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En la dindmica interaccional del ser humano pueden surgir conflictos de convivencia
que, al no abordarse estratégicamente tiene consecuencias negativas e impredecibles
gue el servicio de policia orientado a las personas y a los territorios en su misionalidad
ha de atender en su misionalidad. Es por esto que la Policia Nacional de Colombia ha
venido trabajando para que la sociedad abandone la imagen de una policia autoritaria
y penalizadora por una, mas accesible y cercana a la sociedad, donde la prestacién del
servicio contribuya al mejoramiento de la calidad de vida en comunidad a través de la
transformacion de los comportamientos contrarios a la de convivencia y de la seguridad
gue la afectan.

En este sentido, el Cédigo Nacional de Seguridad y Convivencia Ciudadana (CNSCC),
otorga un instrumento para la actividad de policia, que tiene como propdsito lograr
una mayor proximidad con la ciudadania a través del medio de policia denominado
mediacién policial. Dada la relevancia de este instrumento de policia, la Jefatura Nacional
del servicio de Policia (JESEP) presenta el documento de mediacién policial en Colombia,
el cual tiene como propédsito orientar el actuar del policia en su labor preventiva,
sensibilizar frente al aprovechamiento del potencial pedagdégico que tiene el didlogo
para la transformacién de las relaciones entre las ciudadanas y ciudadanos, frente a los
comportamientos contrarios a la convivencia, y fortalecer el perfil profesional del policia
en aras de perfeccionar un relacionamiento positivo y proactivo entre la comunidad y la
Policia a favor del servicio policial.

El documento se estructura desde el abordaje de los aspectos conceptuales y
caracteristicas del ser humano y el servicio de policia, asi como de una nocién de
puertas de justicia y de la oferta existente de solucién de conflictos en el territorio
nacional; para luego enfocarse en la mediacidn en sus multiples perspectivas y, en
especial, como medio inmaterial de policia en Colombia desde los principios, atributos y
operacionalizacién de la mediacién policial y respetando los protocolos de actuacién del
servicio policial.
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El ser humano
y el servicio de policia

m Fundamentos institucionales del servicio policial

[VELIETI, | policial en Colombia

Durante su existencia, la Policia Nacional de Colombia ha adecuado sus estrategias
en funcién de las necesidades y exigencias en materia de seguridad y convivencia,
con el fin de garantizar el ejercicio de los derechos y el cumplimiento de los
deberes sociales del Estado y de los particulares bajo el apego a las leyes. Con ese
propdsito, actualmente se encuentra implementando la estrategia denominada
Proceso de Transformacién Integral + Humano, en el que se prioriza al ser humano
como «sujeto de derechos a partir de dos enfoques de actuacién: ser humano
Policia y un servicio de policia orientado a las personas y a los territorios, los cuales
orientan la transformacién policial desde cuatro dimensiones: seguridad humana,
derechos humanos, efectividad del servicio de policia y el Estado».

En tal sentido, la Policia Nacional se encuentra desarrollando una hoja de ruta
que articula la transformacién digital, la cultura institucional, la transferencia de
conocimiento, las comunicaciones estratégicas y los didlogos constantes con la
comunidad desde una mirada territorial, diferencial e incluyente.

La transformaciéon de la Institucion se concibe desde un modelo sistémico
definido como «Un conjunto de partes interesadas (miembros de la comunidad -
organizados y no organizados—; sectores privados e institucionales y autoridades
—politicas, administrativas y judiciales-). Y en los niveles nacional, regional y local,
en el que la institucién es requerida para brindar respuestas desde su misionalidad
constitucional». Desde esta perspectiva el servicio policial con visién humanista,
plantea la conexién y construccién de vinculos con la comunidad, ejecutando
todas sus capacidades, fortalezas, el sentido de pertenencia, la vocacién y la razén
de servir en la medida en la que la Institucién sea un referente de cambio social
y de resolucién de conflictos de convivencia, para lo cual se adoptan directrices
y estrategias, tacticas operacionales del talento humano de la Policia Nacional
conforme a su servicio a la comunidad.
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Fuente: Oficina de Planeacién, Policia Nacional (2022) DocumentoTP+Humana (pag.7)
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Se trata entonces, de un servicio de policia que responda a la capacidad de reflexion,
indagacién y razonamiento, en el que se privilegie el respeto a la dignidad humana,
el ejercicio de la libertad responsable, la firme conviccién de actuar con base a
principios y valores, respeto por la diversidad, la solidaridad, la tolerancia y la justicia.

Los valores que guian el servicio policial responden a una actuacién de acuerdo
con principios éticos, respetando la dignidad humana, la integridad, la justicia, la
imparcialidad y el respeto por los derechos humanos y la Ley. Conlleva también
la responsabilidad que implica cumplir con los deberes y obligaciones, y rendir
cuentas por su desempefo ante la institucién y la sociedad y la vocacién de
servicio, que lleva a que se asuma la profesién y la ocupacién de policia como
proyecto de vida, para desempenarse con conviccidon y ejemplo dando significado
a ser policia.

El ser de la Policia y el servicio de policia

La complejidad de las relaciones, asi como la de los conflictos de convivencia
muestra la importancia de una mirada al interior del ser del funcionario policial.
Esto significa, el reconocimiento de las singularidades y particularidades de los
estilos personales, el caracter, la personalidad y las respuestas adaptativas a los
cambios que los entornos le demandan en el servicio de policia.

Desde este contexto, la Policia Nacional aborda el nivel personal y en particular,
la actuacién como miembro de un equipo de trabajo misional y el nivel de
relacionamiento con la comunidad. El trabajo policial es considerado una profesién
de alto estrés debido a que el personal uniformado de la Policia Nacional, esta
expuesto a situaciones de violencia o de alto riesgo que afectan su salud mental,
su bienestar emocional, psicolégico y social, lo que demanda el uso de recursos
emocionales y cognitivos para ejercer la autoridad en el cumplimiento de la Ley,
contribuyendo a la gestién de los conflictos de convivencia o al restablecimiento
del orden y la armonia entre los ciudadanos.

Se deduce de lo anterior que el ejercicio de la labor policial es una profesién de
alta responsabilidad frente al rol que ejerce en las comunidades, lo que sumado
a las expectativas e incertidumbres de su proyeccién profesional y las demandas
de su entorno familiar, son fuente de tensiones que pueden ahondar aun mas las
condiciones de vulnerabilidad fisica.

Asi, entonces, el ser de la policia responde a la esencia de la policia como
institucién que incluye aspectos tales como la misién, los valores, la ética y el
compromiso con la seguridad publica y el orden social.



A su vez, el servicio de policia, se refiere a la actividad y funciones que realiza la
policia como servicio publico incluyendo la proteccién de la vida y propiedad
de las y los ciudadanos, la prevencién del crimen, la investigacién de delitos, el
mantenimiento del orden publico y la asistencia en situaciones de emergencia. El
servicio de policia implica la aplicacién de la ley de manera justa y equitativa, asi
como la colaboracién con la comunidad para promover la seguridad y el bienestar
en general.

iRecuerde!

La mediacién policial ha de contar con atributos y competencias
especificas que permitan responder de manera efectiva a los
conflictos de convivencia.

Portalrazén, los procesos de formacién en mediacién policial fortalecen las siguientes
competencias del aprendizaje:

Del ser. Traducido en los valores, rasgos de personalidad, actitudes e
intereses que debe poseer el integrante de la institucién de la policia
desde una perspectiva ética en su rol de servidor pubilico.

Del saber. Atiende a la dimensidon cognitiva y de los conocimientos
indispensables para aplicar la mediacién policial y aprovechar la
experiencia adquirida a través del servicio policial

Del saber hacer. Corresponde a la aplicacién de habilidades, aptitudes,
destrezas y técnicas especificas para construir acuerdos frente a los
conflictos de convivencia.

Del saber estar. Refiere al conjunto de habilidades para aplicar el medio
inmaterial de la mediacién policial haciendo uso de su experiencia y
conocimientos considerando las demandas del entorno comunitario
frente a los conflictos de convivencia.

@% B @

Capacidades de autorregulacién emocional

Corresponden a la valoracién y la confianza en uno mismo, a la capacidad de
experimentar la empatia, entendida como la habilidad de sintonizar e implicarse
con las necesidades de los demds. Se ubican aqui, las habilidades sociales como
establecer contacto, generar vinculos, resolver los dilemas de la interaccién y
se constituyen en claves de adaptacién territorial que, sumadas a la capacidad
técnica, son fundamentales para gestionar los conflictos de convivencia.
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En este contexto, Camacho, Aguirre y Caceres (2016), ubican caracteristicas
psicosociales asociadas al perfil del policia como mediador en Colombia,
identificando ««la conciencia de uno mismo, considerada como la principal
condicién que ha de estar presente en el policia mediador, seguida la empatia,
entendida como la capacidad para comprender las emociones de las otras
personas y sus percepciones frente a una situacién especifica» (p. 190).

A partir de una alianza estratégica celebrada entre el SENA y la Policia Nacional
en la que se ratifica la vision humanista que busca fortalecer las competencias
emocionales e interaccionales a favor del manejo adecuado de los contextos de
incertidumbre de seguridad y convivencia que afronta la fuerza de la policia y
aquella que le es propia de su vida cotidiana. Por tal razén, el conocimiento de si
mismo apoya el uso de herramientas para la construccién de consensos, el impulso
de escenarios de resiliencia y apoya el incremento de niveles de autocontrol, la
escucha activa, entre otras, requeridas en los contextos de la vida personal y del
servicio de policia».

Capacidades de relaciones funcionales y positivas

Existe una necesidad imperiosa de avanzar aun mas en el desarrollo de
la capacidad para establecer relaciones interpersonales basadas en una
comunicacién asertiva, procesos de cooperacién y construccién de significado.
Es fundamental que el personal uniformado de la policia desarrolle relaciones
interpersonales efectivas mediante una comunicacién clara, procesos cooperativos
y relaciones armoniosas. Esto tiene como objetivo favorecer una mejor interaccién
grupal y promover tanto el crecimiento personal como la integracién exitosa dentro
de la institucion de la Policia Nacional.

Las capacidades de relaciones funcionales y positivas permiten a los policias
establecer una comunicacién mas efectiva y colaborativa con los ciudadanos.
Esto facilita la resolucién de conflictos y la toma de decisiones, promoviendo una
mayor comprension y respeto mutuo. Es por ello que la Policia Nacional se esfuerza
por fortalecer la confianza y la legitimidad institucional a través de la creacién de
espacios de participaciéon ciudadana.

Estos espacios permiten a los ciudadanos interactuar con los policias y participar
en la formulacién de politicas y estrategias, lo que aumenta la transparencia y la
responsabilidad de la instituciéon.”

El desarrollo de habilidades interpersonales es crucial para que los policias puedan
interactuar de manera efectiva con la comunidad. Estas habilidades incluyen la
empatia, la escucha activa y la capacidad de resolver conflictos de manera pacifica
y justa.

Las capacidades de relaciones funcionales y positivas también se traducen en
una mejora continua del servicio de policia. La Policia Nacional se enfoca en
la innovacién y la mejora de procesos para ofrecer un servicio mas eficiente y
efectivo, lo que contribuye a una mayor satisfaccién ciudadana.



®N) Pistas para la accién

Aqui cobra importancia el conjunto de destrezas asociadas a la
comunicacién y los niveles de acercamiento o separacién a los
demas. Se trata de un proceso bilateral, un circuito en el cual
interactuan los individuos a través de un conjunto de signos y
simbolos convencionales.

Es también, una experiencia de sobrecarga cuando se presentan desacuerdos,
malentendidos, confusién. Todos estos aspectos confluyen y afectan la dindmica
relacional de quienes son confrontados por un conflicto de convivencia. Se
confirma que el relacionamiento armodnico favorece el logro de metas, la
interaccién en grupo, la reflexién critica y el proceso de individuacién como
persona e integrante de la instituciéon de la Policia Nacional.

El didlogo: factor de transformacién del servicio policial

Un adecuado acercamiento a la comunidad es fundamental para tener un didlogo
gue genere confianza y legitimidad institucional, razén por la cual, en el marco del
proceso de transformacién y fortalecimiento de la Policia Nacional como institucién
para el servicio de la ciudadania se ha previsto privilegiar «la conversacién sobre
el debate, a partir de una escucha activa y un uso de la palabra con el fin de
consolidar el aporte y la retroalimentacion al servicio de policiax».

iRecuerde!

