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método de resolución pacífica de conflitos

•	imparcialidade  das  persoas  mediadoras
•	voluntariedade  das  partes para  acudir  a  mediación

•	confidencialidade
•	son  as  partes  as  que  alcanzan  a  mellor  solución  ao  seu 

conflito
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que é un conflicto?
É a diferenza de intereses e/ou opinións, entre dúas ou 
mais partes sobre unha situación ou tema determinado.
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1. a persoa

3. a situación

3. o problema

Cal é o problema que teñen?
Que tempo fai que teñen este problema?

Que tentaron facer para solucionalo?

En que situación se atopan agora?

O problema afecta a outras persoas?

Dispoñen de toda a información?

Cal é o problema que teñen?
Que tempo fai que teñen este problema?

Que tentaron facer para solucionalo?

partes
dun

conflito
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competición
Só existe unha preocupación: gañar o máximo para un mesmo.
Cre que o problema está solucionado cando consegue o que quere.

evitación
Só existe unha preocupación: que non se note que hai un conflito.
Cre que o problema está solucionado se ninguén se decata de que existe o conflito.

colaboración
Só existe unha preocupación: que todos consigan o que buscan.
Cre que o problema está solucionado cando todos saen gañando. Non sempre é posible 

conseguilo, pero debemos buscar formas para tentalo.

acomodación
Só existe unha preocupación: que o outro consiga o que quere.

Cre que o problema está solucionado cando o outro queda satisfeito.

compromiso
Só existe unha preocupación: que ningún gañe máis nin perda menos ca o outro.

Cre que o problema está solucionado cando se reparten ben as perdas e as ganancias.
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amosar interese
Amosar desinterese Interrogar

SERVE PARA: Facer que a persoa se sinta cómoda para falar

EN QUE CONSISTE: Ver a súa cara mentres fala, asentir, utilizar palabras 
neutras que impliquen atención, ter unha posición corporal relaxada, 
receptiva, manter un ton de voz suave, tranquilo...

UN EXJEMPLO: “Si, escóitoche... vale.... podes estar tranquilo, non somos 
xuíces... apetéceche un vaso de auga?... ”

CLAVE: Estar atentos á linguaxe verbal e non verbal da persoa que fala, para 
saber se se sinte incómoda, interrogada... e poder ofrecerlle o noso apoio.
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clarificar
Non dar baza para que conten datos clave Contar nós certos datos

SERVE PARA: Aclarar e conseguir máis información. axúdanos a entender o 
punto de vista da persoa.

EN QUE CONSISTE: Facer preguntas abertas para pedir que nos aclaren algo 
que non entendemos, ou para ofrecerlle a oportunidade de contar algo que a 
outra parte descoñece.

UN EXEMPLO: “Por que crees que é pedro quen che colleu as túas lentes?”

CLAVE: Cando facemos a premediación, debemos estar atentos a aquelas 
partes do conflito que son descoñecidas por unha das persoas. nós non 
podemos contalas, pero si podemos facer preguntas para que eles/as o 
conten, se queren facelo.
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parafrasear
Deixar que sexan eles/as os únicos que falen Contar datos que non teñen que ver co conflito

SERVE PARA: Comprobar que comprendemos ben, resaltar aspectos que nos parecen 
importantes, dicir o mesmo pero de forma que non sexa acusador, demostrar que 
prestamos atención.

EN QUE CONSISTE: Consiste en repetir as ideas que nos parecen máis importante do que 
nos contou, de forma asertiva.

UN EXEMPLO: “Entendo que levabas moito tempo esperando a que saíse esa película e por 
iso anoxácheste tanto cando che dixo que non podía ir”

CLAVE: Cando dúas persoas están enfadadas, cústalles escoitarse, se somos nós quen o 
contamos, ademais de comprobar que entendemos ben, provocaremos un achegamento 
entre eles/as, ao falar cunha linguaxe neutral.
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reflectir
Permitir que as emocións vaian contra as normas Prohibir expresar emocións na mediación

SERVE PARA: Falar das emocións que ese conflito provocou en cada unha das 
persoas.

EN QUE CONSISTE: Consiste en dicir con palabras o sentimento que expresa 
a persoa que está a falar. desta forma sentirase máis comprendida e 
relaxarase.

UN EXEMPLO: “Parece que estás triste porque Marta, a túa mellor amiga, non 
quixo ir contigo ao cinema. É así?

CLAVE: Recoñecer as emocións que temos, poñerlle nome, é o primeiro paso 
para a súa regulación, para saír do “secuestro emociona” e, ademais, 
promove a empatía na outra persoa. Úsase xunto co parafraseo.



que é a 
mediación?

