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Presentacion

El aprendizaje de la convivencia es un aspecto fundamental en la ta-
rea educativa y la calidad de las relaciones existentes en los centros
educativos es una respaonsabilidad no sdlo de los docentes, sino de to-
dos aquellos que forman parte de los mismos. Desde este sentido, la
participacion de las familias en la dinamica del centro se presenta co-
mo una condicion irrenunciable para la mejora del clima escolar, con
lo que es necesario abrir nuevas vias de comunicacion entre escuela
y familia para resolver los conflictos de manera coordinada.

Ahora bien, la resolucion de conflictos exige, ademas, de nuevas es-
trategias dirigidas a responder con mayor eficacia a la realidad edu-
cativa y a las demandas sociales actuales. Y es en este contexto don-
de situamos la mediacion, un procedimiento con grandes posibilida-
des pedagogicas que permite afrontar de manera positiva los con-
flictos relacionales cuando se producen.

Desde esta perspectiva, nuestra intencion en las siguientes paginas
se dirige a exponer los aspectos basicos de la mediacion y el desa-
rrollo del proceso con el fin de que las familias la conozcais y parti-
cipéis en su puesta en practica. Por otra parte, realizamos una bre-
ve reflexion sobre los cambios sociales y los conflictos escolares y po-
nemos énfasis en la comunicacion, técnica basica no soélo para reali-
zar mediaciones, sino también para interactuar en los diferentes am-
bitos sociales.

Para terminar, subrayamos el caracter educativo, preventivo y so-
cializador de la mediacion, ya que modifica nuestra forma de enten-
der el conflicto, aumentando nuestra capacidad de resolverio ade-
cuadamente, sin recurrir a la violencia, y fortaleciendo nuestra auto-
estima y nuestra capacidad de relacion, lo que nos lleva al fomento
de una cultura democratica basada en la diversidad, el respeto, el dia-
logo, la colaboracion y la Paz.



RESPUESTAS EDUCATIVAS A LOS CAMBIOS SOCIALES

En los ultimos tiempos estamos asistiendo a cambios sustanciales
en nuestra sociedad que han modificado los estilos de vida: una re-
volucion tecnoldgica que supone modificaciones en nuestras formas
de comunicarnos y una abundante cantidad de informacion accesible
y cambiante, el incremento de la permisividad que desdibuja las line-
as de lo prohibido y lo permitido, la busqueda del exito rapido, la exal-
tacion de la violencia por parte de los diferentes medios de comuni-
cacion, una gran diversidad cultural debida en parte a los movimien-
tos migratorios, cambios en las estructuras familiares, etc.

Este nuevo escenario social demanda cambios también en la edu-
cacion. Esta ya no puede quedar reducida a la transmisién de unos
meros contenidos academicos, sino que debe facilitar la formacion
integral de las personas y su progresiva capacitacion para la vida,
como ciudadanos capaces de convivir en una sociedad democratica
cambiante.



La ensefanza de la convivencia se presenta, asi, como un reto inelu-
dible a las escuelas. Sin duda, la convivencia se construye interac-
tuando, compartiendo, participando, dialogando y asumiendo respon-
sabilidades. Dia a dia y desde este sentido, la escuela, como primer
escenario en el que se producen continuas interacciones y en el que
el alumnado emplea gran parte de su tiempo, se manifiesta como un
ambito social idéneo para aprender a vivir juntos. Desde esta pers-
pectiva, el centro docente se convierte en un espacio de convivencia
susceptible de ser utilizado como un recurso de aprendizaje: al igual
gue la sociedad penetra en la escuela, al aprender a convivir en la es-
cuela el alumnado sabra relacionarse constructivamente en esferas
de la vida social que sobrepasan sus limites.

La relevancia y la necesidad de aprender a vivir juntos exigen, por tan-
to, la busqueda de herramientas educativas que posibiliten la forma-
cion de individuos capaces de convivir, de participar, de comunicarse
y de gestionar los conflictos democraticamente.

Resulta evidente que los conflictos pueden aparecer en cualquier or-
ganizacion, pues son naturales en las relaciones sociales, y todavia
mas en aquellas en las que sus integrantes se encuentran con el de-
safio de convivir todos los dias, si bien no tienen por qué significar una
amenaza para la convivencia. Por tanto, conflicto no es sinénimo de
violencia; aunque un conflicto puede provocar problemas en un cen-
tro escolar, también puede significar un recurso de aprendizaje, una
oportunidad educativa.

No obstante, existe la tendencia a concebir el conflicto como algo ne-
gativo y, por tanto, como algo que hay que evitar o eliminar para lo-
grar una convivencia democratica. Se considera que una sociedad
serd mas perfecta cuantos menos problemas existan entre los dife-
rentes grupos que la configuran. Toda esta percepcion negativa del
conflicto supone querer acabar con el mismo de forma inmediata a
través de sanciones, lo cual no conduce precisamente a una mejora
de la convivencia escolar.
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Sin embargo, el conflicto también puede suponer efectos beneficio-
sos, ayudando al individuo a reflexionar, a comunicarse, a tomar de-
cisiones, a mejorar sus relaciones interpersonales, o a conseguir
avances sociales. Desde esta posicion, la clave consistira no en eli-
minar los conflictos, sino en gestionarlos de manera positiva para
gue se conviertan en oportunidades de aprendizaje de convivencia y
para que no desemboquen en algun tipo de violencia. Lo importante
es, por tanto, como se abordan.

En este sentido, los docentes no deben tener como objetivo el resal-
ver los conflictos puntuales, entendiendo éstos como algo negativo y
aplicando una serie de recetas disciplinarias, sino establecer como
prioridad el dotar a todos los integrantes de la comunidad escolar de
un conjunto de habilidades que les permitan ser competentes para
manejar y mejorar el clima de sus relaciones, construyendo entornos
y recursos apropiados para enfrentarse de forma positiva a los con-
flictos cotidianos.

En definitiva, no deberemos prestar tanta atencion a los conflictos en
si, como a la forma de afrontarlos; la tarea educativa no debe dirigir-
se a “ahogar” el conflicto, a penalizarlo o a evitar que éste se mani-
fieste, sino a utilizar respuestas de transformacion positiva del mismo.

