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1 EL CONFLICT@ENTREALUMNO Y PROFESORA

. Miguel es un chico del instituto queirsa 3° de ESO. Siempre suele llegar tarde a primera

hora porque se queda fumando en la puerta del instituto. Ha repetido ya 3° y este afio no lleva mejor
camino. En el fondo piensa que para él es imposible aprobar. Se ha ido acostumbrando a suspender y ha
perdido el interés ya que se ha descolgado y, hoy por hoy, no entiende nada. Sus padres quieren que se
ponga a trabajar en un negocio familiar (por lo menos no le va a faltar un puesto) pero le han dado la
ltima oportunidad. Al fin y al cabo, todavia in@ cumplido 16 afios y, ademas, en el instituto estan casi

todos sus amigos. No se lo pasa mal alli. Miguel piensa que no es un mal chaval, es trabajador en lo que le
gusta, odia las injusticias y es aficionado al fatbol y a las maquetas.

Pilar es profes@ de matematicas del centro. Trabaja aqui como interina desde hace dos afios
por lo que su situacion todavia no es estable. Pilar se ha casado hace tres afios pero no tiene hijos. Lleva
muy mal el hecho de trasladarse casi todos los dias desde otra lacglideesta a 50 kilometros del

instituto. Ha de madrugar mucho para llegar a primera hora y le molesta especialmente que algunos
alumnos lleguen tarde cuando viven a la vuelta de la esquina. Pilar cree que ella no es una profesora
demasiado dura aunque selgue da esa imagen. Se pone nerviosa cuando tiene que echar la bronca a
alguien y actda con rigor para no perder la autoridad. Aparte de eso no ha tenido graves incidentes durante
su estancia en el centro

Estamos en el mes de marzo. Miguel ha llegada di;mutos tarde a clase y entra silbando mientras el
resto ya ha empezado el examen de matematicas. Pilar le pide una explicacion y Miguel dice que se ha
entretenido viniendo de casa. Mientras aparcaba el coche Pilar lo ha visto en las cercanias utel costit

un grupo de gente. En ese momento, lo expulsa a la sala de tutorias por armar jaleo en un momento en que
habia que guardar silencio. Miguel la llatoata del culg protesta diciendo que no hay derecho a que lo
expulsen y afirma que va a hablar cantutora.

Pilar le recuerda que insultar a un profesor es una falta grave, que le va a poner un parte y que comunicara
el hecho a la tutora y a su familia. Miguel, que tiene ya algun parte y no esta interesado en una bronca en
casa, sale dando un pora.

2 ¢ POR QUE HA PASADO? ;QUE PASARA?

El conflicto que se ha producido entre Miguel y su profesora Pilar se puede convertir en algo todavia mas
AN @S> 9a ySOSalFNAR2 FNRBYGFENI2 RS |f3dzyl YFySNI |
en las posiciones de cada uno para arreglar el asunto. Al contrario, conviene profundizar en los intereses de
ambos, en las causas que se esconden tras el conflicto y en las consecuencias que pueden acompafar a
éste

Concepto claveCAUSA

La causa de algo ebmotivo o la razénde que se produzca. Por ejemplo, la causa de que me pongan un
parte puede ser un comportamiento inadecuado en clase. En ocadamesausas no son tan claras com
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parecen Es dificil identificarlas. Pueden ser personales (por ejeraptmtipatia entre dos personas),
sociales (la discriminacién de un grupo social por sexismo, racismo, etc.), estructurales (la forma en|que se
suele organizar un centro de secundaria), etc.

Actividad 1: Tirando del hilo
En pequefios grupos sefialad vakdasisas para el conflicto entre Pilar y Miguel. Os propongo la siguiente
estrategia. Se trata de ir hacia atras, mas alla del enfrentamiento y buscar causas de todos los tipos que
afecten a cada uno. Podéis utilizar las siguientes preguntas como:apoyo

1 ¢ Qué problemas personalgsfamiliaregpueden influir?

1 ¢ Qué problemas tienen que ver con el instituto?

1 ¢Por qué, o mejor para quésaccionan asi?, etc

Concepto claveCONSECUENCIA

La consecuencia de algo es cualquier hecho o acontecimiento que s@taPor ejemplo, las
consecuencias de una guerra pueden ser las muertes, las personas heridas, la destruccién de
infraestructuras, etc

Actividad 2: Imaginando las consecuencias

El analisis de causas y consecuencias de un conflicto nos ayuda a comprende identificar su
naturaleza. Esto es fundamental para decidir qué opciones pueden resultar mas convenientes para
resolverlo.

1 Imaginad en grupo cinco consecuencias posibles del conflicto.

Actividad 3: Los costes y beneficios de una actuacion

Cualquier forma de resolver un conflicto tiene unos costes o dificultades y ofrece también unas ventajas o
beneficios si la comparamos con otras opciones. Intentad pensar en varias soluciones para resolver el
conflicto entre Miguel y Pilar y rellenad lasagiros siguientes:

Soluciones posible: Ventajas Desventajas

1. Un partelamonestacion) Es rapido. La relacién profesoralumno
La familia de Miguel se enterar. empeorara...
Las heridas no se cierran
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Concepto claveCONFLICTO

Un conflicto en una situacion en la que dos 0 mas personas est@d@sacuerdgorque sus posiciones (lo
gue se reclama de inmediato), sus intereses y necesidades mas profundos, sus deseos o sus valores parecen
incompatibles En un conflicto juegan un gran papel las emocionesselaimientos Los protagonistas, su
relacion, sus sentimientos, valores, necesidades, momento proceso del conflicto, etc. son los elementos
gue hay que analizar para conocer el conflicto de foroecaada y enfrentarse a él

Un conflictono es en si ni bueno ni mal@ veces revela un problema gue permanecia oculto y que gracias
a él podemos empezar a resolver.

- Hay conflictos que se producen en la relacién de dos personas, otros tienen que gerdsion distinta

de los hechos, con las necesidades, la forma de trabajar, lo que creemos o valoramos, etc.

- Existendiversas maneras de afrontar un conflict®or ejemplo, podemos ignorarlo, podemos ceder
completamente ante la otra parte o no queregder en nada, colaborar mas o menos con la otra parte,
comprometerse a buscar una solucién en comun

Actividad 4: Distintas aproximaciones al conflicto

Pensad en las diversas formas de afrontar el conflicto entre Miguel y Pilar.
¢, Como lo ignorariafevitacion o evasion)

¢, Como se enfrentarian a él colaborarfdolaboracion y compromis®)

¢Qué pasariai una parte cediera en todo y la otra en nada?

¢, Cémo han afrontado el conflicto Pilar y Miguel?

OBJETIVOS
Alta Los ohjetivos son muy importantes
+
COMPETICION + A | COOPERACION Folaboracic’m
Yo gano — tu pierdes Yo gano — tu ganas
[ COMPROMISO ]

(Negociacion)

La relacion no es muy importante | La relacion es muy importante

- » RELACION
- +
EVASION Evitacién SUMISION }Acomodacic’m
Yo pierdo — tu pierdes Yo pierdo — tu ganas

Y

Los objetivos no son muy importantes

~§—— ASERTIVIDAD ———»

e}
.
o

Actividad 5: Estilos de respuesta a los conflict os
Documento 1. Estilos de respuesta a los conflicdéoslizai cada una de las caracteristicas mencionadas y
escribr a la izquierda a qué estilo comunicativo correspande

Actividad 6: ¢ Como respondemos a los conflictos?
Documento 2. ¢, Como respondemols conflictosBe plantean 3 situaciones y las posibles respuestas a
los conflictos planteados. Hay que elegir una de ellas y razonar la eleccion en la puesta en comun.

5
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3 EN BUSCA DE UNA COMUNICACIBRICAZ

Las siguientes actividades tienen como objetievisar algunas de las habilidades para la comunicacién
necesarias en determinados momentos con el fin de resolver conflictos. Ya os podéis imaginar que el éxito
en esta tarea pasa por utilizar un lenguaje que no dé a entender que favorecemos a asgddds o que
pensamos que otra esta equivocada. Vamos a practicar con dos ejercicios que nos ayudan samggtar

friaa la hora de intervenir.

Concepto clave: MENSAJES YO

Hablar desde uno mismo, haciendo explicitos los deseos, intereses, necesidades o sentimientos,
responsabilizandose de ellos, ayuda a afirmarse y a eliminar de la expresion toda carga de violencid.
Asi, podemos decirme molesta que llegues tardeque danformacion de como me afecta un
determinado actop lanzar: «eres un impuntual, nunca llegas a tienspgue suele producir el rechazo de
mensaje, incomprension, aumento de la tensién, escalada en los conflictos, desencuentro...