1a troterecursos educativos
o conflito

2
a trot

e
recursos 

educativos

técnicas 
de escoita 

activa

3a troterecursos educativos

resumir
non deixar espazo para a reflexión parar a mediación cada pouco para falar nós

SERVE PARA: serve para pasar dunha das fases da mediación a outra, resaltando os 
puntos comúns e presentando as diferenzas dun modo neutral.

EN QUE CONSISTE: consiste en resumir os aspectos máis importantes da fase na que 
estamos.

UN EXEMPLO: “entón o problema está en que, mentres que ti, marta, tiñas a obrigación 
de quedar na casa porque viñan uns familiares de visita, laura estaba desexosa de ir 
ao cinema e, como se enterou que pola tarde estabas a pasear cunha amiga, que era a 
túa curmá, creu que a vosa amizade non era tan importante para ti. é así?”.

CLAVE: ser sempre neutrais cando facemos un resumo.
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1. presentación 5. cóntanos

2. explicación: en que consiste a mediación

3. normas

6. cita para a mediación e despedida

4. aceptación para participar na mediación

Ola, chámome Pablo e a miña compañeira chámase María. Cal é 
o teu nome?, algunha vez fixeches unha mediación?

Ben, pois cóntanos, que foi o que pasou? (mostramos interese, 
clarificamos, parafraseamos, reflectimos)

Hai algo máis que queiras contarnos?
Comproba mos que temos tódolos datos sobre as persoas (sen-

timento, desde cando son amigos...), sobre o problema (canto 
tempo fai, que pasou, intentos por solucionalo...) e sobre a si-
tuación (hai máis persoas implicadas, como o levan agora...).

Facemos as preguntas necesarias para ter todas as pezas posi-
bles.
Facemos un resumo e pedimos a súa confirmación.
Por que solicitaches vir a mediación?
Que necesitas para solucionar o conflito?

Son maría, vou explicar un pouco en que consiste unha media-
ción. É un proceso, no que os mediadores (Pablo e eu) non vos 
imos dar consellos, nin tampouco solucións. Tampouco nos 
poñeremos de parte de ninguén e comprometémonos a non 
contar a outros compañeiros o que vós digades aquí.

Paréceche ben o que che acaba de contar maría? Pois agora 
eu vou contarte cales son as normas nunha mediación: teredes 
que respectar as quendas de palabra e tratarvos con respecto, 
sen insultar e tentando falar en primeira persoa, sen acusar. Moitas grazas pola túa confianza e polo teu esforzo por solucionar 

o problema. Se che parece, quedamos para o vindeiro martes no 
recreo para a mediación. Lembra as normas, respectar as quendas 
de palabra e non utilizar insultos nin acusacións e, por suposto, 
gardar a confidencialidade. Ata o martes. Grazas de novo.

Despois do que pablo e eu acabamos de dicirche, tes algunha 
pregunta?, comprométeste aceptar as normas? queres que nós 
mediemos no voso conflito?
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1. acollida

4. aclaramos o problema

2. lembramos as regras do xogo

3. contádenos
5. expresan necesidades e propoñen solucións

6. asinan o acordo

ola, son María, el é Pablo. Vós sodes ....... e ....... xa estamos na mediación.

Facemos preguntas abertas, buscando que saian datos que nós coñece-
mos, pero que non se dixeron aínda na mediación (damos a oportuni-
dade de contalo, pero non obrigamos a facelo)

Se pasase ao revés, que sentiriades?
Como crees que el/ela se sentiu cando pasou?
(debemos atopar o modo de que as dúas partes se entendan, sexan capa-

ces de poñerse no lugar da outra persoa)

Pablo e eu xa vos contamos na premediación cales son as normas, lem-
brade que isto é confidencial, que nós temos que ser neutrais, que 
non vos imos dar solucións nin tampouco consellos e que vós debedes 
respectar as quendas de palabra do outro e deixar fóra os insultos e 
as acusacións. Estades de acordo?

(Dámoslle a palabra a quen está máis enfadado/a)
Ben,..... cóntasnos cal é a túa visión do problema? (practicamos a neutra-

lidade, mostramos interese, clarificamos, parafraseamos, reflectimos).
Resumimos a súa visión.
Agora tócache a ti............. como o ves ti? (practicamos a neutralidade, 

mostramos interese, clarificamos, parafraseamos, reflectimos).
Facemos un resumo dos dous puntos de vista, resaltando os puntos en 

común e contando con neutralidade as diferenzas.
É así como pasou? Tedes algo máis que dicir? Como vos sentides?

Que necesitades para solucionar este problema?
Que estades dispostos a facer para solucionalo?
Que vos parece o que a outra persoa está a ofrecervos?
Negociar e redactar o acordo.

Los o acordo en voz alta.
As partes e os mediadores asínano.
“O proceso de mediación aínda non acabou, temos que comprobar que o 
acordo se cumpre. Quedamos en 15 días?”.
“Felicitámosvos por conseguir atopar unha solución. moitas grazas!”
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