En esta guia trataremos de centrarnos en una de ellas: la mediacion,
si bien resulta oportuno detenernos de manera previa en algunos
conceptos estrechamente vinculados con la misma.

EL CONFLICTO
Anélisis del conflicto

Los conflictos son situaciones en las que dos 0 mas personas entran
en desacuerdo como consecuencia de una contraposicion entre sus
intereses, valores o necesidades; de forma que perciben que sus ob-
jetivos son incompatibles, ya que la otra parte les impide alcanzarlos.
Los sentimientos y las emociones juegan un papel relevante, pues al



menos una de las partes experimenta frustracion ante la oposicion
de la otra.

Como destacéabamos, los conflictos no son negativos en si mismos,
sino que dependen de como respondamos ante ellos, para lo cual es
importante comenzar analizandolos.

Al igual que un iceberg flotando en el agua, en el que s6lo vemos la
parte que sobresale por encima de ella, gquedando sumergida la ma-
yor parte de su masa, en los conflictos solamente podemos ver en un
primer momento las diferentes posiciones de las partes, general-
mente muy alejadas, quedando ocultos los factores realmente im-
portantes, que son los que pueden ayudarnos a analizar y resolver el
enfrentamiento.

Asi, si representamos a cada una de las partes en conflicto por un
triangulo, como observamos en el dibujo, podemos ver que las posicio-
nes mantienen una gran distancia, pero, en la base, las figuras se en-
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cuentran mas proximas por tratarse de los valores y necesidades de
las personas, generalmente mas cercanas. De ahi que sea convenien-
te profundizar en el conflicto explorando esas partes ocultas, para po-
der encontrar los aspectos que nos puedan facilitar la negociacion.

Podemos analizar lo dicho anteriormente con un ejemplo del @mbito
escolar:

El jefe de estudios del centro donde estudia vuestro hijo os ha llama-
do porque este ha tenido un enfrentamiento con una profesora.
Segun ella, el chico es muy hablador y suele molestar mucho en cla-
se. Ya le habian llamado la atencion repetidas veces y, en la ultima
ocasion, el chico le habia contestado “airadamente” diciendole que
siempre le reriia a €l y ahora no estaba hablando, ademas de otras
cosas que ‘prefirio no entender”. La profesora le comunico el inci-
dente diciendole que si el alumno no pedia perddn, se le debia abrir
un expediente.

Vosotros hablais con vuestro hijo y os dice que, efectivamente, le con-
testo mal a la profesora, pero que ella “le tiene mania” y siempre le
regania a €l cuando los demas hacen lo mismo, por lo que no piensa
pedirle perdon.

Asi pues, las posiciones de la profesora y vuestro hijo parecen in-
compatibles, pues ella quiere que el chico pida perdény él no esta dis-
puesto a hacerlo.

Si profundizamos en el conflicto analizando los intereses o deseos de
las partes, vemaos que el interés de la profesora es poder dar la cla-
se sin interrupciones y dejar claro que no se le puede faltar al respe-
to. El alumno desea que la profesora reconozca que esta vez se ha
confundido y no le ha tratado justamente.

Hay que tener en cuenta que en el ambito escolar, en general, y aun-
gue no se haga explicito, el profesorado desea siempre el éxito de su
alumnado y una buena convivencia en el aula, y por su parte, los chi-



cos y chicas desean aprobar las asignaturas y no ser sancionados,
por lo que los intereses basicos son comunes. De esta forma vemos
que, al ir profundizando en el conflicto, encontramos un acercamien-
to mayor que si nos quedamaos Unicamente en las posiciones.

Si seguimos indagando, advertimos que estos deseos 0 intereses
suelen estar sustentados en unos determinados valores, que en el
caso de la profesora serian el respeto a las normas y a las personas,
y en el caso del chico, a la justicia.

Podemos encontrar, no obstante, que los valores no son los mismos
para todas las personas, especialmente si son de distintas genera-
ciones, ya que el respeto a las normas establecidas puede ser un va-
lor fundamental para un profesor y no serlo para los jovenes; pero
quizés haya una mayor aproximacion en las necesidades basicas co-
mo la autoestima y el derecho a ser tratado con justicia y respeto, y
aqui vemos que las dos partes en conflicto tienen las mismas nece-
sidades, aunque vistas desde distintas opticas.

K
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Con este analisis podemos sugerir un encuentro de mediacion con
mejores expectativas de colaboracién para la resolucion del conflicto
y la reconstruccion de las relaciones de las que teniamos en un prin-
cipio, lo que es muy importante, ya que la profesora y el alumno deben
seguir conviviendo durante este curso, y posiblemente, los siguientes.

Con una respuesta convencional al conflicto, el jefe de estudios
habria puesto una sancion al chico y éste volveria a clase mas mo-
lesto aun con la profesora y convencido de que esta “le tiene mania”,
y ella por su parte le vigilaria continuamente con lo que, sin pro-
ponérselo, volveria a tener que amonestarle, deteriorandose todavia
mas su relacion y la convivencia de toda el aula.

Efectivamente, los conflictos latentes o mal resueltos, tienen un im-
portante efecto multiplicador, generando nuevos problemas en las
relaciones. Por otra parte, un conflicto bien resuelto supone:

Aumento de nuestra capacidad para resolver otros en el futuro.
Mejor disposicion a realizar otros acuerdos.

Fortalecimiento de la relacion.

Aumento de la autoestima y la confianza mutua.

Posibilidad de realizar nuevas actividades en comun.

Estilos de enfrentamiento al conflicto

Todas las personas tenemos un estilo espontaneo de intervencion
cuando surge un conflicto, pero podemos y debemos utilizar distintas
respuestas dependiendo de la importancia que demos al asunto a
tratary del interés que tengamos en tener una buena relacién con la
otra persona.

Nuestro estilo habitual de conducta puede generar mas o menos
conflictos, por lo que es importante conocerlo’.