Un mensaje «en primera persona», es una forma de expresar de una manera firme y honesta cémo nos
sentimos, sin herir o molestar al otro, sin atacarlo. Contribuye a liberar las emociones negativas, a sentirse
mas aliviado. Previene o elimina la posibilidedataque y predispone a la escucha.
(,Que pretenden los mensajes yo?
9f dzZRANJ € I FN}asSa 1jdzS SYLAST Iy 02y Cagne 9y f 1
LISNE2Y | &4¢
Hacer saber a la otra persona como me siento respecto a su conducta.
Trasmitir xacta y honestamente el efecto que su conducta tiene sobre mi.
Se limitan a sefalar la situacion que se desea modificar, el sentimiento que produce, y la alternativa
gue se espera, indicacién de la situacion o el comportamiento, expresion de la emacigm geie la
provoca y alternativa a la accién
Son Utiles para expresar quejas o0 manifestar que algo nos desagrada (Expresar sentimientos)

Ly LX FYyGaSEFEYASY(d2 3ISYSNIt LINF f2a YSyalreSa aez2é L

a) Cuando tu (plantear la actitud o situacion concre)a

b) Me siento (plantear mis emociones, sentimientps

c¢) Porque (plantear el efecto que esa actitud tiene emi)
d) Y me gustaria que (plantear misintereses, deseos o necesidajies

Actividad 7: Mensajes en 12 persona
Documenta3: Mensajes en 12 personilensajes ¥.
Se trata de responder a algunas situaciones conflictivas con mensajes en gréarsraa.

Actividad 8:# OAOOET 1 AOET Oi AT OAEA 9156

DocumentodY / dzZSaGA 2yl NR2 aYSyalasS | 2¢

Completar un cuadro con diferentes situaciones decidiendo en cada csgdratan de mensajes de tipo
G,2¢ 2 LRNI St O2yGNINA2 RS (ALR ac¢dz o

Actividad 9: Madre recta, padre permisivo

Maria es una chica que esta en la clase de Miguel. La situacién en su casa es muy curiosa. Su madre esta
siempre dispuesta a echarle la broncéniras que su padre disculpa todos sus comportamientos.

Completad en grupos el cuadro que ofrecemos a continuacion. En la casilla de la madre reflejaréis en
términos muy duros el repaso que le hace a su hija por cada uno de sus actos. En la cadilie del pa
tendréis que justificar la actuacion de ésta de forma tan comprensiva como sea posible.

6l
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Madre

Hija

Padre

iiiOtra vez os habéis
peleado...!!!

Se ha peleado con su hermang

Mujer, son dos chiquillas...

Se ha olvidado de sacar al perr
antes de salir

Ha llegado media hora tarde un
sébado por la noche

Ha perdido las llaves de casa

Huele a tabaco

Viene hasta arriba de pastillas e

un coche de la policia

Actividad 10: El diploméatico

Miguel sigue sin entender bien que, en ocasiones, el lenguaje de las dos partes en conflicto puede ser un

obstaculo para la negociacion. Intentaremos explicarselo a través de esta practica. Aqui tendra que

imaginarse que es un diploméatico que se ha prestadhtervenir como mensajero con el fin de acercar

posiciones entrel padre y la madre de Maribdlaturalmente no puede comunicar a cada personaje las

palabras literales del otro. Es imprescindible mantener un equilibrio y matizar todo lo que puedarresult
innecesariamente ofensivo. Para ayudarse a ello, utilizad palabras como las subrayadas en el ejemplo.
Ahora proponed algunas frases de la madre y el pagdeepongan a prueba la habilidad negociadora y la

paciencia de Miguel.

Madre Miguel Miguel Padre
iiiOtra vez os habéi§ Si no entiendo malusted | Lo que intenta deciusted | Mujer, son dos
peleado...!!! (la madre)esta interesad | (el padre) es queo hay chiquillas...

en que finalicen supeleas

gue darleimportancia.

Concepto clavePARAFRASEAR

Parafrasear signifioexpresar en palabras propias las ideas de la persona que hd&tdauna técnica que

sirve para reconocer a quienes van participando y lo que dicen pero, a la vez, para avanzar en el ac

En el ejemplo, Miguel debe expresarse de modo que reproduzca la ided paére y la madrguieren
comunicar. Sin embargo puedntroducir matices que la suavizan.

uerdo.

¢, Cuandarafraseaf

9 Cuando lo que una parte acaba de decir genera malestar en la otra
M Cuando se necesita volver a encarrilar la conversacion
1 Cuando se quiera confirmar informacion

9 Cuando se quiera resumir aquetlicho hasta ahora

7
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¢ Para quéparafraseaf

9 Para confirmar informacian

1 Para demostrar comprension

9 Para separar hechos de emociones o interpretaciones

1 Para introducir la idea de que existen otros puntos de vista ademas del propio

¢ Coémaparafraseaf

1 Disinguiendo emociones de hechos

1 Incluyendo hechos y evitando interpretaciones
1 Evitando términos negativos y acusadores

9 Personalizando la vision del conflicto

Muchas de las habilidades para negociar tienen que ver con el lenguaje. Hepmsedeos en el lugar de

las partesy comprender sus intereses si queremos que ambas comprendan los de la otra. Para ello, aparte
de saber parafrasear, es necesariostrar interés(con los gestos y las palabrasjlararlos mensajes,

intentar sabemué sentenlas partes ante el conflictoesumiry dejar de lado nuestra sabiduria y nuestro
protagonismocomo mediadores. Esto se llamscucha activa

Actividad 11 : Técnicas de escucha activa.

Documentos® & ¢ S())N\ OFr&d RS tF SaldzOKI FOGAGlF 2 SYL* GAOI €
Documento7® @& 9 & OdzOKI | OGA @l @& ¢2YF RS RSOAaAz2ySat¢
Posibilidades de pa rafraseo:
1. Eco(mostrar empatig: Repetiras Ultimas palabras
2. Feedback con muletilla (retroalimentacion empatica)

Entonces Crees

Luego Opinas

De modo que + Piensas Que + (la misma frase)

Por lo tanto Entiendes

O sea Consideras

Posibles variaciones a la formulacion del parafraseo con muletilla:
Quiere decir que...

Si te he entendido bien (si no te he entendido mal)...

A ver si lo he comprendido...

Dar vueltaala frase(propiciar la reflexion)

Utilizar sinbnimogreorientar insultos o palabras malsonantes)

CLAVES PARA UN BUEN PARAFRASEO

Que todos los comentarios éstorientados gobjetivos del parafrasen)

- bajar el nivel de tension del conflicevitando resaltatos aspectos negativos de las expresiones agresivas
- mejorar la percepcion del otro

- entender mejor el conflicto.

Actividad 1 2: Ejercicios de parafraseo A
Documento8® G 9 2SNIOAOA2a RS tIFNFFTNFrasSz2hb
Documento9®d Apsendiendo la técnica ddParafraseo”
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4 ¢ QUE SIGNIFICA MEDIAR?

A lo largo de este material, a la vez que hablabamos de resolucion de conflictos, hemos mencionado
palabras como mediacion y persona mediadora. Es el momento de detenerse a definir estos términos y
explicar emué consisten.

Concepto clave: MEDIACION

\"2J

La mediacién es la intervencigor comdn acuerdode una tercera personaeutral para ayudar a la
partes que estan en conflicto a que transformen gsbe si mismasnediante acuerdos.

Es decir:

1. una mediacidmo puede existir si alguna de las partes se opone

2.las partes, aunque estén enfrentadas se han de esforzar por comunicarse y llegar a acuerdos justos
3. se requiere que intervengan terceras personas (mediadoras)

Podemos hablar de mediacién de unanfiar aproximada para sefialar cualquier intento de negociaciéon o
acuerdo entre dos partes en conflicto. De todos modos, se entiendmpdiacién formalun proceso con
unas reglas y unas partes muy determinadas que presentaremos mas adelante.

Concepto clavePERSONAS MEDIADORAS

Las personas mediadorasntrolan el procesale resolucion del conflictpero no lo resuelverellas
mismasDejan a las partes que lleguen a su solucion sin juzgaAgsidan a identificar intereses,
planteamientos, problemas, etc. También a que las partes se comprendan y tengan las mismas
oportunidades de exponer sus planteamientos. Intentan creagspacio de confianzpara que el didlogo
resulte mas comodo aunquengrincipio parezca imposible

Aunque haya personas que parecen mas apropiadas por su caracter para actuar como mediadoras,
recordad que la mediacion es una técnica que puede aprenderse

——_ Puedes ganar en formacion y satisfaccion personalasdaras a tu
Llamonne pusde centro a resolver sus conflictode forma participativa y responsable.
¢Qué gano con eso? Si tu estuvieras implicada en un conflicto, ¢ te gustaria que alguien

A

o — colaborara contigo para buscar una solucién?

Fases de la mediacion

Las fases que aparecen a continuacion soguasse exigen en una mediacion formal

Aparecen siempren este orden sin posibilidad de que falte ningunaseguran que la mediacion pueda
realizarse en condiciones apropiadas. Tened en cuenta de que para quienes median es tan importante
conocer cuales comadquirir soltura suficiente y habilidad con el fin de aprovechar cada uno de los pasos

Fase previaPremediaciorLas personas mediadoras se presentan, hablan con las partes por separado y
comprueban que estan dispuestas a colaborar voluntariamente.rSlagicondiciones deciden si la
mediacién es el camino adecuado. Si lo es, se acuerda una proxima reunién en conjunto.

