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0. Algunos conflictos en los que la mediación “ha funcionado”

CASO 1: Mónica (alumna de 3º ESO) / profesora X: “Incompatibilidad de caracteres”.
Mónica es una chica de fuerte carácter, muy “contestona” con los profesores y con buen dominio de la palabra. No va mal en lo académico, pero su forma de destacar preferida dentro del instituto es “plantando cara a los profes”. Choca especialmente con la profesora X, sobre todo desde que ha suspendido la 1ª evaluación. Yo soy su tutor.

Dicha profesora me ha comentado que “ya no la aguanta más”, que se está pensando expulsarla todos los días porque con sus continuos enfrentamientos le hace perder mucho tiempo y le pone de mal humor.

CASO 2: Sandra y Mª José / Jessica (alumnas de 3º ESO): “Love story”.

Sandra, Mª José y Jessica pertenecen a la clase de la que soy tutor. Las dos primeras siempre van juntas, parecen muy unidas. Desde hace un tiempo vengo notando una creciente hostilidad de Sandra y Mª José hacia Jessica (comentarios, pequeños insultos...).

Un día llego a clase y las encuentro insultándose gravemente, muy alteradas. Además, hay otras chicas de la clase que las “animan”. El aula parece un verdadero “campo de batalla”.

CASO 3: José Luis / grupo de 3º ESO. “Todos contra uno, uno contra todos”.
José Luis es un chico “raro”. De complexión fuerte, casi siempre se le ve sólo por el instituto. Es bastante callado y a menudo tiene una extraña “mirada perdida”. Sus resultados académicos son muy negativos, y además tiene serios problemas de comunicación (habla muy bajo y de forma demasiado rápida, y muchas veces tartamudea, por lo que no se le entiende bien). 

En el aula voy percibiendo una creciente hostilidad hacia a él, capitaneada por los tres “líderes naturales” de la clase: en la pizarra ha aparecido varias veces escrita la palabra “cabezón”, y cuando se le pregunta para que intervenga hay risas generales y más de un comentario “por lo bajo”.

Un día me llama su madre comentándome que José Luis ha llegado llorando a casa...

1. ¿QUÉ ES UN CONFLICTO?

Los conflictos son situaciones:

· en las que dos o más personas entran en oposición o desacuerdo;
· porque sus deseos, posiciones, intereses, necesidades o valores son incompatibles, o son percibidos como incompatibles;

· donde juegan un papel muy importante las emociones y los sentimientos; 

· y donde la relación entre las partes en conflicto puede salir robustecida o deteriorada en función de cómo sea el proceso de resolución del conflicto. 

2. ELEMENTOS DEL CONFLICTO


Podemos distinguir 3 clases de elementos:

1. los elementos vinculados a las PERSONAS implicadas;

2. los elementos propios del PROCESO seguido por el conflicto;

3. el PROBLEMA que subyace a él.

2.1. Elementos relativos a las personas
2.1.1 Los PROTAGONISTAS
Distinguir entre protagonistas principales y secundarios.

· En la labor de mediación interesa tener claro si las partes son las protagonistas directas del conflicto o bien si queda(n) alguna(s) persona(s) relevante(s) para el proceso al margen. 

2.1.2 El PODER en el conflicto 

· El mediador tiene que ser neutral en todo el proceso de la mediación, pero la neutralidad del mediador se debe entender de manera "activa". 

· La mediación, por su propia exigencia de neutralidad, procura igualdad de oportunidades para ambas partes (lo que no significa una igualdad matemática: una parte puede necesitar ser constantemente parafraseada y la otra no tanto, etc.), con lo que restituye en parte el desequilibrio. 

· Hacer respetar las normas mínimas de comunicación entre las partes re-equilibra algo la balanza del poder. 

· También el que las necesidades afloren y se generen alternativas de solución compartidas re-equilibra la balanza del poder. 

2.1.3 Las PERCEPCIONES del problema 

Las partes pueden percibir que el conflicto es lo peor que les puede pasar o por el contrario no darle importancia o no haberse enterado de él. 