1. Podemos analizar nuestro estilo espontaneo de enfrentamiento a un conflicto o a una
negociacién en: www.nexusarea.com.ar,/ visionholistica/test_decti_de_estilos_de_nego-
ciacion.htm



Podemos distinguir, por tanto, diversas alternativas:

Estilo Evasivo: Elude o evita el conflicto, ya que no le interesa
demasiado ni el asunto negociado ni la relacién con la otra parte,
o teme al enfrentamiento.

Estilo Acomodativo: También llamado condescendiente o suave.
Le preocupa fundamentalmente la relacion con la otra persona,
y poco o nada el objeto negociado, cede con facilidad.

Estilo Competitivo: Dominante o duro, le preocupa casi exclusi-
vamente el objeto negociado, con poco o ningun interés por la
relacion con la otra parte; quiere ganar siempre.

Estilo Transaccional: O de compromiso, es un término medio
para conflictos en que no hay demasiado interés en el asunto ni
esta afectada la relacion.

Estilo Cooperativo: Se le denomina también integrador. Le intere-

sa el asunto negociado, pero también mantener la relacion con la
otra persona; colabora para llegar a un acuerdo en que las dos
partes “ganen”.

Analizaremos estas alternativas con un ejemplo tipico de la vida fa-
miliar: Tu hijo adolescente quiere ir a una fiesta el viernes por la no-
che. Te pide tu aprobacion y a ti esta situacion te genera un conflicto
por la hora de regreso. Puedes afrontarlo de diversas maneras:

Evasidn: Ante el conflicto, decides no enfrentarte al mismo y le dices:
“Ya veremos” o “diselo a tu padre”. Huyes del conflicto y no planteas
tus objetivos. No ganas tu y tampoco tu hijo ya que no llega a plante-
arse el problema o lo traspasas a otra persona.

Acomodacion: Cedes y renuncias a tus intereses para satisfacer a
los de tu hijo: “Bien, lo que tu quieras”. Pierdes y tu hijo gana.

15
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Competicién: Tratas de conseguir lo que quieres y no te importan los
intereses de tu hijo. Ejemplo: “TU haras lo que yo diga y no iras a la
fiesta”. La madre gana y el hijo pierde.

Transaccional o de compromiso: Tratas de llegar a un acuerdo que
te satisfaga a ti y a tu hijo o hija. No renuncias a tus objetivos, pero
tampoco impides la consecucion de los suyos. Ganais los dos: “Irés a
la fiesta pero tienes que tener en cuenta unas condiciones, tales co-
mo el horario de regreso, etc.”.

Cooperacion: Si consideras que no se trata de una situacién puntual,
ya que tu hijo empieza a salir habitualmente, es importante dialogar
con el de una manera mas extensa que en la ocasion anterior y ne-
gociar las condiciones y compromisos por las dos partes. También
en este caso los dos ganais.

LA MEDIACION

La mediacidn, segun lo analizado anteriormente, se sitla en el estilo
cooperativo, ya que pretende el beneficio de las dos partes enfrenta-
das, siempre desde el didlogo y la colaboracion.

Ahora bien, entendemos que la finalidad de la mediacion no es tanto
solucionar conflictos y llegar a acuerdos, sino restablecer las relacio-
nes interpersonales, favorecer la comunicacion, construir espacios
comunes, y desarrollar una serie de habilidades que nos permitan
afrontar los conflictos desde sus inicios, antes incluso de que lleguen
a manifestarse. Cabe sefalar, en este sentido, que todas las habili-
dades que conlleva la mediacion (escucha activa, empatia...), en las
cuales iremos profundizando, pueden aplicarse en diferentes situa-
ciones conflictivas, al margen de estar en un proceso de mediacion
formal. Asi pues, formarse en mediacion implica beneficios no soélo
escolares (reduccion de expedientes, prevencion de la violencia...), si-
no también en otros contextos. Por tanto, muchas de las técnicas de
mediacion podreéis aplicarlas ante los diferentes conflictos surgidos
con vuestros hijos e hijas.



¢Qué es la mediacion?

Entendemos la mediacion como un proceso de transformacion posi-
tiva de conflictos que, mediante el dialogo, colaboracion y respeto en-
tre las personas implicadas y con la ayuda de una tercera persona o
varias (mediadores o mediadoras), permite explorar el conflicto pro-
ducido, buscar soluciones al mismo, y restablecer las relaciones de-
terioradas por el enfrentamiento. Si el proceso es estructurado, es
decir si se siguen unas fases concretas y unas pautas de actuacion
especificas, hablaremos de mediacion formal; sin embargo, si la in-
tervencion del mediador ante la situacion conflictiva es mucho mas
espontanea, hablariamos de una mediacion informal.

¢Cudles son sus caracteristicas principales?

La mediacién nunca puede imponerse. La participacion de las dos
partes enfrentadas en el conflicto es absolutamente voluntaria.

Las soluciones dependen de la voluntad de las partes. A dife-
rencia del arbitro o el juez, el mediador no toma decisiones, sino

|7
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gue ayuda a que las partes en conflicto encuentren por si mis-
mas las soluciones mas satisfactorias mediante la comunicacion
y la colaboracion.

Es confidencial. Los asuntos tratados en el proceso de mediacion
no pueden ser divulgados por las partes ni por los mediadores.

Ayuda a la reconstruccion de las relaciones. En el &mbito esco-
lar y familiar esta caracteristica es muy importante, ya que la
convivencia debe continuar.

¢En qué conflictos puede aplicarse la mediacién?

La mediacion puede aplicarse para ayudar a resolver conflictos surgi-
dos entre alumnado, entre alumnado-profesorado, entre profesorado,
familias o familia-profesorado... siempre en funcién de lo que el centro
determine en su Proyecto de Mediacion o en su Plan de Convivencia

Ahora bien, conviene resefiar que no todos los conflictos son sus-
ceptibles de tratarse a través de la mediacion. La mediacion puede
ayudar unicamente en aquellos conflictos en los que no existe un
gran desequilibrio entre las partes, no hay excesiva gravedad y exis-
te intencion de solucionar el conflicto dialogando. Sin embargo, no es
recomendable mediar un conflicto en el que uno de los protagonistas
esta sufriendo violencia por parte del otro, puesto que estos tipos de
conflictos requieren, al menos en un principio, otro tipo de interven-
ciones. Tampoco puede aplicarse en aquellos conflictos que ya fueron
mediados y las personas implicadas en el mismo no cumplieron lo
pactado o en aquellos casos en los que existe una falta de confianza
hacia el espacio de mediacion.