En el ejercicio de la mediacién policial, el personal uniformado
de la Policia Nacional actia como facilitador entre las partes
en conflicto, para que, por medio del didlogo, expongan sus
diferencias y planteen alternativas de solucién que permitan
generar acuerdos mutuos de forma voluntaria, y evitar asi la
exacerbacion del conflicto.
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Una lectura de lo territorial

Para los procesos de implementaciéon de la mediacién policial el territorio debe
entenderse como un conjunto de sistemas en el que confluyen multiples actores,
con propodsitos individuales e intereses diversos y ha de apoyarse a través de la
solucién de los comportamientos contrarios a la convivencia propiciando una
identidad colectiva y un sentido de pertenencia del territorio. En consecuencia,
toda actuacién de la Policia Nacional en materia de seguridad y convivencia
demanda la incorporacién de herramientas, conceptos y practicas que reconozcan
las particularidades y contextos propios de cada territorio.

Esta perspectiva, reconoce la importancia de implementar la mediacién policial
coherente con la visidon territorial que han configurado distintos actores y sus
dindmicas (pasadas y presentes); implica, ademds el andlisis sistematico de
las particularidades de cada comunidad como elemento estructurador y de
implementacién del medio de policia de la mediacién.

iRecuerde!

El Estado colombiano se asume como pais pluriétnico y
multicultural que reconoce los derechos de los pueblos étnicos.

Estaidentidad implica que, el nuevo servicio de policia propicie espaciosde encuentro
con las autoridades étnicas en donde se puedan exponer las implicaciones de la
estrategia comunitaria, la importancia de un trabajo articulado y coordinado en el
que construyan acuerdos atendiendo a la cosmovision de los actores socialesy de las
organizaciones de base comunitaria.

Dicho reconocimiento plantea particularidades en el relacionamiento de las
instituciones del Estado con los pueblos étnicos del pais. El primero en materia del
reconocimiento de las diversas visiones que tienen los pueblos, del futuro, del «estar
bien» relacionadas con la cosmovisidn y cosmogonia; lo anterior implica que, la
mediacién policial dialoga e interactua con las diferentes comprensiones acerca de
lo que es la seguridad y la convivencia.

El segundo elemento estd relacionado con las formas propias de organizacién de
los pueblos. En Colombia los pueblos étnicos son sujetos colectivos de derechos,
a los que se les reconoce su autonomia para definir sus propias organizaciones



comunitarias, administrativas y politicas y, en el caso de los pueblos indigenas, se
reconoce su jurisdiccién especial.

Y el tercero, hace referencia a la necesaria articulaciény coordinacién de las entidades
del Estado con las instituciones indigenas, asi como el reconocimiento de la consulta
previa, libre e informada para las intervenciones en territorios donde habitan los
pueblos étnicos.

RLIHSENEISELEIN de Colombia



Las «puertas» de la justicia
y la solucion de los conflictos
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Las «puertas» de la justicia
y la solucién de los conflictos

de Colombia

El servidor policial ha de reconocer que en los territorios donde ejerce su servicio, existen
puertas o escenarios donde se resuelven las controversias de los ciudadanos. Identificar
estos escenarios se torna relevante en los procesos de articulacién y concertacién a

favor de la expansiéon y fortalecimiento de la mediacién policial commo medio inmaterial
de policia.
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La interaccidon de la mediacién policial con las puertas de la justicia
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La anterior grafica ilustra los escenarios multiples de articulacién que el mediador
policial requiere reconocer, asi como los actores de justicia presentes en los contextos
donde ejerce su labor como servidor policial. Un primer ambito de articulacién es la
puerta formal e institucional de la justicia, representada por la rama judicial del poder
publico la cual constituye una pieza central en el funcionamiento del Estado, pues esta
encargada, fundamentalmente, de aplicar las normas para proteger los derechos, el
cumplimiento de obligaciones y, en general, de solucionar conflictos para garantizar una
convivencia pacifica.

También, se ubica aqui, la puerta de la justicia alternativa donde las personas y
profesionales utilizan su cultura, el derecho consuetudinario, las practicas y creencias
propias para resolver los conflictos. Lo que caracteriza a este tipo de justicia es el
protagonismo de las partes y la capacidad que estas tengan para tomar decisiones
respecto a la resolucién de los conflictos. En esta puerta se ubica la conciliacién en
equidad, la conciliacién comunal, la mediacién comunitaria y la mediacién escolar.




iRecuerde!

Estas son algunas recomendaciones para la articulacién de la Policia
Nacional con los operadores de la justicia alternativa:

e Para la Policia Nacional es de importancia reconocer el alcance y
competencia de las diferentes alternativas que tiene la ciudadania con
figuras tales como la mediacién comunitaria y la conciliacién en equidad,
pues, en algunos asuntos se presentan similitudes con la aplicacién con
la mediacién policial. Por ejemplo, con conflictos asociados a peleas
por ruidos que perturban la tranquilidad, por manejo inadecuado
de las mascotas, conflictos de convivencia derivados de problemas
de linderos o servidumbres, conflictos de convivencia derivados de
filtraciones y humedades que afectan las viviendas de los vecinos,
invasiones de semovientes o conflictos derivados de la tenencia de
animales domésticos, chismes entre los vecinos, conflictos que afecten la
convivencia familiar, representados en asuntos verbales y acciones fisicas
de menor impacto que no constituyan lesiones de tipo fisico.

e La implementacion de la mediacidn comunitaria es liderada por un
miembro de la comunidad que ejerce el rol de facilitador y quien ha
atravesado un proceso de formacién para conducir un encuentro
con sus vecinos respecto a conflictos que afectan la convivencia de
la comunidad. La Policia Nacional puede remitir casos a las y los
mediadores comunitarios presentes en el territorio con el propésito de
trabajar de manera conjunta la reduccién de la conflictividad y mejorar la
convivencia en las comunidades.

e Se sugiere que la Policia Nacional identifique practicas ancestrales de
resolucién de conflictos (mediacién intercultural) con los cuales cada
comunidad decide, de forma auténoma, administrar justicia propia ante
hechos que considera afectan su convivencia y forma de vida, como la
gue ejercen los Consejos Comunitarios en departamentos del Pacifico,
atendiendo a su cultura, tradiciones y formas de entender lo justo y lo
bueno dentro de una escala de valores que privilegia lo colectivo.

\
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iRecuerde!

La Policia Nacional también se puede articular a la mediacién
escolar de diferentes maneras con las instituciones educativas.

A través de campafas de prevencién de la violencia escolar y afianzamiento de las
capacidades de los jévenes para abordar los conflictos de manera positiva y construir
un escenario de remisién oportuna de conflictos de convivencia. En la siguiente grafica
se ilustran las posibilidades de contacto y articulacién de la Policia Nacional con las
instituciones educativas del pais.
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~ . —
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el acoso y el ciberacoso

TIPO § Presuntos delitos contra la libertad,
integridad y formacién sexual

~

Clave: '

Reconocer las necesidades
en materia de convivencia
y seguridad que tienen las
comunidades educativas

Identificacion
de la tipologia
de conflictos

o Desarrollo de
Reconocimiento procesos de
de los Cpmltgs sensibilizacion
de Convivencia con padresy
Escolar madres de

familia

J

Desarrollo conjunta de procesos
de sensibilizacién con padresy
madres de familia

Grafica 02
Articulacion de la Policia Nacional con las instituciones educativas



De otra parte, los conciliadores en equidad al hacer parte del Sistema de Justicia Local se
articulan de manera agil con la Policia Nacional al derivar casos que son competencia de
la mediacién policial, definiendo su oportunidad para la prevencién del escalamiento de
conflictos de convivencia de aquellas comunidades que hacen parte de la priorizacién de
los cuadrantes de seguridad.

Respecto a la justicia ancestral, en la actualidad, la Policia Nacional ha logrado niveles de
articulacién con las autoridades indigenas, a partir del respeto por la autodeterminacion
de los pueblos, logrando acciones conjuntas a favor de la prevencién de conflictos de
convivencia y a favor de practicas de autocuidado y proteccién de la vida. Reconocer
sus autoridades favorece un contexto colaborativo y de construccién del territorio, de la
mano con las comunidades ancestrales presentes en estos lugares del pais.

RLIHSENEISELEIN de Colombia



Pregunta

Policia Nacional?

.Sabes cudles son los escenarios en los que se puede articular la

Pregunta

comunitaria

Mediacion
escolar

Mediacion

Mediacion

intercultural

Conciliacién

en derecho

Conciliacién
en equidad

Justicia
ordinaria

2Quién
soluciona el
conflicto?

¢Coémo
funciona?

éQué
conflictos
atiende?

[VELIETI, | policial en Colombia

26

() ooa
858 2Ra

Los estudiantes
con ayuda de
una persona
denominada

Las partes con
ayuda de un
mediador

comunitario mediador
juvenil
Atravesde  JTRRES
reuniones ;
directas entre d|rec§os SIS
las partes estudiantes en

conflicto

Los asuntos

permitidos por
ley relacionados
con el dineroy

Conflictos Tipo 1

co;eer:::?gles fespoitelies
' gue no dafan
asuntos de

. ; el cuerpo ni la
convivencia

tari salud) y,
cofmupl! arlay conflictos
amiliary, | asociado a la
asunlto§ penales agresion, el
( e5|o|nes acosoy el
personales que -

no constituyen

delito como
chismesy
rumores)

La comunidad
en pleno con la
asistencia de
sus lideres
espirituales

En funcion de
los acuerdos
concertados a
través de
ritualesy
ceremonias
acordados al
interior de la
comunidad

Los acordados
segun la
cosmogoniay
practicas
ancestrales

Las partes con

la ayuda de un

conciliador en
derecho

A través de
audiencias
lideradas por
un abogado
conciliador

Los asuntos
transigibles,
conciliablesy
desistibles
permitidos por
ley

8 &
A

Las partes con
ayuda de un
conciliador en
equidad que
tiene el aval de
Ministerio de
Justiciay la
resolucion por
la maxima
autoridad de su
territorio

Através de
audiencias
lideradas por
un conciliador
formado

Los asuntos
permitidos por
ley relacionados
con el dineroy

temas
comerciales,
asuntos de
convivencia
comunitariay
familiary,
asuntos penales
(lesiones
personales que
no constituyen
delito como
chismesy
rumores)

N

El juez

A través del
cumplimiento
de etapas
procesales

Los asuntos
permitidos por
laleyenlas
jurisdicciones
civil, agraria,
comercial,
laboral, familia,
penal y
administrativa.



Pregunta

¢A donde
acude el
usuario?

¢Coémo se
hacen los
acuerdos)

Qué
efectos
produce el

acuerdo o
decision?

Mediacion
comunitaria

.y
28

Al lugar
acordado por
las partes o con
el mediador, en
un espacio
comunitario
que puede ser:
salén comunal,
casa de
justicia, iglesia,
colegio,etc

Orales o
escritos a través
de Acuerdos de

Compromiso

Acuerdo de
voluntades por
las partes

Mediacion
escolar

2

El espacio
definido en el
documento de
convivencia por

la institucion
educativa.
(Salén,
biblioteca, la
capilla, entre
otros)

Orales o
escritos a través
de Acuerdos de

Compromiso

Acuerdo de
voluntades por
los estudiantes

involucrados

Mediacioén

intercultural

En la maloka,
espacios
comunitarios,
entre otros

En conformidad
a las practicas
ancestrales
pueden incluir
pagamentos o
acciones de
reparacion

Un aprendizaje
colectivoy
reparador de
toda la
comunidad

Conciliacién
en derecho

Centros de
conciliacion,
notarias o
entidades
publicas

Mediante acta
de conciliacion
en derecho

Transito a cosa
juzgaday
mérito
ejecutivo

Conciliacién
en equidad

8 &
=

Puntos de
atencion
(PACE), salones
comunales,
despachos
parroquiales,
espacios de
organizaciones
de la sociedad
civil

Mediante acta
de conciliacion
en equidad

Transito a cosa
juzgaday
mérito
ejecutivo

Justicia
ordinaria

Gy
=7

En los
juzgados

Mediante
sentencia
judicial

Transito a cosa
juzgaday
mérito
ejecutivo

N
~N

de Colombia

©
c
10
v}
o
z
&
2
°
o




jacion

Concepciones
de la med




Concepciones multiples
de la mediacion

m La mediacion como Método Alternativo
de Soluciéon de Conflictos (MASC)

Articulo 73 de la Ley 2220
Nuevo estatuto de conciliacion

Modifiquese el articulo 231 de la Ley 1801 de 2016, el cual quedara asi:

Articulo 231

Mecanismos alternativos de soluciéon de conflictos
de convivencia. Los conflictos relacionados con la
convivencia pueden ser objeto de conciliacién, o
mediaciéon cuando los derechos de las partes en
disputa sean de libre disposicién, se encuentren
dentro del ambito de la convivencia, no se trate de
conductas delictivas o0 que sean competencia de
otras jurisdicciones.