1. Presentacion/ En esta fase el equipo mediador se presenta en conjunto a las partes
Reglas del juego hacen lo mismo. Se comen como va a ser el proceso (voluntar
confidencial, respetuoso, colaborador), gueglas se van a segurcual es e
papel de las y los mediadores, que no van a forzar ningun acuerdg
supervisar el proceso.
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2.Cuéntame Se anima a las partes @ntar sus versiones/ lo que han sentido, su
preocupaciones, como ha cambiado la relacion entre ellas, etc. El e
mediador ha demostrar interés y neutralidady aplicar las técnicas de
escucha activdaclarar, parafrasear, reflejar, resumir) Seepa las partes qu
intenten hacer lo mismo con las versiones y los sentimientos de la otra.
3. Aclarar el problema| Las personas mediadordgacen preguntaspara concretar aspectos poq
claros en el cuéntame. Es importantisimo descubrir qué posiciones, inte
sentimientos y valores entran en juego. Conviene que quienes median |
unresumencon las posturas de las partes.

4. Proponer Se pregunta a las partes sobre el modo en que podeacontrar una
soluciones solucion y lo que estarian dispuestas a hacer, sus necesidades
propuestas. En fin, se trata de discutir y valorar cada propueliamedida
en que resultgusta para todas.

5.Llecar a acuerdos | Se ayuda a las partes a definir claramente el acuerdacuglrdo se escribe
se lee yse firmapor las partes. Quienes han mediado daran una copia a
una y archivaran el original. Es importantelicitarlas por lo que han
conseguido y gner un plazo para evaluar si el acuerdo se cumple en
futuro.

Las siguientes actividades permitiran que reconozcais mas facilmente cada una de las fases y que evitéis
algunos de los errores mas tipicos cuando se esté ejerciendo esta labor de mediacion.

Actividad 13: Cada intervencién con su momento
En esta actividd debe relacionarse cada fase de la columna izquierda con las palabras literales utilizadas
por quienes median (columna derecha)

Nos gustaria escuchar lo que segun vuestra opinién ha pasado y SI Presentaciory
mas gente afectada o implicada en este problema ... reglas
Esto es lo que haremos. Me Primero comentaremos las reglas que H aCuéntame

gue respetar y después nos vais a contar por turnos vuestro problen
desde vuestro punto de vista

¢,Os parecen adecuadas estas condiciones? ¢ Creéis que se podrial Aclarar el problema|
por vuestra parte?...

¢, Qué piensas tl que tiene que ocurrir para que esto pueda resolv Proponer

¢, Qué se podria cambiar?... soluciones
Perdona pero nee entiendo. ¢, Puedes explicarnos mejor otra vez est Llegar a un acuerdd

pero de una forma distinta?...

Actividad 1 4: Errores en la mediacion

Cuando el equipo de mediacion no tiene mucha experiencia es frecuente cometer algunos errores que
hacen que n®e avance en el proceso. Pensad en grupos en el caso de Miguel y Pilar. Valorad si las
siguientes intervenciones de quienes median 0s parecen correctas teniendo en cuenta como deben actuar.
Si no estais de acuerdo con ellas sefialad por qué y ofrecedtanaativa

Ej.A Pilar le ha sentado mal lo que has hecho. ¢ Por qué eres tan bocazas, Miguel?
Valoracion No estamos de acuerdo porque alguien que debe ser neutral juzga e insulta a una de las partes.
Alternativa: Pilar esta dolida contigo. ¢ Como te sientes ta con lo que pas6?

1. Vais a disponer de iguales espacios de tiempo para comentar el problema. ¢Lo fijamos en cinco
minutos? ¢ Os parece bien?
2. Yo con imbéciles no medio. Fuera de aqui, la mediacién ha terminado.
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. Calla un poco y deja hablar a Miguel, que ya ha pasado tu tiempo.

. ¢ Qué es lo que os gustaria que ocurriera como resultado de este encuentro?

. ¢,Como te has sentido al ocugsto?

. Ahora estéis muy mimados, Miguel. Cuando era joven esto no pasaba.

. Lo que estéas diciendo me parece una tonteria.

. Lo que os conviene es llegar a este acuerdo cuanto antes porque el clima de la clase estd empeorando.
. ¢ Estéis de acuerdon que Angel y Luisa seamos mediadores?

©ooo~NO Ol W

Una vez realizada esta actividad leed el siguiente cuadro. ¢ Estais de acuerdo después de haber discutido
cada intervencion de los mediadores?

Una mediacion adecuada debe evitar algunos errores. Los presentamiosas algunas alternativas

Errores en la mediacion Alternativas

Hacer demasiadas preguntas Importa la calidad mas que la cantidad. Conviene practic;
escucha activa y dejar libertad para que se expresen las par

Discutir o disgustarse con una de | Hay que mantener una neutralidad.

partes

Emitir juicios Quienes median no juzgan, supervisan el proceso

Dar consejos Quienes median aconsejan, intentan que las partes encuer
las opciones que tienen mas sielo para ellas.

Amenazar a las partes La mediacion es un proceso voluntario

Forzar a la reconciliaciéon El Unico acuerdo valido es el elegido por las partes. Si nd
reconciliacion hay que respetar esa postura.

Imponer la mediacion Las partesio han de sentirse forzadas, al fin y al cabo han

elegido este camino. Es importante mantener un buen clima
didlogo y respetar lo que elijan aunque suponga dejar la
mediacion por un tiempo o para siempre

Actividad 1 5: Houston, Houston, tenemos un problema

Siempre que intervienen personas se producen circunstancias imposiblgrever. Por mucho que
intentemos evitar errores, la mediacién dara pie a situaciones de tensién dificiles de resolver en un
momento dado. En esta actividad proponemos algirValorad en grupo la solucién mas razonable a los
siguientes caso$efialad por quédo es.

Situacion 1: Las partes no respetan las normas que se han pactado.
a) Hay que regafiar a las partes
b) Hay que recordarles las condiciones de mediacion

Razon:

Situacion 2: Una de las partes esta muy enfadada.
a) Se puede pedir un descanso para que se calmen los animos
b) Se le prohibe la palabra hasta que se calme

Razon:

Situacion 3: Una de las partes dice que las personas mediadoras no soneseutral
a) Dejar que esa parte se explique y exprese sus sentimientos
b) Abandonar inmediatamente la mediacién

Razon:
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Situacion 4: La comunicacion estd muy cortada.
a) Crear un poco de polémica para que las partes se piquen
b) Proponer volver a hablaon las partes por separado
Razon:

Situacion 5: Las partes no llegan a una solucion y piden consejo.
a) Dar el consejo
b) Recordar a las partes que el papel de quienes median no es dar consejos sino favorecer que lleguen
ellas mismas
Razon:

Situacid 6: Las partes dicen que han seguido la mediacién para evitar un castigo
a) Aprovechar esta amenaza para llegar a una solucién
b) Reflexionar sobre las consecuencias y las ventajas de la mediacion
Razon:

Situacion 7: Las partes deciden no sequir con la mediacion.

a) Felicitarlas por el esfuerzo y respetar la decisién

b) Aconsejar que no vuelvan a intentarlo porque seria perder el tiempo
Razon:

5 DESPEDIDA

Hemos llegado al final de estas dinamicas y esperamos que la resolucién de conflictos a través de la
mediacién no sea algo tan desconocido como lo podia ser al principio. De todos modos, tened en cuenta
gue este trabajo pretende ser una mera introducciéeste método. La mediacion se aprende mediando y

no completando mas o menos actividades. Nuestra Ultima sugerencia es que intentéis pensar como podria
cambiar la forma de resolver problemas en el centro si se utilizara un sistema basado en la mediecion. Pa
ello os invitamos a debatir en el conjunto de la clase en torno a estas preguntas:

w AwSadzZ GFNNF LRaA0ES AYLIE FYyalEN SljdzaLl2ad RS YSRALC

w AvdzS ONRUGSNR2 RSOSNNIY G§SYSNARS Sy OdzsSydl LI NI

w AvdzS OF YOAZ2A SN Fogmagps, ©@Baade dekioaes, @8R ( NXiz

w¢Podria aplicarse este sistema a cualquier conflicto? ¢ Como seria la convivencia con el actual modelo de
resolucién de conflictos a través de los expedientes?

a
a

Y la pregunta estrella...
w A9 &l NNy dspuesto a faldz& paite de un equipo de mediacion?

Actividad 16 : El equipo de mediacion
Documentol?. "Equipo de mediacion”

Para finalizar
¢, Qué lasaprendido hoy?
Valora la sesion con una palabra, frase o sentimiento
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DOCUMENTOS DE APOYO

Documento 1. Estilos de respuesta a los conflictos.

Analiza cada una de las caracteristicas mencionadas y escribe a la izquierda a qué estilo comunicativo
corresponde, anotando las iniciales correspondientes.

AGRESIVO (AG) INHIBIDO ASERTIVO(AS)

Suele mostrar un comportamiento firme y directo,, ya que su objetivo es lograr una comunicg
clara y directa sin ser ofensiva.

Comportamiento no verbaPostura cerrada y hundida de cuerpo. Movimierftrzados, rigidos e
inquietos. Se retuerce las manos. Posicién de la cabeza a menudo hacia abajo.

Suele utilizar "mensajes Yo" (Deseo, opino, etc.) en los que se indica con claridad el origen g
no impositivo de los deseos, opiniones o sentimisnto

Comportamiento no verbal: Ausencia de contacto visual. Miradas bajas. Voz baja. Tono vacil
Movimiento del cuerpo tendente a alejarse de los otros. Puede evitar totalmente la situacién.

