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La aprobacion, en el afo 2008, por parte del Comandante Presidente Hugo
Chavez, del Decreto con Rango, Valor y Fuerza de Ley Orgénica del Servicio de
Policia y del Cuerpo de Policia Nacional es la muestra mas fehaciente de la vo-
luntad politica del Gobierno Bolivariano de avanzar en el sentido de saldar la
deuda con toda la comunidad policial y con el pueblo que demanda cambios
radicales en las instituciones policiales. Con la aprobacion de este Decreto
nace el Sistema Integrado de Policia, la Universidad Experimental de la Segu-
ridad, el Fondo Intergubernamental para el Servicio de Policia y asi también, el
Consejo General de Policia adscrito al Ministerio del Poder Popular para Rela-
ciones Interiores y Justicia, el cual instalamos en el afio 2009 con el proposito
de adelantar una serie de politicas pdblicas que estandarizaran los cuerpos
policiales para su adecuacion al nuevo modelo policial, un modelo que se
caracterice por el humanismo, la solidaridad, la participacion ciudadana, el
respeto a los derechos humanos, en sintesis principios todos ellos acordes a
la construccion del Socialismo Bolivariano.

Es voluntad del Gobierno del Comandante Presidente Hugo Chavez acabar
con el viejo modelo policial burgués que ha atentado contra la dignidad hu-
mana, criminalizando la pobreza, violando los derechos humanos y muestra
de ello, es el empeno que, desde el inicio de la Revolucion Bolivariana viene
haciendo para que se implante un nuevo modelo policial. La creacion de la
Comisién Nacional para la Reforma Policial, la realizacién del primer diagnos-
tico nacional sobre los cuerpos policiales y la gran consulta popular sin pre-
cedentes en el pais fue el comienzo de un camino que se ha transitado para
lograr el propésito de crear un sistema policial acorde con las necesidades del
pueblo venezolano.

Nuestro Gobierno Bolivariano a través del Ministerio del Poder Popular
para Relaciones Interiores y Justicia, a partir de la instalacion del Consejo Ge-
neral de Policia ha aprobado una serie de Resoluciones con normas mini-
mas comunes a los cuerpos policiales que son de obligatorio cumplimiento.
Nos sentimos con la responsabilidad histérica de mostrar el camino para la



Practiguia para la gestion de riesgos y administracion de desastres

exigida adecuaciony, por ello, nos hemos empenado en elaborar estas Guias
auto-instruccionales que le permitan a los cuerpos policiales avanzar hacia
la instauracion de un nuevo modelo policial. El Gobierno del Comandante
Presidente Chavez estd saldando la deuda que durante décadas se acumu-
16 con los funcionarios y funcionarias policiales de buena voluntad. Estamos
comprometidos a dignificar la funcién policial y no descansaremos hasta que
ganemos esta batalla en funcion de una mayor seguridad y paz social para
nuestro pueblo. m

ivenceremos!

Tareck El Aissami



Presentacion

Dignificar la funcion policial: un compromiso ético

El Consejo General de Policia fue instituido en el Decreto con Rango, Valor y
Fuerza de Ley Organica del Servicio de Policia y del Cuerpo de Policia Nacional
Bolivariana, como una instancia de participacion y asesoria para coadyuvar a
la definicién, planificacion y coordinacion de las politicas pUblicas en materia
del servicio de policia, asi como del desempeno profesional del policia. Fue
instalado formalmente en Junio del afio 2009 por el Ministro del Poder Popu-
lar para Relaciones de Interiores y Justicia, Tareck El Aissami.

El objetivo principal del Consejo General de Policia en su primer periodo de
gestion 2009-2010 es recomendar al Ministro con competencia en materia de
seguridad ciudadana lo necesario para desarrollar el nuevo modelo policial y
dignificar la funcion policial, mediante un marco juridico institucional y de ges-
tién que permita concebir la policia como una institucion pablica, de funcion in-
delegable, civil, que opera dentro del marco de la Constitucion de la Repiblica
Bolivariana de Venezuela y de los tratados y principios internacionales sobre
proteccion de los derechos humanos, orientada por los principios de perma-
nencia, eficacia, eficiencia, universalidad, democracia y participacion, control
de desempenfio y evaluacion, de acuerdo con procesos y estdndares definidos
y sometida a un proceso de planificacion y desarrollo conforme a las necesi-
dades dentro de los @mbitos politico territoriales nacional, estadal y municipal.

Para ello, la Secretaria Ejecutiva del Consejo General de Policia organizé un
plan de frabajo fundamentado en el disefio de estandares nacionales cuya
pretension basica fue desarrollar la nueva doctrina policial, las normas mini-
mas comunes para los cuerpos policiales y los mecanismos mas adecuados
para la puesta en marcha de todas las obligaciones comunes en el Gmbito
nacional, estadal y municipal, con miras a resolver problemas inmediatos re-
lacionados con el desempefio, la rendicion de cuentas, el uso de fuerza, la ca-
rrera policial, la atencién a las victimas, la estructura organizativa, las instala-
ciones y el medio ambiente laboral, el equipamiento individual e institucional,
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la homologacion y reclasificacion de los niveles jerdarquicos, el ingreso a la
academia y a los cuerpos de policia, el servicio de policia comunal y las prac-
ticas de vigilancia y patrullaje.

Funcionarios y funcionarias asi como académicos vinculados a los estudios
sobre la Policia convocados por la Secretaria Ejecutiva del Consejo General de
Policia elaboraron un conjunto de normas comunes que luego fueron some-
tidas a consulta con los cuerpos policiales de todo el pais considerando que
toda politica pUblica en materia policial debe ser resultado de la discusion y
participacion de la poblacion en general y de la comunidad policial en par-
ticular. Estas normas fueron presentadas por la Secretaria Ejecutiva ante el
Consejo General de Policia y fueron aprobadas y refrendadas por el Ministro
del Poder Popular para Relaciones Interiores y Justicia.

Sobre estas normas, especialistas en diferentes campos del conocimien-
to elaboraron un conjunto de recomendaciones practicas que le permiten a
cada cuerpo policial avanzar de manera autoinstruccional en la reforma insti-
tucional necesaria a corto, mediano y largo plazo, en un plan de adecuacion
segln el Decreto con Rango, Valor y Fuerza de Ley Organica del Servicio de
Policia y del Cuerpo de Policia Nacional Bolivariana y las Resoluciones que de
ella derivan; asi como de la Ley del Estatuto de la Funcion Policial aprobada
por la Asamblea Nacional en el afio 2009.

Es nuestro deseo que este conjunto de recomendaciones se conviertan en
un horizonte y un compromiso ético para dignificar la funcién policial, asumido
por todos los funcionarios y funcionarias de buena voluntad, por sus auto-
ridades y por la comunidad en general de cara a fundar un nuevo modelo
policial que logre, efectivamente, brindar seguridad, respetando los derechos
fundamentales. m

Soraya Beatriz El Achkar G.
Consejera y Secretaria Ejecutiva
Consejo General de Policia
Caracas, Abril 2010



El nuevo modelo policial: un reto de pais

En el nuevo modelo, la Policia es una institucion encargada de velar por la
seguridad y la tranquilidad de nuestro pueblo, sin discriminaciones fundadas
en el origen étnico, el color de piel, el sexo, el credo, la orientacién sexual o
aquellas que tengan por objefo o por resultado anular o menoscabar el reco-
nocimiento, el goce o ejercicio en condiciones de igualdad, de los derechos y
libertades de toda persona.

En el nuevo modelo, la Policia es una institucion armada, cuyas armas no
se usan en contra del pueblo sino para su proteccion. Es obediente y al mismo
tiempo se abstiene de ejecutar 6rdenes que comporten la practica de accio-
nes u omisiones ilicitas o que sean lesivas o menoscaben los derechos hu-
manos garantizados en la Constitucion. Es disciplinada bajo la consideracién
de que la disciplina es voluntaria y sirve para sostener relaciones de respeto,
solidaridad y también para dar cumplimiento a los propésitos operativos, tac-
ticos y estratégicos de la institucion.

En el nuevo modelo, la Policia no criminaliza a los pobres ni emprende
acciones que les re-victimice. Por el contrario, favorece a los sectores popula-
res porque son los mas afectados por el fendémeno de la violencia y genera
mecanismos de convivencia y de investigacion para la prevencion de modo tal
gue se puedan alcanzar todos los derechos en todos los aspectos de la vida
de los pobres.

En el nuevo modelo, la Policia es capaz de resolver los conflictos por las
vias no violentas, mediante la utilizacién de mecanismos de mediacion y con-
ciliacion los cuales generan una cultura de paz y una fradicion de resolucion de
los conflictos por las vias comunitarias e institucionales pero usa la fuerza de
forma gradual y diferenciada cuando sea necesario y para proteger derechos.

En el nuevo modelo, la Policia es una institucion que promueve la parti-
cipacion protagdnica del pueblo y genera mecanismos que contribuyen con
la autorregulacion de la comunidad: para controlar y prevenir situaciones que
generen inseguridad y violencia o que constituyan amenazas, vulnerabilidad
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y riesgo para la integridad fisica de las personas, sus propiedades, el disfrute
de sus derechos y el cumplimiento de sus deberes.

En el nuevo modelo, la Policia lucha contra el delito apegada al estado
de derecho, el respeto a los derechos humanos y haciendo uso progresivo
y diferenciado de la fuerza policial cuando sea necesario, segin los niveles
de resistencia de la ciudadana o ciudadano y ajustados a los principios de
legalidad. Sus funcionarias y funcionarios utilizaran el arma de fuego sélo en
circunstancias extremas, como reaccion al ejercicio de una fuerza letal para
la defensa de la propia persona o de los terceros, ante una agresion ilegitima
y atendiendo a los principios de necesidad, oportfunidad y proporcionalidad.

En el nuevo modelo, la Policia es un érgano auxiliar del sistema de justicia
penal y, en ese sentido, es una institucién que coopera, de forma profesional,
con los otros 6rganos de la administracion de justicia aportando los elemen-
tos necesarios para que no haya impunidad. La honestidad, la probidad y la
articulacion son principios con los que se presta el servicio de auxilio al siste-
ma penal.

En el nuevo modelo, la Policia es una institucion profesional, estudiosa
del delito, que examina el comportamiento delictivo, los factores crimindge-
nos, utilizando tecnologia de punta y aproximandose a las causas que origi-
naron el fendbmeno para promover soluciones integrales.

En el nuevo modelo, la Policia es una institucion que cree en el proceso
de rendicién de cuentas al pueblo en general y a las instituciones en particu-
lar, lo cual supone planificacion, supervision y evaluacion de la gestion vy el
desempefio policial, conforme a los principios de transparencia, periodicidad,
responsabilidad individual por actos de servicio, considerando la adopcion de
estandares, el balance entre la supervision interna y externa y la participacion
de la comunidad, en funcién de la adecuacién del desempefo policial a las
normas juridicas.

En el nuevo modelo, la Policia utiliza como base para la asignacion de
cargos, ascensos, fransferencias y otras situaciones administrativas de los
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funcionarios y las funcionarias de Carrera Policial, la calificacion de servicio. La
calificacion consiste en la evaluacion de las condiciones éticas, profesionales,
técnicas, fisicas y psicolégicas de la funcionaria o funcionario, que lo acrediten
para la obtenciéon de una determinada asignacion.

En el nuevo modelo se plantea el disefio de un sistema homogéneo y
estandarizado para la formacion béasica y continua para todos los cuerpos
policiales. Debe ser un conjunto organico, integrado, con politicas y servicios
que garanticen la unidad del proceso de formacién y el desarrollo profesional
permanente, a lo largo de la Carrera Policial para todos los funcionarios y
funcionarias policiales del pais.

En el nuevo modelo, la Policia tiene normas generales de actuacién para
todos los funcionarios y funcionarias policiales:

1. Respetar y proteger la dignidad humana y mantener, defender y promo-
ver los derechos humanos de todas las personas, sin discriminacion alguna
por motivos de raza, sexo, religién, idioma, opinién politica, origen nacional,
posicion econémica o de cualquier otra indole.

2. Servir ala comunidad y proteger a todas las personas contra actos ilega-
les con absoluto respeto y cumpliendo los deberes que le imponen la Consti-
tucion de la RepUblica y demas leyes.

3. Ejercer el servicio policial con absoluta imparcialidad, legalidad, transpa-
rencia, necesidad, proporcionalidad y humanidad.

4. Valorar e incentivar la honestidad y, en consecuencia, denunciar cual-
quier acto de corrupcion que conozca en la prestacion del servicio policial.

5. Portar el uniforme, las insignias policiales, las armas y equipos regla-
mentarios debidamente, de manera que la colectividad pueda reconocer el
cuerpo policial o militar al cual pertenece y mostrar en todo acto de servicio
los documentos e identificaciones que los acrediten como autoridad pablica.

6. Informar a la colectividad de las actuaciones a realizar en virtud de la ins-
trumentacion de acciones o medidas que involucren la seguridad ciudadana.

1
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7.Velar por el disfrute del derecho ala reuniony del derecho a manifestar po-
blicay pacificamente, conforme alos principios derespeto aladignidad, toleran-
cia, cooperacion, compresion eintervencion oportuna, proporcionalynecesaria.

8. Respetar la infegridad fisica de todas las personas y, bajo ninguna cir-
cunstancia, infligir, instigar o tolerar ningn acto arbitrario, ilegal, discriminato-
rio o de tortura u ofros tratos o penas crueles, inhumanas o degradantes, que
entrafen violencia fisica, psicolégica o moral, en cumplimiento del carécter
absoluto del derecho a la integridad fisica, psiquica y moral garantizado en la
Constitucién de la RepUblica Bolivariana de Venezuela.