Articulo 75 de la Ley 2220
Nuevo estatuto de conciliacion

Modifiquese el articulo 233 de la Ley 1801 de 2016, el cual quedara asi:

Articulo 233

Mediacién. La mediacién permite que el mediador
escuche a las personas que se encuentran en
situacion de conflicto de convivencia y facilite un
camino para encontrar una solucién equitativa.
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@] Pregunta

¢Cual es la competencia de la mediaciéon?

Competentes para realizar mediacién

Articulo 76 de la Ley 2220
Nuevo estatuto de conciliacion

Modifiquese el articulo 234 de la Ley 1801 de 2016, el cual quedara asi:

Articulo 234

Conciliadores y mediadores. Para efectos de la
presente Ley, ademas de las autoridades de policia,
pueden ser conciliadores o mediadores en el sector
urbano o rural, los conciliadores reconocidos como
tales por la Ley, siempre que su servicio sea gratuito.

Articulo 77 de la Ley 2220

Adicidnese un articulo 234A en la Ley 1801 de 2016, el cual quedara asi:

Articulo 234A, de la Ley 2220

Nuevo estatuto de conciliacion

Autoridades competentes para hacer exigibles
las actas de conciliacidbn y mediacién. Serdn
competentes para conocer los casos de
incumplimiento a las actas suscritas en audiencias
de conciliacion y mediacién de conflictos de
convivencia, los inspectores de policia o las
autoridades de policia especiales en los casos de su
competencia a través del proceso verbal abreviado
dispuesto en el articulo 223 de la Ley 1801.

[VELIETI, | policial en Colombia




De igual manera, las partes en conflicto podran acudir al tradmite del proceso del
verbal abreviado, cuando habiendo presentado la solicitud ante estas autoridades
facultadas por la Ley para adelantar audiencia de mediacién en asuntos de
convivencia, alguna de las partes no se haya presentado a la audiencia o cuando
habiéndose presentado las partes y adelantado la audiencia, no se haya llegado a
un acuerdo, persistiendo el conflicto de convivencia.
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iRecuerde!

Si como consecuencia de los acuerdos suscritos en las actas
de mediacién por las partes para solucionar el conflicto de
convivencia, surgen obligaciones que son competencia de otras
jurisdicciones, dichas obligaciones podrdn ser exigidas ante las
autoridades correspondientes.

Es necesario sefalar que, para la mediacién policial en sala, en
caso de no acuerdo, debe dejarse constancia en los formatos
estipulados y orientar al ciudadano para que este pueda dirimir
su conflicto en la entidad o con la autoridad competente. En
el procedimiento in situ, en caso de no lograr el acuerdo, éste
gueda consignado en el formato de convivencia u orden de
comparendo y se procede conforme a lo estipulado en el
articulo 222, numeral 4 de la Ley 1.801 de 2016.

m Diferencias entre mediacion y mediacion policial

A continuacién, se presentan aspectos conceptuales, la competencia, el alcance
de la mediacién y de la mediacién policial, con el fin de establecer un paralelo que
permita comprender los aspectos diferenciales y en comun. En esta seccién se
abordan temas generales de la mediacién policial, que en secciones posteriores se
desglosardn en sus aspectos normativos, procedimentales y habilidades requeridas
para efectuarlos.

@] Pregunta

¢(Cuadles son las diferencias entre mediacion como MASC y
mediacién policial?



Mediacioén - Art. 233 Ley 1801

&

Articulo modificado, a partir del 30 de
diciembre de 2022, por el articulo 75 de la
Ley 2220 de 2022.

La mediaciéon permite que el mediador
escuche a las personas que se encuentran
en situacion de conflicto de convivencia y

facilite un camino para encontrar una

solucion equitativa

Mediacion Policial - Art. 154 Ley 1801

&

Articulo modificado, a partir del 30 de
diciembre de 2022, por el articulo 72 de

la Ley 2220 de 2022.

PARAGRAFO 10. De realizarse el acuerdo de
mediacion policial de que trata este articulo,

en atencién al motivo de policia in situ

guedara plasmado en orden de comparendo

0 en sala de mediacion policial, se dejara
constancia de todo lo actuado.

PARAGRAFO 20. La mediacién policial no

RN

configura requisito de procedibilidad.

En la Ley 1801 de 2016 - Articulo 231,
La Medaicién esta concebida como
un Mecanismo Altertativo de
Solucién de Conflictos.

&2

Marco
Legal

Mediacion Policial

En la Ley 1801 de 2016 - Articulo 149,
La Medaicién Policial estd concebida
como un medio de Policia.

Aguellas senaladas en el
Articulo 234 de la Ley 1801.

e

El Mediador

Mediador Policial

El Mediador Policial, es todo personal
uniformado de la Policia Nacional

La Mediacion tiene previsto un
procedimiento en el Articulo 234
de la Ley 1801 de 2016

()

Procedimiento

El procedimiento de Mediacion
Policial, nace del proceso verbal
inmediato, Articulo 222 Ley 1081.

Si como consecuencia de los
acuerdos suscritos en las actas de
mediacion, se generan obligaciones
gue son competencia de otras
jurisdicciones, las mismas, podran
ser exigidas.
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El acuerdo

Guia paré realizar la Mediacion Policial en Colombia
IPR-GU-0004 Suite vision Empresarial 2017.

En el procedimiento - In situ-, se
diligencia en el formato de convivencia
u orden de comparendo y para el
procedimiento en sala “Mdédulo de MP”.
En caso de NO acuerdo, se procede a lo
ordenado por el Art. 222 numeral 4.

Ley 1801.

Diferencias entre mediacién como MASC y mediacién policial



Es necesario sefalar que, para la mediacién policial en sala, en caso de no acuerdo,
se debe dejar constancia en los formatos estipulados y orientar al ciudadano para
gue este pueda dirimir su conflicto en la entidad o con la autoridad competente.
Para el procedimiento in situ, en caso de no lograr el acuerdo, éste queda
consignado en el formato de convivencia u orden de comparendo y se procede a lo
estipulado en el articulo 222 numeral 4 de la Ley 1801 de 2016.

RLIHSENEISELEIN de Colombia
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En caso de desarrollar el procedimiento en la estacidon
de policia, se debe insertar la actuacién en el mddulo de
mediacién policial, de no ser posible utilizar esta herramienta
tecnoldgica, se han de utilizar los formatos estandarizados en
la suite visidbn empresarial. En este documento se adjuntan los
formatos respectivos.
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La mediacién policial como medio
inmaterial de policia en Colombia

La mediacién policial es un medio inmaterial de policia cuya ejecucién es de caracter
preventivo y busca establecer condiciones apropiadas para la convivencia. En este
sentido, el objetivo fundamental es generar un cambio de percepcién del conflicto,
acudiendo al didlogo, al respeto, la tolerancia, la cultura ciudadana, con el fin de que los
ciudadanos en disputa por intereses propios o colectivos generen acuerdos voluntarios
y logren un relacionamiento diferente, que contribuya a la recuperacién de vinculos y al
goce de la vida en comunidad.

Como minimo la mediacién policial, de acuerdo con las condiciones de tiempo, modo,
lugar y tipologia de conflicto, tiene como propdsito resolver in situ el conflicto debido
a la inmediatez en la actuacién que realiza el funcionario policial para lograr acuerdos
voluntarios entre las partes en conflicto.

Ahora bien, el uso de este medio de policia ha de ser proporcional y razonable, por lo
cual se aplicara solo en determinados casos, indicados mas adelante. De acuerdo con
el principio de necesidad, es posible adoptar otros medios de policia de acuerdo con
las circunstancias. Por ello, el Protocolo de mediacién policial in situ, relacionado mas
adelante incorpora en la actuacién los medios de policia indicados en el Cédigo Nacional
de Seguridad y Convivencia Ciudadana, como lo son el Registro a persona y Traslado para
procedimiento policivo.

La mediacién policial mas alld de un medio inmaterial de policia se constituye en una
oportunidad para reestablecer las relaciones humanas y su realidad, a partir de la puesta
en comun de las personas en disputa, con el fin de evitar que escale el conflicto y en
lo posible, restablecer las relaciones mutuas, un aspecto relevante si se tiene en cuenta
que, en tiempos de posconflicto, se requieren nuevas formas de relacionamiento de
todos los actores sociales e institucionales que preparen a las comunidades hacia
alternativas de sociedad pensadas como utdpicas.

@] Pregunta

{Quién realiza la mediacién policial?

La mediacién policial como medio inmaterial de policia, es una herramienta exclusiva
gue puede aplicar todo el personal uniformado de la Policia Nacional, en concordancia
con lo indicado en el tramite del proceso verbal inmediato (Art. 222 Ley 1.801 de 2016).
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Trayectoria histérica de la mediacioén policial en Colombia
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Generar alianzas estratégicas

Camara de comercio de Bogota
y Policia Local de Vila Real

2014

Expedicion Ley 1801 de 2016

Cddigo Nacional de Convivencia
y Seguridad Ciudadana
Articulo 149 - Articulo 154

2016

Desarrollo del
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2017
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“Todas y todos
por un buen trato”

2021

Actualizacion
Ley 2220 de 2022
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Documento

Lanzamiento del Documento
de Mediacién Policial
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La Ley 1801 de 2016 Cdédigo Nacional de Seguridad y Convivencia Ciudadana é

se constituye en el sustento juridico a través del cual se otorga la potestad al E

funcionario policial para realizar la mediacién policial en conflictos de convivencia.
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[Z]] Pregunta

¢Cuales son los medios de policia vigentes?

Esta ley concibe la mediacién policial como un instrumento que podra utilizar
el uniformado para el cumplimiento efectivo de la actividad de policia y lo
categoriza como un medio inmaterial de policia (art. 149), definiéndolo en los
siguientes términos:

Articulo 149 de la Ley 1801/2016
Medios de policia

Los medios de policia son los instrumentos juridicos con que cuentan las
autoridades competentes para el cumplimiento efectivo de la funcién y
actividad de la Policia, asi como para la imposicién de las medidas correctivas
contempladas en este Cdédigo. Los medios de policia se clasifican en
inmateriales y materiales. Los medios inmateriales son aquellas manifestaciones
verbales o escritas que transmiten decisiones de las autoridades de policia. Son
medios inmateriales de policia:

Y Orden de Policia

» Permiso
excepcional

» Reglamentos

Mediacién Policial

Grafica 05
Medios de policia para la efectiva funcién y actividad de Policia
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La Policia Nacional asume un enfoque transformador de los conflictos. El
mediador policial ha de hacer un esfuerzo por revalorizar los talentos, atributos
y las propias habilidades que tienen los residentes para manejar su conflicto
durante el desarrollo del encuentro, y también reconocer en las partes que, son
ellas quienes pueden avanzar en unos argumentos que contemplen una visién
colectiva y de equipo y no solo fomentar una visién individualista para poder
proteger y satisfacer unos intereses en los cuales no son tenidos en cuenta las
preocupaciones de la otra parte. (Femenia, et al, 2000).

| Articulo 154
Mediacion policial Ley 1801

Modificada por el articulo 72 de la ley 2022 del 30 de julio de 2022.

Articulo 72
Modifiquese el articulo 154 de la Ley 1801 de 2016, el cual quedard asi:

Articulo 154

Mediacién policial. Es el instrumento que nace de la
naturaleza de la funcién policial, cuyas principales
cualidades son la comunitariedad y la proximidad, a
través del cual la autoridad es el canal para que las
personas en conflicto decidan, voluntariamente,
resolver sus desacuerdos de manera armonica.

» Paragrafol
De realizarse el acuerdo de mediacién policial de que trata este articulo,
en atencién al motivo de policia in situ quedara plasmado en una orden de
comparendo o en sala de mediacidén policial. Se dejard constancia de todo
lo actuado.