¢Quién puede ser mediador?
Cualgquier miembro de la comunidad educativa: profesorado, alumna-

do, padres, madres y personal no docente. Ahora bien, cualquier me-
diador/a debe ser formado en los principios y pautas de todo proce-



so de mediacion. Por otra parte, es aconsejable que los mediadores
escolares trabajen en parejas (comediacion), ya que facilita captar di-
ferentes percepciones del conflicto, permite un mayor control del
proceso de mediacién y proporciona tranquilidad a los mediadores,
especialmente si no son muy expertos.

¢Quién puede solicitar la mediacién?

La mediacién puede solicitarla el alumnado, el profesorado, el perso-
nal no docente del centro y las familias del alumnado, es decir cual-
quier miembro de la comunidad que haya protagonizado un conflicto
y desee utilizar este servicio de manera voluntaria.

¢3ué condiciones son necesarias para llevar a cabo una mediacién?

Servicio de mediacién: Para poner en practica las mediaciones
es necesario configurar un servicio de mediacion, para lo cual se
requiere constituir una estructura organizativa encargada de
impulsar su funcionamiento, sensibilizar a toda la comunidad
educativa sobre la necesidad de mejorar la convivencia a través
de la mediacién y configurar un equipo de mediacién integrado
por representantes de los diferentes sectores de la comunidad
educativa que hayan recibido una formacion previa®.

Solicitud de mediacién: Cualquier miembro de la comunidad edu-
cativa puede solicitar la utilizacién del servicio de mediacion al
Equipo Directivo, al Departamento de Orientacion o al Equipo de
Mediacion, segun haya establecido el centro al elaborar el Plan
de mediacion.

Eleccién de mediadores/as: Como deciamos, podran ser media-
dores alumnado, madres, padres, profesorado, etc. Ahora bien,
en los procesos especificos de mediacion los mediadores ten-

2. Para ver el desarrollo completo de un servicio de mediacién podéis ver la publicacion de
CEAPA, Coleccion Herramientas n® 23 ¢Cémo elaborar un plan de mediacién en un cen-
tro educativo? Guia para su desarrollo con el apoyo del APA.

19
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dran que ser aceptados por las dos personas en conflicto y no
tener relaciones familiares o amistosas con ninguna de las par-
tes. Ademas, a la hora de seleccionar la intervencion de un
mediador en un conflicto especifico tendremos en cuenta las
personas involucradas en el mismo, ya que es conveniente que
cada una de las partes esté representada de alguna manera
para gue no sienta que sus intereses estan amenazados. Por
ejemplo, si el conflicto ha surgido entre alumnos, los mediadores
podran ser alumnos; no obstante, si en el conflicto esta implica-
do un profesor y un alumno, los mediadores seran un alumno y
un profesor y si el conflicto ha surgido entre un profesor y un
padre, los mediadores seran un profesor y un padre. Por otra
parte, no es conveniente que sean mediadores los miembros del
equipo directivo, ya que, al ser los responsables de imponer las
sanciones [en su caso), pueden entrar en conflicto de intereses.

Espacios: Se debe organizar un espacio en el centro escolar en el
gue se lleven a cabo los procesos de mediacion, al que suele deno-
minarse “aula o espacio de mediacién”, en donde las personas pue-
dan sentarse de manera comoda, mirarse y escucharse los unos
a los otros sin interrupciones. Ademas, puede ser aprovechado
para llevar a cabo el proceso formativo de los mediadores.

Tiempos: Deben fijarse unos horarios especificos para realizar-
se los procesos de mediacion y asi evitar solapamiento de activi-
dades o, en el caso de que dicho solapamiento se ocasione,
garantizar que la citas de la mediacion ya hayan sido aceptadas
por ambas partes de manera anticipada. En algunos centros, se
aprovecha el horario de tutoria para su puesta en practica, espe-
cialmente si se ha previsto que este horario sea comun a diver-
S0s grupos, aunque también puede utilizarse el tiempo extraes-
colar. En cualquier caso, es conveniente fijar un intervalo de tiem-
po adecuado para realizar con calma la mediacion, aunque no
debe alargarse excesivamente.



LA COMUNICACION

Un elemento esencial para la resolucion de los conflictos es la co-
municacion, ya que en la raiz de una gran parte de ellos se encuen-
tra un defecto de la misma.

Las habilidades que se consideran fundamentales para una comuni-
cacion eficaz son:

Escucha activa
Empatia
Mensajes en primera persona o mensajes en “yo”

Escucha activa

Escuchar a una persona es distinto de oirla. Cuando alguien nos ha-
bla, interpretamos lo que quiere decir desde nuestro punto de vista,

21
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nuestro estado de animo, nuestras circunstancias, suponiendo mu-
chas veces lo que nos van a decir y pensando lo que vamos a res-
ponder. También analizamos los gestos, los silencios y las posturas
del otro.

Cuando hablamos de escucha activa®, nos referimos a percibir con
atencion el mensaje de nuestro interlocutor, demostrandole interés
de forma verbal y no verbal, tratando de interpretar correctamente
su mensaje, y devolviendole informacion sobre lo que hemos entendi-
do. De esta forma, demostramos nuestro respeto por la otra perso-
nay el interés por su punto de vista, al tiempo que creamos un clima
de entendimiento y colaboracion que nos permite percibir sus senti-
mientos y necesidades.

En cuanto al lenguaje no verbal, es importante adoptar una postura
corporal receptiva, una expresion atenta, mantener el contacto visual
y un tono de voz suave.

