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INTRODUCCIÓN: ATYME, REFERENCIA DE CALIDAD EN MEDIACIÓN 

Calidad es entregar al cliente no lo que quiere, sino lo que 

nunca se había imaginado que quería y que una vez que lo 

obtenga, se dé cuenta que era lo que siempre había querido. 

 

La historia de la mediación en nuestro país, es la historia de Atyme, 

ambas han compartido historia y desarrollo: un contexto social donde la 

democracia se estrenaba tímidamente, donde el enfrentamiento era la manera 

habitual de resolver los conflictos, donde pensar en el consenso como fórmula 

era una fantasía y donde el desconocimiento de la mediación hacía poco 

probable elegir este proceso voluntario.  

Por todo esto, el aterrizaje de Atyme fue costoso pero la constancia y el 

trabajo duro hicieron su efecto y los resultados alcanzados y la divulgación 

realizada, fueron adentrándose en la población y el término mediación empezó a 

resonar en la mente de las personas. 

El desarrollo de la mediación ha sido y sigue siendo un proceso lento. A 

veces me parece que estemos en los comienzos y volver a exponer los 

beneficios de la mediación suena repetitivo y machacón, como si no hubieran 

pasado 26 años. En este desarrollo de la mediación,  Atyme ha ido caminando, 

junto a ella, a un ritmo pausado y constante, un ritmo marcado por la solidez, 

madurez y consistencia, introduciendo cambios suaves en la población y en los 

profesionales, cambios relacionados con la forma de percibir y trabajar el 

conflicto y con la manera de entender a las personas que están en conflicto.  

Más de 25 años trabajando en mediación nos ha proporcionado una 

mirada larga y profunda del proceso interactivo de las personas, hemos 

aprendido a comprender y no juzgar, preparando a las personas en lugar de 

tomar decisiones por ellas. Si nuestro trabajo en mediación se situó durante 

muchos años en el mundo de la ruptura de pareja, este conocimiento del 

conflicto ha servido para extenderlo a otras situaciones conflictivas adornadas 

con ingredientes diferentes a los de pareja, introduciéndonos en conflictos de 

empresa familiar, en temas de personas mayores, en discapacidad, en conflictos 

vecinales, sanitarios, laborales etc. 

La atención cuidada a las personas ha estado acompañada por un trabajo 

continuado con los mediadores, combinando la práctica de las herramientas 

propias de la mediación, con el desarrollo de los aspectos emocionales del 
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mediador, dando una consistencia interna a un trabajo bien hecho, a un trabajo 

de calidad, que produce seguridad y genera confianza. 

Cuando hablamos de calidad de un servicio, nos referimos  al conjunto 

de  propiedades que dicho servicio posee y que permite apreciarlo y valorarlo 

en relación a otros de similares características. Un servicio se considera de 

calidad cuando logra su fin: satisfacer las necesidades de los clientes, en el 

presente y en el futuro. La calidad puede contemplarse desde perspectivas 

diferentes: calidad del propio producto que se ofrece, calidad de los 

profesionales que lo proporcionan y calidad desde la apreciación del propio 

usuario del servicio: 

La calidad del producto, en este caso la mediación, que Atyme  

ofrece, a través del Modelo de Competencia, estructurado y validado mediante 

investigaciones pertinentes que dan coherencia teórico-práctica, con una 

secuencia lógica, por fases encaminadas a conseguir acuerdos, primeramente,  

en cuanto a la forma de trabajar, de comunicarse, de estilo de comportamiento, 

de enfoque perceptivo, antes de entrar a los temas sustantivos que tienen que 

acordar. Cada fase tiene sus objetivos, instrumentos y se utilizan herramientas 

concretas en base a las características particulares de los participantes. La 

metodología está basada en criterios científicos y a la vez, posee la suficiente 

flexibilidad para adaptar el modelo a cada situación, a través de un juego de 

movimientos que van entre atraer a las personas a la lógica de la mediación y 

acercarnos a las necesidades y expectativas de las personas. 

La sucesión de las etapas y las idas y venidas entre ellas forman un 

sendero por el que los personajes caminan en compañía del mediador. Lo 

comienzan con cierta desesperanza, pensando que no van a saber realizar su 

papel, que ellos no están acostumbrados a hacer de protagonistas, tienen dudas 

y temores, no saben muy bien  cuál va a ser el resultado  y qué movimientos 

hacer para recorrerlo. Se sienten doblemente inseguros, desconfían de sí 

mismos y desconfían del otro porque le hacen responsable de la situación que 

les lleva a estar en este escenario. A la inseguridad personal y desconfianza en el 

otro, se le añade una expectativa equivocada, esperan que el mediador sea el 

que les guíe, que actúe de personaje principal, les diga lo que hacer en cada uno 

de los momentos y responda a sus dudas. Este tipo de expectativa acentúa su 

inseguridad y afianza su papel pasivo, temiendo ser los protagonistas.  

El intercambio de información entre las partes y el mediador va 

produciendo un cambio en los papeles, de manera que el mediador recoge las 

preguntas y las dudas de las partes y se las devuelve para que faciliten sus 
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propias respuestas, mostrando confianza en que pueden contestarlas. El 

aumento y clarificación de la información, las respuestas a sus propias preguntas 

y la percepción de que el mediador confía  en ellas, dan como resultado un 

cambio de mentalidad, logrando un descenso emocional que les ayuda a 

equilibrar la razón y la emoción, sintiéndose más seguras en su nuevo papel, que 

pasa a ser “su propio personaje”. 