» Paragrafo 2
La mediacién policial no configura requisito de procedibilidad.

En consecuencia, la mediacidén policial se utiliza cuando dos o mas personas se
encuentran en un conflicto de convivencia, esta interaccién se encuentra sefialada
en los primeros cinco numerales del articulo 27 de la ley 1801. En el paragrafo
segundo se manifiesta lo siguiente:



4.3

«Paragrafo modificado por el articulo 39 de la Ley 2197 de 2022. El nuevo texto
es el siguiente: En los comportamientos sefalados en los numerales 1 al 5 del
presente articulo, se debera utilizar la mediacién policial como medio para
intentar resolver el conflicto».

A lo largo de este documento, se encontraran otros aspectos normativos asociados
a la mediacién policial, que se abordardn de manera especifica a situaciones
facticas y procedimentales en la medida que cada tema lo requiera.

Solucién de conflictos de convivencia
relacionados con la Ley 1801 de 2016

Es necesario sefialar que, la competencia o alcance de la mediacién policial no se
limita a los numerales 1 al 5 del articulo 27 de la ley 1801 de 2016. El proceso verbal
inmediato refiere en su numeral 4 «La autoridad de policia hard una primera
ponderacidon de los hechos y procurard una mediacién policial entre las partes en
conflicto. De no lograrse la mediacién policial, se impondra la medida correctiva a
través de la orden de policia.

iRecuerde!

Existen comportamientos contrarios a la convivencia
susceptibles de ser mediados siempre y cuando cumplan las
siguientes caracteristicas asi:

Estén involucradas dos o mas personas en conflicto de
convivencia

Decidan voluntariamente acceder a la mediacién policial

No se esté vulnerando el principio de Caracter personalisimo

Un claro ejemplo es el articulo 33 de la ley 1801 de 2016 «Comportamientos que
afectan la tranquilidad y relaciones respetuosas de las personas» en su numeral
1 literal B (ruido). Este es un comportamiento contrario a la convivencia que no
estd en el articulo 27 de la norma ibidem; sin embargo, al no ser intervenida
puede generar un conflicto entre dos o mas personas que de no atenderse
adecuadamente puede desencadenar en vias de hecho.
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Enfoque y principios
de la mediacién policial
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m Enfoque transformativo de la mediacién policial

[Z]] Pregunta

¢Cual es el enfoque orientador en la aplicacién de la mediacién
policial?
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La Policia Nacional asume un enfoque transformador de los conflictos. El
mediador policial ha de hacer un esfuerzo por revalorizar los talentos, atributos
y las propias habilidades que tienen los residentes para manejar su conflicto
durante el desarrollo del encuentro, y también reconocer en las partes que, son
ellas quienes pueden avanzar en unos argumentos que contemplen una visién
colectiva y de equipo y no solo fomentar una visién individualista para poder
proteger y satisfacer unos intereses en los cuales no son tenidos en cuenta las
preocupaciones de la otra parte.

Transformar los conflictos comunitarios incluye promover activamente el
valor humano y cultural de un entorno determinado. Se trata de una nueva
vision de apreciar a los ciudadanos, a su entorno, la conflictividad presente y
de avanzar hacia un didlogo en perspectiva de futuro y a largo plazo. Por lo
anterior, es importante que los consensos se sostengan a largo de plazo y con un
mejoramiento significativo de las relaciones entre las partes (Lederach, 2017).

Asumir el enfoque transformativo implica reconocer la oportunidad que ofrece
la dindmica de los conflictos comunitarios, a partir de las capacidades que tienen
las propias partes, de las habilidades de comunicacién y de relacionamiento que
previamente haya utilizado en el abordaje de situaciones conflictivas. Estas pueden
aprovecharse durante el encuentro de mediacién policial. En este contexto, lo que
se propicia son las condiciones para el desarrollo de un didlogo en el que sea viable
expresar las emociones asociadas, los argumentos y contraargumentos presentes
en la exposicién de los motivos de policia y en la identificacién de los intereses y
preocupaciones de los participantes.
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Coherente con la labor preventiva de la Policia Nacional, se apuesta por la
regulacién proactiva de los comportamientos de los ciudadanos en el ejercicio de
sus derechos y deberes. Esta actuacion intencional y permanente busca contribuir
a la sana convivencia social.

El enfoque transformacional de los conflictos se basa en una comprension
especifica de los mismos. Identifica las causas o razones expresadas por los
ciudadanos y da cuenta de la estructura de los conflictos de convivencia. Desde los
afos 90, Bush y Folger (1994) postularon que las personas tienen la capacidad de
recuperar su equilibrio y una sensacién de fuerza o confianza en si mismos (cambio
de empoderamiento), asi como de apertura y capacidad de respuesta hacia los
demas (cambio de reconocimiento).

Esta perspectiva supone que la transformacién de la interaccién misma es lo que
mas importa a las partes en conflicto, incluso mas que la resolucién de acuerdos en
términos favorables. Se basa en una visién relacional del mundo.

A partir de la solucién de conflictos, ni tampoco en la comprensién racional de las
razones que explican la aparicién del conflicto (resolucién de conflictos). En cambio,
si se centra en transformar las relaciones entre vecinos frente a los conflictos de
convivencia. La mediacién busca cambiar las dindmicas hostiles y agresivas
presentes durante el conflicto, hacia un reconocimiento de las emociones surgidas
y, finalmente, una modificacién de las creencias asociadas al mismo.

iRecuerde! ~

El objetivo desde el enfoque transformativo asume que «los
conflictos no se consideran desviacién del comportamiento
social habitual, por el contrario, son vistos como catalizadores
del cambio social, Sin embargo, tienden a escalar en violencia.
Este ultimo es el problema real, no el conflicto en si» (Francis,
2021:54). En linea con la comprensién asumida de los conflictos,
las razones de tal violencia son de caracter estructural.

En consecuencia, un enfoque transformativo no estd dado por la construcciéon
de un acuerdo (a partir de una solucién de los conflictos), tampoco lo esta
necesariamente en la comprensién racional de las razones explicativas de la
aparicion del conflicto (resolucidén de los conflictos), pero si estd en el cambio
y transformacién de las relaciones de los vecinos frente a los conflictos de



convivencia, en el cambio de las dindmicas hostiles y agresivas que estaban
presentes durante el conflicto y que se modifican en el desarrollo de la mediacién
hacia el reconocimiento de las emociones surgidas durante el conflicto y
finalmente, una modificacion de las creencias asociadas a él.

Para la Policia Nacional, la transformacién de conflictos es un proceso de
involucramiento y de creatividad en la construccién de alternativas de arreglo.
También es la reorientacién de la interaccidn especifica para minimizar la escalada
de las emociones desfavorables que se observan en el planteamiento del conflicto
y de las opciones de arreglo (Mitchell, 2018: 19). En este contexto, el rol de los
mediadores policiales es el de restablecimiento de la relacién entre las partes,
la busqueda de valores como la equidad bajo un esquema de participacién para
apoyar asi la consolidacién de la paz.

®N) Pistas para la accién -

Desde esta perspectiva, se hace indispensable que en la labor
mediadora se desplieguen tacticas integrativas en el que se
valore, de manera positiva, la autonomia de las partes y se
convoque la capacidad reflexiva de las consecuencias que pueden
tener las alternativas de solucién en el desarrollo del encuentro.
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Es a través de este ejercicio en el que el carisma y la apertura comunicacional
gue despliega el mediador policial garantiza un acercamiento a la vida de las y
los ciudadanos y se genera un escenario colaborativo en el que las cualidades
personales del mediador o mediadora se tornan irremplazables y se evidencia su
vocacioén por el servicio y la inspiracién que proyecta a favor de un consenso en el
gue se propicia la admiracién y el respeto mutuo.

La experiencia en mediacién policial muestra que cuando se asume el enfoque
transformativo, el mediador policial se ubica desde una postura de curiosidad
frente al conflicto, expresando de forma incondicional una esperanza en la
construccién de un acuerdo y un ejercicio de didlogo constructivo.

Asi es posible el cambio o modificacién de las creencias y de las dindmicas
emocionales para bajar los niveles de agresividad o de enojo que pueden tener
las partes al inicio del encuentro y avanzar, de a pocos, hacia una expresién de
tranquilidad, de respeto o contencién del conflicto de convivencia.

Esta misma idea de transformacion de los conflictos se fortalece con los aportes de
Folberg y Barusch, mencionados antes, quienes sefialaron que la transformacién
de los conflictos implica ayudar a las partes a construir un acuerdo basado en
el consenso, el cual se tiene como meta para fortalecer a las partes no sélo en
la relacién que ya tienen entre si, sino en el dambito de lo individual. Por lo tanto,
el mediador policial se haya interesado en analizar los eventos que estuvieron
presentes y asociados al conflicto, identificando a su vez las premisas y supuestos
qgue las partes sustentan frente a aquello que les da cohesién y vinculo en el
contexto comunitario.

m Principios de la mediacién policial

[VELIETI, | policial en Colombia

@] Pregunta

¢Cual es el enfoque orientador en la aplicacién de la mediacién
policial?

A continuacién, se presentan los principios rectores de la mediacidén policial que
orientan la actuacién del servicio policial en la aplicacién de este medio inmaterial
de la Policia.



Deber de las partes
implicadas de estar
presentes en la sesion
de mediacién sin
delegar a terceros

El mediador policial
ha de anticiparse a
los efectos que su
comunicacion, su
interaccién afectiva
y capacidad de
interlocucién tiene
en los participantes

No existen intereses en
relacién con los
resultados o acuerdos
derivados de la
mediacion policial
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El mediador no se
identifica con los
puntos de vista o
emociones de las
partes enfrentadas

Mantener en reserva
los hechos conocidos
en la mediacién.

Existe una excepcién

Las partes deciden de a este principio
forma voluntaria, cuando el mediador
auténomay libre conoce de algun
realizar la mediacién delito cometido por
policial alguna de las partes

Grafica 08
Caracterizacién de los principios de la mediacién policial

N
o

de Colombia

©
c
10
v}
o
z
&
2
°
o



Competencias y habilidades para la
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Competencias y habilidades para la
aplicacion de la mediacion policial

Competencias de aprendizaje para el ejercicio
de la mediacion policial

El funcionario policial que hace uso de la mediacién policial actua de forma
preventiva frente a comportamientos que ponen en riesgo la vida e integridad de
los ciudadanos. Su objetivo es contener y apoyar el desescalamiento del conflicto.
Esto se logra cuando el funcionario policial funge como un tercero investido de
autoridad, desde una postura imparcial y neutral. Su papel es facilitar el didlogo
entre dos o mas ciudadanos, con el fin de que las partes interesadas de forma
voluntaria, construyan acuerdos conjuntos.

En coherencia con el enfoque transformativo adoptado, las competencias y
habilidades son entendidas como el conjunto de roles indispensables que debe
desempefar un tercero con autoridad policial. Esto se debe a la naturaleza, funcién
y responsabilidades que debe asumir durante el encuentro de mediacién policial.

Es importante destacar que la imparcialidad del mediador policial no significa
gue deba ser neutral o ajeno a las situaciones que enfrenta. Por el contrario, debe
mantener una actitud comprensiva y empatica hacia las partes, sin perder de vista
su rol de facilitador del didlogo y constructor de acuerdos.

De igual manera, el mediador policial evitard que sus creencias y valores
personales influyan en las decisiones y opciones de arreglo que se abordan
durante el encuentro. Es importante recordar que los ciudadanos son los
protagonistas del proceso y son ellos quienes construyen las opciones de solucién
para terminar el conflicto.

Sumado a lo anterior, es relevante que el mediador policial asuma un rol de
anticipacién del futuro relacional. Esto implica que analizara las implicaciones que
tienen los compromisos de los ciudadanos respecto al mejoramiento o deterioro de
la relacién, asi como la afectacién a terceros.

En este sentido, el mediador procurara usar el enfoque transformativo, con el fin de
apoyar el mejoramiento de la relacion entre las partes. Este enfoque se centra en
fortalecer los vinculos y la comunicacién entre los ciudadanos, mas allad de la simple
resolucién del conflicto puntual.

De esta manera, el mediador policial desempefa un papel fundamental en facilitar
un proceso de didlogo constructivo, donde las partes puedan llegar a acuerdos
gue no solo resuelvan el conflicto, sino que también contribuyan a una mejor
convivencia a futuro.
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@] Pregunta

¢(Cuales son las competencias de aprendizaje que permiten la
aplicacion de la mediacién policial?