El lenguaje verbal de la escucha activa implica la interaccion con
nuestro interlocutor con preguntas con la finalidad de:

Mostrar interés: Para ello, se deben realizar preguntas abiertas,
intentando no forzar al interlocutor a que cuente detalles que no
desea, ni acosarlo con un excesivo numero de preguntas. Las
preguntas abiertas son las que invitan a hablar libremente y con-
tar los aspectos que interesan a la persona entrevistada. En con-
traposicion, las preguntas cerradas se responden con respues-
tas cortas, y sirven, en general, para confirmar las suposiciones
de la persona que pregunta o aclarar los detalles que le intere-
san. Por ello, en la escucha activa es més conveniente utilizar las
abiertas, ya que lo que nos interesa conocer son los puntos de
vista de la persona que nos habla.

3. Podemaos realizar un test para comprobar nuestras cualidades de escucha activa en:
www.nexusarea.com.ar,/visionholistica/test_de_escucha_activa.htm



Clarificar: Se pueden realizar preguntas que sirvan para aclarar
detalles importantes que ha omitido el narrador, como: ¢Qué
ocurrio cuando...? ¢Como reacciono €l...? ;Te refieres a...?

Parafrasear: Consiste en repetir con nuestras palabras lo que
nos quiere decir la otra persona, para comprobar que le esta-
mos entendiendo bien.

Reflejar: Intentamos que sea consciente de sus sentimientos
con preguntas como: ¢Quieres decir que te sentiste molesta
cuando...?

Resumir: Ofrecemos una breve versién de los hechos para que
la otra persona nos dé su aprobacion o desacuerdo.

Empatia

Podemos definir la empatia como la capacidad de una persona para
ponerse en el “lugar de otro” y entender sus ideas y sentimientos,
aunque no los comparta. Este proceso permite percibir los puntos de
vista de la otra persona y los sentimientos que le producen, facilitan-
do asi la comprension del mensaje que pretende transmitirnos.

Mensajes en primera persona o “mensajes en yo”

También es muy importante para que exista una buena comunica-
cion, la forma en que expresamos nuestros mensajes, ya que un len-
guaje incorrecto puede conducir a que la otra persona se sienta ofen-
dida o amenazada, por ello debemos evitar:

dJuicios, insultos, o descalificaciones: Eres un egoista/No vales
para nada.

Generalizaciones: Siempre llegas tarde/Nunca cuentas con
nosotros.
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Comparaciones: Tus amigas si ayudan en casa.

Pronésticos o amenazas: Te lo adverti/Ya sé lo que preten-
des/Te vas a enterar.

Chantaje emocional: Ya no me quieres.

Si estas frases estan dirigidas de padres a hijos, pueden ser espe-
cialmente perjudiciales, ya que pueden hacer pensar al chico o la chi-
ca: “soy vago”, “no valgo nada”, “soy malo”, “no tengo remedio”; con lo
gue destruimos su autoestima y su confianza en nosotros, dificultan-
do asi la comunicacion futura.

Por ello, una de las mejores formas de expresarnos es a través de la
utilizacién de los denominados mensajes en primera persona o “men-
sajes en yo”.

Estos mensajes contienen informacion sobre:

La situacion que me afecta

Qué sentimiento me produce esa situacion

Por que me afecta de esa manera, si lo sé

Qué necesito, abriendo la posibilidad de negociacion

Para ello, comienzan la frase con una “primera persona” yo, me, a mi...,
seguidas de un verbo que exprese lo que siento o pienso: deseo, siento,
me gustaria..., y a continuacion describo la situacion o el comportamien-
to que me molesta. Asi se expresan los propios sentimientos y se evita cul-
par o agredir verbalmente al otro. Para finalizar, expongo mis necesidades
0 la posibilidad de una negociacion, intentando manifestarlas en forma po-
sitiva, como “ven a la hora acordada”, en vez de “no vengas tarde”.

Un ejemplo de este tipo de mensajes seria:

Me siento irritada cuando entro en tu habitacion y la veo tan desor-
denada, porque dedico mucho tiempo a limpiar y ordenar la casa pa-



ra que todos nos sintamos comodos en ella. Me gustaria que habla-
ramos con calma de este problema y llegaramos a un acuerdo para
que colabores en el mantenimiento del orden y la limpieza en casa.

Una buena comunicacion conduce a relaciones calidas, de autoesti-
ma y de colaboracion, mientras que una mala comunicacion tiene co-
mo consecuencia conflictividad y baja autoestima.

Los mediadores deben estar formados en estas habilidades de co-
municacion y procurar que las partes en conflicto se expresen co-
rrectamente en el acto de mediacion, para lo que deben darles unas
pequenas pautas y normas al comienzo de la misma y procurar que
las respeten durante todo el proceso.

EL PROCESQ DE MEDIACION

Un proceso de mediacion formal consta de diferentes fases que po-
demos agrupar en tres: premediacion, mediacion propiamente dicha
y revision de la mediacion.
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Premediacion

Se trata de la primera toma de contacto del mediador o mediadores
con las personas en conflicto. Se realiza con cada persona por sepa-
rado, y se escucha la primera version de los hechos, utilizando las ha-
bilidades de comunicacion descritas anteriormente para intentar de-
finir el problema con claridad, explorando los sentimientos y necesi-
dades de la persona implicada. A continuacion, se explica en qué con-
siste el proceso y las normas, y se recoge informacion sobre su dis-
posicion a mediar.

Mediacién
Presentacion de los mediadores y de las reglas del juego

Desde este momento la intervencion de los mediadores tiene lugar
con los protagonistas juntos. Se inicia con los saludos y presenta-
ciones y se explican las condiciones y normas para poder realizar
la mediacién: escuchar sin interrumpir, hablar sin faltar al respeto
con “mensajes en yo”, mantener la confidencialidad acerca del con-
tenido del encuentro e intentar cooperar a fin de llegar a un acuer-
do. Ademas, se explican las funciones de los mediadores, que no
van a dar soluciones ni forzar ningln acuerdo, sino a ayudarles a
comunicarse.

Se indica también que se van a tomar notas para facilitar los resu-
menes y los acuerdos, pero se destruiran posteriormente, quedando
reflejado por escrito Unicamente el posible acuerdo, que deberan fir-
mar las dos partes como prueba de conformidad.

