per avaluar la naturalesa il’estat

36



del vincle entre les parts, aixi com les emocions i la seva evolucié durant el procés, son
elements critics per fomentar la veritable negociaci6 (Della Noce 1999). Les histories dels
clients, amb els seus itineraris emocionals i accionals, esdevenen el nucli de la interaccié.
Escolta activa, reflexi6 i reconeixement construeixen el dialeg. El resultat és la creaci6
d’un significat compartit que no forga les similituds, sin6 que incorpora les diferéncies
(Broome 1993). La comprensi6é interpersonal és acci6é en desenvolupament, un procés
obert, temptatiu i exploratori, i no un producte tancat i finalment assolit.
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