9. Utilizar el arma de fuego sélo en circunstancias extremas, como reaccion
al ejercicio de una fuerza letal para la defensa de la propia persona o de los
terceros, ante una agresion ilegitima y atendiendo a los principios de necesi-
dad, oportunidad y proporcionalidad.

10. Cuando el empleo de las armas de fuego sea inevitable, los funciona-
rios se comprometen a: a) ejercer moderacion y actuar en proporcion a la gra-
vedad del delito y al objetivo legitimo que se persiga; b) reducir al minimo los
dafnos y lesiones y respetar y proteger la vida humana; ¢) proceder de modo
que se preste, lo antes posible, asistencia y servicios médicos a las personas
heridas o afectadas; y d) procurar notificar lo sucedido a la mayor brevedad
posible, alos parientes o0 amigos infimos de las personas heridas o afectadas.

11. Abstenerse de ejecutar 6rdenes que comporten la practica de acciones
u omisiones ilicitas o que sean lesivas o menoscaben los derechos humanos
garantizados en la Constitucion o en los tratados internacionales sobre la ma-
teria y oponerse a toda violacion de derechos humanos que conozca en la
préctica de sus funciones.

12. Informar a sus superiores vy, si fuese necesario, a cualquier autoridad
u organismo que tenga atribuciones de control o correctivas, cuando tengan
motivaciones para creer que se ha producido o va a producirse un acto de
tortura, estando en el deber de ftomar e imponer las medidas o acciones a
que hubiere lugar para impedirlas.
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13. Respetar la libertad personal y practicar sélo las detenciones autoriza-
das por el orden constitucional. En caso de detencion, explicar suficientemente
las razones, facilitar la comunicacion con familiares, amigos y abogados, asi
como observar estrictamente los framites, lapsos y requisitos exigidos por el
ordenamiento juridico. Asimismo, comprometerse a velar por la vida e integri-
dad fisica, psiquica y moral del ciudadano detenido o que se encuentre bajo
su custodia, respetando sus derechos y dignidad humana.

14. Asegurar plena proteccion de la salud e integridad de las personas
bajo su custodia y, en particular, tomar las medidas inmediatas para propor-
cionar atencion médica.

15. Extremar las precauciones, cuando la actuacion policial esté dirigida
hacia los nifos, las nifias o los adolescentes, asi como el adulto mayor y las
personas discapacitadas, para garantizar su seguridad e integridad fisica,
psiquica y moral, considerando en todo momento el principio de preeminen-
cia de sus derechos.

Este nuevo modelo policial sélo serd posible si los funcionarios y funciona-
rias de buena voluntad, las autoridades de policia y la sociedad en general
se apropian de esta idea y se empefan en cambiar el viejo modelo que ha
atentado contra la dignidad humana. Caminemos hacia la dignificacion de
la funcion policial que es una responsabilidad compartida y un compromiso
ético de nuestro tiempo. m
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Introduccion. Vivir el conflicto en paz

“Una sociedad o una organizacién sin conflicto
€s una organizacién que no cambia

y no tiene capacidad para crear y crecer”.
Eduardo Wills y Pilar Pabon (s.f).

La paz es una de las caracteristicas de la vida en ejercicio de los derechos
humanos. Pero no una paz producto de la negacion o desconocimiento de las
diferencias que existen entre las personas sino una paz resultado de la trans-
formacion activa de los conflictos, una “bondad que no soba nilame, sino que
desentrana y pelea porque es el arma misma de la vida” (Neruda, 1978)

Asi, pues, la paz no puede definirse por ausencias: ausencia de guerras,
ausencia de gritos, ausencia de golpes, ausencia de desequilibrios o injusti-
cias. La paz social no puede implicar silencios; la paz es palabra pronunciada
a tiempo, oracién construida en colectivo, verbo que invita a destrabar el jue-
go de pasiones encontradas para el reconocimiento de las demas personas
como diversidad en igualdad de derechos.

Sin embargo, en la cotidianidad de la vida con frecuencia se escuchan
frases tales como “Ella es una persona conflictiva”..."Tengo un conflicto con
Fulano”..."El pais esta en conflicto”. Son expresiones que denotan que el con-
flicto es lo mas natural que hay en el mundo de las relaciones humanas ya
que surge precisamente de la diversidad que caracteriza la sociedad. En ella
hay distintas voces, intereses y necesidades que no siempre son coincidentes
y que, por tanto, son punto de partida de los conflictos.

Uno de los tedricos de la construccion de paz, Jean Paul Lederach, tras su
vasta experiencia en mediacion, asi lo sefalaba: “Aunque parezca irdnico,
creo profundamente que el conflicto es indispensable para la realizacion hu-
mana. Percibimos mas claramente esta afirmacion al preguntar: ;Qué seria
de la vida sin los conflictos? Seria una sociedad exenta de la voluntad de bus-
car el significado de la vida; exenta del deseo de relacionarse los unos con los
otros” (Lederach, 1984).

15
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Asi, pues, lo importante no es no tener conflictos sino tener la capacidad
de escuchar y ponerse de acuerdo sobre una solucion que sea la alternati-
va consensuada entre las miltiples opciones que se presentan y favorezca a
las distintas partes (Da Passano, 2006). De alli que se asuma que el rol de la
policia en materia de conflictos es realizar una intervencién adecuada, profe-
sional, oportuna, para la resolucion pacifica de los mismos.

Para aproximarnos al fema del conflicto conviene, en primer lugar, marcar
la diferencia entre éste y el problema y de ambos con una pelea. También, y
sobre todo desde la perspectiva del servicio de policia, entre violencia y uso
de fuerza.

El problema define una obstruccion en el camino hacia el logro de un obje-
tivo muy concreto. Por ejemplo cuando hay que cumplir con la ruta de patrulla-
je de un sector determinado y el acceso al mismo se encuentra bloqueado por
un deslizamiento de tierra. En este caso no hay intereses confrapuestos, hay
un impedimento fisico a la realizacién de la accion; es un problema.

En cambio, un conflicto implica el antagonismo de intereses entre personas
0 grupos. Es el caso de una funcionaria que quiere continuar sus estudios
pero la necesidad de servicio limita el tiempo para la asistencia a clases. El in-
terés de profesionalizacion se contrapone a la prestacion del servicio policial;
existe un conflicto.

A su vez, una pelea se define por el antagonismo de intereses resuelto
mediante la violencia. La emocionalidad opaca la razén y el desatino verbal,
psicoldgico, fisico, institucional impera. No hay solucién, arreglo ni acuerdo.
Hay una accién o actitud impuesta arbitrariamente. En una pelea se busca
ganar de cualquier forma, aunque se destruya textual o literalmente a la ofra
persona.

En el camino hacia la transformacion del servicio de policia no es éticamente
aceptable aferrarse a posiciones ciegas; pensar y actuar como quien tiene la
verdad absoluta no es una posicion valida. La verdad se construye en colectivo
y cada quien necesita de los y las demas para poder vivir dignamente.
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Especificamente en la prestacion del servicio de policia y extrapolando el
esquema de uso progresivo y diferenciado de la fuerza policial a otros cam-
pos de relaciones sociales, conviene diferenciar violencia de fuerza. La clave
definitoria esta en el apego a los principios de legalidad, necesidad y propor-
cionalidad que determinan que “la aplicacién de la fuerza debe ser justifica-
da, proporcional, progresiva y regresiva una vez neutralizada la resistencia,
brindando seguridad desde el punto de vista legal, médico y tactico, tanto a la
ciudadania, al ciudadano o grupos de éstos como al funcionario o funcionaria
policial” (Consejo General de Policia, 2010).

Segln este esquema, si un ciudadano presenta un nivel de resistencia
defensivo, el funcionario o funcionaria policial deberd aplicar un control duro el
cual ird disminuyendo en la medida que la accion del ciudadano ceda. Esto se
considera uso de fuerza. Pero si ante un nivel de resistencia de violencia ver-
bal por parte del ciudadano, el funcionario o funcionaria optase igualmente
por la aplicacion de un control duro, esta accion se catalogard como violencia.

De por si el conflicto no es bueno ni malo. Esa caracteristica la va a marcar
la manera como se busque solucionar. Puede constituirse en una oportunidad
de crecimiento y desarrollo tanto personal como colectivo o, al contrario, ser
motivo del deterioro de las relaciones personales, sociales o institucionales.

Es por ello que importa aprender a mirar a quienes hacen parte del entor-
no y elegir las actitudes y conductas mejores en cada situacion para no pelear
ni usar la violencia sino dialogar y emplear la fuerza necesaria.

La presente practiguia fue elaborada con el fin de proporcionar a los cuer-
pos de policia del pais orientaciones concretas para hacer uso de los medios
pacificos de resolucién de conflictos y contribuir con el fortalecimiento de la
cultura de paz en Venezuela. Cuenta con cinco (5) capitulos en los que se ex-
ponen los fundamentos de la resolucién pacifica de conflictos y se procuran
recomendaciones prdcticas para avanzar hacia la implementacién de me-
canismos no violentos para abordar el conflicto en el diario quehacer de los
funcionarios y las funcionarias policiales. m



Marco juridico nacional y resolucion

del conflicto

DOr vias

pacificas

“Los funcionarios intervienen
en el conflicto anteponiendo
sus intereses...demostrando
fuerzay poder...siempre en
cualquier circunstancia lo que
priva es la idea de poder,
para obtener dinero, favores,
ejercer influencias, seducir

a muijeres, efc. Por eso su
actuacion siempre es de fuerza
y agresiva, porque necesita
demostrar que tiene el control
de la situacion”.

Funcionario Policial del cuerpo del
Cuerpo de Policia del estado Aragua.
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Ademas de la Constitucion,

en otros textos legislativos
del pais se incorporan los
medios alternativos de
resolucion de conflictos
como vias legitimas para
dirimir las diferencias entre
las personas.
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Aunque desde hace muchos afos el tema de la resolucion pacifica de conflic-
tos ha estado en la palestra del debate mundial, en Venezuela es a partir del
afo 1999, con la promulgacion de la Constitucion de la RepUblica Bolivariana
de Venezuela (CRBV), que se eleva a rango constitucional el reconocimiento y
utilizacion de los medios alternativos de resolucion de conflictos.

El articulo 258 de la Constitucion de 1999 establece que “La ley organizara
la justicia de paz en las comunidades. Los jueces o juezas de paz serdn elegi-
dos o elegidas por votacién universal, directa y secreta conforme a la ley”. La
ley promovera el arbitraje, la conciliacion, la mediacién y cualesquiera otros
medios alternativos para la solucién de conflictos” (CRBV, 1999).

Ademas de la Constitucion, en ofros textos legislativos del pais se incor-
poran los medios alternativos de resolucion de conflictos como vias legitimas
para dirimir las diferencias entre las personas. Entre los mas conocidos se
encuentran “el Codigo de Procedimiento Civil que prevé tanto la conciliacion
como el arbitraje; y la Ley Organica del Trabajo, que regula la conciliacion y
arbitraje como mecanismos para solucionar los conflictos colectivos” (Matute,
s.f). Por otro lado, también se incorporan estos medios, especificamente el de
la conciliacién, en el Cédigo Organico Procesal Penal, el cual sefiala que “ésta
es usada como medio para llegar a los acuerdos reparatorios, que sirven
como medida compensatoria para el agraviado por parte del agraviante en
hechos punibles que afecten bienes materiales, poniendo fin al procedimien-
to penal” (Matute, s.f.

Debe mencionarse también en este sentido la Ley Orgdanica de la Jurisdic-
cién Contencioso Administrativa, publicada en Gaceta Oficial en fecha 25 de
junio de 2010, donde se expresa:

"Articulo 6. Medios alternativos de resolucion de conflictos. Los tribunales
de la Jurisdiccion Contencioso Administrativa promoveran la utilizacion de me-
dios alternativos de solucion de conflictos en cualquier grado y estado del pro-
ceso, atendiendo a la especial naturaleza de las materias juridicas sometidas
a suU conocimiento”.



Especificamente en el @mbito policial, Ley Organica del Servicio de Policia
y Cuerpos de Policia Nacional Bolivariana (LOSPCPNB) establece en el articulo
34, a proposito de las atribuciones comunes de los cuerpos de policia, que
las organizaciones policiales deben “propender a la solucion de conflictos a
través de la mediacion, conciliacién y demas mecanismos alternativos, a fin
de garantizar la paz social” (LOSPCPNB, 2009).

También en el arficulo 65 se sefala, con relacion a las normas basicas de
actuacion policial, que estas instituciones deben “ejercer el Servicio de Policia
utilizando los mecanismos y medios pertinentes y ajustados a la Constitucion
de la RepUblica para la preservacion de la paz y la garantia de la seguridad
individual y colectiva” (LOSPCPNB, 2009).

Pero mas alld de los aspectos relacionados con el uso de los medios al-
ternativos de resolucion de conflictos, en esta ley se regula lo relacionado con
la utilizacién de la fuerza durante el ejercicio del Servicio de Policia. En este
sentido, se sefiala en el arficulo 68 que:

“El uso de la fuerza por parte de los cuerpos de policia estard orientado por
el principio de afirmacién de la vida como valor supremo constitucional y legal,
la adopcion de escalas progresivas para el uso de la fuerza en funcion del ni-
vel de resistencia y oposicion del ciudadano o ciudadana, los procedimientos
de seguimiento y supervision de su uso, entrenamiento policial permanente
y difusion de instructivos entre la comunidad, a fin de facilitar la contraloria
social en esta materia. El traspaso en el uso de la fuerza mortal sélo estara
justificado para la defensa de la vida del funcionario o funcionaria policial o de
un tercero” (LOSPCPNB, 2009).