Cuéntame

En esta fase lo que interesa es comprender lo que ha pasado. Asi
pues, cada una de las partes relata su version y vivencia de los he-
chos. Es muy importante dejarles tiempo para que expliquen sus
perspectivas en presencia de la otra parte. El equipo mediador reali-



za pregunta abiertas para animar a que se expresen: qué ha pasado,
si quieren contar algo mas... y utiliza las técnicas de escucha activa:
parafrasear, reformular, clarificar, reflejar y resumir.

Si hay dos mediadores, uno de ellos debe ser el responsable de con-
trolar los turnos de exposicion de cada una de las personas y el otro
puede ir anotando los temas tratados, los puntos de encuentro y de
confrontacion, las emociones, sentimientos, etc.

Aclarar el problema

Se trata de situarse, de realizar un analisis mas objetivo del conflicto,
utilizando preguntas que concreten algunos temas y resaltando los
aspectos comunes que han expuesto las dos partes. Asi se define de
manera conjunta y consensuada cual es el problema. Se pasa de lo
individual a lo compartido, del “yo/t0” al “nosotros”, de “tu eres el pro-
blema” a “compartimos un problema”. Se analizan las diferencias y se
detectan preocupaciones comunes.

Proponer soluciones

Los mediadores/ as piden a las personas en conflicto que propongan
sus posibles soluciones al mismo, buscando intereses comunes. Pa-
ra ello puede partirse de una “lluvia de ideas”, en la que se presentan
diferentes alternativas sin valorarlas previamente, para analizarlas
después y decidir cuédles de ellas son las que podrian satisfacer las
expectativas de ambos.

Llegar a un acuerdo

Se valoran las propuestas surgidas y se analiza su viabilidad para lle-
gar a un acuerdo justo, equilibrado, concreto, realista y posible. Final-
mente, se redacta un plan de accion para su firma en el que se es-
pecifica qué haran y cuando. Se explicitan también plazos y momen-
tos de revision o evaluacion de su cumplimiento.
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Si se han tomado notas, tanto aqui como en las premediaciones, se
destruyen para preservar la confidencialidad del proceso, conser-
vando Unicamente |la hoja del acuerdo.

Los mediadores pueden tener la tentacion de pasar inmediatamente
de la fase de “cuentame” a la fase de “llegar a un acuerdo”®, en una
especie de urgencia por ayudar a las personas a solucionar el pro-
blema lo mas pronto posible; no obstante, para avanzar y mejorar la
relacion -objetivo primordial de toda mediacién- es fundamental en-
tender con profundidad el conflicto y lo que hay detras, asi como bus-
car los puntos comunes para, de esta manera, reconstruir la rela-
cion. Por tanto, debemos ser muy conscientes del momento en que
nos encontramos, y de lo que tenemos que hacer en cada punto del
proceso.

Agradecer a las partes su colaboracion

Los mediadores agradecen su colaboracion a las personas que han
participado en el proceso, valoran el esfuerzo realizado y les felicitan
por haber llegado a un acuerdo, o haberlo intentado, para terminar
citdndoles para un posterior encuentro de revision, e invitdndoles a
cerrar la negociacion con un simbadlico estrechamiento de manos,
pero sin forzarlo.

Revision

En esta ultima fase se revisa el cumplimiento de los acuerdos, dando
la oportunidad a las partes de valorar el proceso y su satisfaccion
con el mismo, asi como su colaboracion y capacidad para resolver si-
tuaciones similares de manera positiva. Es conveniente realizar un
pequeno informe reflejando estas consideraciones, para efectuar
posteriormente la puesta en comun de los diferentes casos en el
equipo de mediacion.

Todas estas fases formarian parte de un proceso de mediacion for-
mal; no obstante, existe también la posibilidad de utilizar una media-



cion informal, que es, como ya sefalabamos, mas espontéanea y me-
nos estructurada y puede ser aplicada por cualquier persona ante
una situacion conflictiva sin seguir las fases expuestas de manera tan
estricta.

LA PRACTICA DE LA MEDIACION
Pautas de actuacion del equipo mediador

El equipo mediador no resuelve el problema, sino que ayuda a que las
partes en conflicto lo hagan, mediante el fomento de la comunicacion
y ayudando al esclarecimiento de la situacién por medio de la escu-
cha activa, las preguntas abiertas y la exploracion de emociones y
sentimientos. La decision final siempre debe ser adoptada por las
partes en conflicto. Es ésta una de las caracteristicas que distingue
a la mediacion de otros procesos de resolucion de conflictos en los
gue es una tercera persona la que dicta la solucion.
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Asi pues, las pautas de actuacion especificas que debe considerar el
equipo mediador son:

Escuchar activamente: para ello debe utilizar las pautas de escucha
activa ya mencionadas, tales como mostrar interés, parafrasear...

No juzgar: el equipo mediador no puede juzgar ni a las personas
ni a la situacion en la que se han visto envueltas. Su funcién no es
decir lo que esta bien o lo que esta mal.

No aconsejar.
Apoyar a ambas partes de manera equitativa.
Respetar los valores de las personas implicadas.

Analizar los problemas, identificando y separando los distintos
temas involucrados.

Centrarse en los intereses y necesidades de las partes, no en
sus posiciones. Como destacdbamos anteriormente, cuando
surge un conflicto es importante profundizar en él, mas alla de
las posiciones, ya que los intereses y necesidades pueden ayu-
darnos a un mejor entendimiento del problema y un mayor acer-
camiento entre los protagonistas.

Ser comprensivo con las personas y estricto con el problema.
Debe atender al problema, sin culpabilizar a las personas.

No proponer soluciones. Son las personas que tienen el conflic-
to las que, desde su autonomia persanal, deciden por si mismaos
la manera de restablecer la relacion y encontrar la solucion al
problema.

Apoyar la mejora de la relacién: En todo momento, el equipo
mediador intenta que la relacion entre las personas que tienen el



conflicto mejore, propiciando la comunicacion y comprension
entre ellas.