Comportamiento no verbal: Mirada fija. Voz alta. Hdhlaa y rapida. Movimiento del cuerpo
tendente a invadir el espacio del interlocutor.

Suele utilizar una expresioén facial franca, postura relajada, tono de voz firme y un espacio
interpersonal adecuado.

Deja violar sus derechos. Baja autoestiRi@rde oportunidades. Deja a los demas elegir por él.
siente sin control. No suele lograr sus objetivos.

Se orienta a los objetivos con lo cual tiene mas probabilidades de lograrlos. Esto significa gy
pueden cambiar los objetivos o demorarlosassituacion asi lo requiere

Estilo democratico de comunicacion ya que permite una comunicacion clara, honesta y no
manipulativa.

Comportamiento no verbaPostura erecta del cuerpo y hombros hacia atras. Movimientos y g
amenazantes. Posicion dabeza hacia atrés.

Comportamiento VerbaNacilante: "Quizés...", "Supongo que...","Tal vez..." "No, si yo...quizas
"Bueno...en realidad no es tan importante..." "No, no te molestes..."

Comportamiento verbal con parasitos verbales: "Esto, ejem,"

Comportamiento Verbalmpositivo: "Tienes que..." "No te tolero" Interrumpe a los demés. Da
ordenes.

Viola los derechos de los demés. Baja autoestima. Pierde oportunidades. Se mete en otras
elecciones. Se siente sin control. Puede lograr algwipetivos, pero dafiando las relaciones
(humilla) por lo que no logra otros objetivos.

(Curso Mediacion escolaMiguel Angel Modrego)
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Documento 2. ¢ Como respondemos a los conflictos?

1.- El equipo de baloncesto femenino

El equipo de baloncesfiemenino del centro ha perdido dos partidos seguidos. Tu eres el entrenador y crees que los
padres y las madres de las jugadoras no se preocupan de acompafiarlas ni de recogerlas y por eso muchas semanas te
has visto obligado a hacerlo ti mismo. Tu tambiénes un hijo que practica deporte y no lo puedes acompafiar ni

verle jugar casi nunca. Hace quince dias dijiste que tenias el coche averiado a fin de forzar a alguna de las familias a
asumir su parte de responsabilidad. El resultado ha sido que sélcongpacecido cinco jugadoras en cada partido y,

sin nadie en la reserva, parece claro que siempre perderan.

¢, Qué haces?

1. Decides hablar con la presidenta de la Asociacion de Madres y Padres de Alumnos (AMPA) y le dices que, o bien
arregla la situaciéon o sueda sin entrenador.

2. Decides hablar con los padres de las jugadoras y exponerles claramente la situacion. Como minimo, quieres que se
sacrifiguen acompafiando a las chicas uno de cada dos partidos; tu te seguiras ocupando de la otra mitad.

3. Consideras quemtiene ninguna importancia perder los partidos y que lo que cuenta es participar.

4. Decides hablar con las madres y padiedas jugadoras pare averiguar el motige que noapoyen a sus hijas.
Les explicas cédmo te sientes y escuchas sus razones. Infgrmiéi®s de acuerdo entre todos.

5. Noaquieres dar problemas y decides seguir haciendo solo el transporte.

2.- Falsificar notas

En un grupeclase se llevaba un registro diario de la puntualidad y asistencia, del trabajo realizado y del
comportamiento. Un diaina chica de la clase falsificé una nota de trabajo, cambiando un insuficiente por un
suficiente. La profesora y los compaferos se dieron cuenta del hecho. ¢ Qué alternativa, de las que siguen, parece la
mejor respuesta?

¢, Qué haces?

1. Castigar duramente la alumna para que sirva de ejemplo a los demas, evitando asi otras situaciones parecidas.

2. Convocar una reunién con el grupo lo antes posible para hablar del tema, pactar con los alumnos una sancién y
aplicarla para resolver este caso y otros parecidossgueudieran producir mas adelante.

3. Plantear el tema en una tutoria y decidir, entre todos, la sancion méas adecuada para aplicar en futuros casos.

4. Hablar del tema en una sesion de tutoria y decirles a los alumnos que un hecho como ese no puede volver a
suceder.

3.- Lafiesta

Marta y t( vais a una fiesta en compafiia de su «novio». El es dosafjos yno ha parado de beber alcohol y de
comportarse groseramente con las chicas. Tu 10 has pasado muy mal y s6lo esperabas el momento de irte. Marta
parece nadarse cuenta de nada y esté realmente encantada por el hecho de salir con ese chico. Como preveiais que la
fiesta acabaria tarde, Marta te ha invitado a quedarte a dormir en su casa y, l6gicamente, cementais la fiesta Quiere
saber qué opinas de su novia

¢Qué le dices?

1. Le dices lo que piensas sin ofenderla. Escuchas los motivos por los que a Marta le gusta ese chico. Vas con mucho
cuidado al manifestar tu opinion.

2. Habilais las dos con bastante claridad y llegais a la conclusion de que ni la una ni l&s aipgetigamente cémo
es el chico y de que, seguramente, las dos tenéis parte de razén.

3. Le dices quéienes mucho suefig que ya hablaréis eatro momento.

4. Intentas convencerla de como es en realidad el chico, ya que ella estd demasiado enamoradaaseida
cuenta.

5. Intentas manifestar tu opinion, pero cuando ves que Marta estd muy segura de su novio piensas que,
probablemente, tU estas equivocada
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Documento 3. Mensajes en 12 persona. "Mensaje YO'
Completar las siguientes frases:

1.- Tu profesora sta siempre llamandote para contestar preguntas. Ella nunca parece llamar a nadie tanto
como a ti.

a) Cuando
b) Me siento
c) Porque
d) Y me gustaria que

2.- Ese chico que conociste en la escuela te dijo que uno de tus mejores amigos esta exterrdiaodes
sobre ti. Has visto que tu amigo esta en el vestibulo.

a) Cuando tu
b) Me siento
c) Porque
d) Y me gustaria que

3.- Tu hermana esta siempre mirando lo que ella quiere en la television. Hoy ella llegé a la habitacion mientras tu
estabas mirandalgo, y ella cambié el canal sin preguntarte.

a) Cuando tu
b) Me siento
c) Porque
d) Y me gustaria que

4.- Has oido que uno de tus comparieros de clase va diciendo por ahi que has sacado buena nota en Matematicas
porque has copiado en el examen.

a) Cando tu
b) Me siento
c) Porque
d) Y me gustaria que

5.- Estas de juerga. Tu amigo ha bebido demasiado. Se empefia en llevarte a casa en moto.
a) Cuando tu
b) Me siento

c) Porque
d) Y me gustaria que

6.- Cuando vas a salir de casa al instituto, descubres que tu madre te ha revisado la agenda a escondidas.
a) Cuando tu
b) Me siento
c) Porque
d) Y me gustaria que

7.- Algunosamigostuyosconsimen hachs. Insisten en que pruebes. Tu has decidido reeHe.
a) Cuando
b) Me siento
c) Porque
d) Y me gustaria que
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Documento 48 O# OAOO

o =11 AOET c¢i AT OAEA 9le
[ SS tla SELINBaAz2ySa ara3ldaSydSa & FyLftAll air as
., Mensaje tipo
Expresion YO TU

Tu hora de entrada son 1800. Procura llegar puntual al trabajo.

Cuando llaman por teléfono y no estés en la oficina, tengo que dejar lo que estoy
haciendo y atender la llamada, eso me hace perder tiempo y me interrumpe. Te
agradeceria que trataras de estar puntual en tu paest

Este es un aparcamiento reservado para discapacitados. jNo puede usted aparc

La lavadora no se puede poner por la noche. jHace mucho ruido!

Tanto mi marido, como yo, trabajamos y tenemos bastantes complicaciones parg
compaginarlo con aluidado de nuestro hijo. He hecho un esfuerzo para estar en

esta tarde y me siento perjudicada porque no haya venido usted hoy. Le ruego q
gquedamos a una hora y no puede venir, me avise por teléfono antes.

Tengo bastantes dificultades paranginar y me facilita mucho las cosas el disponel
una plaza de aparcamiento cerca de la entrada de los edificios. Me siento graver
perjudicada cuando no se respeta la reserva de aparcamiento. Le ruego que ap3
en otro lugar.

Me dijo que vendridoy a arreglar el grifo. jHe estado toda la tarde en casa
esperandole y no ha venido!

Tener que tratar de hacerme oir por encima de vuestras voces, me produce muc|
fatiga, me perjudica la garganta y pierdo el hilo de la explicacion. Me gustaria qu
mientras explico u os doy indicaciones, estuvieseis atentos y que solicitarais turn
hablar, si lo necesitais.

Me gusta bajar al instituto contigo y disfruto con tu conversacion. Ya sabes que
es importante ser puntual. Me gustaria que resgseis nuestro acuerdo y estuvieras
preparada a menos cuarto.

iNo quiero ver libros de otra asignatura en mi clase!

Comprendo que estéis nerviosos por el examen. Yo tengo con vosotros cuatro s
y también tengo que dar un programa. Me siento ewdndo pasais de la asignaturg
0s ponéis a hacer otra cosa. Me gustaria que, si queréis repasar un rato, me lo p
y pudiéramos hablarlo.

iYa esta bien! jCallaros de una vez!