La adopcion de las escalas progresivas para el uso de la fuerza obliga a
los funcionarios y funcionarias policiales a agotar en primera instancia todas
las vias de la persuasion, a través del di@logo y la negociacién. Sélo cuando
sea estrictamente necesario, y como consecuencia de los altos niveles de re-
sistencia de las personas, se permitird el uso de la fuerza fisica. Ello, segin



establece el arficulo 70 de la Ley Organica del Servicio de Policia y del Cuerpo
de Policia Nacional Bolivariana, en apego a los siguientes criterios:

1. El nivel del uso de la fuerza a aplicar estd determinado por la conducta
de la persona y no por la predisposicién del funcionario o funcionaria.

2. El uso diferenciado de la fuerza implica que entre la infimidacién psiqui-
ca y la fuerza potencialmente mortal, el funcionario o funcionaria graduara
su utilizacién considerando la progresion desde la resistencia pasiva hasta la
agresion que amenace la vida, por parte de la persona.

3. El funcionario o funcionaria policial debe mantener el menor nivel del
uso de la fuerza posible para el logro del objetivo propuesto.

4. En ningln momento debe haber dafo fisico innecesario, ni maltratos
morales a las personas objeto de la accion policial, ni emplearse la fuerza
como forma de castigo directo (LOSPCPNB, 2009).

Es asi pues como por ley los funcionarios y las funcionarias policiales tienen
la obligacién de utilizar los medios alternativos para la solucion de conflictos
en el abordaije de las situaciones cotidianas del servicio y, cuando sea nece-
sario, usar la fuerza en estricto apego a lo que establece la técnica del uso
progresivo y diferenciado de la fuerza policial. m



los mecanismos

El conflicto

para su solucion pacifica

El conflicto nuestro de cada dia

El conflicto es parte natural de la vida. Diariamente nos enfrentamos al con-
flicto en diferentes contextos y diversos grados de intensidad. Cuando en la
mafana nuestro hijo pequeno se resiste a levantarse para ir al colegio porque
quiere dormir un poquito mas, podemos decir que hay un conflicto. Igualmen-
te cuando en la familia existen diferentes deseos y propuestas para ir a vaca-
cionar. El conflicto aparece cuando estamos esperando un puesto de estacio-
namiento y ofra persona llega de improvisto y no los quita o cuando alguien se
colea en la fila del banco. También estd presente en nuestro trabajo, cuando
tenemos un desacuerdo con nuestros compaferos y nuestras companeras o
con nuestro jefe o nuestra jefa. Es imposible vivir sin conflicto. Por ello es mejor
prepararnos para enfrentarlo de forma adecuada, apuntando siempre a la no
violencia y a la paz.

Pero squé es el conflicto? “Se suele decir que el conflicto se produce cuando
concurren de manera enfrentada infereses o necesidades de unas personas
con los de otras, o de unos grupos frente a los de otros, o de cualquiera de
éstos con quien detenta el poder” (Alboan, s.f).

Ante cualquier situacion de conflicto, por ejemplo, si nuestro hijo peque-
fio no quiere levantarse para ir al colegio, podemos reaccionar de muchas
maneras. Podemos gritarle y golpear a nuestro hijo para que haga caso y se
levante... o podemos, a través del didlogo, con juegos y carifios hacer que
se despierte e inicie su rutina de la manana. Asi, los seres humanos siem-
pre podemos actuar de forma agresiva y violenta ante el conflicto o podemos
abordarlos desde un marco constructivo y de paz.

Se puede decir entonces que conflicto no es violencia, aunque algunas ve-
ces se utilicen como sinénimos. Cuando ante un conflicto “no se afronta, ni
se dan los pasos para resolverlo por cauces pacificos, se desencadena una
dinédmica de incomunicacion, desconfianza mutua, temores y prejuicios que
puede culminar en episodios de violencia, especialmente a nivel intergrupal

“Nuestro conocimiento de

las técnicas de resolucion de
conflicto es empirico, por eso se
selecciona al funcionario con el
perfil adecuado, con formacion
académica y que se exprese
mejor y sepa escuchar. ...
porgue nosotros los policias

no sabemos escuchar a las
personas...pero preparacion
relativa a eso no tenemos”.
Comisario jubilado de la policia
estadal de Guarico

El conflicto se produce
cuando concurren de
manera enfrentada
intereses o necesidades
de unas personas con los
de otras, o de unos grupos
frente a los de otros, o de
cualquiera de éstos con
quien detenta el poder.
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y social. Y es que, como se suele decir, la guerra comienza en la cabeza de
los seres humanos. Una vez se cruza el umbral de la violencia, ésta tenderd a
tefirlo fodo de afrenta y venganza y se perpetuard en espiral, haciendo muy
dificil encontrar caminos de solucion” (Alboan, s.f).

Otra manera de entender al conflicto supone que es posible “vivirlo no
como una amenaza, sino como una oportunidad. Cuando optamos por me-
dios pacdificos (...) el conflicto y el proceso todo que conduce a su resolucion
supone una oportunidad para nuestro crecimiento como personas y como
sociedades. De hecho, podemos considerar el conflicto como uno de los mo-
tores principales de transformacion social y de nuestro crecimiento como per-
sonas maduras” (Alboan, sf).

Partiendo de las definiciones anteriores, las premisas sobre las que se de-
sarrolla esta practiguia y que orientan todas las propuestas y recomendacio-
nes formuladas para promover una gestion adecuada del conflicto y la cultura
de paz desde el Servicio de Policia son las siguientes:

1. El conflicto es parte inherente del ser humano y de las sociedades. No
puede decirse en este sentido que en si mismo el conflicto sea bueno o malo.
Lo que si puede valorarse como bueno o malo es la manera como las perso-
nas lo resuelven. La violencia siempre serd considerada como la peor de las
vias para intentar resolver un conflicto.

2. Las personas tienen la capacidad de elegir la actitud y los modos que
usan para resolver los conflictos. El conflicto suele verse casi exclusivamente
desde un punto de vista negativo, pero en muchas ocasiones el conflicto es
necesario para el adecuado funcionamiento de la sociedad.

Asi pues, contrariamente a lo que muchos piensan, la violencia o el en-
frentamiento no es la alternativa Gnica para afrontar o intentar resolver los
conflictos. El ser humano puede optar por mecanismos pacificos, no violentos,
para dirimir sus diferencias con las demas personas y hacer del conflicto algo
constructivo.



3. La funcion primordial del cuerpo de policia es garantizar la convivencia
pacifica de los ciudadanos y ciudadanas y sus derechos, no reprimir las ex-
presiones del conflicto en la sociedad. Si partimos del hecho de que el conflicto
es algo inherente al ser humano, que no es bueno o malo por si mismo, la la-
bor de los cuerpos policiales no puede enfocarse en la represion del conflicto.
Su labor es necesariamente siempre intentar resolver las manifestaciones del
conflicto dentro de los limites del estado de Derecho y el mandato de proteger
la integridad de las personas.

4. El funcionario y la funcionaria policial son agentes claves en la construc-
cion de la cultura de paz. Desde las distintas labores que adelantan (como
patrullero o patrullera, como oficial del servicio de policia comunal, como par-
te de los grupos de control de manifestaciones, entre ofros), incluso en sus
relaciones comunitarias y familiares, debe actuar para fortalecer la cultura de
paz. Esto supone que el funcionario y la funcionaria policial debe propender
a abordar y solucionar los conflictos que le rodean (dentro y fuera del servicio)
sin violencia.

El papel de los cuerpos de policia ante el conflicto

Por mucho tiempo los cuerpos policiales venezolanos se han caracterizado
por actuar siguiendo esquemas represivos y un desproporcionado nivel de
fuerza. Su desempefio, con mas frecuencia de la deseada, se ha caracteriza-
do por ser innecesariamente violento. Las estadisticas de violacion al derecho
de la integridad personal y del derecho a la vida por afios han evidenciado
esta realidad.

En los estudios realizados por la Comision Nacional para la Reforma Po-
licial (Conarepol) en el afio 2006, se sefiald en este sentido que “en cuanto a
los enfrentamientos, es mucho mas probable que se produzcan muertes de
ciudadanos civiles que bajas policiales en situaciones de encuentros arma-
dos, lo que pareceria indicar la alta letalidad de las tacticas policiales, y el
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los cuerpos policiales
venezolanos se han
caracterizado por actuar
siguiendo esquemas
represivos y un
desproporcionado nivel
de fuerza.




encubrimiento de ejecuciones tras esta figura. De igual forma, el mayor no-

mero de civiles muertos que heridos reforzaria este juicio” (Conarepol, 2006).
Algunos de los factores asociados a este hecho, mencionados en los estu-

dios de la comision, son (Conarepol, 2006):

Uso de técticas policiales agresivas o que favorecen la conflictividad

Uso de armas con alto poder de fuego

Cultura policial machista y que apologiza la violencia

Falta de armas no letales o el pobre entrenamiento en su uso

Impunidad

Cultura punitiva de la ciudadania

v Vv Vv Vv Vv Vv

Los funcionarios y las funcionarias policiales de nuestro pais suelen inter-
venir de forma reactiva anfe situaciones generalmente extraordinarias cuan-
do el conflicto ha escalado en su intensidad. En su infervencién existe ademas
la tendencia a utilizar la fuerza fisica mas allé de lo necesario. Poca de la ac-
tuacion de los funcionarios o funcionarias se desarrolla de forma preventiva,
en la cotidianidad o el dia fras dia de la vida de las comunidades, donde es
posible intervenir en los conflictos o problemas entre las personas de manera
temprana, utilizando mecanismos como la negociacion o la mediacion. Este
es el tipo de actuacion que es favorecida por el Servicio de Policia Comu-
nal. Sin embargo, en Venezuela, para finales del afio 2010, sélo 63 de los 134
cuerpos de policia estadales y municipales activos reconocian contar con este
servicio (47%).

Ante la presencia de un conflicto se presenta a los individuos la importante
decision acerca de como resolverlo. Esta situacion es coman para todas las
personas independientemente del contexto en cual el conflicto se presente.
Con anterioridad se expuso cdmo en muchas ocasiones los funcionarios y
funcionarias policiales optan de forma irreflexiva—por no contar con herra-
mientas para resolver conflictos o por orden de los superiores— por la uti-
lizacion de medios violentos para gestionar el conflicto. Lejos de resolver la



situacion estos medios por lo general terminan generando la escalada del
conflicto. Veamos lo planteado a través del siguiente ejemplo:

Rodrigo Gomez habita en una urbanizacion popular en la ciudad de Cao-
racas junto con su familia. Al lado de la familia Gomez vive la familia Leal.
Aunqgue por muchos afos estas familias han convivido arménicamente como
vecinas, hace unos cuatro meses se cred un importante conflicto.

Para poder generar ingresos adicionales para su familia, el sefior Rodrigo
y su esposa decidieron montar una pequefa bodega en su casa. Esta bodega
permanece abierta hasta tarde (generalmente las diez de la noche) abaste-
ciendo a personas dentro y fuera del sector. Poco a poco se fue regando la
voz y mas personas han venido a comprar a la bodega. Como consecuencia
de ello, a altas horas de la noche se produce mucho ruido de carros, corne-
teo, personas hablando en voz alta y, ademdas, una cantidad importante de
basura en la calle y en la acera. El sefior Leal, su vecino, le ha puesto la queja
en varias oportunidades al sefior Gomez. Este promete que va a resolver el
problema, pero la verdad es que la situacion no mejora.

Cansado de la situacion, el sefior Leal se acerca a la estacion policial més
cercana y coloca la denuncia. Por mucho tiempo la denuncia es desestimada,
pero el sefor Leal continOa insistiendo y consigue, a través del manejo de
influencias, que se le preste atencién a su caso. Ante la orden de su superior,
dos funcionarios policiales se acercan al lugar, amenazan al sefior Gomez y a
su esposa, golpean al hijo mayor de la pareja (quien cuestiond a los funciona-
rios el trato inadecuado hacia sus padres) y ademas le decomisan parte de la
mercancia que habia en la bodega.

Molesto y humillado por el trato recibido por los funcionarios policiales, y
en conocimiento que fue a través de las denuncias de sus vecinos que los po-
licias actuaron, el hijo mayor de la familia Gomez decide propinarle una gol-
piza al sefor Leal dejandolo gravemente herido. A raiz del incidente, el joven
de la familia Gémez se encuentra detenido. Las tensiones y las expresiones



de violencia entre las dos familias se siguieron acentuando con el tiempo,
llegando a preocupar a los vecinos del sector

iLa participacion de los funcionarios policiales fue adecuada para ayudar
a las familias a gestionar el conflicto? Veamos otro escenario. Digamos que el
sefior Leal se dirige con su denuncia al Servicio de Policia Comunal del sector.
Una oficial del servicio, la oficial agregada Karina Rodriguez, le atiende y le
aconseja que le envie una nota a su vecino sugiriéndole una reunion privada
para conversar y lograr algin acuerdo acerca del horario de atencion de la
bodega y sobre el tema de la basura, a objeto de agotar la via de la nego-
ciacion. Transcurrida una semana, el sefor Leal regresa al servicio y habla
nuevamente con la funcionaria para indicarle que su vecino, aunque recibi6 la
nota, no ha querido conversar con él.