Si las investigaciones iniciales sirvieron para avalar la construcción del 

Modelo, hemos seguido incorporando nuevos aspectos, que las siguientes 

investigaciones nos han ido brindando, enriqueciendo de esta manera un trabajo 

construido desde la práctica y que nos han dado unos resultados excelentes.  

La calidad también se puede observar en la actuación de los 

profesionales que dan el servicio, en su grado de competencia. La formación 

del mediador es importante porque está directamente relacionada con la 

credibilidad que se necesita para que las partes confíen en él, y en el proceso y  

acepten participar en él. Para aceptar participar en mediación y continuar el 

proceso las personas tienen que confiar en el mediador y para conseguir la 

confianza se necesita un proceso formativo integral de los mediadores basado 

en la credibilidad, que depende, por un lado, de su preparación profesional y 

personal y por otro lado  de su preparación en el aspecto ético. La formación 

del equipo de profesionales, desde el Centro Ápside,  es una formación surgida 

de la práctica misma y asentada en el Modelo de Competencia. 

Entrar a trabajar los conflictos desde la óptica mediadora es una tarea 

complicada que requiere, no sólo entrenamiento de ciertas  habilidades, sino 

que fundamentalmente comporta un cambio de paradigma de los conflictos y de 

su resolución que conlleva cambios en el mediador. Difícilmente puede 

cambiarse el afán de competir por el de colaborar si los mediadores no han 

asumido la lógica del consenso en lugar de la confrontación. Cambiar el 

paradigma de los profesionales afecta directamente a la actuación profesional, es 

decir, la manera en la que los profesionales interpreten la situación conflictiva 

marca el enfoque de su intervención y esa intervención es la que va a servir de 

modelo a las personas que  están usando la mediación. 

Esto es lo que hemos observado en la investigación, que hemos realizado 

con mediadores. La formación en mediación cambió su percepción del conflicto, 

dándole una nueva óptica al percibirla, viendo influenciada su actuación 

profesional por la forma de pensar sobre la situación en la que intervienen y 

contribuyendo, de esta manera,  a que el cambio se produzca más fácilmente en 

las personas con las que interactúan. 
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La formación del mediador no puede entenderse como un cúmulo de 

conocimientos determinados, olvidándose del mediador como persona que 

piensa y siente y que se encuentra en una encrucijada de historias diferentes. 

Tampoco puede enviarse al mediador a abordar un conflicto interpersonal sin 

preparación para ello. El mediador es un agente de cambio por lo que necesita 

conocer el conflicto, cómo opera en las personas, en el grupo y en sí mismo. 

Tener un buen conocimiento del conflicto no es suficiente, el mediador  

necesita, también, manejarlo. El miedo al conflicto resta posibilidades de 

abordarlo ya que, cuanto más miedo dé el conflicto abierto, menos tolerancia se 

tendrá a las peleas y más dificultad tendrá para abordarlo. Por eso, en la 

formación del mediador ocupa un lugar destacado el conocimiento de las 

propias emociones, que sirve de base para conocer y manejar las emociones de 

las partes en conflicto. Es decir, la formación del mediador tiene en cuenta el 

contenido, la forma de dar ese contenido, es decir, la pedagogía y la preparación 

personal del mediador. 

Otra manera de tener en cuenta la calidad del servicio prestado es cómo 

los usuarios perciben la utilidad de la mediación. Cuanto menos distancia 

exista entre las expectativas con las que el cliente llega y su percepción tras su 

utilización, mayor será su valoración. 

Las manifestaciones de las personas que han utilizado nuestro servicio de 

mediación, dejan claro la satisfacción con la forma de trabajar en mediación, con 

el resultado del proceso, sintiéndose partícipes del mismo, así como de la 

atención recibida de los mediadores. Casi la totalidad de las personas que 

terminan el proceso, dicen estar muy satisfechas de haber utilizado la mediación. 

Los resultados cualitativos y cuantitativos obtenidos nos ofrecen esta 

muestra de calidad que comentamos al comienzo de esta presentación. De las 

entrevistas con personas que han utilizado la mediación, podemos destacar  la 

valoración del Modelo de trabajo como efectivo para confiar en él, a la vez que 

desciende el nivel de las emociones. 
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CALIDAD 

PRODUCTO: 

LA MEDIACIÓN 

COMPETENCIA  DEL 

QUE DA EL 

PRODUCTO: 

 
ACTUACIÓN 

MEDIADORA 

C 

A 

L 

I 

D 

E 

Z 

RESULTADOS 

Metodología 
“Modelo de 
Competencia” 

Competencia 

profesional 

Investigación 

PERCEPCIÓN 

DELRECEPTOR: 

 
VALORACIÓN DEL 

USUARIO 

Expectativas 

cumplidas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Valoración del Modelo de Trabajo: 

V Me ha gustado la forma de hacerlo, sencillo, facilitador, diferente a hacerlo con 

abogado 

V La confianza que se respira  

V Un programa muy bien estructurado, te daba confianza.   