En coherencia con el enfoque transformativo adoptado, las competencias y
habilidades son entendidas como el conjunto de roles indispensables para
desempenfar por un tercero con autoridad policial, dada la naturaleza, funcién y
responsabilidades que debe asumir durante el encuentro de mediacién policial.
El mediador policial debe tener una postura de imparcialidad, es decir, asumir
un rol de no «tomar parte» o ser «parcial» frente a los argumentos, intereses y
necesidades de los ciudadanos. Lo anterior implica que el tercero con autoridad
enfocard su intervencién de manera equilibrada, para lograr un balance de
posiciones, de tal forma que se consiga un entorno de confianza y respeto.

De igual manera, el mediador policial evitard que sus creencias y valores personales
influyan en las decisiones y opciones de arreglo que se abordan durante el
encuentro. Es importante recordar que las ciudadanas y ciudadanos son los
protagonistas del encuentro y son ellos quienes construyen las opciones de salida
para la terminacién del conflicto. Sumado a lo anterior, se torna relevante, que
el mediador policial ha de asumir un rol de anticipacién del futuro relacional, en
la medida en que analizara las implicaciones que tienen los compromisos de los
ciudadanos respecto al mejoramiento o deterioro de la relacién y la afectacion a
terceros. En este sentido, se procurara usar el enfoque transformativo, con el fin de
apoyar el mejoramiento de la relacién entre las partes.




* Conocimientos de la ley 1908 de 2016

» Lectura de enfoque territorial

* Conocimientos sobre las dindmicas
de los conflictos

Saber
estar

* Principios éticos
del servicio policial
* Empatia relacional

* Creatividad L o
* Comunicacién Estratégica

* Negociaciéon
* Regulacién emocional
* Capacidad narrativa
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Q) Pistas para la accién N

Desde la perspectiva de la mediacién policial, es indispensable que en
la labor del mediador se desplieguen tacticas integrativas. Esto implica
valorar de manera positiva la autonomia de las partes y convocar su
capacidad reflexiva sobre las consecuencias que pueden tener las
alternativas de solucién durante el desarrollo del encuentro.

El enfoque integrativo en la mediaciéon policial se caracteriza por:
Valoracién positiva de la autonomia de las partes

e El mediador reconoce y respeta la capacidad de los ciudadanos
para construir sus propias soluciones al conflicto.

e Se evita imponer soluciones o tomar decisiones por ellos,
fomentando su protagonismo en el proceso.

Convocatoria a la reflexion sobre consecuencias

e El mediador guia a las partes para que analicen detenidamente
las implicaciones a corto y largo plazo de las alternativas de
solucién que estan considerando.

e Esto permite que los ciudadanos tomen decisiones informadas y
que los acuerdos alcanzados sean mas sostenibles en el tiempo.

Al desplegar estas tacticas integrativas, el mediador policial logra que
el proceso de mediacién se centre en las necesidades y capacidades
de los ciudadanos, fortaleciendo su empoderamiento y la construcciéon
de soluciones duraderas.

- J

Ademas de las competencias del saber (dimensién cognitiva), saber hacer
(aplicabilidad de habilidades y técnicas) y el ser (valores, principios y motivaciones)
se requiere un conjunto de habilidades socioemocionales para la intervencién del
mediador policial de acuerdo con cada contexto.



Conflictos de convivencia
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En primer lugar, se encuentran las competencias personales las cuales son definidas
como «un conjunto de conocimientos, capacidades, habilidades y actitudes
necesarias para comprender, expresar y regular de forma apropiada los fenémenos
emocionales» (Bisquerra, 2013). De igual manera, se requieren las competencias
emocionales entre las cuales se destacan la valoracién y la confianza en uno mismo;
la empatia, entendida como la capacidad para implicarse en las experiencias
emocionales de los demas y las habilidades sociales, pilares de la inteligencia social.

En este contexto, segin Camacho, Aguirre y Caceres (2016), dentro de las
caracteristicas psicosociales asociadas al perfil del policia como mediador en
Colombia se encuentra «la conciencia de uno mismo, considerada la principal
condicién que debe estar presente en el policia mediador, seguida de la empatia,
entendida como la capacidad para comprender las emociones de las otras personas
Y sus percepciones frente a una situacién especifica» (p. 190).

Habilidades segtin las competencias de aprendizaje

"ié%’ 6.2.1 Habilidades asociadas al ser

Una de las finalidades de la Policia, en su rol como mediador, es facilitar la convivencia
pacifica, respetuosa y armonica entre las personas, los bienesy el ambiente, dentro del
marco legal. Para cumplir con esta funcidn, la policia requiere una formacién basada
en principios éticos que fortalezcan su labor publica. Estos principios deben incluir
valores como la tolerancia, el respeto a las diferencias y la convergencia entre el ser, el
sabery el hacer policial, de manera armodnica, para el ejercicio efectivo de la mediacion.

Los principios éticos son verdades fundamentales que sirven como base para
fundamentar y orientar tanto la doctrina policial como el desarrollo de las funciones
policiales. Especificamente, corresponden a los principios de equidad, coherencia,
vida, dignidad y excelencia (Mediacién policial en Colombia CCB, 2017). Por otro lado,
los valores éticos constituyen la forma de ser y actuar de los servidores publicos
policiales, lo que permite el cumplimiento cabal de los mandatos constitucionales
y legales en el desempeno de la funcién policial. Estos valores se relacionan con el
compromiso, la diligencia, la honestidad, el honor policial, la justicia, el respeto y la
vocacién policial.

La inteligencia emocional es otra de las habilidades fundamentales para el gjercicio
de la mediacién policial, ya que implica la capacidad de reconocer los propios
sentimientos y los de los demas. La empatia relacional es un factor clave para
ayudar a las partes a restablecer su comunicacién con el propédsito de satisfacer
adecuadamente sus expectativas y necesidades en relacién con el conflicto en
cuestion. Algunos autores consideran la empatia como uno de los poderes en la
construccién de acuerdos:



En las negociaciones de todo conflicto, cuanto mayor sea nuestra capacidad para la
empatia, cuanto mas esfuerzo pongamos en comprender las motivaciones, intereses
y limitaciones de las partes, mas opciones solemos tener para resolver potencialmente
la controversia o el estancamiento. Cuando utilizamos la empatia, no le estamos
haciendo un favor a los demas. Nos lo estamos haciendo a nosotros mismos (Malhotra,
2016). Falta el nimero de pagina. Ejemplo: (Pérez, 2020, p. 23).

La aplicacién de la inteligencia emocional en el ejercicio de la mediacién policial
parte del reconocimiento de las propias condiciones emocionales del mediador
policial y de cémo pueden influir en el proceso de mediacién. Ademas, implica que
el mediador policial reconozca las emociones de los ciudadanos y ejerza autocontrol
sobre la intensidad y expresidén de sus propias emociones, con el fin de preservar su
imparcialidad y neutralidad. Esto permite comprender la dimensién del conflicto y
limitar su expresién cuando las condiciones emocionales puedan atentar contra la
integridad de las personas involucradas en la mediacién policial (Mediacién policial
en Colombia CCB, 2017).

Una vez el mediador policial logra calmar los animos de las partes en conflicto para
encauzarlos hacia el acuerdo, es necesaria la habilidad de la creatividad. Es decir, la
capacidad de ver mas alla de lo que las partes alcanzan a vislumbrar, para generar
féormulas de arreglo que permitan solucionar el conflicto. Los rasgos y habilidades
relacionados con la creatividad incluyen:

e Apertura a nuevas experiencias e ideas
¢ Capacidad de pensar de manera critica e integral

* Habilidad de reformular el conflicto para ampliar los puntos de vista y lograr un
acuerdo que satisfaga las expectativas de ambas partes

El mediador policial utiliza la creatividad para ayudar a las partes a resignificar el
conflicto, facilitando su participacién activa en la solucién, orientando la creatividad
hacia la resolucién del problema y contribuyendo a recuperar y mejorar, de
acuerdo al contexto, la relacién entre las partes y una transformacién favorable
de la convivencia. Todo esto movilizando los dnimos y las potencialidades de los
ciudadanos a favor del acuerdo.

iRecuerde! ~

La mediacién policial asume como punto de partida una
concepcioén ética, en la que las virtudes son el nucleo central
para el fortalecimiento de las personas (policias, comunidades),
en el cual se sustentan los principios y valores institucionales.
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Los principios éticos son verdades universales que sirven de premisas para
fundamentar y orientar tanto la doctrina policial, como el quehacer en el desarrollo
de las funciones policiales. En especifico corresponden a los principios de equidad
y coherencia, principio de vida, principio de dignidad y principio de excelencia
(Mediaciéon policial en Colombia CCB, 2017.) De otra parte, los valores éticos
constituyen la forma de ser y de actuar de los servidores publicos policiales, que
posibilitan el cabal cumplimiento de los mandatos constitucionales y legales en el
desempeno de la funcién policial. Estos valores se relacionan con el compromiso, la
diligencia, la honestidad, el honor policial, la justicia, el respeto y la vocacién policial.

La inteligencia emocional es otra de las habilidades fundamentales para el gjercicio
de la mediacién policial, como capacidad para reconocer los propios sentimientos
y los de los demas, siendo la empatia relacional un factor clave para ayudar a las
partes a restablecer su comunicacion en el propdsito de satisfacer adecuadamente
sus expectativas y necesidades en relacion con el conflicto del que se trate.
Algunos autores consideran la empatia uno de los poderes en la construccién de
los acuerdos: «En las negociaciones de todo conflicto, cuanto mayor sea nuestra
capacidad para la empatia, cuanto mas emprefio pongamos en comprender las
motivaciones, intereses y limitaciones de las partes, mas opciones solemos tener
para resolver potencialmente la controversia o el estancamiento. Cuando utilizamos
la empatia, no le estamos haciendo un favor a los demas. Nos lo estamos haciendo
a nosotros mismos» (Malhotra, 2016).




La aplicacién de la inteligencia emocional en el ejercicio de la mediacién policial
parte del reconocimiento de las propias condiciones emocionales del mediador
policial y de cémo ellas pueden influir en el proceso mediador. De igual manera,
implica el reconocimiento, por parte del mediador policial, de la emocién de los
ciudadanos y un autocontrol de las emociones del mediador en su intensidad y
expresion, para preservar su imparcialidad y neutralidad, con el fin de comprender
la dimensién del conflicto y limitar su expresién cuando las condiciones
emocionales puedan atentar contra la integridad de las personas involucradas en la
mediacién policial (Mediacién policial en Colombia CCB, 2017).

Una vez el mediador policial logra atemperar los animos de las partes en conflicto
para encauzarlos hacia el acuerdo, es necesaria la habilidad de la creatividad,
es decir la habilidad para ver lo que las partes no alcanzan a vislumbrar, para la
generacién de férmulas de arreglo que permitan solucionar el conflicto. Los rasgos
y habilidades que se relacionan con la creatividad incluyen la apertura a nuevas
experiencias e ideas, la habilidad de pensar de manera critica e integral, la habilidad
de reformular el conflicto para ampliar los puntos de vista y lograr un acuerdo que
satisfaga las expectativas de las dos partes.

El mediador policial utiliza la creatividad para ayudar a las partes a resignificar el
conflicto al facilitar la participacién activa de las partes en la solucién del mismo,
al orientar la creatividad hacia la solucién del problema, al contribuir a recuperar y
mejorar, de acuerdo al contexto, la relacién entre las partes y una transformacién
favorable de la convivencia, movilizando los animos y las potencialidades de los
ciudadanos a favor del acuerdo.

{‘3} 6.2.2 Habilidades asociadas al saber

El punto de partida para la intervencién del mediador policial es establecer si el tipo
de conflicto de convivencia es susceptible de mediacién policial. Para ello, se deben
analizar las condiciones y el procedimiento a utilizar, ya sea un procedimiento in
situ, en sala o en la Estacién de Policia.

La mediacién policial se aplica en aquellos conflictos de convivencia que cumplan
con las siguientes condiciones:

9
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Condiciones para la mediacioén policial

El conflicto de convivencia estd enmarcado dentro de los numerales 1 al 5 del
articulo 27 de la Ley 1801 de 2016 (Cédigo Nacional de Seguridad y Convivencia
Ciudadana).

