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MET0do de resoiucion pacifica de Conflitos

IMPARCIALIDADE DAS PERSOAS MEDTADORAS
o VOLUNTARTEDADE DAS PARTES PARA ACUDIR A MEDIACION

*(ONFIDENCIALIDADE

*SON AS PARTES AS QUE ALCANZAN A MELLOR SOLUCION AQ SEU
(ONFLITO




E a diferenza de intereses e/ou opinions, entre duas ou

mais partes sobre unha situacion ou tema determinado.

DEPENDIENDO DE DONDE VEAS LAS COSAS,
LA PERCEPCION DE LA REALIDAD PUEDE SER MUY DISTINTA
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: l. @ PErS0a

Cal é o problema que terien?
Que tempo fai que tenen este problema?
Que tentaron facer para solucionalo?

J
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- 3. 0 Prooléma

Cal é o problema que tenen?
Que tempo fai que tenen este problema?
Que tentaron facer para solucionalo?

0 problema afecta a outras persoas?

Disponen de toda a informacion?

- 3. d Situacion

En que situacion se atopan agora?

J

mediacion?

PArLES
aun
CONFIito




‘.73 S0 existe unha preocupacion: ganar 0 maximo para un mesmo.
— Cre que o problema esta solucionado cando consegue 0 que quere.

v

S existe unha preocupacion: que o outro consiga o que quere.
Cre que o problema esta solucionado cando o outro queda satisfeito.
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,a. SO existe unha preocupacion: que non se note que hai un conflito.
Cre que o problema esta solucionado se ninguén se decata de que existe o conflito.

S0 existe unha preocupacion: que ningun gafie mais nin perda menos ca o outro.
Cre que o problema esta solucionado cando se reparten ben as perdas e as ganancias.

<L G® . ¢ *S0existe unha preocupacion: que todos consigan o que buscan.
3 i "‘i Cre que o problema esta solucionado cando todos saen ganando. Non sempre € posible

consequilo, pero debemos buscar formas para tentalo.
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de escoita mediacion?

AMOSar NTETESE B

Amosar desinterese

Interrogar

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

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

UN EXJEMPLO: “Si, escoitoche... vale.... podes estar tranquilo, non somos
Xuices... apeteceche un vaso de auga®... "

CLAVE: Estar atentos a linquaxe verbal e non verbal da persoa que fala, para
saber se se sinte incomoda, interrogada... e poder ofrecerlle o noso apoio.



de escoita mediacion?

clarificar

Non dar baza para que conten datos clave

Contar nos certos datos

SERVE PARA: Aclarar e conseguir mais informacion. axudanos a entender o
punto de vista da persoa.

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

UN EXEMPLO: “Por que crees que e pedro quen che colleu as tuas lentes?”

CLAVE: Cando facemos a premediacion, debemos estar atentos a aquelas
partes do conflito que son desconecidas por unha das persoas. nds non
podemos contalas, pero si podemos facer preguntas para que eles/as o
conten, se queren facelo.



Que € a
de escoita mediacion?

PArarrascar

Deixar que sexan eles/as os unicos que falen Contar datos que non tenen que ver co conflito
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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 atencion.

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

UN EXEMPLO: “Entendo que levabas moito tempo esperando a que saise esa pelicula e por
IS0 anoxacheste tanto cando che dixo que non podia ir”

CLAVE: Cando duas persoas estan enfadadas, custalles escoitarse, se somos nos quen o
contamos, ademais de comprobar que entendemos ben, provocaremos un achegamento
entre eles/as, ao falar cunha linguaxe neutral.




de escoita mediacion?

[ERIECTIM

Permitir que as emocions vaian contra as normas

Prohibir expresar emocions na mediacion

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

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

UN EXEMPLO: “Parece que estas triste porque Marta, a tda mellor amiga, non
quixo ir contigo ao cinema. E asi?

CLAVE: Reconecer as emocions que temaos, ponerlle nome, & o primeiro paso
para a sua requlacion, para sair do “secuestro emociona” e, ademais,
promove a empatia na outra persoa. Usase xunto co parafraseo.



de escoita mediacion?

FESUMIr

NON DETXAR ESPAZO PARA A REFLEXTON

PARAR A MEDTACTON CADA POUCO PARA FALAR NOS

SERVE PARA: SERVE PARA PASAR DUNHA DAS FASES DA MEDIACION A OUTRA, RESALTANDO 0
DUNTOS COMUNS E PRESENTANDO AS DIFERENZAS DUN MODO NEUTRAL.

EN QUE CONSISTE: CONSISTE EN RESUMIR 05 ASPECTOS MALS IMPORTANTES DA FASE NA QUE
ESTAMOS.