Ante esta situacion, la funcionaria decide procesar la denuncia y convocar
a ambas partes (al sefor Gomez y su esposa y al sefor Leal y su esposal,
para apoyarles en la resolucion del conflicto. El dia pautado acuden las dos
familias. Ambos lados exponen sus puntos de vista y, luego de escucharse,
de revisar las ordenanzas municipales y de resaltar la importancia de respe-
tar las normas de convivencia, los agentes de policia presentes les animan a
llegar a acuerdos. En el marco del encuentro los esposos Gomez se compro-
metieron a mantener abierta la bodega sélo hasta las 8:00 pm y a colocar
varios botes de basura frente al negocio. Adicionalmente, dos veces al dia se
barreran y limpiarén las aceras. La familia Leal se muestra conforme y satisfe-
cha con el acuerdo logrado. Cada cierto tiempo, la oficial Rodriguez pasa por
el sector y conversa con ambas familias para monitorear el cumplimiento de
los acuerdos.

Ante una misma situacion, dos formas de abordar el problema producen
resultados completamente distintos. ;Qué marco la diferencia? La manera
como los funcionarios y las funcionarias policiales optaron por abordar el
problema y resolverlo. En el segundo escenario, desde el Servicio de Policia



Comunal se anim6 a las partes en conflicto a abordar la via de la negociacion
y, al no dar resultado, se asume la opcion de la mediacion.

Asi como este ejemplo, podemos pensar en muchos otfros que evidencian
el rol de los cuerpos policiales en situaciones de conflicto social. Ahora bien,
ante cualquier situacion a la que se enfrenta la institucion policial siempre ten-
dra posibilidad de escoger la manera de resolver el conflicto: 1) de la manera
tradicional, de acuerdo al viejo modelo, valorando negativamente y reprimien-
do a quienes se consideran como generadores del conflicto, o 2) promoviendo
vias de solucion alternativas y pacificas, a través de estrategias como la nego-
ciacion y la mediacion.

“Ante cualquier conflicto colectivo, como el orden pablico, existen como
minimo dos modelos de gestion posible. Un modelo tradicional o impositi-
vo basado en una visién negativa del conflicto en el que la solucion pasa
por la utilizacion de la violencia, con respuestas coercitivas y represoras. Y un
modelo alternativo o pacifico con el que se buscan acuerdos favoreciendo el
consenso y dando lugar a la participacion de las partes en confrontacion con
el fin de llegar a una resolucion favorable para todo el mundo. El objetivo de
esta segunda formula es buscar una solucién mediante la confianza y la coo-
peracion en el proceso de gestion del conflicto y la efectividad y la satisfaccion
con el acuerdo adoptado” (Ayguasenosa, 2009)

Dentro del segundo escenario, promovido por las leyes del pais y el nuevo
modelo policial, los funcionarios y funcionarias policiales deben tener impor-
tantes fortalezas para la negociacion y la mediacion de conflictos. Es deber
de las instituciones formadoras de nuevos funcionarios policiales y de las
unidades de reentrenamiento dentro de los cuerpos de policia, brindar a los
funcionarios y funcionarias todas las herramientas necesarias para lograr for-
talecerlos en este importante rol.

A continuacion se abordan los medios alternativos para la solucion de con-
flictos como referentes fundamentales para la actuacion de los funcionarios y
las funcionarias policiales en el marco del nuevo modelo policial.
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Siempre se recomienda,

en la medida de lo posible,
comenzar por los medios
menos intrusivos (como la
negociacion y el dialogo)

e ir ascendiendo en
complejidad y formalidad.

Medios alternativos para la solucion de conflictos (MASC)

Para todos los medios presentados a continuacién existe un esquema co-
mUn de abordaje del conflicto que supone:

1. Identificar la raiz del conflicto y sus causas: ;Cudl es el problema?
¢Qué lo origind? Este primer momento es de escucha, didlogo y andlisis.

2. Identificar el medio o los medios de solucion de conflictos mas ade-
cuados para enfrentar la situacion: ;Cudl es el medio mas efectivo para
solucionar el conflicto? A partir de la situacion planteada debe decidirse cudl
medio es mas adecuado utilizar. Siempre se recomienda, en la medida de lo
posible, comenzar por los medios menos intrusivos (como la negociacién y el
didlogo) e ir ascendiendo en complejidad y formalidad.

3. Aplicacion del medio seleccionado

4. Establecimiento de acuerdos y formalizacion de los mismos: ;A qué
acuerdos llegaron las partes? ;Qué estan dispuestos a ceder y a aceptar las
partes para resolver el conflicto? ¢Es suficiente un acuerdo de palabra o se
requiere la formalizacion del mismo?

5. Seguimiento al cumplimiento de los acuerdos: ;las partes han res-
petados los acuerdos a los que se comprometieron? ;las partes continGan en
conflicto? ;Es necesaria una nueva intervencion?

La negociacion

1. Definicion

Es definida como un proceso de discusion entre partes en conflicto con el
objetivo de establecer un acuerdo aceptable por todos y todas. Se trata de
un mecanismo que prescinde del uso de la fuerza para visibilizar el recono-
cimiento, por via de la comunicacion y el didlogo, de los intereses comunes y
opuestos con miras a construir una agenda consensuada que recoja los argu-
mentos y propdsitos de las partes en disputa (Romero G., s.f) En este sentido,
todo proceso de negociacién supone compromisos formales asumidos volun-



tariamente para lograr la aceptacion de ideas ajenas, ademas no requiere de
la intervencion de terceros y no siempre implica conflictos previos (Alboan, s.f..

2. Descripcion

El proceso de negociacion busca comprender como la otra parte se aproxi-
ma a la realidad para asi entender de donde se origina el problema. Desa-
rrollando la capacidad de empatia se puede reflexionar mejor la perspectiva
del adversario. Al hacerlo es posible que ampliemos nuestro panorama sobre
la génesis del problema y sobre sus posibles soluciones. Sélo una vez que
hemos comprendido al otro podemos intentar legitimamente que el otro nos
comprenda a nosotros. Es importante considerar que cuando nuestra contra-
parte estd@ atravesando una situacion emocional dificil le serd imposible que
nos escuche, por mdas razonables que sean nuestras propuestas de resolu-
cion al conflicto en cuestion.

La manera efectiva de recrear espacios de confianza y empatia es trans-
mitiendo seguridad y asumiendo una posicion de buen oyente. Por ello es
importante usar frases durante todo el dialogo que reafirmen la comprension
y asimilacién de la experiencia ajena. Por ejemplo, “;Qué estds poniendo en
juego? ;Coémo te parece que deberia haber actuado? ;Por qué reaccionaste
de esa forma?” Procure que las emociones se hagan explicitas y legitimelas.
Por ejemplo, “veo que estd muy molesto y sé que esto es algo muy importante
para usted. Comprendo exactamente su posicion”.

Cuando usamos este mecanismo para solucionar los conflictos damos
prioridad a la verbalizaciéon a través del uso reiterativo de afirmaciones que
nos permitan aclarar y destacar puntos de interés en las aseveraciones de los
demas. En este sentido, si la otra parte en disputa hace una proposicién no
debemos descartarla o desvalorizarla, por mas descabellada que pueda ser.
Recordemos que apreciar el esfuerzo y enfatizar el significado de la palabra
no significa estar de acuerdo con quien habla.



3. Requisitos para su uso

Existen al menos fres fases de cardcter estratégico que debemos consi-
derar al momento de aplicar los mecanismos de negociacion (Roca Elia, s.f),
entre ellas tenemos:

FASE PREPARATORIA

a. Identificar y definir los objetivos de
negociacion: los objetivos trazados de-
ben corresponder con metfas concretas,
redlistas, claras, alcanzables y medibles.
En esta fase inicial se debe ponderar re-
flexivamente la naturaleza de nuestros
desacuerdos, el tipo de beneficio que se
desea alcanzar y medir hasta qué punto
estamos dispuestos a ceder en nuestras
posiciones.

d. Asumir una actitud positiva y flexible:
en todas las fases del proceso, en es-
pecial cuando comenzamos a dirimir
nuestras diferencias propiamente dichas,
debemos mantener una postura emocio-
nal y psicoldgica optimista, dispuesta a
reconocer como legitimos los intereses,
propositos y propuestas de los “ofros”,
aun cuando su naturaleza resulte con-
trovertida y opuesta a nuestros intereses.
Ademds, debemos ser flexibles para
asimilar los cambios (avances y retroce-
sos) durante el desarrollo del proceso de
negociacion.

b. Definir las estrategias y cursos de
accion necesarios para el logro de
nuestros objetivos: realizar un inventa-
rio pormenorizado de los posibles cursos
de accion a ser implementados durante
el proceso de negociacion para el logro
de los objetivos propuestos. Para ello se
hace necesario evaluar las opciones dis-
ponibles para cada una de las partes, los
niveles de satisfaccion o de cumplimiento
de expectativas, tanto propios como de la
contraparte, asi como los recursos nece-
sarios para su cumplimiento.

e. Presentar las condiciones del con-
flicto y desarrollar las propuestas para
solucionarlo: es necesario dejar por sen-
tado desde un inicio nuestra posicion con
respecto a como percibimos la génesis
del problema vy las posibles soluciones
para recomponer. Debemos conservar
una actitud respetuosa, franca y honesta
frente al resto de los interlocutores cuan-
do presenten sus argumentos y expon-
gan sus iniciativas para hallar soluciones.

c. Evaluar alternativas diferentes a
la negociacion si el acuerdo entre las
partes pareciera imposible: ningin
método puede garantizar el éxito en un
proceso de negociacion por si solo. En
cada negociacién existen realidades que
son dificiles de cambiar, y debemos ser
flexibles y tolerantes para asimilar las di-
ficultades que se puedan presentar en los
diferentes escenarios.

FASE DE INTERACCION

f. Evaluar constantemente las propues-
tas de las partes en conflicto: la nego-
ciacion supone una revision permanente
de nuestros objetivos y la evaluacion
constante de los aportes y considera-
ciones de las otras partes, con el fin de
establecer progresivamente espacios de
acuerdos que beneficien a todos. Es un
constante “ir y venir” que exige una po-
sicion reflexiva y tolerante para construir
soluciones viables y efectivas.

FASE DE FINALIZACION

. Evaluacion y monitoreo de los acuerdos: una vez frazados los puntfos de convergencia y aceptados por las partes, debemos
monitorear el cumplimiento de las propuestas validadas. Eso implica sistematizar los acuerdos, asignar responsables para las
tareas y establecer periodos para su cumplimiento.




INTERACCION

s s s
» ¢Como es nuestro b :Como podria esta » Validar los acuerdos.
inferlocutor? gituociéﬁ deiar de ser un » Monitorear los plazos.
» iCudles son sus infereses? bl | los demas? » Supervisar el cumplimiento
» ;Qué concesiones estamos problema para los demas: de las fareas.
dispuestos a hacer? » ;Qué aportes de las otras
partes puedo asimilar?

PREPARACION

4. Caracteristicas de los actores

» Claridad en la identificacion de los intereses propios y la obtencion efectiva
de los objetivos frazados.

» Respeto y tolerancia para aceptar las diferencias e intereses ajenos.

» Capacidad paradesenvolverse en escenarios de incertidumbre y adaptarse
al cambio durante el proceso de negociacion.

» Destrezas para comunicar en forma adecuada los objetivos,
ideas y propdsitos.

» La capacidad de organizar, sistematizar y analizar informacion a fin
de diagnosticar con la mayor exactitud y el menor prejuicio posible
los hechos, motivos para actuar, valoracion del otro, efc.

» La capacidad de aprendizaje y autocritica para ajustar estrategias,
realizar cambios y desarrollar futuras habilidades.

» Confianza, firmeza, seguridad, poder de compromiso y claridad
de obijetivos.
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5. Marco de aplicabilidad

La negociacion es el espacio adecuado para dirimir litigios que no poseen
mayor nivel de complejidad, por lo general se asocia a conflictos de baja in-
tensidad que no requieren la intervencion de terceros no involucrados direc-
tamente en el problema. Las situaciones ideales para las que estd prescrito
este tipo de medio son aquellas relacionadas con condiciones donde los fun-
cionarios o funcionarias policiales se vean involucrados directamente con la
ciudadania, por ejemplo aquellas circunstancias de bajo impacto como los
llamados de atencién verbales a buhoneros por ocupar espacios publicos.
También, los primeros acercamientos en manifestaciones pacificas con el ob-
jetivo de acordar minimos basicos de despliegue de los manifestantes o coor-
dinar su retiro del lugar.

Del mismo modo, se puede recurrir a este fipo de técnicas en caso de
reclamos de vecinos exigiendo mayor presencia policial en la zona o, por el
contario, para aquellas circunstancias donde los propios vecinos reclamen al
cuerpo policial la sancién de determinados funcionarios por no cumplir cabal-
mente con sus responsabilidades.

La facilitacion

1. Definicion

La facilitacion es una técnica que busca propiciar pautas de interaccion
colectivas a fravés de la deliberacion y discusion de ideas, a fin de lograr resul-
tados consensuados, focalizados en el alcance de obijetivos establecidos con
anterioridad (Jansen, R.). En este caso, los consensos no representan unanimi-
dad; por el contrario, vienen a significar elementos de buena fe para satisfacer
los intereses de todos los actores. El consenso s6lo se logra en el momento
que todos convienen en que todas las propuestas buscan el Gnico fin de satis-
facer los intereses de todos.

Para otros autores (Romero, G. y Vado, G, la facilitacion impulsa la cons-
truccién de consenso y puede estar orientada por uno o mas “facilitadores”,



que enfocan su tarea en la manera en que los participantes interactoan (“el
como”), para ayudarlos a concentrarse en el contenido de su reunion (“el qué”).

2. Descripcion de su aplicacion

En la facilitacién, debemos esmerarnos en dedicar tiempo para escuchar
a cada persona en su profundidad esforzandonos en ayudar a cada persona
a expresar su perspectiva plenamente. Los facilitadores deben tener bien cla-
ras las intenciones y expectativas de quienes generan la discusion. Al mismo
tiempo, deben hablar abiertamente sobre las eventuales limitaciones de la
tareq, en el caso de que las expectativas sean demasiado elevadas o no sean
coherentes con el rol.