La conducta no estd tipificada como un comportamiento contrario a la
convivencia cuya resolucién sea la aplicacién de una medida correctiva.

La conducta no esta referida en el Cédigo Penal colombiano ni en las
conductas descritas en la Ley 1826 de 2017 que modifica la Ley 906 de 2004.

Procedimiento de mediacion policial

Dependiendo de las caracteristicas del caso, el procedimiento de mediacidn policial
puede llevarse a cabo:

In situ: cuando el conflicto se presenta en el momento y lugar de la
intervencién policial.

En sala: cuando se cita a las partes involucradas en el conflicto a una sesién de
mediacién en las instalaciones de la Policia.

En Estacion de Policia: cuando se traslada a las partes a la Estacién de Policia
para realizar la mediacién.

Un ejemplo de conflictos de convivencia susceptibles de mediacién policial seria:

Ejemplos de conflictos de convivencia

Incitar a la rina

Confrontaciones con alta posibilidad de incurrir en agresién fisica.
Agresion fisica directa o por intermediarios.

Uso de medios para agredir fisicamente.

Amenazas verbales contra la integridad fisica de terceros.

Estos tipos de conflictos de convivencia, descritos en la publicacién "Mediacién
policial en Colombia" de la Cdmara de Comercio de Bogota (2017), cumplen con las
condiciones para ser abordados a través de la mediacién policial, siempre y cuando
no estén tipificados como delitos en el Cédigo Penal colombiano.



Q

Pistas para la accion

Para distinguir si la actuacién corresponde a la Policia
Nacional, se debe descartar, en primera instancia, que sea
competencia de otra autoridad conocer el asunto, para lo cual
se recomienda establecer si se trata de conflictos relacionados
con la convivencia, cuyos comportamientos se enmarquen en el
articulo 27 del Cédigo Nacional de Policia y Convivencia.

Un ejemplo de lo anterior es incitar a la rifia, confrontaciones con alta posibilidad
de incurrir en agresion fisica, agresion fisica directa o por intermediarios, uso de
medios para agredir fisicamente o amenazas verbales contra la integridad fisica de
terceros, entre otros (Mediacién policial en Colombia CCB, 2017).

@] Pregunta

(Cuales son las implicaciones del procedimiento de mediacion
policial in situ?

Conocer el caso de policia

Usar elementos del sistema tactico basico policial en lo referente a la adopcién
de posiciones tacticas para garantizar la seguridad propia y de los demas,
analizar el grado de cooperaciéon del ciudadano y ponderar la situacion.

Realizar una evaluacion del motivo de policia

Con el fin de determinar si es factible utilizar la mediacién policial para
solucionar el conflicto.

Emplear la mediacion policial

Si los comportamientos contrarios a la convivencia corresponden a los
descritos en el articulo 27 numerales 1al 5 o son susceptibles de ser mediados.

Usar la mediacion policial

Si identifica tematicas de conflictos susceptibles de mediarse en los ambitos
social, familiar, vecinal y escolar.

RLIHSENEISELEIN de Colombia




@@} 6.2.3 Habilidades asociadas al saber hacer
) en la mediacion policial

En el ejercicio de la mediacién policial, se deben desplegar una serie de habilidades

que permiten la construccién de consenso cuando se interviene en un conflicto

de convivencia.

[Z]] Pregunta

¢Cuales son las habilidades claves de los mediadores policiales?

Las habilidades son las siguientes

* Escucha activa: capacidad de escuchar atentamente a las partes involucradas
en el conflicto, comprender sus perspectivas y necesidades.

¢ Empatia: habilidad para ponerse en el lugar de las partes y entender sus
emociones y motivaciones.

* Comunicacion efectiva: capacidad de transmitir informacién de manera clara,
concisa y asertiva, facilitando el didlogo entre las partes.

* Gestion de emociones: habilidad para manejar las emociones propias y de las
partes durante el proceso de mediacién, evitando que estas interfieran en la
busqueda de soluciones.

* Creatividad: capacidad de generar alternativas de solucién innovadoras que
satisfagan los intereses de las partes.

° Imparcialidad: habilidad para mantener una posicion neutral y objetiva
durante el proceso de mediacidn, sin favorecer a ninguna de las partes.

* Flexibilidad: capacidad de adaptarse a las diferentes situaciones y necesidades
gue puedan surgir durante el proceso de mediacion.

Estas habilidades son fundamentales para que las y los mediadores puedan facilitar
la construccidn de consenso y la resolucién efectiva de los conflictos de convivencia.

[VEGIETI, | policial en Colombia
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Respecto a la comunicacion estratégica

La mediacién policial es en esencia un proceso de comunicacién en el cual el
mediador facilita la comunicacion bidireccional entre las partes para aclarar sus
posiciones y percepciones del conflicto, para resignificarlo y encausarlo hacia la
identificaciéon de soluciones de beneficio mutuo. La comunicacién estratégica
visibiliza el mejoramiento del servicio de policia desde diferentes niveles y medios
disponibles y de esta forma, contribuye a mejorar la cercania y confianza con
la ciudadania.

iRecuerde! ~

El mediador policial debe observar toda forma de comunicacién
entre las partes, en su dimensidon no verbal y verbal, en aras
de lograr una comunicacién eficaz, para obtener un resultado
caracterizado por ser asertivo y tener proactividad.

J

La comunicacion estratégica es asertiva, porque facilita que las personas expresen
de manera firme sus posturas (independiente de que tengan o no la razén), y es
proactiva, porque el mediador debe tomar activa y creativamente el control de
lo expresado por las partes en conflicto, ademas de decidir qué hacer en cada
momento de la tensidn, para lo cual debe anticiparse a los acontecimientos con el
fin de evitar agresiones o calmar los animos. Para lograr tal resultado, el mediador
con autoridad policial ha de aplicar las siguientes técnicas:

‘1

Departamento
« dePolicia

Antioquia

oy
" Policial .




Respecto a la construccién de acuerdos

Una de las habilidades mas importantes en el proceso de construccién de acuerdos
entre las partes involucradas en una controversia o conflicto, es la negociacién,
en la medida en que permite gestionar con eficacia los conflictos, ayudando a
las personas a adquirir compromisos justos y duraderos, a sentirse protegidas, a
recuperarse de unas pérdidas y a mejorar su relacién y la convivencia. Se puede
decir entonces que, la mediacién policial es una negociacién asistida, en la que
las partes tienen la oportunidad de restablecer la comunicacién y, mediante un
esfuerzo conjunto, solucionar sus diferencias y llegar a un acuerdo, a través del
didlogo y un proceso de ceder y conceder pretensiones.

En general, las partes en un conflicto no sélo pierden la comunicacién y la relacién,
sino que pierden la capacidad de negociacién, situacion que puede suplir el
mediador mediante la indagacién sobre los intereses de cada una de las partes, al
equilibrar las relaciones de poder de las dos partes en controversia y al presentar
propuestas de solucidn equitativas para resolver el desacuerdo, de forma tal que
favorezca el mejoramiento de su relacién y de la convivencia.

®N) Pistas para la accién N

La aplicacion de la mediacién policial como negociacién asistida
y método de soluciéon de conflictos ha de lograr atemperar
los dnimos y reducir la carga emocional que tienen las partes.
Mediante preguntas, el mediador policial debera indagar y
profundizar sobre las diferencias y orienta a las partes a cambiar
el estilo confrontativo y de defensa de posiciones intransigentes,
hacia un estilo colaborativo.

- J

En caso de que la animosidad y confrontacién se mantenga, es importante acudir
a la técnica del caucus, es decir el recurso de hablar por separado con cada parte,
dado que es usual que, cuando una parte manifiesta en publico su inconformidad
a la otra parte, le resulta dificil reconocer que puedan existir intereses comunes.
En privado, se ayuda a las partes a seguir desahogandose y empezar a entrar en
la l6gica del respeto y la confianza, expresando sus verdaderos temores o miedos
frente a la otra parte.
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Respecto a las habilidades socioemocionales

Goleman (2021) confirma la importancia de reconocer las propias emociones y las
de los de los demas para resolver de manera proactiva los conflictos cotidianos.
La tarea del mediador policial consiste en saber gestionar las emociones que
surgen como consecuencia de las interacciones relacionales. Por ejemplo, cuando
se abordan situaciones de injusticia que producen frustracién y enojo. Se trata
entonces, de identificar las emociones y de tener la capacidad de controlarlas
e impulsar en los participantes de la mediacién la expresién controlada de las
mismas en el didlogo intercomunicacional que van teniendo las partes o la
inconformidad lo que propicia que el interlocutor desarrolle empatia por sus
sentimientos o necesidades.

@] Pregunta

{Qué implica gestionar las emociones?

Implica saber adaptarse a una situacién o dindmica social lo cual se da cuando
el inteligente emocional regula su comportamiento porque es consciente de la
importancia de la relacién o de lo que puede perder si no controla sus reacciones.

Las emociones humanas han sido estudiadas y expuestas desde tiempos
ancestrales. La Biblia, en el libro de galatas, se refiere a ellas como los frutos de la
carne y los frutos del espiritu y a la autorregulacién se le menciona como dominio
propio. La ética también las ha hecho parte de su campo de estudio.




Respecto al analisis de la conflictividad

Sin duda, una de las labores fundamentales del mediador policial es la de
comprender e interpretar la percepcién que cada una de las partes, asi como las
opciones que se debaten, en funcién de una reflexién sobre las consecuencias que
el conflicto de convivencia tiene a nivel legal, econédmico y emocional y ademas de,
la clarificacion de las peticiones que permitirdn un analisis de coémo estas opciones
reflejan practicidad y equidad para los participantes.

Los mediadores policiales con experiencia reconocen que existen algunos
elementos determinantes para el éxito de la mediacién: identificar el «rostro del
conflicto», es decir, las personas con sus caracteristicas, su presentacién personal,
su estilo de comunicacién, aspectos estos, entre otras, que dan cuenta de la
singularidad de cada uno de los participantes y de los valores y necesidades que
resaltan las partes, por ejemplo, las relaciones que estan en juego.

Al respecto, conviene plantearse algunas de las siguientes preguntas: ¢La relacidon
gue identifico entre las partes, es de iguales o mas bien revela un desequilibrio
importante?, ¢Existi6 o existe un vinculo personal, emocional entre ellas? Las
respuestas a algunos de estos cuestionamientos desafian al mediador policial a
impulsar un dialogo colaborativo, en el que se propicie la comprensién mutua de la
dinamica de los conflictos, el nivel de intensidad que se experimenta y las opciones
de arreglo que se proponen a la luz de las necesidades planteadas.

{9} 6.2.4 Habilidades asociadas al saber estar

Las destrezas que ha desplegar el funcionario policial en su rol como mediador
(a) policial estdn encaminadas a favorecer durante el encuentro de mediacién
policial un comportamiento de tolerancia frente a la diversidad individual (de
género y étnica), de grupos y culturas que han de garantizar los derechos y
libertades; para lograrlo, ha de establecer relaciones cordiales y productivas con las
y los ciudadanos que esperan una intervencién oportuna, estratégica por parte del
funcionario de la policia, a favor de la construccién de un consenso basado en el
gana-gana.

()]
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Respecto a la conduccion de la mediacion policial

El éxito de una mediacidon policial no se expresa Unicamente en la construccion
de un acuerdo que resulte en una solucién beneficiosa para ambas partes.
También puede darse cuando los resultados no alcanzan el nivel esperado, pero
se logra mantener o transformar positivamente las relaciones personales entre los
participantes. Esto brinda a las partes la oportunidad de conocerse directamente,
escucharse, plantear sus inquietudes y alternativas de solucién frente a las
diferencias que las separan.

El desarrollo de la mediacién implica asumir los protocolos in situ o de sala, segun
corresponda, recordando que el mediador debe confirmar la voluntad de las partes
de participar en el encuentro. En cada una de las intervenciones, el mediador
policial utiliza las habilidades ya mencionadas y va descubriendo aspectos
fundamentales que le permitirian visualizar alternativas de solucién, no solo desde
el punto de vista de la situacién presentada, sino también desde los sentimientos,
necesidades, sensaciones, preocupaciones, incomodidades, percepciones, historia y
relaciones de las partes.

Es necesario que el mediador policial realice un trabajo estructurado que garantice
la comunicacién, el didlogo y la participacién libre y espontdnea de las partes,
cumpliendo siempre con las reglas del juego. Esto se puede lograr a través de un
encuentro conjunto aplicando el caucus (sesiones por separado).