· La mediación ayuda a las partes a reconocer las percepciones de la otra, con lo cual se desarrolla la empatía. (Casos de bullying).
2.1.4 Las EMOCIONES y los SENTIMIENTOS 

Hay dos momentos básicos para que afloren los sentimientos en la mediación (aunque en todo momento habrá que tenerlos en cuenta): 

1. en la “pre- mediación”, pues es el momento del desahogo y del soltar toda la "bilis" que uno pueda llevar dentro. 

2. Y, en el "cuéntame", de forma que cada parte pueda ser consciente de cuáles son los sentimientos de la otra, algo que también beneficia a la empatía. (Casos de bullying).
2.1.5 Las POSICIONES 

Es lo que en principio reclama cada parte, pues piensan que así se sentirán satisfechas. Son las respuestas que dan las personas al ¿qué quieres?. 

Suponen la cubierta de los intereses y, a menudo, inhiben la comprensión del problema. Si se discute sólo sobre las posiciones de cada parte es más difícil que se produzcan acuerdos, además de que no suele beneficiar a las relaciones.

· Un buen mediador será capaz de ayudar a las partes a levantar la alfombra de las posiciones para vislumbrar los intereses que se esconden debajo de aquellas. “Bajar de las posiciones a los intereses y necesidades”.

2.1.6 INTERESES y NECESIDADES 

Los intereses son los beneficios que deseamos obtener a través del conflicto, normalmente aparecen debajo de las posiciones. 

Las necesidades humanas son las que que consideramos fundamentales e imprescindibles para vivir. Suelen estar detrás de los intereses. Incluyen, además

· Las necesidades materiales básicas: sueño, alimentación etc. 
· Otras de índole inmaterial: libertad, posibilidad de expresarse y de sentirse escuchado; seguridad para explicarse, justificarse, desahogarse; dignidad: sentirse respetado/a; sentirse querido/a; pertenecer a un grupo o a algo; justicia 

La no satisfacción adecuada de las necesidades nos puede generar frustración inquietud, temor, ira, etc. 

2.1.7 Los VALORES y PRINCIPIOS 

Las personas tienen diferentes valores. Puede ser que ni siquiera exista reflexión sobre los valores que justifican los actos, por lo que el mediador puede ayudar a hacer pensar en este sentido. 
· A veces, en el proceso de mediación, puede ser importante descubrir los meta-valores que están por encima de los valores en disputa y que pueden unir a las partes. 

2.2 Elementos relativos al proceso

2.2.1 La DINÁMICA del conflicto 

Es la historia que ha llevado el conflicto. 

Con bastante frecuencia existe lo que se puede denominar un conflicto latente, y puede surgir un hecho concreto (la "chispa") que lo haga patente, es decir, que lo saque a la luz. 
· En mediación conviene detectar, más allá del problema-chispa, qué otras cuestiones, probablemente más de fondo, que pueden seguir latentes o no, están presentes en el conflicto. 

2.2.2 La RELACIÓN y la COMUNICACIÓN 

El estado de una relación va a condicionar de manera importante la posible transformación positiva de un conflicto.

· Por ello la mediación ha de buscar siempre una mejora en la relación, o al menos un pacto de mutuo respeto.

La forma en la que se comunican las partes es también un dato muy importante en el proceso del conflicto. Si el conflicto no es entre iguales probablemente los códigos utilizados alejen y dificulten la resolución de un conflicto. (Ej. Profesores). 

Por otro lado hay que ver quién habla a quién; no es raro que por timidez o por diferencias de poder, la comunicación verbal sea prácticamente unidireccional, que sólo hable uno, y normalmente en segunda persona. 

· En este sentido ya comentamos antes cómo el mediador, dentro de su neutralidad, ayuda a un reequilibrio del "poder", aunque solo sea del poder de la palabra. 

A menudo en la comunicación se producen, además, una serie de distorsiones producto de la mala información, de rumores, de estereotipos, de prejuicios, que hay que tener en cuenta, y que en el entorno escolar pueden pesar mucho (los “empollones”, los “pelotas”, los “chulos”, etc. ... ). 

· Mediante la mediación podemos ayudar a desmontar al menos en parte estos prejuicios y estereotipos.