Me gusta acompafarte a comprar ropa. Te agradeceria que buscaesmutsa tienda
Yy que comprases una camiseta distinta, ya que esta es igual que una que tengo
me apetece que las llevemos iguales.

¢ Estas reuniones no valen para nada més que para perder tiempo!

iYa vale de llegar tarde! ¢ Todos los dias teaviener que esperar?

No te compres esa camiseta jEs igual que la mia!

Me desagrada que las reuniones comiencen tarde, que no haya un orden del dig
establecido de antemano y que la falta de material previo para el desarrollo de Ia
sesion haga que se®s poco eficaces. Siento que perdemos el tiempo.

iPodriais haber hecho dos turnos para ir a merendar!

Comprendo que estais cansadas y que os apetece un café. Me habéis dejado a
para bajar en el segundo turno. Os agradeceria que hiciéramossty que siempre
bajdramos dos de nosotras juntas.

(Curso Mediacion escolaMiguel Angel Modrego)
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Documento 58 O, AO Al AA OpPEAAOS
Se conoce como las doce tipicas a los doce tipos de respuestas que utilizamos la mayoria de las personas

cuandogueremos ayudar a otra persona para que nos cuenta un problema Son las siguientes:

RESPUEST

DEFINICIONEXPLICACION

EJEMPLOS

Mandar, dirigir

Ordenar, decir lo que se debe hacer

«Lo que debes hacer es...»
«Haz lo que te digo.»
{¢ASySa ljdzS Xn

Avisar de lo que le ocurrira si no obedece.

« jComo no hagas esto, entonces...!»

Amenazar Decir al otro lo que le puede pasar si no ha¢ « jTe vas a enterar...!»
lo que le decimos {aS22N) K O0Sa Saitz2z RS
) i «Debes cumplir lo que te has propuesto.»
Aludir a una norma externa para deldrque .
Sermonear «Los chicos no lloran.»

debe hacer el otro

«Debes ser responsable.»

Dar lecciones

Referirse a la experiencia propia como crite
para decidir lo que es bueno o malo para el
otro

«Si yo trabajo, ti tambiédebes trabajar.»

«Estais muy mimados, en mi época no pasaba
esto.»

Dar consejos, manifestar lo que conviene

«A ti lo que te conviene es...»

Aconsejar hacer. «Lo mejor que puedes hacer es...»
Decir al otro qué es lo mejor para él. «No dejes el instituto.»
Quitar importancia con el animo de . . . . .
- «No tiene importancia, veras qué pronto se
Consolar, tranquilizar. pasa...»
animar Decir al otro que lo que le pasa es poco
. «No te preocupes...»
importante.
3 «Tienes razoén, lo mejoes...»
Aprobar Dar la razén al otro. . .
«Estoy de acuerdo contigo, lo mejor es...»
. , «No tienes razén, estas equivocado.»
Desaprobar Quitar la razén al otro. L .
«Lo que estas diciendo es una tonteria.»
Insultar Proferir palabras o expresiones agresivas, | «Eso sélse le ocurre a un idiota.»
violentas o que descalifican «Eso te pasa por tonto.»
Suponer motivos inconscientes para explicd «Lo que pasa es que tienes miedo a no
Interpretar un comportamiento. conseguirlo.»
Decir al otro el motivo oculto de su actitud. | «En el fondo quieres llamaa htencion.»
Realizar multiples preguntas con animo de
Interrogar sonsacatr. « ¢,Cuanto?, ¢ Cuando?, ¢Ddnde?, ¢ Por qué?»
Sacar informacion al otro.
«Eso si que es un plan perfecto: no tener ning(
. Ridiculizar una accién. plan.»
Ironizar

Reirse del otro.

«Siclaro, deja el instituto, deja tu casa, deja a t{
novio y te vas a pedir limosna.»

Lasdoce tipicagienen en comin que son un obstaculo para la comunicacién, ya que no favorecen que la persona
gue habla se sienta comprendida y, por tanto, que cuentgile ocurre. Todas incluyen un juicio negativo sobre el

otro (unas mas que otras), aunque por supuesto no sea esa la intencién del que las utiliza. Ademas, en todas, el que
pretende ayudar se convierte en la medida de los problemas que tiene el que pablanto, es una ayuda

centrada en el que ayuda y no en el que pide la ayuda.
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Documento 68 O4i AT EAAO AA 1T A AOADAEA AAOEOA 1
Técnicas Objetivos Procedimiento Ejemplos
No estaren acuerdo
Mostrar Comunicar interés. ni en desacuerdo. ¢, Puedes contarme mas sobre esto?
interés Favorecer que el otro habl "Utilizar palabras
neutrales."
Aclarar lo dicho, Obtener
L o Preguntar. N e o
- mas informacion. - &Y ta, qué hiciste en ese momento?
Clarificar Pedir que aclaren algq © ] L
Ayudar a ver otros puntos . ¢ Desde cuando estais peleados?
. gue has entendido
de vista.
Entonces, para ti el problema es ung
tonteria.
Demostrar que estamos . . L
. Repetir las ideas y Entonces, lo quene estas diciendo e
comprendiendo lo que .
Parafrasear asa hechos basicos. X
\p/erifi.car el sianificado Entiendo que tu punto de vista es...
g ' Si lo he entendido bien...
{A y2 (S KS Syis
Mostrar.qqe se entienden Reflejar los Te frustra que siempre te acuse de
los sentimientos. o .
. sentimientos del que | ser el que mas habla en clase.
Reflejar Ayudar a que la otra )
. .| habla. Te duele que te acuse de quitarle el
persona sea mas conscier .
. bocadillo.
de lo que siente.
Entonces, resumiendo Juan se peg
Revisar el progr hé . n Javier i te ha mol
evisar el progreso que hs Repetir los hechos y | con Javier y a ti te ha molestado qug
. habido. . L te vean como el causante de la pele|
Resumir ideasprincipales.

Juntar hechos e ideas
importantes.

Has hablado de Anay Carmen pero
no entiendo qué tiene que ver Pilar

en todo esto.
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Documento 78 O%OAOAEA AADEXOROHI 4A0A AA
El trasplante de corazon

Eres cirujano de un gran hospital. Perteneces a una comision que debe tomar una importante decision.
Tenéis siete pacientes en espera urgente de un trasplante de corazon.

Ahora mismo solo tenéis un donante. Todosgasientes podrian recibir el corazén.

¢, Qué paciente consideras que deberia recibir el corazén? ¢ Por qué?

La comisién tiene que llegar a un acuerdo antes de 15 minutos.

Pacientes:

Una famosa neurocirujana en la cima de su carrera de 31 afios. Ndnijesie

Una nifia de 12 afios. Estudia musica.

Un profesor de 40 afios. Tiene dos hijos.

Una chica joven de 15 afios embarazada. Soltera y sin hijos.

Un sacerdote de 35 afios.

Un joven de 17 afos. Es camargnmantienea suspadres con sus ingresos.

Una mujer eentifica a puntade descubrir la vacuna del SIDA. No tiene hijos y es lesbiana.

= =4 =4 =4 =4 =8 =9

Seleccion de personal.

Eres jefe de Recursos Humanos en una empresa multinacional y te corresponde hacer la seleccion del
personal. Hay una plaza de administrativo muy lpagada y, después de las entrevistas iniciales, siete
personas cumplen perfectamente todos los requisitos. ¢ A quién das el puesto?

Aspirantes:

Madre soltera de 26 afios, acaban de echarla del trabajo y no cobra paro.

Chico de 22 afios, sin experiencian€ita madre a su cargo y necesita el sueldo.

Profesor de instituto de 40 afios. Tiene dos hijos y quiere cambiar de trabajo por motivos de salud.
Chica guapisima de 25 afios, muy bien vestida.

Licenciada en econdmicas, habla cinco idiomas. Es lesbiana.

Hombre de 32 afios, va en silla de ruedas.

Mujer de 55 afios. No trabaja y no necesita el dinero. Es tu hermana.

= =4 =4 =4 =4 =8 =9
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Documento 88 O%EAOAEAET O AA 0AOAAZAOAOAIT ¢
(Extraido de "Ensayo sobre mediacion educativa". ISIP. Veiga, R. y otros)

Ejemplo:

Una de las partes diceCon Xavi compartimos taquilla yo no puedo dejar nada porque me desaparecen las
cosas. Yo queria cambiar de taquilla para compartirla con otro chico, pero el problema es que nadie quiere
compartirla con él. Todo el mundo sabe que es un ladron. Siempreuakicse lleva las cosas sin darse

cuenta porgque siempre esta apurado. Pero ya nadie lo cree. Lo peor es que a veces no te das cuenta de lo
gue te ha robado, hasta que ves un CD tuyo en su casa"

El PARAFRASEO recoge:

"A ver si lo he entendido bien. Diceseaqeompartes la taquilla con Xavi y estas molesto porque parece que

no encuentras algunas de las cosas que dejas debido a que Xavi a veces té las coge, segun él sin darse
cuenta”

Primer ejemplo. Una de las partes dice:

SHIRANatalia es una mentirosa, neeusa de haberle robado el libro tan guapo que ha traido hoy sin

tener pruebas. Siempre me acusa de todo porque soy marroqui. Si es racista que se apafie, y si el problema
es que me tiene envidia porque saco buenas notas y tengo muchos amigos que sentirbggsor algo

sera que ella no tiene. Si quiere recuperar el libro que no acuse injustamente y pida ayuda con humildad".
Parafraseo:

NATALIA: "Shira me ha robado el libro. Teresa me ha dicho que la ha vista salir de clase a la hora del patio y
estoy segura que me lo ha cogido. Ella me tiene mania y siempre quiere robarme mis cosas porque tiene
envidia de que a ella sus padres no le regalan cosas tan guapas".