Del mismo modo, se deben establecer las reglas de la discusién para
garantizar que todo el grupo acepte autorregular su participacion, para sa-
tisfacer la ftoma de decisiones consensuadas. Estas reglas pueden construir-
se conjuntamente entre el facilitador y los participantes o, de lo contrario, el
facilitador puede proponer un conjunto de reglas y consultar su validez para
ver si son aceptadas o necesitan alguna reformulacién para lograr consenso.
El acuerdo en las reglas es el primer acuerdo al que llega el grupo y es parte
de las herramientas a las que el facilitador recurre para poder llevar adelante
su trabajo.

Las caracteristicas mas comunes de un proceso facilitado dependeran
fundamentalmente de la esencia de los grupos y de la naturaleza de las dis-
cusiones y sus problemas. A continuacion se sefalan algunas aplicaciones
posibles:

Promover recomendaciones sobre una situacion especifica
Enmarcar o redefinir un tema problematico

Identificar perspectivas sobre un tema

Promover o clarificar informacion sobre un tema especifico
Deliberar sobre algunas opciones para abordar un problema
Resolver un problema especifico

v Vv Vv Vv Vv Vv
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» Promover confianza entre los miembros de un grupo
» Identificar mision y objetivos de un grupo

Posteriormente, se inicia el proceso deliberativo en forno al tema prees-
tablecido y se recogen opiniones o ideas, se organizan y se sistematiza la
experiencia. Finalmente, se procede al proceso de bUsqueda de consenso
y se validan los acuerdos estableciendo claras orientaciones con propdsitos
a futuro. Todo proceso debe satisfacer una estructura basica pensada en 3
momentos: el inicio, el desarrollo y el final de la jornada.

3. Requisitos para su uso

Propiciar espacios

de cordialidad y confianza

Dar sefiales claras de autenti-
cidad, respeto y buen humor.
El facilitador o facilitadora pro-
tege activamente los aportes
e ideas de cada participante,
asegurdandose de que los par-
ticipantes dirijan todos los co-
mentarios criticos al facilitador

\y no a los ofros participantes. )

Incluir a todos y todas

en condiciones de igualdad

No tratar a nadie con preferen-
cia, no descalificar, no “amo-
nestar” ni juzgar a nadie. Sin
embargo, si alguna persona
toma mucho protagonismo o
requiere permanente atencion,
es muy importante recordar que
el facilitador es responsable por

Jodo el grupo en conjunto.

Conservar una actitud ecuanime

y centrada en las metas

Un facilitador necesita ser
sensible a las diferencias
y tensiones, y animar a la
gente a resolverlas mientras
tiene presente las metas e
intereses comunes. En todo
momento se debe vigilar el
cumplimiento de los objetivos
trazados.
.

J




4. Caracteristicas de los actores
El rol del facilitador o facilitadora con respecto a los actores en conflicto es:

Motivar la
Organizar participacion
al grupo creativa de todos
los integrantes

Generar
un clima Facilitar
de trabajo la discusion

propicio

Lograr
que el grupo
alcance
resultados

Planificar
el trabajo
del grupo

5. Marco de aplicabilidad

Estd asociado a situaciones en las cuales buscamos obtener soluciones
practicas para conflictos de complejidad focalizada o con una tematica es-
pecifica. Su uso puede estar destinado a intervenir en aquellos casos en que
las comunidades requieran de la presencia policial para resolver temas pun-
tuales de su propia dindmica social. Por ejemplo, conflictos originados en la
necesidad de discutir y consensuar estrategias para el disefio de planes pre-
ventivos que busquen frenar el microtrafico de drogas en la comunidad, requi-
riendo la presencia de los funcionarios y funcionarias policiales para intervenir
en el proceso de facilitacion.
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La mediacion

1. Definicion

La mediacion es uno de los métodos mas frecuentes para la resolucion
alternativa de conflictos en el cual una o mas terceras partes imparciales in-
tervienen, con el consentimiento de los disputantes, y los asisten para que
negocien un convenio satisfactorio para las partes. En esa misma lineq, otros
autores mencionan que la naturaleza de esa intervencion en la disputa o ne-
gociacion debe ser imparcial y neutral, ausente de cualquier forma de autori-
dad de decision, con el proposito de favorecer que las partes tracen su propio
arreglo y lo reconozcan reciprocamente (Christopher Moore, 1995).

2. Descripcion de su aplicacion

Como todo proceso, la mediacion puede darse de diversas maneras y en-
carar distintas posibilidades, desde el punto de vista de las practicas puede
darse informal o formalmente. En el primer caso quien ejerce de mediador
surge de la misma situacion y entorno, actGa espontdneamente, o llega em-
pujado por su posicion en la comunidad, digamos su rol social. En el caso de
la mediacion formal, se cuenta generalmente con profesionales en el drea
con frayectoria y experiencia comprobada que permite la aplicacion de pro-
cedimientos establecidos e instancias organizadas.

Pese a llevarse a cabo por un profesional, el éxito no estd garantizado.
Puede ocurrir que no se logren en el corto plazo las metas y los acuerdos ne-
cesarios; los procesos de resolucion de conflictos pueden pasar por distintas
fases en su evolucion y requerir correcciones y ajustes e, incluso, quizé sea
necesario repasar alguna de las etapas del proceso para procurar acuerdos
reales y duraderos.

3. Requisitos para su uso
La mediacion sigue una serie de fases en las que se promueve la comuni-
cacion y el entendimiento entre las partes en conflicto. Enriquece la utilizacion



de la verbalizacién y ofrece alternativas a través del didlogo para solucionar
las desavenencias originadas a partir de las posturas irreconciliables. Existen
dos momentos claramente diferenciados, uno preparatorio y anterior a la eje-
cucion de la intervencion, y otro, propiamente de la mediacion.

Premediacion: es |a fase previa a la mediacion, en ella se crean las con-
diciones que facilitan el acceso a la mediacion. En este momento se debe ha-
blar con las partes por separado, se explica el proceso a seguir y se solicita su
consentimiento para acudir a la mediacion. En esta fase, igualmente, el me-
diador debe informarse muy bien acerca de las caracteristicas del conflicto,
las posiciones de las partes, lo que estd en juego y definir la mejor estrategia
para avanzar en la mediacion.

El proceso de mediacion: en esta fase de ejecucion existen algunas efapas
importantes que deben identificarse y seguirse detalladamente. Revisemos
los aspectos mas relevantes expuestos por la Universidad Nacional Experi-
mental de la Seguridad en su programa académico de “Medios no violentos
de resolucion de conflictos: la mediacion y la Policia Nacional” (UNES, 2010).

37



38

Seguimiento

Establecimiento
de compromisos
a futuro, acuerdos,
sanciones, entre otros,
como forma de asegurar
la posterior solucion
conforme a lo previsto
(acuerdo final)

Andlisis de la situacion
y de los intereses
de las partes
desde afuera
(contacto inicial)

Poner las reglas
del juego y la forma
o procedimiento para
realizar la discusion
(arreglos o acuerdos
para la mediacion)

Exposicion de cada

LA MEDIACION BERTEES

Proposicion de las
formas de solucion en
conjunto y escoger la

mas adecuada (solucion
participativa de los
problemas)

del conflicto

Exposicion
de los intereses
de cada uno
(apertura del proceso
por las partes)



Identificar los intereses, posiciones y necesidades de las partes.

Contacto Inicial Poner las reglas de juego en la forma o procedimiento para realizar la discusion
(arreglos o acuerdos para la mediacion).

Exposicion de los intereses de cada una de las personas (apertura del proceso
de las partes).

Exposicion de cada una de las partes

Proposicion de las foras de solucion en conjunto y escoger la mas adecuada
(solucién participativa de los problemas.

» Establecimiento de compromiso a futro.

» Sanciones como forma de asegurar la posterior solucién de acuerdo
de los previsto (acuerdo final).

UNES, medios de resolucion no violenta de conflictos, seccion 04

4. Caracteristicas de los actores

» Neutralidad e imparcialidad: capacidad para abstenerse de proyectar
SU propio juicio.

» Flexibilidad para estimular la fluidez en las comunicaciones.

» Paciencia: Es importante que el mediador pueda esperar los fiempos nece-
sarios segdn lo requieran las partes.

» Empatia: El mediador debe ser capaz de valorar las percepciones, miedos
e historia que cada parte revele en la discusion.

» Sensibilidad y respeto: El mediador debe ser respetuoso con las partes
y sensible a sus valores personales, incluyendo sexo, raza y diferencias
culturales.

» Persuasivo: debe dirigir la din@mica y controlar la audiencia sin ser
autoritario.

» Obijetivo: El mediador serd mas efectivo si permanece desligado
del aspecto emocional de la disputa.

» Debe ser competente, prudente y tolerante.
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» Debe ganarse la confianza de las partes y controlar la audiencia. Los me-
diadores deben explicar el proceso y crear un clima de confianza.

5. Marco de aplicabilidad

El ambito en que la mediacién como espacio de resolucion de conflictos tie-
ne mayor capacidad de resonancia tiene que ver con el contexto de la policia
comunitaria, es decir, con la intervencion en escenarios de conflictos vecinales
locales, desde las disputas entre vecinos, pasando por mediacion en conflic-
tos estudiantiles, hasta reclamos por mejoramiento de servicios pdblicos de la
comunidad. Del mismo modo, puede usarse como herramienta alternativa al
uso de la fuerza en algunas manifestaciones con presencia de confrontacion
entre sectores adversos, ej.: marchas de sectores politicos opuestos, sectores
estudiantiles, gremiales, etc.

La conciliacion

1. Definicion

La conciliaciones un medio alternativo y extrajudicial que evita que las par-
tes fengan como Unica opcion el proceso judicial, brindandoles la ventaja de
encontrar una solucién en forma rapida, eficaz y econémica. Ademas, favore-
ce la busqueda alternativa de soluciones pacificas a las disputas, promueve
una mirada reflexiva orientada a la formacién axiolégica para la paz, a través
de “...sensibilizar a la gente sobre la posibilidad de gestionar y resolver sus
conflictos con técnicas racionales que fortalecen las relaciones inferpersona-
les, la tolerancia, el respeto a las diferencias, los derechos humanos y los pro-
cesos democraticos” (Jansen, p. 13).

2. Descripcion de su aplicacion
Las principales caracteristicas que Romero Galves (MARC's, p. 15) identifica
en el proceso de conciliacion son las siguientes:



Es voluntaria. Las partes no estan sujetas a participar en el proceso conci-
liatorio, es facultativo.

Autonomia de las partes. El acuerdo estd vinculado a la decision de las
partes.

Flexibilidad. El procedimiento es flexible y tiene un minimo de formalida-
des que deben respetarse.

Intervencion de un tercero. En el proceso inferviene un fercero neutral e
imparcial, aceptado por las partes, llamado conciliador.

Control del proceso. Estd bajo la responsabilidad del conciliador.

Formulas de solucion. El conciliador esta facultado para plantear alterna-
tivas de solucién, a manera de propuestas; nunca con cardcter obligatorio.

Efecto vinculante. Los acuerdos a que libremente lleguen las partes y sean
consignados en el acta son de cumplimiento obligatorio.

Asesores. En el proceso las partes pueden participar en compafia de per-
sonas de su confianza, sean lefrados o no. El asesor no puede interferir en las
decisiones de las partes ni asumir un rol protagoénico en las discusiones.
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3. Requisitos para su uso

FASES DEL PROCESO DE CONCILIACION

I. Actos previos o fase pre-conciliatoria

» Dar lectura del caso.
» Ambientar el local.
»  Evitar interrupciones y personas ajenas a la audiencia.

Il. Monélogo o fase de explicacion del proceso

Dar la bienvenida “para romper el hielo”.

Identificacion de las partes y del propio conciliador.

Invocacion a las partes y representantes (abogados) .

Informar sobre lo que es la conciliacion y sefialar sus principales caracteristicas y
ventajas.

v v v wv

Ill. Discusion de los hechos o fase para escuchar la version de las partes

» Exponer los hechos establecidos en el caso .

» Pedir a las partes que den su version, evitando que se interrumpan.

» Parafrasear para entender los nudos problematicos, reducir emociones negativas y
dar confianza a las partes.

» Hacer preguntas para precisar y obtener mayor informacion.

IV. Identificacion de problemas

» Redefinir los problemas.
» Hacer una lista de los conflictos, priorizando los intereses de cada una de las partes.
» Identificar intereses comunes de las partes.

V. Busqueda de soluciones

» Estimular con creatividad la solucién del conflicto por las partes.
» Buscar acuerdos obijetivos.

VI. El acuerdo

» Redactar todos los detalles en el acta de conciliacion.
» Asegurar el acuerdo con alguna clausula.
»  Cumplir con las formalidades del acta.
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4. Caracteristicas de los actores
El papel de los funcionarios y funcionarias policiales frente a los actores en

conflicto debe ser:

Creativo.
Proponer
iniciativas

que favorezcan

la asimilacion de las
dificultades y la
aceptacion de los

acuerdos

Neutral,
para garantizar
la legitimidad

Tolerante, para
reconocer

la pluralidad de
opiniones y visibilizar Comunicador,
las diferencias de los facilitando la

actores en pugna comprension de los
procesos y la asimilacion
de la diversidad
de intereses
en pugna

El conciliador
o conciliadora
debera explorar
alternativas innovadoras
para alcanzar el

del proceso

cumplimiento
de los objetivos

5. Marco de aplicabilidad

En escenarios de querellas relacionadas con problemas de convivencia
ciudadana. Confrontacion o disputas vecinales y entre pequefios comercian-
tes locales.