2.2.3 ESTILOS DE ENFRENTAMIENTO al conflicto 
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COMPETICIÓN: Perseguir los objetivos personales a costa de los otros, sin detenerse a pensar en los demás. 
EVITACIÓN: No afrontar los problemas; se evitan o posponen los conflictos, lo cual implica no tenerse en cuenta a uno mismo ni a los demás. 
ACOMODACIÓN: Supone ceder a los puntos de vista de los otros, renunciando a los propios. 

COMPROMISO: Actitud basada en la negociación, en la búsqueda de soluciones de acuerdo, normalmente basadas en el pacto y en la renuncia parcial al interés del individuo o de los grupos. La solución satisface parcialmente a ambas partes. 
COLABORACIÓN (o Cooperación): Implica un nivel de incorporación de unos y otros en la búsqueda de un objetivo común, supone explorar el desacuerdo, generando alternativas comunes que satisfagan a ambas partes. 

· La mediación como estrategia de resolución de conflictos se puede situar entre el estilo de compromiso y el de colaboración. 

· En cada conflicto habrá que ver qué estilo o estilos han puesto en juego cada una de las partes y, eventualmente, el mediador ayudará a las partes a reflexionar si el estilo seguido está ayudando a resolver o encauzar la resolución del conflicto, o por el contrario lo enquista y lo polariza más.

2.3 Elementos relativos al problema

2.3.1 El "MEOLLO" 

La "sustancia", los datos, los hechos, las situaciones ocurridas. Muchas veces cada parte da una versión diferente de los hechos, por lo que habrá que buscar formas de objetivar los datos. 

Es importante diferenciar entre la "sustancia" y la "relación": 

Cada parte tiene interés por dos cosas: la sustancia (aprobar o suspender el examen, reconocimiento del trabajo del alumno y del profesor) y la relación (mantener un clima de trabajo agradable en la clase, poder decir las cosas con confianza uno al otro ... ). 

De hecho, en muchas ocasiones, la relación es mucho más importante que cualquier otro resultado sobre un problema concreto. 

· La mediación en bastantes ocasiones no logrará “resolver” plenamente el problema planteado (la sustancia), pero sí debería en todos los casos restablecer o mejorar la relación entre las partes. 

· Por otro lado, no debemos olvidar que muchos de los conflictos que se presentan en el marco escolar son conflictos en los que la sustancia es precisamente un problema de relación: Me ha llamado .... Ha ido diciendo por ahí que yo... etc. 
2.3.2 TIPOS DE CONFLICTOS

Según sea el meollo del problema, podemos distinguir diversos tipos de conflictos:

1) Conflictos de relación / comunicación / percepción. Es interesante recurrir a la expresión de mensajes en 1ª persona (“mensajes yo”) para abordarlos, así como el compartir información y sentimientos.

2) Conflictos de intereses / necesidades. Cuando existe un problema de contenido. En este caso se deben buscar la forma de satisfacer los intereses y necesidades a través de alguna solución alternativa que supere la contraposición de las posiciones iniciales (estilo de colaboración o al menos de compromiso).

3) Conflictos por preferencias, valores, creencias... Quizás se puedan buscar valores superiores (meta-valores) que compartan las partes, ya que no todos los valores están al mismo nivel en nuestras jerarquías.

3.  LA MEDIACIÓN

Nuestra definición de mediación:

Proceso de acompañamiento y ayuda a dos partes en conflicto para que 

· entiendan mejor su conflicto, 

· busquen por ellos mismos un acuerdo y lo acepten, 

· y en todo caso mejoren su relación personal.

Las características que lo distinguen de otros procedimientos: 

· Voluntariedad de las partes. 

· Esfuerzo de las partes por comunicarse, comprenderse y llegar a acuerdos justos. 

· Intervención de terceras personas, los mediadores. 

La función de los mediadores 

· No asumen la responsabilidad de transformar el conflicto, que corresponde a las partes. 

· Ayudan a las partes a identificar y satisfacer sus intereses. 

· Ayudan a las partes a comprenderse y a sopesar sus planteamientos. 

· Contribuyen a que se genere confianza entre las partes y en el proceso. 

· Proponen procedimientos para la búsqueda conjunta de soluciones. 

· No juzgan a las partes. Están atentos a los valores por los que se guían o dicen guiarse. 