UN EXEMPLO: "ENTON 0 PROBLEMA ESTA EN QUE, MENTRES QUE TZ, MARTA, TIRAS A OBRICACION
DE QUEDAR NA CASA PORQUE VINAN 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
TU CURMA, CRELI QUE A VOSA AMTZADE NON ERA TAN IMPORTANTE PARA TL. £ st?

CLAVE: SER SEMPRE NELTRAZS CANDO FACEMOS UN RESUMO.



Premediacion e ecoi mediacion?

activa

|. Presentacion 5. CONtanos

Ben, pois contanos, que foi o que pasou? (mostramos interese,
clarificamos, parafraseamos, reflectimos)
Hai algo mais que queiras contarnos?

2. EXPliCAcion: en Que Consiste @ mediacion Comproba mos que temos todolos datos sobre as persoas (sen-

Ola, chamome Pablo e a mina companeira chamase Maria. Cal é
0 teu nome?, algunha vez fixeches unha mediacion?

Son maria, vou explicar un pouco en que consiste unha media-  timento, desde cando son amigos...), sobre o problema (canto
cion. E un proceso, no que os mediadores (Pablo e eu) non vos tempo fai, que pasou, intentos por solucionalo...) e sobre a si-
imos dar consellos, nin tampouco solucions. Tampouco nos tuacion (hai mais persoas implicadas, como o levan agora...).
pofieremos de parte de ninguéen e comprometémonos a non Facemos as preguntas necesarias para ter todas as pezas posi-
contar a outros companeiros o que vos digades aqui. bles.

3. NOrMas Facemos un resumo e pedimos a sta confirmacion.
: Por que solicitaches vir a mediacion?

Que necesitas para solucionar o conflito?

Paréceche ben o que che acaba de contar maria? Pois agora
eu vou contarte cales son as normas nunha mediacion: teredes

que respectar as quendas de palabra e tratarvos con respecto, 6. Cild PAra a Mediacion € desPedia

sen insultar e tentando falar en primeira persoa, sen acusar. Moitas grazas pola tua confianza e polo teu esforzo por solucionar
0 problema. Se che parece, quedamos para o vindeiro martes no

recreo para a mediacion. Lembra as normas, respectar as quendas
Despois do que pablo e eu acabamos de dicirche, tes algunha  de palabra e non utilizar insultos nin acusacions e, por suposto,

pregunta?, comprometeste aceptar as normas? queres que oS  gardar a confidencialidade. Ata o martes. Grazas de novo.
mediemos no voso conflito?

4. aCeptacion para Participar na mediacion




de €escoita mediacion?
mediacion 4. aClaramos 0 Proolema

. acallida Facemos preguntas abertas, buscando que saian datos que ngs conece-
ola, son Maria, el é Pablo. Vs sodes ....... e ....... xa estamos na mediacion. mos, pero que non se dixeron ainda na mediacion (damos a oportuni-
dade de contalo, pero non obrigamos a facelo)
2. IEMbramos as resras do xoso Se pasase ao reves, que sentiriades?
Pablo e eu xa vos contamos na premediacion cales son as normas, lem- Como crees que el/ela se sentiu cando pasou?
brade que isto € confidencial, que nés temos que ser neutrais, que (debemos atopar o modo de que as duas partes se entendan, sexan capa-
non vos imos dar solucions nin tampouco consellos e que vés debedes ces de porierse no lugar da outra persoa)
respectar as quendas de palabra do outro e deixar fora os insultos e
RIS, B B 5. EXPresan necesidades € ProPorien Solcions
5. CLONLAdenos Que necesitades para solucionar este problema?
Que estades dispostos a facer para solucionalo?
(Damoslle a palabra a quen esta mais enfadado/a) Que VoS parece 0 que a outra persoa esta a ofrecervos?
Ben...... contasnos cal € a tia vision do problema? (practicamos a neutra- Negociar e redactar o acordo.
lidade, mostramos interese, clarificamos, parafraseamos, reflectimos).
Resumimos a sua vision. 0. dsinan 0 acardo
Agora tocache a ti............. como o ves ti? (practicamos a neutralidade,
mostramos interese, clarificamos, parafraseamos, reflectimos). Losoacordoenvozalta.
Facemos un resumo dos dous puntos de vista, resaltando os puntos en As partes e os mediadores asinano.
ST @ T 6 5 e A s e “0 proceso de mediacion ainda non acabou, temos que comprobar que o
E asi como pasou? Tedes algo mais que dicir? Como vos sentides? acordo se cumpre. Quedamos en 15 dias?".

“Felicitamosvos por consequir atopar unha solucion. moitas grazas!”
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moitas grazas!
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