Parafraseo:

Segundo ejemplo. Una de las partes dice:

QUINTO: "Los de sexto siempre atecan, como que son los grandes se piensan que el patio es suyo, son
unos prepotentes. A nosotros también nos gusta jugar a futbol al campo. No se puede hablar con ellos, si
les dices para jugar juntos no quieren, si les propones jugar un dia ellodgynwsdtros se rien. Estamos
artos de que nos tomen el pelo, queremos jugar a futbol en la hora de patio”

Parafraseo:

SEXTO: "Los de quinto son unos pelmazos, siempre se ponen en medio del campo. Nosotros el afio pasado
soportamos todo el curso que ldg sexto ocuparan el campo, este afio nos toca a nosotros. Algun dia que

les hemos dejado jugar contra nosotros siempre ha habido alguno que se ha enfadado y ha terminado
llorando porque les gandbamos nosotros. Que tengan paciencia, el curso préximorga gites en el

campo."

Parafraseo:

20|



Introduccién a la Mediacién - Equipo de Ayuda

== |ES "Miguel Catalan" Zaragoza

Documento 98 Ap€endiendo la técnica del Parafraseo”
(Extraido de Guia para la convivencia en el aula ". Ciss Pfetisandez,.ly otros)

PARAFRASEAR ESTAS CINCO FRASES SIGUIENDO LOS EJEMPLOS:

1.

2.

I £ 3dzA Sy Mith3o hKikteéhBdd machas veces y no hay forma de que me conteste la verdad. Me
siento frustrada y engadee.
Respuesta (parafraseo):

L'y I YA32 (S8lo dored AuSnNaim8 dfjqué como te atrevieras a hacer tal cosa te hinchaba
a tortams, por eso he vuelto rapido a contartélo
Respuesta (parafraseo):

¢ dz YI RNXB Pdi Such® qu@ Sevdigat que no vayas con esas ghsigses saliendo con ellas.
Como sigas ate voy aprohibir salir los fines de semaha
Respuesta (parafraseo):

Lyl F YA 3 Qued a lhsdiSte y nvedidicon Antonio y se presemtas ocho con otro amigo
para que fuéramos a su casa en veirdd cine. Tengo un mosqueo que nanse ha quitado en dodias.
iSeéchulol

Respues (parafraseo):

¢dz YS22NJ I YA Wb eniieBdo aagayhSpyidild séportar las matematicas. Ya les he dicho a
mis padres que no quiero seguir estudiandoe no me obliguen a seguir en el institufero dlos
siguen presionando

Respuesta (parafraseo):
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Documento 108 O' OEé1 DAOA 1T A DOAI AA

~

AAE&] ¢

Primera entrevista con cada uno de los protagonistas. En general, debe utilizarse individualm
Por tanto sélo estardn uno o dos mediadores y uno de los protagonistasrmfétto.

Inicio - Presentaciones Notas

Ol 2f I HX Y S & fal2@X000XXXd & d
Somos mediadoregte escuchamos para ver si
podemos echarte una mano para resolver este
problema.

¢, Tu nombre es...jrando a lgparte)

Abordar el problema conflicto Notas

Cuéntanos tu vision del problema.

¢ Hay alguien mas afectado por este problema?
(terceras persongs

Todo lo que ti comentes aqui sera absolutamente
confidencial en los términos que tu establezcas.
Los mediadores estamos para escucharte, no te
forzaremos a resolver tu problema, ni lo resolveren
por ti, ya que la verdadera solucion estara en tus
manos.

Lo Unico que necesitamos es tu buena voluntad y t
confianza.

Te ayudaremos a construir la solucién a tu problen
teniendo en cuenta tanto tus mesidades como las
de tu compafiero/a.

Pero, pero para eso ambos vais a tener que colabd
¢estas dispuesto a hacerlo?

Final- Despedida Notas

A9&Gt A RS I OdzSNR2 Sy Jjd
XXXXXXXPDASEY2a f2a YSH
(Si no habréa que elegir a otros dditta del equipo de
mediacion).

(A GS LI NBOS [[dSRIYz2a U
Sy XXXXXXXEZ

[ aSaAsy RdzNF} N} XXXXde
encuentros que sean necesarios.

Agradecemos tu colaboracion en el inicio del proce
de mediacion
(Le damos la mano si prede
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Documento 118 O 'rafigiAle la sesion de Mediacion (mediadores)"

1. PRESENTACION Y REGLA

1.

2. 4/ 2Y2
83 St

3. 4[ 24

4. 6¢2R2 f 2

5. a{ A

Oz2yul Od2

6. & 9atuerdosera elaborado por vosotros y tiene qdepender sélo de vuestra actuaciono podéis
comprometer a otras personas ni acordar algoe® y (i NJ

7. Aa5dz2N) yiG S

Nospresentamosles preguntamos su hombre y les damobiEnvenidaagradeciendo su disposicion.

a1 0 S A a Ivoldhtario Tentiiradpara ab&ndonarlo, aunque os rogamos que, si
AYRAIL dzSA 4
Y S Rd dpiRanNSS & juzgamod.a solucion al problema la estableceréis vosotros, de
comun acuerdo. Nosotros trataremos de ayudaros, pé® RS OA RANBY 2 a

Olaz2> +yisSa RS KFOSNI2 y2a

I GodfNendiattl G F RRSSRS0S NBOSE I NI 2 TdzSNI

02y @2&20NRa LI NI} OSNI OsY2 QI ¢o

RS tFa y2NXI&éod

f Fespeva®iRds [loStwreog de palabra, escucharemosa la otra persona y
hablaremossiempre corcorreccion y respetb

ary tSOFyGlrNI 1 @21 ¢

8. 4 {eh algun momento los mediadores consideramos que el conflicto exisi@tes mediableos lo

al 0 SNE @©
&l 0 S Niludfida8s espécialfietn®d §révbslo peligrosas, tendremogqoerlas

RS

FTAY I f Y Satiedb, 16 refljaémbsiporlescritny/y, pasado un tiempo, nos pondremos en

%)

L2 N @g2az2i

¢
\

AYASyiG2 RS t2a NBalLkRyaloftSa RSt { SNIBAOA
Ad O2YLINBYRARZ2 yS8ifpuesitisIh @l8varary cudplifiun acuerdd2 y ¥ |
SljdzAf AONI R2X SYLISTIINBY2a I aSaisyéo

Preguntar a A ¢ Estas de acuerdo? Preguntar a B ¢ Estas de acuerdo?

2. DEL PASADO AL FUTURO

KI NBY2a
9. a5850SAa

Sy 02y20
10.a{ A KIO0S

2dzaitz2 @
Cuéntame

Exponer su propia
versién y expresar su
sentimientos.
Desahogarse y sentir
escuchado.

Escuchar atentamente, mostrar interés, clarificar, parafrasear, reflejar el sentimiento,
resumir...

Aclarar los temas importantes del conflicto.

No valorar, ni aconsejar, ni definir qué es verdad o mentira, ni lo gjies&so injusto.
Apoyar el didlogo. Reconocer los sentimientos y respetar los silencios.

Resaltar los beneficios de resolver la situacién

Aclarar el problema

Identificar en qué
consiste el conflicto y
consensuar los temas
mA&s importantes parg

las partes.

Asegurar un acuerdo sobre lo que se va a tratar. Conseguir una visién consensuadsi
conflicto.

Concretar los puntos que pueden bloquear el conflicto y avanzar hacia un acuerdo.
Tratar primero los temas de mas facil arreglo.

Dirigir el didlogo en términode intereses, no de posiciones.

Proponer soluciones

Tratar cada temay
buscar posibles vias ¢
arreglo.

¢, Qué se os ocurre que podrias hacer para solucionar el problema? jNo se evalua!
¢, Qué esta dispuesta a hacer cada parte?
Resaltar los comentarigsositivos de una parte sobre la otra.

Cada parte opina sobre las propuestas.

3. LLEGAR AUN ACUERDO

Evaluar las propuesta|

ventajas y dificultades

de cada una, y llegar
un acuerdo.

Definir claramente el acuerdo (equilibrado, claro, realistinyple, aceptable por las
partes, especifico, concreto y evaluable)

Redactar el acuerdo y firmarlo.

Acordar el periodo de revision.

RECORDARLES LA CONFIDENCIAHBAITITARLESR HABER LLEGADO A UN ACUERDO
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Documento 128 O2 ACEOOOT AAlciob@édiadoed) AA - AAEA
Fechd¥r X XXX XXXXXXXXX?

1. Encuadre, esentacion y reglas de jueggComo entrar?

Notas:

2. Cuéntame. ¢ Como escuchar? El pasado.

Elementos t I NGS da! ¢ t I NGS a. ¢

Raices, valores
Poder, miedo.
¢, Cuales son sus valores

Proceso y momento del conflicto
¢Cuanto tiempo lleva?

¢El conflicto esté polarizado, enquistado,
relajado,latente?