El arbitraje

1. Definicion

Es un procedimiento para resolver en una jurisdiccion alternativa (extraju-
dicial) aquellas controversias que las partes acuerdan (convenio arbitral) so-
meter a litigio, conviniendo aceptar la decision (laudo arbitral) de uno o varios
terceros (arbitros) ajenos a las partes y no integrado en un 6rgano judicial
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estatal. El arbitraje puede ser voluntario (las partes acuerdan libremente so-
meterse al arbitraje) u obligatorio (las partes estan obligadas por el imperio de
las normas legales en determinadas circunstancias (Vazquez, R. p.21)

2. Descripcion

» Aligual que la conciliacién es un proceso voluntario al cual se someten las
partes.

» Elarbitraje es igualmente confidencial, los asuntos tratados en la audiencia
de arbitraje son reservados.

» A diferencia de un proceso judicial, el arbitraje es rapido, sin pérdida de
tiempo ni dinero.

» Los arbitros son competentes para promover conciliacién en fodo momen-
to, y de darse la conciliacion ésta trae consigo la conclusion del proceso

3. Requisitos de uso

La naturaleza del conflicto y las motivaciones e intereses de las partes en
disputa determinarén el tipo de arbitraje y sus fases de desarrollo. Los tipos de
arbitraje mas comunes son:

DE HECHO O DE FACTO: Cuando los DE DERECHO O DE IURIS: Cuando las
interesados no estan de acuerdo en la partes no estan de acuerdo con la ley
forma y manera como se produjeron o norma que debe aplicarse para resolver
los hechos. su conflicto.

EL ARBITRAJE

INSTITUCIONAL: Cuando las partes AD HOC: Cuando las partes eligen una
se someten a los estatutos y reglamentos terna de arbitros escogidos libremente.
de un centro de arbitraje privado.




4. Perfil de los actores

Capacidad de enjuiciamiento y de comunicacion
Neutralidad

Integridad moral

Tolerancia y capacidad de soporte de la diversidad
Capacidad de valoracion critica de las pruebas
Honestidad y fransparencia

v Vv Vv Vv Vv Vv

Recomendaciones para la solucion pacifica de conflictos

Una de las perspectivas para analizar el servicio de policia es asumir que
el funcionario y funcionaria policial viven resolviendo conflictos, desde aque-
llos de baja intensidad hasta los que ameritan un procedimiento con uso de
fuerza potencialmente mortal. Pero todos implican una accién profesional y un
entrenamiento sistematico para poderlos conducir a su resolucion.

Puede ser que el conflicto se consiga en la calle en un recorrido de patru-
lloje o que las partes (o una de ellas) hagan un llamado para una atencion
especifica o acudan a una estacion o centro de coordinacion policial. En todos
los casos hay que crear un ambiente de cooperacion, solidaridad y comunica-
cion. Con ofuscacion, arrogancia, arbitrariedad es poco lo que puede lograrse.

Lo primero que hay que hacer es identificar la raiz y sus causas, analizar
qué es lo que esta ocasionando la situacion para saber en donde se puede
proponer una solucion. Frecuentemente, cuando un funcionario o funcionaria
de policia se aproxima a un conflicto en desarrollo la tentacion es presuponer
qué estd pasando y por qué los hechos estdn ocurriendo. Esto es valido en un
primer momento ya que marca una sefal de alerta necesaria para la pres-
tacion del servicio. Una de las habilidades a desarrollar por los funcionarios
y funcionarias es esta mirada de paneo inmediato en la que radpidamente
se abarquen los actores, acontecimientos y contexto para poder identificar el
nivel de fuerza apropiada a cada situacion.

|
Lo primero que hay que
hacer es identificar la raiz
y sus causas, analizar qué
es lo que esta ocasionando
la situacion para saber en
donde se puede proponer
una solucion.




Pero una vez determinado el nivel y éste se encuentre enmarcado en los
cinco primeros de la escala de resistencia ciudadana (intimidacion psicol6-
gica, indecision, violencia verbal, pasiva y defensiva) el andlisis debe tomar
mayor tiempo.

Por lo general lo mejor es que los conflictos “se negocien”; es decir, que las
partes implicadas sean las que observen la situacion y, como dice el dicho,
“hablando se entiende la gente”. Pero ciertamente, no siempre esto es posi-
ble, bien sea porque la situacion se ha complicado tanto al permitir la escala-
da del conflicto (termino que se usa para definir el aumento progresivo de la
intensidad del mismo) o porque ambas partes estan tan implicadas emocio-
nalmente que no son capaces de ver alguna solucidon por mas obvia que ésta
se presente ante ojos extrafnos. Es en estos momentos cuando el funcionario
o funcionaria policial debe asumir un rol de facilitacion o mediacion.

Cuando un tercero interviene en la gestion de un conflicto, la tarea funda-
mental es lograr que las aguas emocionales desbordadas en el conflicto vuel-
van a su cauce para que las personas puedan retornar al didlogo. Es preciso
brindar la seguridad que proporciona la posibilidad de encontrar una solucién
apropiada sin descalificar a las partes ni desvalorizar el conflicto como tal. Se
debe evitar el uso de expresiones tales como “eso no es nada” o “vamos a de-
jar las cosas como estan”. Un conflicto no manifiesto no deja de ser conflictoy
si no se resuelve en sus inicios lo mas probable es que sea causa de conflictos
futuros o recurrentes que atentardn contra la seguridad de las mismas partes
o de otras personas no involucradas.

Durante el proceso de facilitacion el funcionario o funcionaria policial debe
escuchar con subjetividad responsable a cada persona, sin tomar partido por
ninguna ni adelantar hipotesis; antes bien hay que explorar cudles son sus
intereses y necesidades y brindar un ambiente seguro para la discusion y
reflexion. En este caso aln no se proponen alternativas de solucion ya que,
de ser posible, la misma debe surgir de las partes para garantizar que efec-



tivamente se asuma como fal y se reconozca como nacida de la posibilidad
del didlogo.

Cuando la facilitacién no basta ya que las partes se encuentran aferradas
a sus propias soluciones, el nivel siguiente es el de la mediacion, en el cual
si juega un papel importante la creatividad del funcionario o funcionaria al
sugerir soluciones pero tomando en cuenta que la decision final siempre la
toman quienes estan en conflicto.

Se debe ofrecer la mayor cantidad de alternativas sin importar en este mo-
mento cué@n apropiadas sean. La sola mencion de un amplio espectro de ellas
reduce los niveles de angustia y presion y hace que las partes se dediquen a
la evaluacion de las ventajas y desventajas en cuanto a factibilidad y real so-
lucién que aporta cada una, para que asi la eleccion consensuada comience
a vislumbrarse.

En Venezuelq, el nivel de la mediacion es el proceso que mas aceptacion
tiene para la solucién pacifica de conflictos. Como sefialara en una entrevista
el profesor Oscar Rodriguez, experto venezolano en mediacion: “Yo creo que
la idiosincrasia de nosotros como pueblo nos abre a la posibilidad de una me-
diacion. El venezolano y venezolana somos mediadores por naturaleza. Uno
se da cuenta que somos como dice el dicho, ‘'més metidos que una gaveta y
mas salidos que un balcon’. Un mediador es una persona que se involucra y
sabe como hacerlo. Es el saber como hacerlo donde nos falta como pueblo la
posibilidad de saber como involucrarnos y contribuir a la solucion de los conflic-
tos. La persona que media lo que hace es establecer el conjunto de dindmicas
y mecdanicas para que las personas solucionen por si mismas sus conflictos y
caigan en cuenta de que pueden solucionar el problema” (Ferndndez, 2003).

Hay ocasiones, ojald pocas, en que ni con la infervencion policial en rol
de facilitacion o mediacién se llega a una solucion. Es hora de acudir al arbi-
traje. Este tiene una connotacion formal y en casi todas las ocasiones existen
instancias para ello. Por ejemplo, la Oficinas de Atencién a la Victima, Ofici-
na de Control de la Actuacion Policial (OCAP), o las instancias del Sistema de



Administracion de Justicia tales como los Tribunales o instituciones del Poder
Moral como el Ministerio Pblico y la Defensoria del Pueblo.

Es necesario acotar que hay conflictos que no pueden resolverse por la
via pacifica, como cuando los niveles de resistencia ciudadana se encuentran
en un esquema de “activa” o “mortal”. Acd el funcionario o funcionaria debe
hacer uso de sus armas bien sea intermedias o potencialmente mortales. Sin
embargo, en estas ocasiones es indispensable la presentacion del Informe
para el Superior Inmediato sobre el Uso de Fuerza (ISUF).

Asimismo, para delitos tipificados en nuestro ordenamiento juridico el pro-
cedimiento a seguir debe enmarcarse en el Coédigo Organico Procesal Penal y
la sancién, luego del juicio, se ajusta al Codigo Penal. Es decir, ante una accién
delictiva de secuestro, por ejemplo, la infervencién policial no puede apoyar
el pago del “rescate” por parte de los familiares de la victima a los presuntos
secuestradores y conformarse con la liberacién de la persona secuestrada ya
que esto conduciria a la corrupcién policial y a la impunidad. Debe haber un
procedimiento de investigacion, identificacion de responsables y sometimien-
to a la accion judicial.

La Onica excepcion en estos casos catalogados como faltas o delitos por el
ordenamiento juridico venezolano esta referida a cuando dichas acciones se
cometen enfre personas de nuestros pueblos indigenas en su territorio. Aca
debe prevalecer la aplicacién de sus propias normas.

Algunas recomendaciones concretas para actuar en situaciones de con-
flicto son:

Creencia en la solucion posible. Es indispensable que todas las personas
involucradas crean en que es posible encontrar una solucién y que ésta es
sustentable en el tiempo. Para ello hay que indagar acerca de las metas co-
munes y afianzar el proceso en ellas. Puede que éstas se vean desdibujadas
por las posiciones cerradas de cada quien.



Es labor de la persona que facilita o media realizar las preguntas pertinen-
tes para esclarecer el panorama. Por ejemplo, la negativa de una muijer de
abandonar el hogar luego de haber sido maltratada no puede ser vista como
una posicion terca de “vencer” a su marido o contradecir a su propia madre.
Tras esta actitud puede haber temor valido a perder la propiedad o la patria
potestad de los hijos o la incertidumbre de la independencia econémica. La
labor del o la policia no radica en imposicion de una medida de proteccion
sino en convencer de la pertinencia de ésta.

Legitimidad de la intervencion. La persona que interviene en un conflicto
debe contar con la legitimacion de las partes involucradas. Asi, el funcionario
o funcionaria debe contar con el reconocimiento de su accion. No se frata de
tener simpatia y caerle bien a todo el mundo y, menos adn, hacerse complice
de alguna o todas las partes y mostrar condescendencia hacia conductas no
consonas con el clima de respeto que debe imperar en el proceso de resolu-
cion de conflicto. Lo que hay que desarrollar es empatia, es decir, compren-
sion y buena fe en la gestion.

Siendo que en los procesos sociales la objefividad absoluta es practica-
mente imposible porque cada quien tiene una historia, prejuicios, valores,
propios intereses y necesidades, hay que ejercer una subjetividad responsa-
ble, lo que equivale a identificar estos elementos y no permitir que éstos se
cuelen en la gestion del conflicto.

Siendo que la facilitacion y mediacién son conductas abiertas, y por tales
susceptibles de modificacion, toda persona puede desarrollar las habilidades
necesarias (creatividad, escucha activa, cercania, diélogo, entre otras) para
aprender a intervenir profesionalmente en un conflicto y, mediante la practi-
ca constante, llegar a tener la destreza para ser un consolidado mediador o
mediadora.

Escucha activa. Es indudable la fuerza que tiene la palabra. Y los silencios
también. No es lo mismo oir que escuchar. Este Gltimo es un proceso activo



del ser humano en el cual se entiende, aunque no se comparta las razones y
sinrazones de la otra persona.

Para ello no basta quedarse en las palabras sino tratar de que el signifi-
cado de las mismas sea univoco, sin falsas interpretaciones. De alli la impor-
tancia de preguntar y repreguntar con interrogantes de verificacién (aquellas
que comprueban el sentido de las expresiones empleadas) o de seguimiento
(aquellas que profundizan en las palabras de la otra personal) o bien utilizan-
do la parafrasis, que es un ejercicio consistente en expresar lo ya dicho pero
con ofras palabras para certificar su comprension.

La proximidad corporal ayuda a que la persona que habla sienta que sus
palabras son importantes y tomadas en cuenta, por lo que el funcionario o
funcionaria debe sentarse a escuchar cerca de la persona, sin invadir sus limi-
tes, a su mismo nivel (lo mejor es que no haya muebles de obstruccion como
mesas ni escritorios y las sillas sean similares en formay tamafo) y su gestua-
lidad ha de ser arménica, sin aspavientos pero tampoco inmaovil.

Dedicacion de tiempo. El tiempo invertido en cada uno de los momentos
del proceso de resolucion de conflicto jamas se pierde. Por muchos minutos
que se dediguen a escuchar y negociar o proponer alternativas de solucion a
un conflicto, a las partes implicadas siempre les parecerd poco.

En esa importancia concedida al tiempo dedicado al habla nuestros pue-
blos indigenas fienen una gran experiencia de la cual habria que aprender y
tomar dicho aprendizaje en cuenta a la hora de resolver un conflicto.