V El cambio de mediadores era enriquecedor 

V Me ha gustado que se haga seguimiento, me afianza la seriedad del trabajo. 

Valoración del mediador: 

V La imparcialidad, la profesionalidad y el trato personal. 
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Valoración de sus expectativas: 

V Nunca imaginé que pudiera ocurrir, ir a mediación me ha quitado muchas 

tensiones 

V En mediación ha sido posible llegar a acuerdo, nosotros no hubiésemos sido 

capaces  

V Se ha reducido la tensión entre nosotros, no pensé que pudiera ocurrir 

V Ha sido toda una experiencia el decidir nosotros, no tener que asumir algo 

impuesto 

V He podido adquirir capacidad para mirar a largo plazo 

V Después de mucho tiempo me he sentido escuchado 

Además, los datos cuantitativos siguen la trayectoria de la valoración 

cualitativa, mostrando ambos resultados la calidad del trabajo llevado a cabo por 

la Fundación Atyme en materia mediadora, ya que el porcentaje de los acuerdos 

conseguidos es alto, se mantienen estos acuerdos con el paso del tiempo y la 

intensidad emocional y el nivel de conflicto descienden. 

Si la mediación da respuesta a lo que las partes esperan, que es conseguir 

acuerdos, y la forma de hacerlo ofrece respeto e igualdad en el trato, el uso de 

la mediación debe ser promovida entre los ciudadanos para que conozcan otra 

manera de acercarse a los conflictos, una manera que facilita el derecho 

personal a decidir en todo lo que afecta a las personas, haciéndose responsables 

de la propia vida. 

Dar a conocer la mediación es un deber ciudadano. Desde las personas 

que ostenten representación, pasando por los distintos profesionales hasta los 

propios ciudadanos que la conocen tienen el deber moral de divulgar la 

mediación para que su uso pueda entrar a ser considerado como una de las 

opciones de las personas para abordar los distintos conflictos que puedan 

presentarse en su vida de relación.  

La participación de las personas, eje de la mediación, hace individuos 

responsables, responsables de sí mismos y de los demás y contribuye a la 

creación de una sociedad mejorada, a una sociedad en paz. La cantidad de 

situaciones conflictivas que pueden beneficiarse de la mediación, hace que esta 

fórmula resulte conveniente ser promocionada y que la ciudadanía disponga de 
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esta vía que equilibra la razón y la emoción y prepara para una mejor toma de 

decisiones. 

El trabajo de CALIDAD que ATYME ha ofrecido en todos estos años de 

andadura, basado en generar CONFIANZA tanto en relación al método de 

trabajo utilizado como a la calidad de sus medidores, se ha visto reconocido 

este año, obteniendo el Certificado de Gestión de Calidad, conforme a la 

Norma ISO 9001:2015. 

Este reconocimiento externo es un plus que nos llena de satisfacción y 

nos motiva a seguir en este camino, aunque los éxitos de ATYME, como hemos 

mencionado en múltiples ocasiones, tienen un doble componente: por un lado la 

CALIDAD de lo que ofrecemos y por otro, EL APOYO INCONDICIONAL 

DEL MINISTERIO DE SANIDAD, SERVICIOS SOCIALES E IGUALDAD, 

desde los comienzos de nuestra andadura y con el que seguimos contando 

después de tantos años.   

En estos momentos existen muchas  ofertas mediadoras y necesitamos 

que la mediación de respuesta a lo que los ciudadanos esperan, desde la 

Fundación Atyme, ponemos a disposición de la ciudadanía una sólida experiencia 

de más de 26 años y un equipo de mediadores con una excelente formación. 

Esperemos que la demanda de la mediación crezca y que nuestros políticos 

sepan confiar en esta medida pacífica para resolver conflictos diferentes que 

están afectando a la buena marcha de las relaciones interpersonales de los 

ciudadanos.  

 

Trinidad Bernal Samper 

Directora de los Programas de mediación 
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RESULTADOS  Y PROPUESTAS 

 

La Fundación ATYME presenta los resultados del trabajo realizado 

durante el 2016 y como todos los años, una actividad destaca sobre las demás. 

Esta vez, la prioridad ha estado en desarrollar una readaptación de nuestra 

metodología para hacerla compatible con las exigencias de la normativa ISO y 

conseguir el sello de calidad, que finalmente ya tenemos. 

Los resultados de este año siguen dejando constancia de un trabajo bien 

hecho y una motivación profesional constante que responde a la imagen de 

calidad a la que tenemos acostumbrados a los profesionales de la mediación y a 

los ciudadanos que han utilizado nuestros servicios. Y todo ello, pese a que la 

extensión del conocimiento de la mediación y la proliferación de servicios de 

este tipo, son una fuerte competencia para nosotros. Sin embargo, no han 

mermado el trabajo de Atyme, más bien han servido para dejar más clara la 

calidad del modelo de trabajo y de la preparación de los profesionales que 

componen el equipo de mediadores. 

La memoria de actividades que  hemos presentado  muestra la atención 

exquisita al público objetivo, así como otra serie de actividades, propias de los 

objetivos de nuestra fundación y que reflejan el interés que nuestra Entidad 

tiene por el desarrollo de la mediación y porque se conozca y así pueda ser 

elegida por la mayoría de los ciudadanos. 