Encauzar hacia visiones y soluciones realistas: De todas las solu-

ciones propuestas, el mediador debe guiar hacia aquellas que
responden a preocupaciones compartidas y que puedan llevarse
a cabo.

Evitar el protagonismo: Ya que, aunque los mediadores son los
catalizadores del proceso, los auténticos protagonistas son las
personas en conflicto.

No obstante, los mediadores no son unas figuras pasivas con la uni-
ca funcion de facilitar el encuentro de las dos partes, sino que deben
guiar el proceso, buscando que los participantes respeten las nor-
mas, cooperen, se expresen, escuchen la perspectiva del otro, pro-
pongan soluciones y las valoren, intentando que transformen su con-
flicto de manera positiva y mejoren su relacion.

Beneficios de la mediacion

Las ventajas de la mediacion son muchas: se aprende a dialogar, a
participar, a lograr un consenso, a defender las propias ideas, a es-
cuchar de manera activa, a ponerse en el lugar del otro, a adquirir
compromisos, a expresar sentimientos y emociones, a pensar y a
actuar con autonomia contribuyendo, de esta manera, a la forma-
cion de ciudadanos capaces de convivir democraticamente. Y los be-
neficios son para todas las personas que han intervenido en el pro-
ceso de mediacion: las dos personas que tienen el conflicto y el equi-
po mediador.

De esta forma, la mediacién no podemos considerarla Unicamente
como una metodologia con grandes ventajas en el ambito escolar,
sino que se trata de un recurso de aprendizaje cuyos beneficios
traspasan los limites escolares e influyen en otros ambitos de la vi-
da social.
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Por tanto, las habilidades que nos proporciona la mediacion pueden
ser aplicadas en los conflictos que nos surgen inevitablemente en
nuestra vida cotidiana y suponer un gran beneficio en nuestras rela-
ciones sociales y familiares.

Asi, sin necesidad de realizar mediaciones formales, nuestros hijos e
hijas y nosotros mismos, seremos capaces de afrontar nuestros pro-
pios conflictos desde otra perspectiva, transformandolos en oportu-
nidades de crecer como personas.

En sintesis, podemos considerar la mediacién como un paso que
nos permite avanzar hacia una cultura de paz, didlogo, respeto y co-
laboracion.
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04006 Almeria

Tel: 950 22 09 71 | Fax: 950 22 28 31
Email: fapace@fapacealmeria.org.

FAPA ARAGON (FAPAR)

San Antonio Abad, 38 (Antiguo C.P. Rosa Arj6)
50010 Zaragoza

Tel: 976 32 14 30 - 976 46 04 16 | Fax:

Web: www.fapar.org/
Email: fapar@fapar.org

FAPA ASTURIAS

Plaza del Riego, 1 1°E

33003 Oviedo

Tel: 98 522 04 86 | Fax: 98 522 90 97

Web: www.fapamv.com/
Email: fapa@fapamv.com

FAMPA AVILA

Apdo. de Correos, 60
05080 Avila

Tel: 920 25 27 10 | Fax:

Web: www.fampa.org
Email: fampa@fampa.org

COAPA BALEARS

Gremio Tintoreros, 2

Poligono Son Castello

07009 Palma de Mallorca

Tel: 971 20 84 84 | Fax: 971 75 18 63

Web: www.fapamallorca.org/
Email: info@coapabalears.org

FAPA BENAHOARE

C/ Doctor Santos Abreu, 48

38700 Santa Cruz de la Palma

Tel: 922 42 06 90 | Fax: 922 41 36 00
Email: faipalma@terra.es

FAPA BURGOS

Apdo. de Correos, 562

09080 Burgos

Tel: 947 22 28 58 | Fax: 947 22 78 99
Email: fapabur@wanadoo.es

FEDAPA CADIZ

Colegio Adolfo de Castro

C/ Guadalmesi, s/n

11012 Cadiz

Tel: 956285985 | Fax: 956285989
Email: info@fedapacadiz.org

FAPA CANTABRIA

C/ Cisneros, 74 Desp. 3

39007 Santander

Tel: 942 23 94 63 | Fax: 942 23 99 00
Email: fapacantabria@yahoo.es

FAPA CASTELLON

Carrer Mestre Caballero, 2

12004 Castellén

Tel: 964 25 42 16 | Fax: 964 25 03 60

Web: webs.ono.com/fapacs
Email: fapacs@ono.com

FAPA CATALUNA “FAPAC”

C/ Cartagena, 245 atico

08025 Barcelona

Tel: 93 435 76 86 | Fax: 93 433 03 61

Web: www.fapac.net/
Email: fapac@fapac.net

FAPAES CATALUNA

Pere Verges, 1 8-14

08020 Barcelona

Tel: 93 278 21 43 | Fax: 93 278 12 97

Web: www.fapaes.net/
Email: fapaes@fapaes.net

FAPA CEUTA

Apdo. de Correos 477

51001 Ceuta

Tel: 956518850 | Fax: 956512479
Email: fapaceuta@hotmail.com



FAPA CIUDAD REAL

C/ Pozo Concejo, 8

13004 Ciudad Real

Tel: 926 22 67 29 | Fax: 926 22 67 29

Web: www.fapaciudadreal.com/
Email: alfonsoxelsabio@teleline.es

FAPA CORDOBA “Agora”

C/ Dofa Berenguela, 2

14006 Cordoba

Tel: 957 40 06 42 | Fax: 957 40 06 42
Email: fapacordoba@fapacordoba.org

FAPA CUENCA

Avda. Republica Argentina, 10, 2° dcha.
16004 Cuenca

Tel: 969 21 31 50 | Fax: 969 21 31 50
Email: fapacuenca@hotmail.com

FREAPA EXTREMADURA

Apdo. de Correos, 508

06080 Badajoz

Tel: 924 24 04 53 | Fax: 924 24 02 01

Web: www.freapa.com
Email: freapa@freapa.com

FAPA FUERTEVENTURA

C/ Pino, s/n Barrio Majada Marcial
Centro de Educaciéon Ocupacional

35600 Puerto del Rosario (Fuerteventura)
Tel: 928 868 614 | Fax: 928 868 614
Email: fimapafuer@hotmail.com

CONFAPA GALICIA

Apdo. de Correos, 620

15080 La Corufia

Tel: 981 20 20 02 | Fax: 981 20 19 62

Web: www.confapagalicia.es/
Email: confapa@confapagalicia.es

FAPA GOMERA

Garcia, 8

38830 Agulo-Gomera

Tel: 922 14 61 08 | Fax: 922 14 61 08
Email: fapagarajonay@telefonica.net

FAPA GRAN CANARIA “Galdos”
Avda. 1° de Mayo, 22, 1° dcha.
35002 Las Palmas de Gran Canaria
Tel: 928 38 20 72 | Fax: 928 36 19 03