Protagonistas
¢, Quiénes sotosprotagonistas?
¢Qué influencia ejercen terceras personas

Puntos de encuentro y confrontacion.
Prioridades.

3. Aclarar el problema. ¢ Cémo situarlo? El presente.

A

Elementos t I NS a! é t I NGIS a. ¢

Relaciones, comunicacién
-Poca/Mucha relacion
-Confianza/Desconfianza
-Amistad/Hostilidad
-Huida/Enfrentamiento
-Calma/Emocionalidad

Posicionesemociones, sentimientos.
¢, Qué posicién tiene, qué demanda,

gué quiere?

¢,Cémo sesiente?

Intereses, necesidades.

¢, Qué le intereseesolver
fundamentalmente?

JPor qué y para qué lo pide?
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Limites, legitimidad.
Criterios justos, normas

Tipo deviolencia intensidad
(directa, cultural, estructural)
(intensidad alta, baja)

Compromiso
¢, Quéproponepara resolverlo?

4. Proponer soluciones. ¢ Cémo arreglarlo? El futuro

Elementos t I NGS a! ¢ t I NIGIS a. ¢

Propuestas
de soluciones

5. Llegar a uracuerdo. ¢ Cémo dejarlo?

Acuerdo

Daofrece piderecibe

Es justo y realizable

Es concreto y evaluable

Repara, resuelve reconcilia
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Documento 13. Casos para simular mediaciones
Conflicto interpersonal (alumno/alumno) Juan LuRubén

JUAN LUIS
Taeres Juan Luis. Estas en un curso de 3° de la E.S.O., desde hace dos cursos Rubén "se mete contigo"
diciendo que eres un "pelota" y aprovecha cualquier ocasion para molestarte.

En la clase de matematicas, el profesor, que es tu tutor, ha organizaddrabajs en grupos

cooperativos ante los problemas que existen de relacién. Por este motivo, dichos grupos son obligatorios, y
si no colaboran sacando el trabajo entre todos, no obtienen una calificacion positiva.

Debido a que los grupos son rotativoshtetocado con Rubén, y tu te has negado en redondo a integrarte

a ese grupo porque no quieres estar con él.

Ante esto, el grupo tiene una discusién y le plantean el problema al profesor. Este contesta que pueden
elegir entre obtener un suspenso colect®o el trabajo o que las personas implicadas directamente en el
conflicto traten de resolverlo. Les recuerda que en el centro hay un equipo de mediacion que puede
colaborar con ellos en la resolucion del conflicto.

Para ti el tema de la nota, aun siendo onante, es secundario, ya que lo que esta en juego es tu amor
propio herido. Ademas, sabes que podras recuperar la nota en cualquier momento. Esta puede ser una
estupenda ocasion para vengarte de todo lo que te ha estado haciendo Rubén, el cual sbtitsrags

con sus calificaciones.

Tu valoras las buenas relaciones con los profesores y compafieros y desprecias a los que obtienen malas
notas.

Aceptas asistir a mediacion por la presion de otros compafieros del grupo quienes podrian ser dafiados in
justamene. Tu cederias si el pide disculpas publicamente.

RUBEN
Ta eres Rubén. Estas en un curso de 3° de la ESO, desde cursos pasados Juan Luis es el tipico "empollén”
gue trata de estar bien con todos los profesores.

En la clase de matematicad profesor, g es tu tutor, ha organizado unos trabajos en grupos
cooperativos ante los problemas de relaciéon que hay en el grupo. Por este motivo, dichos grupos son
obligatorios y si no colaboran sacando el trabajo entre todos no obtienen una calificacion positiva.
Debido a que los grupos son rotativos, te ha tocado con Juan Luis, y él se ha negado en redondo a
integrarse a él, ya que no quiere estar contigo, lo que te ha sorprendido al ignorar ta que él estuviera
enfadado, y ha mezclado un tema personal con un trabajolase.

Ante esto el grupo tiene una discusion y le plantegoreblema al profesor. Este contesta que pueden

elegir entre obtener un suspenso colectivoedirabajo o que las personas implicadas directamente en el
conflicto traten de resolverlo. Lescuerda que erl centro hay un equipo de mediacion que puede

colaborar con ellos en la resolucion del conflicto.

Te preocupa el tema de la nota, pero deben separarse los temas. Te sientes presionado por los compaferos
y el tutor. Tampoco crees que hagae armar tanto follon por tratar a un "pelota” de "pelota”.

Tu desprecias a las personas que se llevan bien con los profesores y valoras las buenas relaciones con los
comparieros, aceptas asistir a mediacion por la presion de otros compafieros del greipesgge podrian

ver damnificados injustamente, y ademas estas dispuesto a hablar con Juan Luis no mas que lo
imprescindible para sacar adelante las tareas.
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Conflicto interpersonal (alumnalumna) MariaVanessa

MARIA

Te llamas Maria. Tenias una serie degas en tu curso con las que salias desde hacia tres afios los fines de
semana. Te solias sentar con Vanessa aunque algunas veces otras compafieras de vuestro mismo grupo se
intercambiaban los sitios con vosotras. Desde comienzo de curso, se ha incorpoaacioeva comparnera

al grupo; se llama Sara, y ha llegado nuevastituto. Con la nueva incorporacion ya sois cinco en el grupo

y al ser un numero impar ultimamente te toca siempre a ti sentarte sola. Tu te sientes cada vez mas
ignorada por el resto des grupo y muy especialmente por Vanessa. Lo que ha colmado el vaso ha sido que
te has tenido que ir da varias veces a casa a la saliddmgltuto y que desde hace una semaresi no te

llaman por teléfono ni han quedado contigo para el fin de semana.

Has propuesto aclarar las cosas y llamaste aparte a Vanessa. Hablasteis un buen rato y Vanessa te explico
gue para ella no habia cambiado nada, excepto que Sara era muy simpdtica y les caia muy bien a todas, y
gue tu te habias puesto cada vez mas rabarge y, dado que siempre les contestas mal, habian decidido
pasar de ti. Vanessa entiende que el problema lo tienes tl y no las demas. Tu te enfadaste todavia masy le
dijiste que también ibas a pasar de ellas de ahora en adelante, que te olvidesqmue®s chulas y unas
convenidas y ademas Sara es una acoplada qfeskidiado todo.

Te sientes incomprendida y doligarquetus amigas no se han acordadotden el momento que mas las
necesita. Ademas Vanessa cree que has exagerado todo, que no es para tanto y que en realidad la borde
eres tl pues te gusta mandar en el grupo y ahora ya no puedes.

VANESSA

Te llamas Vanessa. Tienes un grupo de amigas cquddg lo pasas muy bien. Entre ellas hay una
compariera que es tu amiga especial, Maria. Os conocéis desde el colegio de primaria y soliais salir juntas
y compartir intimidades.

A principio de curso llegé una chica nueva que os cayd muy bien a todpej ge llama Sara. Todas la
aceptasteis desde el comienzo y cada vez compartiais mas cosas con ella. Sin embargo, Maria se ha
puestocadavez mas borde, rara y plasta. Siempre hay que decirle todo a ella de forma especial, si no se
siente ofendida; tambié ha empezado a decir que Sara no es tan simpéatica, que es una acoplada y que se
vaya del grupo. No entiendes por qué se lo toma asi, y como cada vez que llamais a Maria os pone mas
condiciones para salir, para pasaros apuntes, para veros un rato, l@nghamco a pocse esta

enfriando.

El otro dia, de repente, Maria te llamé aparte y te dijo de todo, echdndoos las culpas a vosotras y
haciéndose la pobrecita. Has intentado decirle que para ti nada ha cambiado, que es ella la que esta rara 'y
gue no tienepor qué imponer su criterio con respecto a Sara.

Entonces, si que se armé un lio y fue imposible llegar a un acuerdo, ni entender qué queria cada una.
Te sientes incomprendida, no llegas a entender cual es el problema real, ni por qué Maria se ha

puestoasi. Por otro lado, el grupo se esta volviendo muy hostil hacia Maria y te da pena, pues la
consideras tu amiga.
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Conflicto interpersonal (profesoralumno) LourdesAndrés

LOURDEGROFESORA)

Andrés es un chico inteligente, que hace preguntaslase, pero es muy agresivo e impertinente. Se le

nota que tiene mas mundo que el resto de sus compafieros y actda con prepotencia y chuleria. Ademas
dice muchos tacos y pega muchos cortes a todo el mundo. Al principio os llevabais bien, no os enfrentabais
en ningln momento y guardabais las formas, pero segun iba pasando el curso se volvié mas irrespetuoso y
encarado.

El enfrentamiento mas fuerte se dio a raiz de que empezaron a hablar de una excursion; les dijiste que en
clase no era el momento y que espean a la tutoria donde podrian proponérselautor. Les mandaste

gue se callaran y comenzaran a sacar sus libros y Andrés dijo: "Ande, callese, so borde, siempre tiene que
meterse en todo". Su tono fue intolerable y te mir6 con cara arrogante. Leedjjist saliera 'y que no le

tolerabas que te hablase de esa forma ni que se comportara de ese modo. También le dijiste que llamarias
a sus padres. Fue entonces cuando se volvié y te dijo: "Que se cree usted que le van a hacer caso. Llame a
guien quiera que @ también tendré que decirles cdmo me ha tratado". Te enfadaste muchisimo, fuiste a la
puerta y le gritaste que se fuera y que ya hablarias con el Jefe de Estudios; estabas fuera de tus casillas. Al
salir dio un porrazo a la puerta y le oiste decir enientés:"Vayazorra". Llamaste a sus padres y parece

gue han comprendido la situacién aunque quieren hablar con el director y aclarar qué ha pasado. No llego a
creer que hayan entendido que su hijo tiene una actitud malisima con los profesores.