Un año más, Atyme cuenta con el apoyo del Ministerio y gracias a ese 

apoyo ha podido realizar diferentes acciones que completan nuestra labor 

mediadora, como son los estudios, las publicaciones y la asistencia y 

programación de distintos eventos, además del trabajo encaminado a conseguir 

el certificado de calidad. 

En las páginas siguientes presentamos todo el trabajo realizado en este 

2016 y que, tal y como comentamos al principio de esta memoria, comprende 

los siguientes apartados:   

1. Publicaciones 

2. Promoción y divulgación de la mediación 

3. Población atendida 
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1.- PUBLICACIONES 

 

Durante 2016 Fundación Atyme, fiel al compromiso con la divulgación de la 

mediación, ha publicado diversos folletos informativos de la mediación y de las 

actividades realizadas, así como un nuevo número de la Revista “Mediación y 

Cambio”. En concreto, las publicaciones de este año son: 

 

1.1.-CUSTODIA O CÓMO SEGUIR CUIDANDO DE LOS HIJOS CUANDO DEJAS DE SER 

PAREJA 

Este folleto explica de forma clara y sencilla qué 

se entiende por custodia de los hijos según la ley, 

cómo lo entiende la calle y cómo se entiende en 

mediación, dedicándole especial atención a la forma 

que, desde  mediación, abordamos el cuidado de los 

hijos de las parejas que dejan de convivir juntas, lo que 

supone que la custodia se adapta a cada familia, 

atendiendo a las necesidades de los hijos y a las 

posibilidades de los padres. 

El contenido se enriquece con una serie de 

preguntas frecuentes respecto al cuidado de los hijos y 

que hemos recibido del paso de las personas por 

mediación. 

Este folleto se ha presentado ante los usuarios, manteniendo un coloquio 

sobre el mismo y procediendo a su distribución, no solo a través del envío del 

documento, sino también mandando el PDF en formato para móviles y haciendo de 

esta manera su distribución. 

1.2. - Nº 20 DE LA REVISTA MEDIACIÓN Y CAMBIO 

En el número 20 de la revista Mediación y Cambio, continúa con el camino 

iniciado hace 26 años y recoge diversos artículos referentes a la mediación. 

Comienza con un artículo de la Presidenta de Fundación en el que hace referencia a 

la trayectoria de Atyme durante estos 26 años. Le siguen tres reflexiones diferentes 

sobre el por qué el poco uso de la mediación. La primera de ellas indica dos 

razones: el aspecto emocional que hace que las  personas sientan, que si alguien nos 

produce dolor, debe igualmente sufrir y la mediación supone la renuncia a utilizar al 
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placer de la venganza, a ese utilizar ojo por ojo y diente por diente. La segunda 

razón es de tipo racional, mercantil y responde a la idea de que lo caro es lo bueno 

y el ahorro que supone la mediación la presenta como sin valor. 

La segunda reflexión concluye que el desconocimiento de la mediación 

ocurre porque es considerada como una alternativa al sistema judicial, cuando en 

realidad es al revés, que el sistema judicial es la alternativa a la mediación.  

La tercera reflexión pone el acento en la necesidad de aunar el significado de 

las palabras para que los interlocutores puedan entenderse y, en lo que respecta al 

término mediación, existe una gran confusión y aunque todos hablan de ella, el 

concepto es distinto para las personas.  

La revista recoge, en un segundo bloque, tres artículos de mediadores 

sobre la formación recibida en el Centro Ápside, en el Modelo de Competencia. 

Los tres autores comentan sus experiencias con este modelo de trabajo. 

En el tercer bloque tenemos otros tres 

escritos que muestran la extensión de la 

mediación desde Comunidades distintas. 

Además,  la revista incluye el prólogo de dos 

libros: “Mediación intrajudicial práctica para 

abogados y mediadores”, de José Luis Utrera y 

el segundo prólogo, “La mediación, una 

solución a los conflictos de ruptura de pareja” 

realizado por Federico Mayor Zaragoza. 

Cierran este número dos textos, 

elaborados por Atyme y que hacen referencia 

al reconocimiento de la calidad de la Fundación 

Atyme. 

 

1.3. – FOLLETOS DIVULGATIVOS: 

 De las actividades de la Fundación 

 De la mediación en ruptura de pareja 

 De la mediación en temas de mayores 

El folleto divulgativo de Atyme trata de explicar cuáles son los 

objetivos de la Fundación, en qué situaciones se aplica y cuáles son los 

beneficios, distribuyéndose a todos los servicios sociales, centros de salud, 

ayuntamientos y centros de mayores. 
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El folleto de ruptura de pareja explica de manera clara y concisa en 

qué consiste la mediación en este campo, destinado a parejas que van a dejar la 

convivencia y tienen que seguir cuidando de sus hijos. Pretende actuar de 

medida preventiva y que los hijos/as no se vean privados de ninguno de los 

padres. De igual manera que el anterior, se ha distribuido por los centros 

sociales, centros de salud, ayuntamientos y se les ha enviado a usuarios de 

mediación para que lo publiciten. 