®N) Pistas para la accién ~

La mediacién policial como espacio de didlogo ha de favorecer
un proceso de catarsis mediante el cual el mediador policial
realiza un intercambio de informacién con las partes, las escucha
activamente e interactua con ellas; asi ellas tienen la oportunidad
de manifestar los hechos y las pretensiones relacionados con el
conflicto de convivencia.

- J

A la vez, en cada una de las intervenciones, el mediador policial utiliza las
habilidades ya mencionadas y va descubriendo aspectos fundamentales que
le permitirian visualizar alternativas de solucién, no solamente desde el punto
de vista de la situacién presentada, sino desde los sentimientos, necesidades,
sensaciones, preocupaciones, incomodidades, percepciones, historia y relaciones
de las partes. Es necesario que el mediador policial realice un trabajo estructurado
gue garantice la comunicacién, el didlogo, la participacién libre y espontanea de
las partes, cumpliendo siempre con las reglas del juego, a través de un encuentro
en conjunto o aplicando el caucus (sesiones por separado).
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Importancia de la Mediacidon Policial

en el servicio de policia

La Policia Nacional de Colombia ha tenido siempre una
gestion a favor de la transformacion de los conflictos sociales
y ha buscado la garantia de los derechos humanos y las
libertades publicas. Desde esta perspectiva, sigue ajustandose
su rol frente a las nuevas dindmicas y realidades actuales
en materia de convivencia y seguridad ciudadana en donde
se demanda una gestién y solucién de los conflictos que los
ciudadanos tienen en sus interacciones sociales. La ley 1801 de
2016 “Codigo Nacional de Seguridad y Convivencia Ciudadana”,
senala la aplicacion de la mediacién policial en la actividad
y desarrollo de sus funciones con el fin de que las partes
inmersas en un conflicto puedan reestablecer sus relaciones y
alcanzar un acuerdo frente a la diferencia que tienen.




Esta herramienta contribuye a un cambio en la solucién de los conflictos que tienen
los ciudadanos, asi como a una incidencia en la garantia del ejercicio de los derechos y
obligaciones que tienen los ciudadanos en su interaccién con otras personas. La practica
de la mediacién policial también tiene un componente preventivo en tanto que busca
establecer las condiciones apropiadas para la convivencia. En este sentido, la mediacién
policial se constituye en un factor transformativo de los conflictos y de la gestién que
realizan los mediadores policiales ya que éstos en el gjercicio, disponen de herramientas
de comunicacién, didlogo, asertividad, entre otras para escuchar a las partes, sus
necesidades y acompanfarlos en la construccién de un acuerdo que los satisfaga.

La implementacién de este medio inmaterial de policia es fundamental en un
acercamiento de la Policia con las comunidades, en el reconocimiento de sus
singularidades y sobre todo en el apoyo a la solucién de conflictos que alteran la
convivencia y la armonia en sus contextos. Este acercamiento se hace también a través
de la construccién de habilidades como la escucha y la apertura al didlogo, generando
una transformacién de la percepcién que tienen los ciudadanos frente a la instituciéon
policial en Colombia. Igualmente, a través de esta figura se resignifican las relaciones
humanas y las situaciones con el fin de evitar el escalamiento del conflicto que suele
conducir a la violencia; por lo tanto, permite que los ciudadanos y la Policia Nacional
asuman una nueva forma de relacionamiento frente al conflicto y frente a la relacion
misma entre Policia y ciudadania/comunidad ya que ésta ofrece una forma alternativa
de relacionamiento y gestién del conflicto. Una consecuencia de este enfoque reside en
el empoderamiento que se le da a la Policia como institucién, a sus mediadores policiales
y a los ciudadanos frente al abordaje y solucién de los conflictos.

RLIHSENEISELEIN de Colombia
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Cabe precisar que, con la presencia de la Policia en las comunidades y en cercania
con los ciudadanos a través de la implementacién de esta herramienta, se garantiza la
reconstruccién de las relaciones entre las partes que llegan afectadas por el conflicto,
pero que al ser escuchadas por un mediador policial, se sienten reconocidas en su
dolor, valoradas en la escucha y pueden construir una solucién que aporta bienestar
de las partes. En este sentido, la solucién puede llegar a ser consensuada, es realista
con las circunstancias de las partes lo que garantiza que puedan dar cumplimiento al
acuerdo alcanzado.

La mediacién policial es un instrumento cercano al ciudadano y al ser la institucién
policial la que gestiona las diferencias entre las partes, apoya de manera decidida
una cohesién social que previene el escalamiento de los conflictos. Por esto mismo, la
Policia y sus mediadores policiales se tornan lideres y relevantes en la gestién de los
conflictos, ya que su intervencidén permite a las partes reconocer los costos emocionales
o0 econdmicos de mantener sus posturas o posiciones cerradas; a cambio, les ofrece
reestablecer la relacién, cooperar para encontrar un acuerdo frente a la diferencia y
sentirse responsables frente a las implicaciones que tiene el acuerdo alcanzado.

Este medio de policia permite a la institucionalidad reconocer las necesidades de sus
ciudadanos, generar empatia, aportar una gestiéon efectiva, puntual y ajustada a las
conflictividades que tienen éstos; este proceder garantiza la cercania de la Policia con
las comunidades y transforma la percepcién de la ciudadania en un estamento cercano,
confiable en la gestién de sus conflictos en tanto que es efectiva, rapida y econdmica.

Este escenario propicia un espacio adecuado para el abordaje del conflicto que tienen las
partes y, donde el mediador policial permite un acercamiento para buscar una solucién
conjunta a las diferencias que traen las partes. Por esto mismo, el acuerdo final que se
alcanza es libre y atiende a una construccién compartida para que cada una de las partes
pueda sentirse satisfecho con el acuerdo final alcanzado.

Un aspecto relevante de la mediacidon policial en el contexto colombiano corresponde al
hecho de las nuevas dindmicas que se vienen dando en la sociedad, donde se privilegia
el cuidado y la atencién en las interacciones sociales de tal manera que, la Policia pueda
atender a una respuesta efectiva de los conflictos y no necesariamente a través de la
fuerza. Esta nueva mirada transforma la percepcién que los ciudadanos tienen acerca
de la seguridad y permite el reconocimiento de una institucionalidad policial cercana,
afectiva y formada en la mediacién para atender aquellas situaciones que obstaculizan la
convivencia y la armonia entre las personas.

En tal sentido, este medio inmaterial de policia se enmarca de manera estratégica en
el Nuevo Modelo de Servicio de Policia Orientado a las Personas y a los Territorios
ya que, aporta innovacién en el abordaje de los conflictos por parte de la Policia y sus
miembros, genera un clima de confianza reforzado por el didlogo, la escucha activa y
la colaboracién para abordar los conflictos desde una construccién compartida con las
partes de tal manera que puedan encontrar una solucién a sus diferencias.



El rol que ejerce el mediador policial es fundamental y alli radica uno de sus pilares
en tanto que a través de su liderazgo restablece la comunicacién entre las partes que
por lo general suele ser inexistente o se encuentra deteriorada. Esta gestién que hace
el mediador de las emociones o sentimientos que traen las partes, y que, a través de
preguntas que hace el mediador policial para conocer la situacién en conflicto o para
generar férmulas posibles de acuerdo, permite la construccién de un contexto donde
las partes expresan sus puntos de vista, se escuchan entre si y buscan soluciones que
aceptan en tanto que beneficia las partes.

La mediacidon policial en su relacién directa con la comunidad manifiesta un servicio
proactivo en términos de sus necesidades, de su seguridad y convivencia. Por ejemplo,
en el contexto de un encuentro con las partes, el mediador policial permite a las partes
la expresidon de sus emociones en tanto se ajusten a una comunicacién no violenta y da
prioridad a la manifestacién de las emociones que apoyen la comprensién del conflicto
sin permitir que éstas atenten con la integridad de alguna de las partes. Desde esta
perspectiva, este instrumento aporta a la seguridad y la convivencia entre los ciudadanos
cuando en su objetivo de transformar y apoyar a la solucién de los conflictos que tienen
los ciudadanos se pone en el lugar del otro, escucha atentamente a cada una de las
partes, aporta empatia y creatividad para encontrar solucién a las diferencias, siendo de
esta manera un medio para transformar el conflicto.

Otro de los cambios que se introduce, corresponde a la manera como se incorporan
nuevas formas de comunicacién, sobretodo en atencién a la comunidad en donde
se escucha, se dialoga, se busca comprender el conflicto y alcanzar un acuerdo que
satisfaga a las partes generando, de esta manera, una oportunidad de cambio, de
transformacién del conflicto y una posibilidad de construccién de paz.

RLIHSENEISELEIN de Colombia
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m Dimensiones multiples de los conflictos comunitarios

Una primera afirmacién que se puede hacer es que todo conflicto es
multidimensional, que surge cuando dos o mas personas interdependientes
piensan que tienen metas o aspiraciones incompatibles que chocan y se
obstaculizan entre siy que deben competir con la otra parte para conseguirlas.

@] Pregunta

A qué se refiere cuando se definen los conflictos con miiltiples
dimensiones?

Enseguida se describen las multiples dimensiones de los conflictos.

Dimensién Dimensién
comunicativa sociointeractiva
Una lucha expresada Que se obstaculizan
l entre si

Dimensién Dimensién
sociolégica ideologica
Entre dos o mas Metas u objetivos
personas que 2 incompatibles
depende de si %

&L Dimensién
Dimensién socioeconémica
psicolégica 3 Escasez o acceso
Quienes perciben o piensan limitado a recursos

Grafica13

Concepcidn del conflicto de caracter multidimensional
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Si bien una gran mayoria de personas asocian el conflicto con algo negativo, en
realidad es inevitable, inherente a nuestra vida cotidiana y necesario para gestar
cambios y transformaciones sociales. Es normal que cuando percibimos que los
intereses de otra personas o grupo se interponen a los nuestros surjan tensiones o
situaciones de conflicto, pero dependera de cédmo se reacciona ante él y codmo se
aborda para solucionarlo lo que determine si se desata una dindmica destructiva y
violenta o bien una constructiva y no violenta.

iRecuerde! ~

Asumir una lectura multidimensional del conflicto implica
un analisis tal, en el que se incluyan distintas fuentes, voces
y perspectivas sobre el conflicto, permitiendo identificar los
actores principales y secundarios, sus relaciones y correlaciones
de poder, la evolucién histérica del conflicto, asi como los
intereses y necesidades que estadn detrds de las posturas de
cada actor.

Por lo anterior, el mediador policial ha de asegurarse de que la recolecciéon de
informacidén sea transparente e incluya, en la medida de lo posible, las perspectivas
de todos los actores inmersos en el conflicto.




Estructura del conflicto

La lectura de los conflictos de convivencia implica una comprensién de la
estructura de estos. Una de las aproximaciones conceptuales es la propuesta
por Fisas (2009) quien senala como fundamental la consideracién de cuatro
componentes para el andlisis objetivo de los conflictos. En la siguiente grafica se
ilustran estos componentes:
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Como se aprecia en la grafica, el primer componente estd constituido por el origen
del conflicto, el cual incluye en particular la tipologia de causas. Estas pueden
ser de caracter temporal, relacionadas con las interpretaciones de los hechos o
acontecimientos, o las causas intermedias, entendidas como las diferencias en las
visiones de mediano y largo plazo que experimentan las partes frente al conflicto
y que se tornan incompatibles en el alcance de las metas personales y colectivas.
Ademas, las causas del orden estructural hacen compleja la construccién de
acuerdos basados en un '"gana-gana", por las asimetrias de poder, el orden
normativo y las condiciones socioecondmicas de las partes.

El segundo componente estd asociado a las singularidades del contexto
sociodemografico, que también da cuenta de la idiosincrasia, las practicas
culturales y la cosmovisidn de los que participan en un encuentro de mediacién
policial. Reconocer estas singularidades es relevante en la comprensién de las
expectativas y esperanzas en la solucién del conflicto de convivencia.

El tercer componente, denominado evolucién del conflicto, se centra en la
discrepancia entre las partes, sus preocupaciones y diferencias de intereses, y en la
evolucién o trayectoria que ha tenido el conflicto con el fin de establecer posibles
salidas y opciones de arreglo que incrementen el valor de la relacién entre las partes.