La importancia del proceso 

La mediación no puede reducirse a una mera resolución del conflicto, de cualquier manera; porque es esencial la manera de resolverlo. La mediación busca fundamentalmente un acercamiento y estrechamiento de la relación entre las partes. 

Las diferencias entre mediación formal e informal 

Mientras en el caso de la mediación formal todo está más reglado y requiere ciertas condiciones y fases, en el caso de la mediación informal: 

· Las técnicas son más fluidas y propias de la comunicación diaria entre las personas. 

· Las normas son más flexibles; el mediador puede ser cualquier persona que actúa de modo intuitivo y espontáneo en cualquier situación de conflicto.

4. FASES DE LA MEDIACIÓN
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4. FASES DE LA MEDIACIÓN (continuación)

4. FASES DE LA MEDIACIÓN (continuación) 

4.1 Un ejemplo concreto
(CASO 1): Mónica (alumna de 3º ESO) / profesora X: “Incompatibilidad de caracteres”.
Mónica es una chica de fuerte carácter, muy “contestona” con los profesores y con buen dominio de la palabra. No va mal en lo académico, pero su forma de destacar preferida dentro del instituto es “plantando cara a los profes”. Choca especialmente con la profesora X, sobre todo desde que ha suspendido la 1ª evaluación. Yo soy su tutor.

Dicha profesora me ha comentado que “ya no la aguanta más”, que se está pensando expulsarla todos los días porque con sus continuos enfrentamientos le hace perder mucho tiempo y le pone de mal humor.

	FASES
	OBJETIVO
	DESARROLLO

	1. PRE-MEDIACIÓN


	Crear condiciones que faciliten el acceso a la mediación
	Hablo con las dos por separado. Me cuentan una primera versión, y llegamos a los siguientes compromisos:

- Mónica: Confidencialidad, sinceridad, respeto, uso de mensajes “yo” y “no ponerse borde” (¡la profesora va a colaborar!).

- Profesora: Espíritu de colaboración.

 Quedamos para un recreo.

	2. PRESENTACIÓN Y REGLAS DEL JUEGO.
	Crear confianza en el proceso
	Les cuento el proceso que vamos a seguir.

Acuerdan que todo lo que tratemos será confidencial.

	3. CUÉNTAME


	Poder expresar su versión del conflicto y expresar sus sentimientos

Poder desahogarse y sentirse escuchados
	- Profesora: Explica que no entiende por qué se le enfrenta, así  lo único que consigue es ponerla de uñas. Comenta las consecuencias de esto para el desarrollo normal de la clase. Cree que “le falta educación”. 

- Mónica: Expone que no le gusta cómo da la clase, y que cree que la ha suspendido injustamente. Y, en cuanto a decirle las cosas que cree mal en clase, ¿cuándo si no?.

Resumo ambas posturas.


CASO 1: Mónica (alumna de 3º ESO) / profesora X: “Incompatibilidad de caracteres”.

	FASES
	OBJETIVO
	DESARROLLO

	4. ACLARAR EL PROBLEMA


	Identificar en qué consiste el conflicto y consensuar los temas más importantes para las partes
	- Profesora: Da razones que justifican su forma de dar la clase y dice que por ella no la va a cambiar. Reconoce que Mónica ha estado cerca de aprobar. Los principales temas para ella son: los enfrentamientos en público y el desarrollo de la clase. En cuanto a los comentarios que le quiera hacer, le da la posibilidad de utilizar los 5 minutos de cambio de clase.

- Mónica:  Reconoce los temas de la profesora y añade el del suspenso como tema fundamental.

Al final acordamos que esos 3 son los temas-clave.

	5. PROPONER SOLUCIONES.
	Tratar cada tema y buscar posibles vías de arreglo
	Les invito a que piensen en lo que realmente les interesa o necesitan.

- La profesora reconoce que quizá la evaluó de forma algo severa, y que como a ella lo que realmente le interesa es la marcha de la clase, comenta que está dispuesta a hacer una recuperación “extra” para todos los que suspendieron si Mónica se compromete a no enfrentarse con ella en clase.