El folleto de mediación para Mayores pretende dar a conocer el 

beneficio de la mediación para evitar el camino hacia la dependencia, ya que 

promueve un envejecimiento activo, conducente a seguir manteniendo las 

riendas de la vida personal. Esta información se ha distribuido, junto a la revista 

dedicada a mayores a todos los centros de día  y de mayores. 

 

 

2.- PROMOCIÓN Y DIVULGACIÓN 

 

Dentro de esta apartado hemos situado tres de las acciones realizadas 

este año: 

o Estudio de la custodia compartida 

o Certificado del sello de calidad 

o Diferentes actividades de difusión 

 

2.1 ESTUDIO DE LA CUSTODIA COMPARTIDA 

Para promover y divulgar el beneficio de la mediación, la Fundación 

Atyme ha tenido en cuenta la necesidad de datos reales que avalen este 

• CUSTODIA O CÓMO 
SEGUIR CUIDANDO DE 

LOS HIJOS CUANDO 
DEJAS DE SER PAREJA 

500 ejemplares 

 Texto informativo 
para padres a 
modo de guía para 
seguir  cuidando 
de los hijos 
despues de la 
separación 

• REVISTA Nº 20 
MEDIACIÓN Y CAMBIO 

2.000 ejemplares 

Artículo introductorio 

Reflexiones sobre el poco 
uso de la mediación 

Experiencias en formación 

Extensión de la Mediación 

Prólogo de 2 libros 

Calidad de Atyme 

 

• FOLLETOS 
DIVULGATIVOS DE LA 

MEDIACIÓN 2.000 
ejemplares 

Folleto  de ATYME  

Mediación en ruptura 

Mediación en Mayores 
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beneficio, para lo cual hemos emprendido un estudio de un grupo de parejas 

que han utilizado la mediación para divorciarse y que han elegido la denominada 

“custodia compartida”. El objetivo que está en la base de este estudio es el de 

indicar que el término “compartido” puede revestir modos distintos de cuidar 

los dos padres a los hijos, sin necesidad de entenderlo desde una perspectiva 

legal de igualdad en tiempos.  

Esta faceta investigadora, muy arraigada en nuestra manera de trabajar, 

nos ha dado resultados muy satisfactorios porque incorporamos todo el bagaje 

de nuestra experiencia profesional con los datos obtenidos en los estudios que 

realizamos, unos estudios que están basados en lo que los usuarios nos 

transmiten. 

El estudio, aún sin concluir, nos muestra que el uso de la mediación 

favorece el que los padres acuerden cómo seguir cuidando de sus hijos como 

empresa común y cómo ese compartir la responsabilidad de los hijos hace que 

sigan disfrutando de una buena relación paterna filial, aunque ellos hayan dejado 

de ser pareja. Además, nos confirma nuestra apreciación de que no se trata de 

utilizar un nombre, sino que lo que se tiene que recoger es el espíritu de seguir 

ocupándose de los hijos de manera conjunta, que ellos no se sientan huérfanos 

de padre o madre y que los padres sean los primeros en proteger la necesidad-

derecho de los hijos de seguir teniendo a su padre y a su madre, dentro de las 

características peculiares de cada familia.  

 

OPINIONES DE LAS PAREJAS ENTREVISTADAS 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

“Pasar por mediación es lo 
mejor que me ha pasado; 

me sentí escuchado y 
sientes que puedes 

expresar lo que necesitas 
de manera que te sientes 
respetado y a la vez te 
expresas con respeto" 

 

 “La mediación me facilitó 
el mal trago” 

“Nos ayudaron a generar 
soluciones buenas para los 

dos y por tanto buenas 
para los hijos” 

“Ha sido muy positivo ir a 
mediación, le ha 

beneficiado mucho a todos, 
sobre todo a los hijos " 

  ά!ƭŎŀƴȊŀǊ ǳƴ ŀŎǳŜǊŘƻ 
común sobre los hijos es lo  

mejor y he comprobado 
que es falso el que los hijos 
tienen problemas por tener 

dos casasέ   

ά[ŀ ŎǳǎǘƻŘƛŀ ŎƻƳǇŀǊǘƛŘŀ 
tiene todas las ventajas 

porque no excluye a 
ninguno de los padres de la 

vida de los hijos". 

 

 ά!ŎƻǊŘŀǊ ƭŀ ŎǳǎǘƻŘƛŀ 
compartida es muy 

beneficioso porque tomas 
la responsabilidad de la 
marcha de la vida de tus 

hijos y a la vez disfrutas de 
ǎǳ ŎǊƛŀƴȊŀέ 
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2.2. ORGANIZACIÓN Y PLANIFICACIÓN DEL TRABAJO PARA LA  OBTENCIÓN DEL 

CERTIFICADO DE CALIDAD ISO 9001:2015 

Fundación ATYME, en la búsqueda de mejora 

continua enfocada a la satisfacción de los usuarios, de la 

propia organización y de terceros implicados con ella, se 

embarca en la elaboración de un Plan de Calidad adaptado 

a la norma ISO 9001:2015, obteniendo en septiembre de 

2016 el Certificado de Sistema de Gestión de Calidad de 

AENOR.  