Te han sugrido que participes en mediacién o si no tendras que provocar un expediente, pero la direcciéon

no parece estar muy de acuerdo pues piensa que es posible solucionarlo sin tener que llegar a eso,
especialmente dado que queda muy poco para la evaluaciéeymandamos expulsado a casa, casi

coincide con las vacaciones y seria como un anticipo de éstas. Te sientes injustamente tratada. Como lo que
quieres es que la situacién cambie has aceptado la mediacion.

No quieres que vuelva a suceder una situacidin misque te falte al respeto. No quieres que utilice ese
vocabulario cuando se dirija a ti, aunque te da igual cobmo hable con sus amigos.

ANDRES (ALUMNO)
Te llevabas bien con la profesora de lenguaje. Pero segun transcuuia@| cada vez te llamalaés la
atencion y decia que estabas hablando cuando estaba tosaetio haciendo lo mismo.

Un dia, casi a finales del trimestre, os pusisteis a hablar de una salida del grupo; cada uno proponia
sitios donde ir y estabais intentando poneros de acuegdtre vosotros. Cuando ella llegé a clase le
pedisteis que os dejara decidir y como siempre es tan tiesa, os dijo que teniais mucha programaciéon
atrasada y que mejor seria que os sentarais y sacarais los libros. No te pudiste aguantar y le dijiste lo
que £ merecia y lo que todos pensabais: que era una borde y que siempre iba a lo suyo y no le
importabais nada.

Se enfadd mucho y temenazo con llamar a tus padres. Te da igual; y@oesde que se entere de que no

se puede hablar con ella, que siempre esta los partes y las amenazas. Encima te eché de clase y al salir
dice que dijiste: "jSo zorra!", lo cual no es verdad, y si lo dijiste, lo dijiste para ti mismo de enfadado que
estabas por lo injusta que estaba siendo.

Te sientes avasallado por la auttad de la profesora y ademas no llegas a entender por qué siempre hay
gue hacer lo que diga ella, sin tener en cuenta a los alumnos. No te gusta su tono soberbio y distante y,
aungue prefieres que tus padres no intervengan, sabes que ellos entiendefggnesprofesores son
imposibles.
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Documento 148 O&EAEA AAlI 1T AOAOOAAT O6

1. ¢Los mediadores siguieron todos los pasos de la introduccion?
Se presentaron

Presentaron los pasos de la mediacion

|| Explicaron las reglas con claridad

2. ¢Los mediadores siguiertws pasos del proceso de mediacion?
Presentacién y reglas del juego

Cuéntame

Aclarar el problema

Proponer soluciones

|| Llegar a firmar un acuerdo

3. ¢ Estaban los partes a gusto con el proceso? ¢ Se cre6 un ambiente cordial?

4. ¢Se mira atentamente a feersona que habla? ¢ Se escucha sin interrumpir?

5. ¢Se expresaron emociones?

6. ¢Qué habilidades de comunicacion y escucha observaste que utilizaran los mediadores? (pa
preguntas abiertas, resimenes, mensajes etc.)

7. ¢Se identificaron los prédmas y se superaron las posturas?

8. ¢Escucho bien el mediador a las partes?

9. ¢Se hace referencia a las partes por su nombre?

10.;, Se mantuvieron neutrales los mediadores?

11.;Estan las partes satisfechas con el acuerdo, el proceso y el estilawkdiagores?

12.¢; La solucién resolvera el problema?

13.;,Se crean opciones diversas e imaginativas?

14. ¢ Trabajaron como un equipo la pareja de mediadores? ¢ Como se repartieron la tarea de media|

15.¢,Qué seria necesario mejorar?
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Documento 15. "Registro de acuerdo de Mediacién (mediadores)"
Fechey XXXXXXXXXXXXX?

Nosotros,
XXXXXXXXXXXXXXXXPPOXXE XXXXXPPXXXXXXXXXXXXXX

Estamos de acuerdo en resolver el conflicto y para que estos problemas no vuelvan a repetirse
futuro, nos comprometemos a:

Debido a nuestro compromiso de confidencialidad nos exigimos mutuamente que:

De ser necesario, volveremos a revisar los acuerdos en el plazo de:

Al firmar este acuerdo nos comprometemos a llevar a cabo todo lo anteeiore expuesto.

Firma Firma

Mediador o mediadores:

XXXXXXXXXXXXXXXPOPXXE XXXXXPPXXXXXXXXXXXXXD

Firma Firma
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CSOKFY XXXXXX

Documento 16. "Impreso de solicitud de mediacion™
Fechdy¥ XXXXXXXXXXXXX?

1) Persona que solicita la mediacién

Nombre:

- Director/a, Jefe destudios o componente del equipo directivo

- Orientador/a o Coordinador/a del Servicio de mediacion

- Tutor o tutora de alguna de las personas en conflicto

- Profesor o profesora de alguna de las personas en conflicto

- Profesor o profesora dekentro educativo que conoce el conflicto

- Alumno o alumna del Grupo de mediacién o Alumnado ayudante

- Alumno o alumna que forma parte del conflicto

- Alumno o alumna que conoce el conflicto

- Padre o madre de alguna de las personasa@rflicto

- Padre o madre que conoce el conflicto

- Personal de secretaria, conserjeria o limpieza

O |-O O[O O[O O[O O[O O

-h OGN Y XXXXXXXXXXD

2) Personas en conflicto:

MY b2YONBZ OdaNE2ZI XY

Alumno/a

Profesor/a

O -0 O

hiNRKA&T )

HY b2YONBZ OdaNE2ZI XY

Alumno/a

Profesor/a

O[O O

hiNRBkaT )

3) Breve descripcion del conflicto:

Entregar a algin componente del Equipo de Prevencion, Resolucion de conflictos y Mediacion
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Documento 17. "Equipo de mediacion”

Analiza cada una de las situaciopespuestas y valora si considerarias adecuado, 0 no, proponer un

proceso de mediacion para resolver el conflicto planteado. En caso afirmativo propén la composicion del

equipo mediador (alumnos, profesores, padres, PAS y sus combinaciones)

SITUACION

Si/No

Composicién del
equipo mediador

Un profesor acude muy alterado a tu despacho de Direccién y te comenta (
un alumno le ha mandado a la m... cuando le ha recriminado por no haber
hechos los deberes.

Un tutor del centro te ha comentado g@ser unos padres le comentaron que
su hija, al parecer, esta siendo supuestamente objeto de conductas que
pudieran constituir maltrato.

52& | fdzYylas o6dz2SylFa O2YLI 3SN}az ff
asunto relacionado con un CD que unatespo a la otra y que

Una compafiera, jefe de Departamento, te traslada su malestar por la
desconsideracion de que dice ser objeto por parte de un compafiero del
departamento que, al parecer, hace caso omiso de algunas de las decision
Departamento.

Se ha detectado un caso grave de conductas que pudieran calificarse com
xenéfobas o, al menos, con alto contenido racista hacia algunos alumnos d
centro.

Hay cierto malestar, provocado por cuestiones de limpieza y orden, entre |3
personasencargadas del comedor y las responsables de algunas actividadg
extraescolares que se desarrollan en estas dependencias del centro.

Se ha producido un enfrentamiento entre la orientadora del EOEP y el mae
de Pedagogia Terapéutica, debido a discneess sobre las pautas de actuacic
con un alumno y la pertinencia de recibir apoyo dentro o fuera del aula.

Un delegado de clase, acude a ti, como Jefe de Estudios, para comunicartg
malestar de los alumnos motivado porque, a su juicio, el tutorenbase eco de
las peticiones que los alumnos le trasladan a través del delegado.

Una compairiera del centro, coordinadora del Proyecto de Formacion en Cg
acude a ti, como Director para quejarse de la falta de implicacion y apoyo g
su juicio, reibe del asesor del CPR responsable del seguimiento de la actiy

Las dos conserjes del Instituto estan malhumoradas por determinadas
cuestiones laborales relativas al cumplimiento de sus funciones y los turnos
trabajo.

Dos madres, en supuestepresentacion del resto de madres y padres de un
clase, acuden a ti, como Directora, para quejarse de la actuacién de un prg
del centro, que manda excesivos deberes a los alumnos y se muestra muy
exigente en sus correcciones.

Un compafiero reciémcorporado como profesor definitivo en el centro, acud
a ti, como Director, para comunicarte su malestar por los criterios estableci
por el Jefe de departamento para decidir sobre el destino que puede darse
presupuesto del departamento.

El consge del centro acude a ti, muy sofocado, por haber recibido un trato
desconsiderado, a su juicio, por parte del presidente de la AMPA al solicita
unas fotocopias.

Un profesor te comunica su queja por el comportamiento desconsiderado d
chofer delautobus encargado de realizar una excursion con los alumnos de

tercero de E.S.O.
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