Web: www.fapagaldos.org
Email: fagaldos@teleline.es

FAPA GRANADA “Alhambra”
Camino de Santa Juliana s/n

18007 Granada

Tel: 958 13 83 09 | Fax: 958 13 17 64
Email: info@fapagranada.org

FAPA GUADALAJARA

Edificio IES Aguas Vivas

Avda. de Beleiia, 9

19005 Guadalajara

Tel: 949 88 11 06 | Fax: 949 88 11 12
Email: fapagu@teleline.es

FAPA HIERRO

Apdo. de Correos, 36

38911 Frontera - El Hierro

Tel: 922 55 00 10 | Fax: 922 55 14 70
Email: fapahierro@yahoo.com

FAPA HUELVA

Av. Andalucia, 11 A, Bajo.

21004 Huelva

Tel: 959 26 12 03 | Fax: 959 26 12 03
Email: fapahuelva@msn.com

FAPA JAEN “Los Olivos”

Apdo. de Correos, 129

23700 Linares

Tel: 953 65 06 25 | Fax: 953 69 71 99
Email: flosolivos@telefonica.net

FAPA LANZAROTE

José Antonio, 86, 2°B

35500 Arrecife de Lanzarote

Tel: 928 80 00 89 | Fax: 928 80 20 44
Email: fapalanzarote@telefonica.net

FELAMPA LEON “Sierra-Pambley”

C/ Francisco Fernandez Diez, 28

APTDO. DE CORREOS, 705 - 24080 LEON
Tel: 987 21 23 20 | Fax: 987 21 23 20

Web: www.felampa.org
Email: felampa@felampa.org

FAPA MADRID

“Francisco Giner de los Rios de Madrid”
Reina Mercedes, 22

28020 Madrid

Tel: 91 534 58 95 - 91 553 97 73

Fax: 91 535 05 95

Web: www.fapaginerdelosrios.es/
Email: info@fapaginerdelosrios.es

FDAPA MALAGA

C/ Hoyo Higuerén, 3

CEIP Félix Rodriguez de la Fuente
29009 Malaga

Tel: 952 042 623 | Fax: 952 042 671

Web: www.fdapamalaga.org/
Email: info@fdapamalaga.org



FAPA REGION DE MURCIA “Juan
Gonzalez”

C/ Puente Tocinos

12 Travesia-Bajos Comerciales
30006 Murcia

Tel: 968 23 91 13 | Fax: 968 24 15 16

Web: www.faparm.com/
Email: faparm@ono.com

FAPA NAVARRA “Herrikoa”

Juan M. Guelbenzu, 38 bajo

31005 Pamplona

Tel: 948 24 50 41 | Fax: 948 24 50 41
Web: www.herrikoa.net/

Email: herrikoa@herrikoa.net

FAPA PALENCIA

C/ Obispo Nicolas Castellanos, 10, 5°
34001 Palencia

Tel: 979 74 15 28 | Fax: 979 70 22 61
Email: pelices@alerce.pntic.mec.es

FAPA RIOJA

C/ Calvo Sotelo, 3 3° Dcha.

26003 Logrofio

Tel: 941 24 84 80 | Fax: 941 24 84 80
Email: faparioja@hotmail.com

FAPA SALAMANCA

Apdo. de Correos, 281

37080 Salamanca

Tel: 923 12 35 17 | Fax: 923 22 36 55
Email: fapahelmantike@inicia.es

FEDAMPA SEGOVIA

Apdo. de Correos 581

40080 Segovia

Tel: 921 44 45 87 | Fax: 921 44 45 87

Web: http://fedampasegovia.unlugar.com

Email: fedampasegovia@hotmail.com

FAPA SEVILLA “Nueva Escuela”
Ronda Tamarguillo s/n

Edif. Deleg. Prov. Educacion

41005 Sevilla

Tel: 95 493 45 68 | Fax: 95 466 22 07

Web: www.fapasevilla.com/
Email: fapa@fapasevilla.com

FAPA SORIA

C/ Caro, s/n - Trasera C.P. Las Pedrizas
42001 Soria

Tel: 975 22 94 24 | Fax: 975 22 94 24
Email: fapaso@sissoria.com

FAPA TENERIFE (FITAPA)

Col. E.E. Hno. Pedro

Carretera del Rosario km. 4

38010 Santa Cruz de Tenerife

Tel: 922 66 25 25 | Fax: 922 65 12 12

Web: www.fitapa.org/
Email: fitapa@fitapa.org

FAPA TOLEDO

Apdo. de Correos, 504

45600 Talavera de la Reina

Tel: 925 82 14 79 | Fax: 925 82 14 79
Email: fapatoledo@terra.es

FAPA VALENCIA

C/ Denia, 6, puertas 1Y 2

46006 Valencia

Tel: 96 373 98 11 | Fax: 96 333 00 77
Email: fapa-valencia@hotmail.com

FAPA VALLADOLID

Avda. Ramén Pradera, 16 Bajo-Local,3
47009 Valladolid

Tel: 983 343 519 | Fax: 983 343 519
Email: fapava@terra.es

FAPA ZAMORA

Apdo. de Correos, 508

49080 Zamora

Tel: 980 52 47 01 | Fax: 980 52 47 01
Email: fapazamora@telefonica.net



CONFEDERACION ESPANOLA DE ASOCIACIONES
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