El año 2016 ha tenido como protagonista principal 

el trabajo realizado por la Fundación para adecuarse al 

plan de calidad propuesto por AENOR. El trabajo para la 

obtención del certificado ha supuesto más de 6 meses de trabajo para adecuar a 

la normativa la organización de la Fundación, trabajo que ha incrementado el 

que el equipo de profesionales tiene al atender al público y a la realización de las 

distintas actividades emprendidas este año. 

 

2.3.- OTRAS ACTIVIDADES DE DIFUSIÓN Y PROMOCIÓN 

La Fundación ha realizado otras actividades para la promoción y 

divulgación de la mediación, como son: 

 Participación y asistencia a diferentes Eventos 

 Desarrollo de la página web y Promoción telemática 

 Presencia de Atyme en las Redes Sociales 

 

PARTICIPACIÓN Y ASISTENCIA A EVENTOS.-  

Este año, la Fundación ha tenido una activa agenda de promoción y 

difusión de la mediación y de la imagen de la Fundación en el exterior. En total 

ha tenido 64 actividades, de las cuales, el 34% pertenecen al grupo de las 

reuniones con entidades diversas, como Ministerio, Comunidad, Ayuntamientos, 

Plataforma de infancia, AEF… Le sigue el 20% que re refieren a las reuniones de 

trabajo diseñadas con la empresa certificadora del sello de calidad. Un 14% de 

las actividades realizadas han tratado el tema formativo o de participación, 

realizando conferencias y mesas redondas en distintos eventos y el 13% restante 

describe eventos que la propia Fundación ha realizado. 
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DESARROLLO DE LA PÁGINA WEB Y PROMOCIÓN TELEMÁTICA 

 

Fundación ATYME ha trabajado en este campo para estar en línea con los 

tiempos. Su página web es un escaparate interactivo 

con el público en constate actualización respecto al 

trabajo desarrollado y las últimas novedades en 

torno a la mediación.  

El acceso a los contenidos es fácil, dando 

importancia en primer lugar a las aplicaciones de la mediación y en un segundo 

lugar ofreciendo un variado contenido con la totalidad de las actividades 

desarrolladas y facilitando la colaboración altruista.  

Respecto a la interacción con los usuarios de internet, hemos crecido de 

manera elevada, ya que la comparativa entre el año anterior y este es muy 

elevada.  De 3.348 visitantes del año pasado, hemos pasado a 8.039, en este año.  

En relación a las visitas, el aumento es mayor, de las 4.601 del año pasado 

hemos pasado a 11.790 en este año. El aumento aún es más significativo si 

comparamos las páginas visitadas, que hemos conseguido pasar de 13.507 

páginas visitadas en el 15 a  454.301 en el año 2016, un incremento de 440.794, 

esto es 3.363% más. 

ATYME EN LAS REDES SOCIALES 

Las redes sociales se han convertido en un nexo con el exterior,  

facilitando la interacción con los ciudadanos de manera inmediata, además de 

una vía para la difusión de la mediación y de la divulgación de nuestras 

actividades. Este año hemos conseguido 4.120 seguidores/contactos y más de 

10.000 publicaciones, utilizando 200 horas en la atención de Redes y Web. 

              PARTICIPACIÓN Y ASISTENCIA A EVENTOS Nº 64  

     REUNIONES CON DIVERSAS ENTIDADES 34% 

 

REUNIONES DE TRABAJO CON LA ISO  20% 

 

REALIZACIÓN DE CONFERENCIAS  14% 

  REALIZACIÓN DE EVENTOS 13% 
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CORREO ELECTRÓNICO Y WHATSAPP 

Este tipo de comunicación se ha incorporado al contacto directo 

personal y telefónico y ha crecido de manera significativa, empleando 300h en 

esta actividad, mientras que el teléfono parece decrecer. 

 

 

 

 

3.- POBLACIÓN ATENDIDA 

 

El trabajo realizado por la Fundación ATYME, en todos estos años, está 

sustentado en potenciar el protagonismo de las personas, ofreciendo 

herramientas informativas y emocionales que les capaciten para abordar ellos 

mismos las distintas situaciones de vida de forma efectiva. Por ello, las 

recomendaciones de las Naciones Unidas son algo que la Fundación viene 

desarrollando en toda su andadura, a través de la atención prestada a las familias 

de manera diferente, según sea la temática demandada y que responde a un tipo 

de ayuda diferente al ofertado en las cuestiones sociales. No es una ayuda 

basada en la sobreprotección, sino un ayudar a ayudarse que sitúa a los 

ciudadanos en una posición de empoderamiento, que eleva su autoestima y 

resguarda su valía como persona.  

La población atendida se encuadra  en las siguientes intervenciones 

mediadoras:  

o Mediación en ruptura de pareja 

o Orientación y Mediación Intergeneracional 

o Renegociación 

o Seguimiento 

o Atención telefónica 

 

ATYME EN LAS  REDES SOCIALES 

 4.120 seguidores/contactos 

más de 10.000 publicaciones 

ATENCIÓN TELEMÁTICA 

 8.039 visitantes distintos.  11.790 visitas 
 

nº de páginas vistas  454.301 

Atención redes sociales y web 

Correo electrónico y Whatsapp 

500 horas 
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La Mediación en situaciones de Ruptura tiene como objetivo el 

mantener el derecho-necesidad de los hijos de seguir contando con los dos 

padres, aunque hayan dejado la relación como pareja, promoviendo la 

paternidad responsable y el equilibrio entre la madre y el padre en cuanto a la 

responsabilidad de seguir cuidando y ocupándose de los hijos.  