El apuro y la improvisacion siempre serdn una amenaza para la solucion
pacifica ya que de por si pueden constituirse en un hecho violento. Sin em-
bargo, tampoco es recomendable que éste fluya sin medida. Es por eso que
el tiempo dedicado a cada exposicion y a la sesion completa de facilitacion
o mediacion serd concertado al inicio de cada encuentro. En la prdactica, una
mecanica 0fil cuando se trabaja en lugares cerrados es colocar un reloj en
una perspectiva tal que permita consultarlo de vez en cuando sin necesidad
de mirar el de mufequera o teléfono.



Para conflictos de gran envergadura y participacion masiva de gente, tal
como es el caso de las manifestaciones pacificas por reivindicacion de algin
derecho, también es bueno que las autoridades tanto politicas como policia-
les reconozcan que dicho conflicto no se aplaca con violencia sino con fuerza.
Es asi como ordenes del tipo “vaya y disuelva esa manifestacién ya mismo y
a como dé lugar” son arbitrarias y por tanto no deben darse ni obedecerse.

Participacion colectiva. Un conflicto, aunque sea interpersonal, afecta a
toda la comunidad. Una rifia, un altercado de palabras, un descontento co-
munitario, una injusticia estructural como la falta de servicios pUblicos ade-
cuados y suficientes no son del dominio de una ni de unas pocas personas.

Es por ello que el conflicto se sufre en colectivo y su solucién se celebra en
comin. Se debe respetar la infimidad de las personas, por lo que muchos de
los procesos de solucion de conflictos se hacen bajo un acuerdo de confiden-
cialidad, lo que no descarta que en algunos momentos las propuestas de
solucion se colectivicen. Si se reconoce el conflicto como una oportunidad de
crecimiento y desarrollo personal y social de su proceso de gestion deberia
aprender foda la comunidad.

Tener un registro de los acuerdos ayuda a darle seguimiento a los mismos
y verificar su pertinencia y aporte a la solucion de conflictos. Esto es una muy
buena herramienta para quienes prestan el servicio de Policia Comunal ya
que pueden hacer uso de las alternativas empleadas como “banco de solu-
ciones”. Si bien nunca hay una receta y ningin caso tendra las exactas carac-
teristicas de otro, el valor de la experiencia no es descartable.

Sentido del humor. Venezuela es un ferritorio de la esperanza. Por suerte,
el pueblo venezolano goza de muy buen humor. Esta caracteristica le ha per-
mitido sobreponerse como pueblo ante las mayores calamidades y también a
las pequenas grandes desgracias que dia tras dias debe padecer (trafico ve-
hicular, deficiencia de servicios, negligencia funcionarial, desabastecimiento
de productos de primera necesidad).



El humor es un valor nada despreciable a la hora de buscar alternativas de
solucion a un conflicto. Nada tiene que ver con la burla o lo soez, lo cual, por
el contrario, es descartable. Un chiste a tiempo puede evitar la escalada del
conflicto, mientras que una ironia la favorece.

Se debe caminar con cuidado al filo de la palabra ya que se desconoce
la trayectoria intraorgdanica que pueda tener en cada persona. Puede abrir
heridas o sanarlas. La sonrisa, la referencia a tradiciones culturales, las anéc-
dotas humoristicas distienden el ambiente. En cambio el sarcasmo, el cinismo,
los cuentos indignantes o palabras de insulto menoscaban la posibilidad de
encuentro.

Promover entre los funcionarios y las funcionarias policiales el principio de
la resolucion pacifica de conflictos es una obligacién que deben atender todos
los cuerpos policiales del pais. Cambiar la cultura de las organizaciones y la
mentalidad de las personas que laboran en ella es de las tareas mas comple-
jas en todo proceso de transformacion. Por ello es fundamental que las institu-
ciones de policia, fravés de sus cuadros directivos, se comprometan con esta
labor. Para ello es necesario orientar esfuerzos en capacitar y entrenar a los
funcionarios y las funcionarias en la materia. Esto supone tanto sensibilizarles
acerca de la importancia de este enfoque, como entrenarles para negociar y
mediar conflictos en las diferentes situaciones de alteracion del orden pUblico
que les toca enfrentar. Los programas de reentrenamiento policial deben in-
corporar necesariamente estos temas entre sus contenidos. m



El conflicto en el dia tras dia de los cuerpos de

En el siguiente apartado, a través de la revision de casos concretos, se abor- “Fl funcionario no esid enirenado
- . . ) ) para escuchar, por eso llegamos
daran diferentes expresiones del conflicto en el dia tras dia de la labor del fun-  con [q actitud de que nosotros
cionario policial, y recomendaciones concretas para el logro de un abordaje  somos los que vamos a poner el
i orden y a resolver el problema,
adecuado en el marco del respeto a los derechos humanos y la promocion de llegamos actuando a lo macho”.
la cultura de paz. Comisario jubilado de la Policia
Metropolitana
Caso 1
“iMatenlo!”, “iqueremos justicia!” Los gritos se escucharon con claridad en
la protesta de vecinos, familiares y jovenes que hostigaba a los funcionarios
policiales. Los gritos provenian de la marea humana que clamaba justicia por
el crimen de la sefiora Mariana, de 64 afos, vecina del barrio José Félix Rivas,
que fue asesinada cuando regresaba de cobrar su pension y se resistio al
robo, a 100 mefros de su casa.
La multitud queria encontrar responsables. Y el estallido no se calmé con
la detencion del autor del homicidio, un adolescente de 17 afos. Hubo gritos
enfurecidos, pedradas e innumerables improperios contra el victimario y los
funcionarios policiales que resguardaban en sus instalaciones al presunto ho-
micida. Los vecinos amenazaron con incendiar la estacion policial. En los mo-
mentos de mayor tension, la policia intenté dispersar a los vecinos y vecinas
disparando al aire; sin lograr ningdn resultado. Por el contrario, los dnimos se
caldearon y producto del forcejeo se registraron lesiones en los y las habitan-
tes del barrio y policias. A través de la revision

En medio de la exacerbacion de las emociones, en varias ocasiones los | de casos concretos, se
ios funci . liciales i | los ani di abordaran diferentes
propios funcionarios policiales intentaron calmar los animos, mediar para | gxpresiones del conflicto en

conciliar con los vecinos y vecinas y garantizar los derechos de todas las par- | el dia tras dia de la labor
o b f ible hall lucion. Qui b del funcionario policial, y
fes; sin embargo, no fue posible hallar solucién. Quienes protestaban no con- | ecomendaciones concretas
fiaban en la imparcialidad de los policias. Los acusaban de ser “complices” | para el logro de un abordaje
de “orot » ol homicid | lib lo. Los famili de | ~ adecuado en el marco del
y de “proteger” al homicida para luego liberarlo. Los familiares de la sefiora | \oqpeto  los derechos
Mariana se negaban a escuchar y con agresiones verbales respondian a los | humanosy la promocién de

. L L . - sy L la cultura de paz.
policias e incitaban a la poblacién. Esta situacion de indignacion, de amenaza -
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a la seguridad fisica y de un posible “linchamiento” del homicida, obligé la
presencia de las autoridades del Ministerio Pablico y de la Defensoria del
Pueblo. Después de largas horas de conversaciones y negociacion se logro
establecer acuerdos para trasladar al presunto homicida a los tribunales, se
recogieron las demandas de los vecinos y vecinas y se acord6 investigar los
hechos de violencia donde resultaron personas heridas.

Para reflexionar

A partir de lo planteado en el caso anterior, responde:

1. ;Quiénes son las partes en conflicto en este caso?

2. ;Cudl es la raiz del conflicto?

3. ;Qué herramientas de resolucion de conflicto ha debido aplicar el cuer-
po de policia para evitar la escalada del conflicto?

Recomendaciones para la atencion de este tipo de conflictos

En este caso hay que precisar tres momentos importantes: el antes, duran-
te y el después de los hechos acontecidos.

En el antes es importante, al percatarse que se puede iniciar una mani-
festacion pUblica violenta, identificar a los lideres o a las personas que inician
la manifestaciéon a fin de dialogar y explicarles las consecuencias negativas
de dicha accion. Para evitar malos entendidos entre quienes participan en un
conflicto, siempre es recomendable conocer las verdaderas intenciones de los
manifestantes.

En el durante, si nos encontramos ya en una manifestacion violenta, es
necesario solicitar el apoyo respectivo a las policias estadales, quienes tienen
la facultad en control de manifestaciones, resguardando siempre la integri-
dad de los funcionarios y las personas detenidas si las hubiere. En tal senti-
do, siempre hay que tener en cuenta que al hacer una detencién policial en
flagrancia en un sector de alta peligrosidad, es importante trasladar lo mas



pronfo posible a la persona detenida al centro de coordinacion policial mas
cercano, a fin de hacer las actuaciones policiales correspondientes y colocar
el procedimiento a la orden del Ministerio PUblico.

También es importante destacar que bajo ningdn concepto estd permi-
tido el uso de armas de fuego en manifestaciones, como lo indica nuestro
marco juridico vigente y convenciones internacionales que rigen la materia.
Asi mismo, los disparos al aire estan prohibidos, dado que la trayectoria del
proyectil en estas circunstancias y la posibilidad de hacer blanco en personas
inocentes es incontrolable. En todo momento los funcionarios y funcionarias
actuantes deberan mantener el control de la situacion identificando siempre
los peligros potenciales que puedan evolucionar en un nivel de fuerza poten-
cialmente mortal.

En el después hay que aplicar técnicas de ablandamiento, es decir, re-
cuperar la confianza de la comunidades, reunirnos con alguna organizacion
vecinal del sector la cual nos pueda ayudar a conversar con quienes lideran
el sector.

Es fundamental recordar lo importante de la filosofia del servicio de Policia
Comunal. La existencia de este servicio debe contribuir a evitar hechos de esta
naturaleza.

Caso 2

Andrés y Yaneth esperan su segundo hijo. Viven en un edificio de Caracas,
en un segundo piso, no tienen grandes lujos pero no les falta nada indis-
pensable ya que ambos trabajan. Yaneth es costurera y desde hace afios
cose para una fabrica de ropa para damas. Andrés trabaja en una fabrica de
productos de belleza, con turnos rotativos. El lugar donde viven es un edificio
pequefo, con buenos vecinos y vecinas con algunos afos de residencia alli; la
mayoria tiene sus hijos e hijas ya grandes, por lo que suele ser un lugar muy
tranquilo durante el dia pues, generalmente, estan trabajando o en clases.



El frabajo de Yaneth es muy arduo: despide a la nifia que va a su escuela,
desayuna y comienza sus labores de costura, que prosigue en la tarde luego
de buscar a su hija. La nifia hace sus tareas al lado de ella, deteniendo sus la-
bores cerca de las siete de la noche. Yaneth es buena vecina, muy responsa-
ble con el pago del condominio y de todos los servicios, asiste a las reuniones
del consejo comunal, aungue no con la frecuencia requerida, ya que su salud
no se lo permite. Los Gltimos dias no han sido muy faciles para ella, pues se
le han presentado fuertes dolores de espalda y ofros malestares producto del
exceso de tfrabajo con un embarazo de siete meses ya. También es afectada
porque los hijos de sus vecinas realizan reuniones en el estacionamiento en
las noches hasta muy tarde, de manera que todo lo que conversan, gene-
ralmente acompanado de palabrotas y misica a todo volumen, impide que
concilie el suefo, especialmente los jueves, viernes y sGbados.

Debido a esta situacion han tenido que conversar, tanto ella como su es-
poso, con las vecinas, quienes alegan que no hay nada malo en lo que hacen
y que hablaran con sus hijos para que la proxima vez bajen el volumen; sin
embargo, la situacion continba. Yaneth decidié una noche, que estaba parti-
cularmente cansada y adolorida, y dado que Andrés no se encuentra en casa,
llamar al servicio de Policia Comunal del sector.

Dos funcionarios del servicio acuden efectivamente al llamado y una vez
en el lugar se percatan de varias situaciones: ingesta de licor en la via publica,
alto volumen de la mUsica, juegos de envite y azar en presencia de nifos y
ninas. Anfe esto, los funcionarios proceden a hacer el respectivo llamado de
atencion, indicandoles a los presentes que estan incurriendo en varias faltas
contempladas en las ordenanzas vigentes del municipio y que ademads se
encuentran alterando la paz social. Aclaran que, aungue no es intencion de la
policia obstaculizar la recreacién y el libre desenvolvimiento de las personas,
es deber de ellos garantizar la sana convivencia. Se les recuerda la obligacion
que como ciudadanos tienen de respetar el derecho de las demas personas



a descansar. En esa ocasion, las personas asumieron el llamado y se retiraron
a sus hogares.

Una semana mas tarde, Andrés, el esposo de Yaneth, se acerco a la es-
tacién policial a denunciar que, a raiz de que Yaneth notificd lo ocurrido al
servicio de Policia Comunal, una de las vecinas la ha amenazado en varias
ocasiones con hacerle dafo a ellay a su hija.

Para reflexionar

A partir de lo planteado en el caso anterior, responde:

1. ;Quiénes son las partes en conflicto en este caso?

2. ;Cudl es la raiz del conflicto?

3. ;Qué herramientas de resolucion de conflicto debe aplicar el servicio de
policia comunal para resolver el problema planteado?
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Recomendaciones para la atencion de este tipo de conflictos
En lo relativo a casos donde se identifiquen problemas o conflictos entre
vecinos de urbanizaciones, barriadas, edificios entre otros, la mejor estrategia
planteada es la del servicio de Policia Comunal. Para el caso anteriormente
descrito se recomienda articular con el consejo comunal o junta de condomi-
nios a fin de plantearse la estrategia a aplicar en la resolucion del problema.
Por ofra parte, cuando los ciudadanos y ciudadanas del mencionado edificio
se encuentren en el estacionamiento consumiendo licor con alto volumen de
mUsica y juegos de envite y azar, lo recomendable es llegar al lugar y conver-
sar con los infractores e infractoras y hacerles entender que se encuentran al-
terando el orden pablico y violando varias ordenanzas municipales vigentes.
En todo momento los funcionarios y funcionarias actuantes deberan utilizar
el primer nivel en la escala del uso progresivo y diferenciado de la fuerza poli-
cial que es la presencia policial, con el didlogo como mejor herramienta, bus-
cando persuadir a las personas de que se retiren a sus casas, sin descuidarse,
ya que alguna persona pudiera alterarse y aumentar el nivel de resistencia.