El cuarto componente se refiere a los actores involucrados en el conflicto. Se trata
de entender sus emociones y percepciones sobre el problema, examinar su nivel
de influencia y poder, y determinar qué tipo de alianzas y coaliciones tienen. Esto
implica identificar la singularidad de los actores presentes en la mediacion.

El circulo del conflicto

Dada la responsabilidad y el alcance que tiene el mediador policial, es importante
reflexionar sobre la facilidad o complejidad de los dilemas y conflictos que
requieren su atencién durante el encuentro. Considerar que el circulo del
conflicto permite identificar las causas y determinar su complejidad para el
abordaje y la intervencién.

Cabe precisar que algunos de los conflictos de convivencia demandan una mayor
complejidad en su abordaje, sobre todo aquellos causados por la desigualdad
en los recursos econémicos, de poder y autoridad, o los relacionados con valores
asociados a los diferentes estilos de vida, religién y cultura. Estos conflictos, por lo
general, se expresan a través de posturas polarizadas, lo que dificulta alcanzar un
consenso a través del didlogo y la resolucién efectiva de los conflictos.

También, en los encuentros de mediacién policial se pueden identificar conflictos
de menor complejidad. Por ejemplo, cuando las partes cuentan con informacién
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diferenciada o poseen diversas interpretaciones frente a hechos ocurridos. De
igual forma, se pueden identificar intereses entendidos como preocupaciones
sentidas por las partes, que muchas veces estdn asociadas a la percepcién sobre
los contenidos de la comunicacién que tienen las partes.

Finalmente, se pueden identificar dificultades de comunicacién, comportamiento
negativo y repetitivo, falta de confianza o incluso desequilibrio de poder entre
aquellos que han intentado resolver su conflicto y no lo logran de manera
oportunay eficaz”.

iRecuerde! ~

La experiencia de la mediacién policial en Colombia ensefia
gue los conflictos de alta complejidad tienen algunas de las
siguientes caracteristicas: i) tienen una historia prolongada
de acontecimientos y han tenido intentos de solucién fallidos;
ii) probabilidad de derivar en delitos; iii) proclives a generar
retaliaciones entre las partes.

La linea de tiempo de los conflictos

Esta perspectiva implica definir el periodo del conflicto en el que se encuentran
las partes, cuando expresan sus argumentos identificando los términos de una
fecha de inicio y cierre (aspecto a incluir en aquellos conflictos con una historia
muy larga).

®N) Pistas para la accién N

Durante la mediacién policial es importante que se reconozca
el recorrido que han tenido las y los ciudadanos en funcién de
los acontecimientos y el orden cronolégico para comprender la
dindmica e intensidad de los conflictos de convivencia.
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En este sentido, algunas de las siguientes etapas de los conflictos pueden 77
considerarse: )
£

* Preconflicto o conflicto latente: no hay acciones de confrontacién, pero hay 2
conciencia sobre la tensién entre las partes. La posibilidad de realizar acciones E

de prevencién es muy oportuna.

* Conflicto manifiesto: en el que la confrontacién tiene lugar, asi como la
incompatibilidad de los objetivos por las partes. Es necesario considerar aqui
la escalada del conflicto traducida en intensificacién de las emociones y
percepciones confrontativas entre las partes.
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* Conflicto violento: entendido como la confrontacion abierta entre las partes
con un alto grado de conflictividad, desconfianza y débil comunicacién y que
se expresa con acciones coercitivas violentas.
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Trayectoria de los conflictos segun tensién y dindmica
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Es necesario sefalar que en las fases de preconflicto y de conflicto manifiesto es
viable la resolucién, a partir de la construccién de alternativas para satisfacer los
intereses y necesidades de cada una de las partes. Es también |la oportunidad para
transformar la relacién entre las partes, el mejoramiento de su comunicacién e
incluso la reparacién de los costos que el conflicto haya suscitado.

Técnicas de resolucion de conflictos

El abordaje de los conflictos de convivencia implica poner en marcha destrezas
y técnicas de intervencidén especificas a utilizar en el encuentro de mediaciéon
policial. Su eleccién depende de diversos factores como: la tipologia de conflicto,
la facilidad de los involucrados para expresar, de forma verbal, sus pensamientos,
los factores socioculturales de los involucrados, el nivel de intensidad del conflicto,
los vinculos existentes entre las partes, las causas del conflicto, los motivadores o
vulnerabilidades afectadas, las pretensiones de los intervinientes, entre otros.

@] Pregunta

¢Cuadles son algunas técnicas de intervencién que se pueden
utilizar durante la mediacién policial?




Técnicas de

aplicacién

El
parafraseo

De dialogo
convergente

La indagacién o
el cuéntame

Resignificacion
de narrativas

Descripcion

Implica escuchar con atencidn a las partes y descubrir los
sentimientos, emociones, deseos y necesidades que estan inmersas
en el conflicto que se narra. Aqui el mediador repetira lo que esta
entendiendo de la situacién para corroborar con las partes la verdad
de lo sucedido. El objetivo principal de esta técnica es identificar las
intenciones ocultas de las partes en conflicto a partir de la
informacién recogida.

Se trata de reconocer las discrepancias de las partes, el nivel de
escalamiento de las emociones fuertes hacia un estado de
reconsideracién y de pausa frente a la interpretacién de los efectos
del conflicto. Para lograrlo, el mediador impulsara reflexiones sobre
las consecuencias de no llegar a un acuerdo, sobre los efectos que
tienen el conflicto en su vida personal, propiciando un didlogo de
convergencia en el sentido de procurar un gran beneficio que
ofrece el consenso: transitar por visiones creativas para movilizar
potenciales acuerdos.

Esta técnica consiste en obtener la mayor informacidn posible en la
primera etapa de conversacion y didlogo entre las partes. Con esta
técnica se busca clarificar la informacion real de los hechos
suscitados haciendo énfasis en |la escucha activa. El mediador debe
generar un ambiente positivo, promover la comunicacion y hacer
preguntas abiertas.

Se trata de descubrir y resignificar los relatos que hacen las partes
de los hechos en cuestién, facilitando a cada parte narrar lo
sucedido desde su punto de vista, sin prejuzgar ni descalificar.

Para tal fin el mediador policial puede tener en cuenta los
siguientes criterios para forjar su capacidad narrativa entrenandose
en destrezas especificas como: i) Narrar o describir hechos tal como
suceden; ii) Redactar actas o documentos que contribuyan a la
memoria y al registro escrito de los acuerdos logrados (acuerdo de
la mediacion policial); iii) Plasmar de forma clara y concreta el
acuerdo construido de manera conjunta con las partes, redactando
correctamente los hechos en forma escrita, con el fin de establecer
un acuerdo cuyo contenido plasme los propdsitos del compromiso
establecido por los ciudadanos.
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Técnicas de

aplicacion

Escucha
activa

De
emparejamiento

oo ~

lingiiistico

Caucus

Empoderamiento

Descripcion

Existen diferentes tipos de escucha, desde la pasiva, la interesada y
la activa, siendo esta Ultima la mas relevante para mediaciéon
policial, en la medida en que, a través de la pregunta se lleva a las
partes a expresar sus verdaderos intereses favoreciendo un
ambiente de empatia y respeto por las diferencias que se acentlan
durante el encuentro de la mediacién policial. Se evidencia que se
estd escuchando activamente cuando se mira con atencion, se
asiente con la cabeza y se utilizan expresiones como: «Si le entendf
bien, lo que usted quiere decir es que...» o «Quisiera comprender lo
que usted acaba de decir, por favor repita lo que dijo..». De tal forma
gue las partes perciben que el mediador policial muestra interés,
comprende sin juzgar ni descalificar, generando confianza hacia la
intervencion del mediador.

Se trata de aprovechar el lenguaje que usan las partes durante la
exposicion de los relatos, especialmente de los adjetivos o
sustantivos que utilizan las partes y que el mediador policial los
retoma durante el didlogo.

El propdsito de esta técnica es el de entrar en sintonia con la
comprension que hacen las partes o para redefinir aspectos
centrales del didlogo que se esta teniendo durante el encuentro. Un
ejemplo de la aplicacion de esta técnica es: una parte dice «Es que
este conflicto ha sido tan dificil para mi», enseguida el mediador
policial dice: «kEntiendo que a veces vivimos situaciones muy dificiles
en nuestra vida, pero en esta mediacion la vamos a volver facil».

El caucus es una reuniéon individual, privada y confidencial que se
realiza con cada una de las partes. Su utilizacion dependerd del tipo
de conflicto que se presente, pues a través del caucus lo que se
busca es el que mediador y cada una de las partes puedan exponer
libremente y sin contar con la presencia de la otra persona con la
gue se oculta en el conflicto.

Se trata de descubrir y resignificar los relatos que hacen las partes
de los hechos en cuestion, facilitando a cada parte narrar lo
sucedido desde su punto de vista, sin prejuzgar ni descalificar.

Aqgui las partes toman conciencia de lo que son capaces de hacery
desarrollar. Es esencial en un proceso de mediacion sobre todo
cuando se debe equilibrar el poder de las partes. Esta técnica hace
hincapié en las areas en las que se estd de acuerdo. Cuando las
partes se dan cuenta de que hay areas en las que estan de acuerdo,
a menudo pueden empezar a moverse en una nueva direccién de
negociacion.



iRecuerde!

Para profundizar en los protocolos
de mediacidn policial, consultar el sistema de
informacioén vigente de la Policia Nacional.

RLIHSENEISELEIN de Colombia






Glosario

Actores estratégicos: son las personas y representantes de instituciones o funcionarios
de la administracién municipal y lideres del sector privado o tercer sector, que pueden
contribuir al fortalecimiento de la operacion de la mediacién policial.

Comunidad: es un complejo de relaciones sociales que se desarrollan en un espacio
concreto, que se integra y unifica en funcién de intereses y necesidades que son
comunesy, en ese sentido, compartidas por sus miembros.

Conflicto: diferencia de intereses entre dos o mas personas, que es inevitable e inherente
a la vida cotidiana y se comporta en multiples dimensiones que abarcan la dindmica
comunicativa, el tipo de relacionamiento, las metas y objetivos que pretenden satisfacer
los implicados a través de la mediacion policial.

Construccion de acuerdos: se refiere al logro de consensos colectivos que resuelve
un desacuerdo entre dos o mas personas involucradas, generando beneficios para
las y los ciudadanos a través del manejo constructivo y no violento de los conflictos de
convivencia que se presentan en la mediacién policial.

Convivencia: respeto mutuo entre las personas, las cosas y el medio en el cual vivimos y
desarrollamos nuestra actividad diaria. Se refiere también a la importancia de las leyes
para que las personas se regulen y garanticen el cumplimiento de la convivencia social.

Coordinacién interinstitucional: es una herramienta para generar dindamicas de trabajo
entre las autoridades y organizaciones del sector publico o privado, corresponsables en
la generaciéon de condiciones favorables para la convivencia y la seguridad ciudadana. La
coordinacion interinstitucional se promueve en el marco del principio de coordinacién en
la gestién publica, de acuerdo con lo dispuesto en la Constituciéon Politica, articulo 288, y se
desarrolla mediante la implementacidon de los instrumentos de gestién publica territorial.

Enfoque diferencial: es una herramienta para garantizar, de manera real y efectiva, la
aplicacion del principio de igualdad y no discriminacion. Se emplea como método de
analisis y guia de accién (Oficina del Alto Comisionado de las Naciones Unidas para los
Derechos Humanos).

Habilidad: aptitud de talento, destreza o capacidad que ostenta una persona para
llevar a cabo y, por supuesto, con éxito, determinada actividad, trabajo u oficio cuya
funciéon requiere del fortalecimiento del conocimiento para dar lugar a la explotacién
con inteligencia de cada uno de los conceptos convencionales de expresién. Caracter
o conjunto de condiciones que hacen a una persona especialmente idénea para una
funcién determinada.

In situ: es una expresién proveniente del vocablo latin la cual significa «en el sitio», «en el
lugar» o simplemente «aqui mismon».

Mediacion policial: es un medio de policia cuyo objetivo es de caracter preventivo y
busca establecer condiciones apropiadas para la convivencia.

Territorio: es un espacio socialmente construido, culturalmente demarcado,
institucionalmente regulado y administrativamente delimitado. Se define por su
dimensién politica, juridica y administrativa, pero también por sus interacciones,
experiencias y construcciéon de identidad de las personas que lo habitan.
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