La Mediación Intergeneracional, su objetivo principal es que los 

adultos mayores sigan decidiendo en todo lo relacionado con sus vidas, 

potenciando el respeto y cambiando estereotipos que denigran a las personas 

por el hecho de ser mayores. Es una temática que será la estrella en poco 

tiempo pero que aún cuesta de entender por la ciudadanía. De hecho, los que 

principalmente necesitan un cambio de mentalidad, son los hijos adultos de las 

personas mayores que se resisten a dejar protagonismo a sus padres. 

La Renegociación es una intervención mediadora que está diseñada 

para prevenir los conflictos que pueden surgir entre las parejas ya divorciadas y 

tiene como objetivo que las relaciones paterno-filiales continúen.  

El Seguimiento es una intervención que nos aporta datos muy 

interesantes, no solo de la continuidad de los acuerdos alcanzados, también del 

trabajo mediador y de aquellos aspectos que conviene cambiar, a través de las 

opiniones sugeridas por las personas que en otro tiempo usaron el servicio de 

mediación. 

Otra atención prestada es la telefónica, que aunque va descendiendo 

con el paso del tiempo, al ir ganando la información vía internet, sigue siendo un 

medio usado por muchas personas que se resisten a venir en persona a 

consultar algún asunto que le inquieta. 

Este año se han atendido a 205 casos que han venido a separarse, 39 

familias, envueltas  en situaciones difíciles, 27 que han decidido modificar sus 

reglas de actuación porque se han producido cambios en sus vidas, lo hacen 

necesario. Además, se han atendido a 60 personas en un proceso evaluativo de 

seguimiento. 

De las parejas que vienen a iniciar el cese de la convivencia y que aceptan 

participar en el proceso de mediación, el 86% alcanzan un consenso, pudiendo 

acudir al Juzgado con sus propios acuerdos. Además, el trabajo realizado con el 

seguimiento de estos acuerdos, también ofrecen datos de la eficacia de la 

mediación, ya que el 92% de los entrevistados, pasado un tiempo, mantienen los 

acuerdos alcanzados en mediación, igualmente  expresan que el sentimiento 

negativo ante la ruptura ha disminuido considerablemente y el 92% dicen estar 

muy satisfechos con la manera en la que han resuelto sus conflictos y con la 
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manera de trabajar en mediación. Destacan el trato recibido, la profesionalidad, 

información recibida, la imparcialidad y la comprensión del mediador. 

 

 

De igual manera, los datos obtenidos en situaciones de conflictos 

intergeneracionales, el 83% consiguen acuerdos totales o parciales. Mientras que  

las parejas que acuden otra vez con nuevos conflictos, pasado un tiempo, el 77% 

terminan el proceso de mediación, alcanzando acuerdos verbales o por escrito. 

 

RESUMEN DEL TIEMPO DE TRABAJO MEDIADOR 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

EL 83%DE LOS CONFLICTOS 
INTERGENERACIONALES 

FINALIZAN CON ACUERDOS 
TOTALES O PARCIALES 

EL 92%  DE LAS PAREJAS 
MANTIENEN LOS ACUERDOS 

EL SENTIMIENTO NEGATIVO  
DISMINUYE  

EL 92% ESTAN MUY SATISFECHOS 

EL 77% DE LAS RENEGOCIACIONES 
TERMINAN CON  ACUERDOS 

TOTALES O PARCIALES 

EL 86% DE LAS PAREJAS  
ALCANZAN ACUERDOS 

CONSENSUADOS 

ATENCIÓN 

MEDIADORA 

 

PROMOCIÓN Y 
DIVULGACIÓN 

 1.230 horas 

 

POBLACIÓN ATENDIDA 

3.263 horas 

 

DIRECCIÓN  PROGRAMAS / 
ACTIVIDADES. 

MEMORIA ECONÓMICA Y 

MEMORIA TÉCNICA 

1.310 h. 
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El equipo de trabajo ha  intervenido en todas las actividades expuestas en 

esta memoria, tanto en relación a la atención directa a las personas, como  en 

relación a las distintas actividades y acciones encaminadas a promocionar la 

mediación y a proyectar la imagen de la Fundación en el exterior y de 

colaboración con otras entidades.  

En relación al apartado de Publicaciones, el equipo ha participado en la 

elaboración, presentación y distribución del documento informativo sobre 

custodia de hijos, del nº 20 de la revista de la Fundación, dedicada a cuestionar 

el escaso uso de la mediación, del calendario divulgativo del año 2017 y de la 

elaboración de folletos informativos del trabajo de la Fundación, con una 

inversión de 300 horas. 

Además está el tiempo dedicado a la Promoción y Divulgación, donde 

hemos realizado un estudio de la custodia compartida en parejas que han 

utilizado la mediación, el trabajo realizado para adecuar la organización a los 

criterios de la ISO, así como la dedicación a diferentes actividades para la 

promoción y divulgación de la mediación y a la colaboración con otras 

entidades, invirtiendo  un total de 1.230 horas. 

