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RESOLUCION DE CONFLICTOS
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COMPETENCIAS DEL RESOLUTOR DE
CONFLICTOS

LA PERSONA

1.-SABE DISTINGUIR LO QUE ES IMPORTANTE DE LO QUE ES SECUNDARIO PARA
LAS PERSONAS EN CONFLICTO

2.-DISTINGUE PERSONAS, PROCESO Y PROBLEMA

3.-PUEDE IDENTIFIFAR LAS RAZONES QWUE TIENE CADA PERSONAS PARA ACTUAR
EN CONFLICTO

4.-PRACTICA LA ESCUCHA ACTIVA
5.-CUIDA SU EXPRESION CORPORAL

6.-MANTIENE EL NIVEL DE ESTRES BAJO CONTROLN BEN LAS ESFCENAS
CONFLICTIVAS (“SANGRE FRIA")

7.-PUEDE VER EL LADO POSITIVO EN LAS PERSONAS Y SITUACIONES CONFLICTIVAS



LAS TRES “P”

EN ELPROCESODE RESOLVER UN CONFLICTO ES NECESARIO
SEPARARY TRATAR DE DIFERENTE MANERA LA PERSONA,

EL PROCESO DE SOLUCION Y EL PROBLEMA QUE DIVIDE A
LAS PERSONAS

SI NO SE HACE LA SEPARACION

SE ATACA A LA PERSONA (ERES ESTUPIDO)
EN VEZ DE ATACAR EL PROBLEMA
(“HICISTE ALGO ESTUPIDO”)

Y NO SE TRABAIJA EL PROCESO

(¢COMO PODEMOS REPARAR EL DANO?)



Resolucion de conflictos

Varia de acuerdo a las partes que participan)

« NEGOCIACION
« MEDIACION
« ARBITRAJE

« CONCILIACION
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Conflictos
fraves
Junta de
por
- m
gravisimos

Comite Escolar

Decision y
conclusion del
Caso




1ra. Propuesta de intervencién en conflictos entre no pares
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mediacion



MEDIACION

* El proceso de mediacidén consiste en una serie
de sesiones en las que las partes firman un
acuerdo de confidencialidad junto con el
mediador, exponiendo cual es el conflicto que
existe entre ellas y en el que de una forma
flexible y eficaz gracias a la labor del
mediador, las partes adquieren compromisos
que llevan a la resolucién de sus conflictos.



mediador

Funciones del Mediador:

 Preparar un contexto adecuado para que las
partes puedan comunicarse.

* Disefiar el proceso de mediacién.

e Ofertar a las partes herramientas que les
permitan manejar el conflicto.



fases de la Mediacién

1. Presentarse y preguntar si quieren la mediacién.

2. Obtener acuerdo sobre las reglas del procedimiento.
3. Pedir a cada parte una descripcién del problema.

4. Parafrasear lo que hemos escuchado.

5. Preguntarle a cada parte que es lo que él o ella puede hacer para
solucionar el problema.

6. Preguntarle a cada parte qué es lo que necesita que haga el otro.
7. Las partes generan muchas ideas.

8. Preguntar si consideran la solucién equitativa y si se puede llevar a
la préctica.



intereses

LA MEDIACION EFICAZ SE BASA
EN LOS INTERESES
DE LAS PERSONAS EN CONFLICTO



ANALISIS DEL CONFLICTO

Qué ha pasado, cual es el nucleo del problema,
Quienes son los protagonistas, directos, indirectos,
Larelacion que se establece entre las partes

Cual ha sido el proceso y en qué momento del conflicto
estamos.

Cuales son las posiciones de uno y de otro, lo que piden

Los intereses (para qué piden) y las necesidades (qué
necesitan)

Los sentimientos de las partes

Los valores, principios o actitudes, los sistemas de
creencias a partir de los cuales evaluamos las
conductas.

Las soluciones, que respondan a las necesidades e
intereses de las partes



UN CONFLICTO: VERSION 1

TERESA

« Esunaalumna de 2° de la ES. La semana pasada su amiga Maria le pidié el cuaderno
de ciencias para poder completar el suyo y presentarselo a la profesora de Ciencias
Naturales. A teresa le gusta hacer sus cuadernos con todo detalle, es muy
perfeccionista y guarda todos sus trabajos desde que iba al colegio. Teresa ya ha
presentado su cuaderno y la profesora le ha puesto un 10.

* Hace dos dias Maria le ha dicho que no le va a poder devolver su cuaderno, se le ha
roto el bolso en el que lo llevaba y se ha caido en un charco, estropeandose
completamente. Teresa le ha pedido a Maria que le devuelva el cuaderno aunque esté
estropeado y Maria le ha dicho que no puede ser, que ya lo ha tirado. Teresa ha
discutido con Maria, a la que ha llamado irresponsable, y le ha pedido que el devuelva
un cuaderno como el suyo, hecho a mano y con todos los detalles que ella habia
reflejado en su cuaderno.



UN CONFLICTO: VERSION 2

MARIA

Es una alumna de 2° de la ES, amiga de Teresa. La semana pasado pidi6 el cuaderno
a Teresa para poder completar el suyo, presentarselo a la profesora de Ciencias
Naturales y que le pusiera una buena nota. Teresa hace muy bien los cuadernos y la
profesora le ha puesto un 10 por el suyo.

Hace tres dias, cuando volvia a casa, se le rompié el bolso en el que llevaba el
cuaderno de Teresa y se le cay6 en un charco de agua, el cuaderno se destroz6
completamente. Como ya no servia para nada lo ha tirado y le ha tenido que decir a
Teresa que ya no se lo podia devolver. Maria pensaba que Teresa entenderia que esto
habia sucedido sin mala intencién y, ademas, Teresa ya habia presentado el
cuaderno, por lo que no tenia tanta importancia. Teresa se ha enfadado mucho y le ha
pedido un cuaderno como el que tenia. Maria ha dicho a Teresa que no tenia tiempo
para hacer dos cuadernos porque todavia tenia que entregar el suyo a la profesora y
que le podria hacer una fotocopia de su cuaderno de clase. Teresa no ha aceptado y
Maria piensa que es una caprichosa.