Hago reconocer a Mónica este esfuerzo de la profesora. Y enseguida ella acepta el acuerdo en esos términos.

	6. LLEGAR A UN ACUERDO


	Evaluar las propuestas, ventajas y dificultades de cada una, y llegar a un acuerdo
	Resumo el acuerdo en estos puntos:

1) Mónica no interrumpirá la marcha normal de la clase y no se enfrentará a la profesora en público. Si tiene que decirle algo, lo hará en privado al final de la clase.

2) La profesora realizará un examen de recuperación “extra” a todos los suspensos de la 1ª evaluación en el plazo de 2 semanas.

     Felicito a las dos por su colaboración.

     Establecemos dos momentos de revisión: después de una semana y al mes.


5. DOS HABILIDADES DE COMUNICACIÓN BÁSICAS EN MEDIACIÓN

5.1 Escucha activa

5.2 Mensajes en 1ª persona (“Mensajes Yo”)

Modo de empleo 

Los mensajes en primera persona pueden ser utilizados a lo largo del proceso de mediación tanto por los implicados directamente en el conflicto como por los mediadores.

 Utilizando esta herramienta “situamos las cosas en su sitio”, de forma que cuando algo me causa problema a mí lo cuento desde mí y no lo pongo en la otra persona. Por tanto no hablamos de cómo son los demás, sino de cómo nos afecta lo que nos hacen. 

Un mensaje en primera persona completo contiene información sobre: 

1. Qué situación te afecta. 

2. Qué sentimiento te produce esa situación. 

3. Por qué te afecta de esa manera (si lo sabes). 

4. Qué necesitas. 

Ejemplo: "Cuando llego a clase y veo los papeles en el suelo (situación), me siento mal (sentimiento), porque ya acordamos que una de las normas de la clase era mantenerla limpia y ordenada entre todos (razón). Me importa mucho que cumplamos esta norma (necesidad)". 

Cuándo utilizar esta habilidad: 

A lo largo del proceso de mediación y especialmente en la fase de contar (el “Cuéntame”), las partes en conflicto tienen mucho que decirse. Por esta razón podemos invitarles a que expresen sus quejas hacia la otra parte en primera persona indicándoles que eso va a facilitar la resolución del conflicto. 

Cuándo no utilizar esta habilidad. Dificultades.

Esta herramienta sirve para muy poco cuando pedimos al otro que cambie algo que le va a costar mucho. Por ejemplo, cuando le informamos de que nos molesta su manera de vestir le estamos pidiendo que cambie un valor.


Por otra parte, los “mensajes yo” nos desnudan ante los demás mucho más que al hablar en 2ª persona, y ésto puede ser una dificultad cuando no nos sentimos cómodos o no nos apetece hacerlo.

6. OBSTÁCULOS PARA LA COMUNICACIÓN EN MEDIACIÓN:

“Las doce típicas”
7. ERRORES MÁS COMUNES DE LOS MEDIADORES

Suelen tener relación con "las doce típicas": 

Hacer demasiadas preguntas 

· No es fundamental disponer de más información sino tener claro que dispones de la más importante. 

· Practica la escucha activa y deja que las partes se expresen a su modo, incluso respetando sus silencios. 

Preguntar demasiados "porqués" 

· En lugar de: "¿Por qué le insultaste?", dile mejor: "Cuéntame más de lo que ocurrió justo antes de que él / ella  dijera que le habías insultado... 

Discutir con una de las partes 

· No muestres disgusto ni te ni te opongas a lo que diga una de las partes. 

Emitir juicios 

· No digas: "Uno de vosotros debe estar mintiendo... " sino: "Ambos tenéis puntos de vista diferentes sobre lo que ocurrió". 

· Tampoco digas: "Estas son tonterías..."; di en su lugar: "Si esto os interesa especialmente, podemos verlo en otro momento". 

Dar consejos 

· En lugar de decir: "Debéis recordar lo importante que es el respeto mutuo", formúlalo de esta forma: "¿ Cómo os gustaría que fuera vuestra relación en el futuro?” 

Amenazar a las partes 

· No digas: "Si no resolvéis esto tendréis que solucionarlo con un expediente". En cambio puedes decir: "Acordasteis intentar resolverlo, puede que sea duro, pero a pesar de ello hemos avanzado mucho, y creo que es importante que sigamos en ese sentido”. 