 La atención directa a las personas, ocupa otro capítulo del trabajo del 

equipo: En el programa de mediación en ruptura de pareja, se han atendido a 

205 casos y se han utilizado un tiempo total de 1754 horas. Mientras que para 

los 39 situaciones familiares, que han acudido al programa  intergeneracional,  

hemos empleado 82 sesiones en las que han intervenido más de dos 

mediadores, invirtiendo 544 horas.  

En relación a las situaciones atendidas en renegociación, se trata de 27 

parejas de años anteriores que han querido reconsiderar sus acuerdos, de la 

manera en la que lo hicieron con anterioridad, de forma consensuada. Con estas 

personas se han realizado 44 sesiones en las que han intervenido dos 

mediadores, invirtiendo un total de 220 horas. 

En el trabajo realizado en el seguimiento, se han realizado 60 

entrevistas y atendido a 173 solicitudes telefónicas, utilizando un tiempo total  

de 104 horas. Mientras que para la atención telefónica ha supuesto un 

tiempo de 641 h.  

En resumen, la atención directa al público ha supuesto un tiempo para 

el equipo mediador de  3.263 horas, además de la atención telefónica.  

Los resultados de este año muestran, una vez más, el cumplimiento de 

los objetivos marcados por Atyme, tanto de manera cuantitativa como 

DEDICACIÓN DEL 

EQUIPO MEDIADOR 

TOTAL:  h.  

Actividades realizadas en el año 

internacional de la familia:  

546 horas  
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cualitativa. A continuación presentamos los principales resultados de la 

memoria de actividades de este año: 

1.-Ofertar un contexto pacífico: para que las personas negocien sus 

desacuerdos, evitando los enfrentamientos y su incidencia negativa en el resto 

de la familia, un escenario que posibilite la autodeterminación de las personas. El 

uso de la mediación ha permitido que las partes adquieran un protagonismo tal 

que, previamente informados, han sido ellas las que han realizado sus propios 

acuerdos, marcando las reglas de actuación de lo que quieren que sea su vida 

futura y la de sus familias. 

De las parejas que comienzan el programa de mediación para dejar su 

convivencia, el 86% logran ponerse de acuerdo en todos los temas y, una vez 

pasado un tiempo, mantienen los acuerdos en el 92% y se sienten muy 

satisfechos con el programa y con sus acuerdos. También han resuelto sus 

problemas, de forma parcial o total, el 83% de las familias que han acudido con 

situaciones conflictivas, a pesar de la mayor conflictividad de estas situaciones 

por el número de personas implicadas.  

En lo que respecta a las personas que vuelven a usar la mediación, con el 

paso del tiempo, también tenemos unos resultados muy alentadores, ya que el 

76% de estos casos consiguen acuerdos verbales o por escrito y de los casos 

que no lo consiguen, en la gran mayoría no se cuenta con la otra parte para 

comenzar el proceso de mediación.  

2.- Fomentar la calidad de vida: El paso por la mediación ha permitido el 

desarrollo de una actitud más comprensiva entre las personas, un cambio en la 

percepción del conflicto y un mayor equilibrio entre emoción y razón. Las 

manifestaciones de los usuarios y los resultados obtenidos en la atención 

mediadora, indican la repercusión positiva de la mediación para la vida personal 

de las personas, garantizado las relaciones familiares y contribuyendo a  

aumentar la calidad de vida. 

3.- Promocionar la mediación: Hemos seguido mostrando la utilidad de la 

mediación a través de diversas actividades de divulgación, de Jornadas que han 

mostrado la calidad del trabajo realizado en estos años, además de ofrecer 

documentos informativos del beneficio de la mediación en diversos contextos 

familiares y ofreciendo la imagen del Ministerio de Sanidad, Servicios Sociales e 

Igualdad, como garante del conocimiento y extensión de la mediación en España. 

La Fundación Atyme ha dado muestras reiteradas de un trabajo bien 

hecho y de calidad, ofreciendo confianza a los ciudadanos en la mediación. En la 
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confianza nos basamos para transmitir al Ministerio los siguientes deseos con la 

esperanza de que puedan ser comprendidos y atendidos: 

 

CONSOLIDAR el funcionamiento de este Programa de Mediación demostrada 

su utilidad y beneficio a los ciudadanos.  

 

POTENCIAR actividades con los Medios de Comunicación para extender el 

conocimiento de la mediación y que pueda ser elegida de manera voluntaria. 

 

APOYAR la relación con otros países, para intercambiar experiencias y 

coordinar esfuerzos en esta área. La Dirección General de Familia, pionera en 

esta propuesta, tendría que darlo a conocer fuera de nuestras fronteras. 

 

COORDINAR los esfuerzos de este Ministerio, como pionero en la promoción 

de la mediación con las acciones realizadas por el Ministerio de Justicia en esta 

materia. Creemos que la mediación no tiene, como principal objetivo, 

descongestionar los Juzgados, sino ofrecer a los ciudadanos una manera pacífica 

y respetuosa de tratar los conflictos, donde las relaciones interpersonales están 

presentes y que al conocerse y usarse, ayude a dejar espacio en los Juzgados a 

otros asuntos difíciles de ser mediados. 

 

 

 

 