: T




Caso 3

El 13 de agosto Ana Julia decidié denunciar a su esposo en la policia: “Me
desperto su aliento repugnante de alcohol y cigarrillo, senti que mi cuerpo tem-
blaba de miedo”. Su esposo, Anfonio Luna, y ella tienen mas de 6 afos casa-
dos y una hija de 4 afios. Ella es una victima frecuente de violencia de género,
pero la situacion que la llevod a denunciarlo fue el miedo de que pueda agredir
a su pequena hija: “Infentaba forzarme a fener relaciones sexuales pero yo
no queria, él forcejeaba y me insultaba y se molestaba cada vez mas”. Anaq,
como lo describe el acta policial, no sentia el dolor fisico, eso llegaria después,
ahora se desesperaba temiendo que la nifia pudiera oirle. El hostigamiento
duré més de media hora, acompafiado de golpes y una nueva avalancha de
insultos, hasta que, cansado, Antonio se quedd por fin dormido.

Luego de que la policia detuviera a Antonio por violencia de género, Ana
decidi6 por voluntad propia retirar los cargos en contra de su esposo y agre-
sor. Los funcionarios y funcionarias de guardia, cuestionando la decisién y de
mala manera, procedieron a actuar. Ana se defendia argumentando que no
se puede quedar sola: “Necesito de su apoyo para mantener a mi hija, &l no es
un mal hombre sélo que se vuelve bruto cuando toma demasiado, ese es su
error... yo sé que él en el fondo esta arrepentido”. Una funcionaria policial no
dudb en estigmatizarla de “sinvergenza”y “alcahueta”, frente a la miraday co-
mentarios despectivos del resto de los policias, para ellos resultaba inconcebi-
ble la situacién. Dias después nuevamente Ana Julia acudié a la estacion poli-
cial a denunciar nuevas agresiones por parte de su esposo. Los funcionarios y
funcionarias presentes decidieron no dar importancia a la denuncia por consi-
derar que era una pérdida de tiempo. Seguramente la mujer volveria a retirar
los cargos. La siguiente noticia que recibid el cuerpo de policia con relacion a
la familia Luna fue el asesinato de Ana Julia a golpes por parte de su marido.



Para reflexionar

A partir de lo planteado en el caso anterior, responde:

1. ;Quiénes son las partes en conflicto en este caso?

2. ;Cudl es la raiz del conflicto?

3. ;Qué acciones han debido adelantar los funcionarios y las funcionarias
del cuerpo de policia para contribuir a resolver el conflicto planteado? ;Qué
herramientas de resolucion de conflictos han podido utilizar?

Recomendaciones para la atencion de este tipo de conflictos

En estos casos la recomendacion es la de atender a la mujer victima siem-
pre que lo requiera, sin importar el nUmero de veces que lo haga, o el nimero
de veces que se retfracte, los funcionarios y las funcionarias policiales tienen la
obligacion por ley de hacerlo. Ademdas, ftambién es importante tener en cuen-
ta que las mujeres estan protegidas por una ley especial, al igual que por ins-
tancias especiales como lo serian las casas de abrigo, entre ofros. Todos estos
mecanismos de defensa recogen el espiritu de convenciones internacionales
que rigen el tema y son de aplicacién inmediata en nuestro pais.

En este sentido hay que entender que la violencia en contra de la pareja es
un delito y como tal debe ser fratado. Quedaron atrds las viejas expresiones
tales como: “En problemas entre marido y muijer el tercero sobra” o, “la mujer
se lo buscd”. Estos conflictos generalmente son muy violentos y, en la mayoria
de los casos, ocurren en la propia residencia, lo que obstaculiza la actuacion
policial. Ahora, con lo expuesto en la Ley sobre el Derecho de la Mujer a una
Vida Libre de Violencia, con sélo tener informacion de alguien que escuche tal
situacion y lo informe a las autoridades, es motivo suficiente para actuar, y no
acudir al llamado es motivo de sancién para los funcionarios o funcionarias.

En momentos posteriores al conflicto el dialogo y la reconciliacién no de-
berian venir sin un proceso de aplicacién de terapias médicas y psicoldgi-
cas. Los funcionarios deben estar preparados en todo momento para saber
tratar a victimas de violencia o abuso sexual segin fuere el caso. También se



recomienda involucrar a la Oficina de Atencion a la Victima en este tipo de
situaciones, para brindar apoyo adecuado a la mujer afectada.

Caso 4

En el barrio El Apamate, ubicado al borde de la autopista interestatal, los
vecinos y vecinas tienen 3 meses sin agua debido a que se rompid el tubo
principal que surte de agua potable al sector. Aunque han ofrecido reparar el
tubo en reiteradas ocasiones, el problema no termina de ser resuelto por las
autoridades. Con mucha molestia, en asamblea de ciudadanos y ciudadanas
del barrio, deciden trancar la autopista como forma de presion y protesta,
para llamar la atencién de las autoridades y acelerar la resolucion del pro-
blema. Inmediatamente le es notificada la situacion a los cuerpos de policia y
el grupo de control de reuniones pablicas y manifestaciones de la policia del
estado se presenta en la localidad para resolver el conflicto.

Uno de los funcionarios dialoga con quienes lideran la protesta y les ex-
horta a retirarse de la via, pues estan impidiendo el libre transito de las demas
personas, estdn cometiendo un delito. Entre tanto, uno de los manifestantes
comienza a gritarle a los policias, acusé@ndoles de reprimir al pueblo. El res-
to de las personas se une a los gritos y uno de ellos empuja a uno de los
funcionarios. Ante este hecho, el funcionario desenfunda su baston y agrede
a varios de los manifestantes causando una reaccion violenta por parte de
otras personas de la protesta. De forma inmediata se rompe el didlogo entre
el funcionario y la ciudadania y se inicia un enfrentamiento entre los bandos
que culmina en acciones violentas que deja un saldo de varios heridos entre
vecinos y funcionarios policiales.



Para reflexionar

A partir de lo planteado en el caso anterior, responde:

1. ;Cudles son las partes en conflicto en este caso?

2. ;Qué estd en juego en el conflicto?

3. ;Qué acciones han debido adelantar los funcionarios y las funcionarias
del cuerpo de policia para contribuir a resolver el conflicto planteado? ;Qué
herramientas de resolucion de conflictos han podido utilizar?

Recomendaciones para la atencion de este tipo de conflictos

En principio debemos entender que es legitimo el derecho a la protesta
por la causa que indiquen los y las manifestantes, més adn si se trata del
vital liquido. Lo que no es legal es trancar el paso afectando a un colectivo.
Al iniciarse la manifestacion en la via pUblica es importante identificar a los
lideres de la protesta, para asi saber sus demandas, utilizando el didlogo
como principal herramienta. Los funcionarios y las funcionarias policiales en
general, y especialmente aquellos que forman parte de los grupos de control
de manifestaciones, deben estar preparados para enfrentar las resistencias
y provocaciones de quienes protestan, y actuar en estricto apego al principio
del Uso progresivo y Diferenciado de la Fuerza Policial. La reaccion del funcio-
nario policial que desenfund6 el baston causd una escalada del conflicto en
lugar de contfribuir a su resolucion. Es fundamental que todos los funcionarios
y todas las funcionarias policiales se encuentren adecuadamente capacita-
dos y capacitadas para hacer uso de la fuerza policial en apego a lo que
establece la legislacion nacional.



Caso 5

Cerca de la poblacion de Guarero, Peninsula de La Guaiira, vive el sefior
Alirio Ipuana quien es pastor de ovejas y ofros caprinos. Sus vecinas, las sefio-
ras Fernandez, ejercen el ancestral oficio de ceramistas y, segin las costum-
bres étnicas, acostumbran realizar quemas ceramicas a cielo abierto.

Frecuentemente, los ovejos del sefior Ipuana atraviesan el solar de las Fer-
nandez y quiebran las chiriguas y wushus (ollas hechas de arcilla). Hace pocos
dias ocurridé uno de esos incidentes y las hermanas Fernandez en su furia
quisieron quemar la casa del sefior Alirio.

Alertados por los vecinos, acuden dos funcionarios de la Policia Regional
del Zulia y al ver el estado de exaltacion de las vecinas deciden trasladarlas
a la estacion policial. Ellas piden la intervencion de un pUtchipd’U (palabrero
waylu, especie de mediador) pero los funcionarios no entendieron el pedi-
mento y las tfrasladan sin demora.

Para reflexionar

A partir de lo planteado en el caso anterior, responde:

1. ;Cudles son las partes en conflicto en este caso?

2. ;Qué esta en juego en el conflicto?

3. ;Qué acciones han debido adelantar los funcionarios y las funcionarias
del cuerpo de policia para contribuir a resolver el conflicto planteado? ;Qué
herramientas de resolucion de conflictos pueden utilizar?

Recomendaciones para la atencion de este tipo de conflictos
La clave para abordar este caso estd, en primer lugar, en aceptar que Ve-
nezuela es un pais multicultural, que reconoce y garantiza la existencia de los
pueblos y comunidades indigenas. En la Constitucion de 1999 se reconocié por
primera vez el caracter multiétnico y pluricultural del pais, con un capitulo espe-
cialmente dedicado a los derechos de los pueblos indigenas. Recientemente,



en el 2005, se promulgo la Ley Orgdanica de Pueblos y Comunidades Indige-
nas, donde se desarrollé y consolidd ampliamente este marco de derechos.

En este sentido, los funcionarios y funcionarias policiales deben asumir y
garantizar que los conflictos y controversias que se originen dentro del ambito
territorial de los pueblos y comunidades indigenas, seran resueltos por sus
propias autoridades conforme a su derecho consuetudinario, siempre que
no se violenten los derechos fundamentales de las personas. Por lo tanto,
cuando las sefioras Ferndndez exigieron la presencia del pdtchiptdy los fun-
cionarios desoyeron su petficion trasladandolas a las instalaciones policiales,
incurrieron en una franca violacion de la ley en desmedro de las tradiciones
culturales y sociales del pueblo wayiu.

En estas circunstancias se debe promover el cumplimiento y respeto de
las normas, costumbres e instituciones wayOu. La intervencion policial debe
estar orientada en garantizar la paz social a fravés de la mediacion entre los
actores en pugna, favoreciendo el didlogo entre las partes para propiciar con-
diciones adecuadas que permitan y den paso, como mecanismo protagonico,
al arbitraje del pitchipt’v. Asi, el papel de los funcionarios y funcionarias es-
tard circunscrito a las tradiciones y costumbres ancestrales, garantizando los
derechos fundamentales de todas las partes y el respeto por las instituciones
indigenas. m
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COLECCION BAQUIA
Reglas minimas de estandarizacion para los cuerpos policiales

PRACTIGUIAS

1. BAQUIANA DE LUZ

Practiguia de Recomendaciones Iniciales

a Cuerpos de Policia estadales y municipales

2. ORDEN EN LA SALA

Practiguia para la adecuacion de la base juridica
y estructura organizativa de los cuerpos de policia
3. UTOPIA EN VOCES DIVERSAS

Practiguia para la homologacion

y reclasificacién de rangos policiales

4. ESTANCIAS ESENCIALES

Practiguia sobre instalaciones policiales

5. EQUITATIVAMENTE DIFERENTES

Practiguia para la equidad

de género en los cuerpos de policia

6. POR LA CALLE DEL PUEBLO

Practiguia sobre el sistema integrado de informacion
y direccion de las operaciones policiales

7. ASUNTOS AUTENTICOS

Practiguia de rendicién de cuentas

8. EL ESPEJO NOS HABLA

Practiguia para la atencion a la victima

9. GENTE PARA SERVIR

Practiguia sobre servicio de policia comunal

10. OPCION POR LA DIGNIDAD

Practiguia para el ingreso a la academia policial
1. SUMANDO VOLUNTADES

Practiguia para el ingreso a cuerpos de policias

Gobiermno Bolivariano

Ministerio del Poder Popular

de Venezuela

para Relaciones Interiores y Justicia

12. FIEL EN EL EQUILIBRIO DE MI ACTUACION
Practiguia para la evaluacién del desempefo

13. DIGNIFICACION LABORAL

Practiguia de gestion y medio ambiente laboral
14. MIRADA JUSTA PARA UN DEBIDO PROCESO
Practiguia sobre investigaciones y procesamiento policial
15. COMUNIDAD DE DECISION

Practiguia sobre reuniones policiales

para la toma de decisiones

16. CON EL TIEMPO A NUESTRO FAVOR
Practiguia sobre la reduccion de la jornada laboral
en los Cuerpos de Policia

17. RESPONSABILIDAD DE CUIDO

Practiguia para la gestion de riesgos

y administracion de desastres

18. LA CLAVE DEL ACUERDO

Practiguia para la resolucion pacifica de conflictos

MANUALES DE RESOLUCIONES

1. PERTENENCIA POLICIAL

Manual sobre dotacion y equipamiento
2. TU FUERZA ES MI MEDIDA

Manual de uso progresivo y diferenciado
de la Fuerza policial

3. PASOS Y HUELLAS

Manual sobre procedimientos policiales
4. UN ARTE EN COMUN

Manual de ceremonial y protocolo
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