Forzar la reconciliación 

· Será obvio cuando las partes lleguen al acuerdo, no lo fuerces. 

· No les pidas que sean amigos otra vez, que pidan o den disculpas o que se den la mano, pregúntales: "¿Qué podéis hacer para encontramos más satisfechos?" o "¿Qué soluciones serían más justas para las dos partes?".

ANEXO: Un posible guión para la mediación

	1) PRESENTACIÓN Y REGLAS DE JUEGO

   Hola, (como sabéis), nos llamamos ...................... y ..................... Somos mediadores del instituto y queremos ayudaros a resolver vuestro problema.

   Lo que vamos a hacer es lo siguiente:

1º) Comentaros las reglas de la mediación.

2º) Nos contáis, por turnos, el problema que tenéis desde vuestro punto de vista.

3º) Nosotros os haremos algunas preguntas para estar seguros de que os hemos entendido bien y para ayudar a aclarar vuestro problema.

4º) Luego os pediremos que déis las ideas que se os ocurran para intentar solucionar el problema.

5º) Si encontramos una solución que os convenza a las dos partes, la escribiremos y si os parece bien la firmamos.

   Empezamos. La mediación tiene unas pocas reglas que nos debemos comprometer a cumplir. Son:

A) Si vosotros queréis, todo lo que se diga aquí será confidencial, pero entonces todos nos debemos comprometer a no decir nada a nadie. ¿Lo queréis? Bien, por nuestra parte ya sabéis que no contaremos nada. Si alguno quiere contar algo a alguien, tendrá que pedir permiso a todos los que estamos aquí ¿de acuerdo?

B) Hemos de respetar lo turnos de palabra. Nosotros nos comprometemos a dar el mismo tiempo a cada parte, pero tenéis que esforzaros en no interrumpiros. 

C) No está permitido insultar al otro ni llamarle por un mote.

D) Intentaremos todos ser lo más sinceros posible y colaborar.

¿Estáis de acuerdo con estas reglas?

2) CUÉNTAME
   ¿Quién quiere empezar a hablar?

   Cuéntanos... 

· lo que pasó

· cómo te sentiste

· más acerca de ...

MEDIADOR: 

· Utiliza las técnicas de escucha activa (mostrar interés, clarificar, parafrasear, reflejar, resumir...); ¡sin entrar a valorar!

· Infórmate sobre si hay más implicados

· Ve identificando ( y apuntando ) los “temas centrales”

· Fíjate en especial en los puntos de encuentro (quizá la relación no siempre ha sido conflictiva, etc.)

· Intenta que cada parte resuma el punto de vista de la otra.

3) ACLARAR EL PROBLEMA

MEDIADOR: 

   Evitando la sensación de “interrogatorio”, intenta el REENCUADRE (“lectura alternativa del conflicto, persona...”):

· No cuestiones los relatos: “tenéis puntos de vista diferentes”

· Pregunta para que vayan viendo “la percepción del otro”, sus razones, sus motivaciones ...

· Distinguir entre comportamiento e intencionalidad

· Generalizar: ¿no ha sido buena vuestra relación antes?

· Particularizar: Has sido capaz de resolverlo en otra ocasión... 

· Preguntar sobre límites, normas, valores, justicia ... 

· Intentar que digan algo positivo de la otra parte (¡cuidado!)

· Ayudar a bajar de posiciones a intereses y necesidades

· Resaltar mucho los puntos de conexión y las “pequeñas concesiones”: mueven a hacer otras.

· Recordar las consecuencias de seguir igual

4) PROPONER SOLUCIONES

¿Qué propondrías para mejorar la situación? (“lluvia de ideas”)

¿De esa forma respetarías los intereses / necesidades de la otra parte, que son tan importantes para él/ella?

Ves que él /ella está colaborando... ¿qué puedes decirle tú?

¿Esa solución sería justa para ti? ¿Y para él / ella?

MEDIADOR: 

· No coartar las propuestas. Favorecer y reforzar la creatividad y la cantidad.
· Ayudar a combinar propuestas.

· Ayudar a ser realistas.

· Hacer fácil la toma de decisiones cuidando salidas “airosas” para ambos.
5) LLEGAR A UN ACUERDO

Ayudar a las partes a definir claramente el acuerdo.

MEDIADOR: 

· El acuerdo debe ser: equilibrado, claro, realista-posible, aceptable por las partes, concreto y evaluable.
· Definir con claridad QUÉ se hará, QUIÉN lo hará, CÓMO lo hará y CUÁNDO lo hará.
· Redactarlo por escrito (para evitar olvidos y malas interpretaciones).
· Si las partes quieren, firmarlo. Hacer copias para cada parte.
· Felicitar a las partes por su colaboración.
Definir los momentos de revisión – evaluación:
	Notas

Notas



COMENTARIOS FINALES

· Cuando una parte del conflicto baja un poco la guardia provoca que la otra parte también lo haga. Estar a ésto muy atento el mediador para recordarlo a la otra parte.

· Hay que aprender a expresar todo lo que uno siente sin que se convierta en agresión; pero sí es muy conveniente decir claramente las cosas. Firme con el tema, honrando a la persona.

· La mediación tiene mucho de transmisión de mensajes: ir aprovechando para enseñar cómo se comunica más eficazmente ( sobre todo en las reuniones de pre-mediación...).

· El objetivo, más que el resultado, es el proceso: que éste sirva para mejorar la relación personal. A veces, cuando el proceso ha ido bien, la relación se humaniza y el contenido del conflicto pierde importancia.

· No sirven las recetas, lo que sí hay que intentar conseguir siempre es la EMPATÍA. FUNDAMENTAL GENERAR CONFIANZA EN LAS PARTES (charlando, tomando café...)

· Definición de mediación: proceso de acompañamiento y ayuda a dos partes en conflicto para que 

· Entiendan mejor su conflicto (análisis y clarificar)

· busquen por ellos mismos un acuerdo y lo acepten (búsqueda de soluciones)

· y en todo caso mejoren su relación personal.

Por tanto ambas partes han de:

· aceptar el propio proceso

· generar el acuerdo y

· aceptar dicho acuerdo.

· ¿Hasta dónde llega la mediación? Normalmente es muy válida para pequeños conflictos: insultos, peleas... Ante transgresiones graves, se suele recurrir al Reglamento: la mediación no sustituye al Reglamento. La mediación ofrece otra vía más participativa y quizá más humanizadora de transformar conflictos. Ej: ante un problema de disciplina en clase, el profesor puede aplicar el Reglamento, pero también puede optar por buscar un acuerdo consensuado que probablemente resolverá de forma más estable y humanizante el conflicto.
· Diferencia entre mediación formal e informal: La Formal consiste en un sistema estructurado, con personas entrenadas y técnicas aprendidas. La informal es la que se hace sin estos requisitos, aunque también es importante. En un centro hay que trabajar la mediación en los 2 niveles: formal e informal, porque lo importante es generar construcción de paz y “cultura de paz”. En la informal también podemos ir usando las técnicas aprendidas para que “se vayan oyendo” en el centro. Algunos conflictos es bueno tratarlos sin llevarlos al grupo formal de mediación: charlando simplemente.

· Hay que asumir que en los centros hay un vacío organizativo para los “chavales imposibles” y para los “profes imposibles”; aunque también es importante estar convencido de que lo poco o mucho que hacemos no cae en saco roto; en algún saco caerá. Pequeñas cosas que ayudan.

· la mediación tiene que completarse en ocasiones con ayuda psicológica, orientación...
· La mediación es un espacio educativo privilegiado: ahí puedo enseñar actitudes de respeto, escucha, empatía, colaboración... y valores.

· Muchas veces hay una percepción latente del otro que está generando una “situación latente de conflicto” que viene de antes (relaciones personales deterioradas...) y en un momento dado salta la “chispa” y se produce el conflicto. Los conflictos normalmente tienen una “historia”. Un bosque seco (mala relación, falta de comunicación...) se incendia con una simple cerilla (chispa del conflicto); un bosque húmedo (buena relación y comunicación) no
· Es fundamental ANALIZAR QUIÉNES SON TODAS LAS PARTES DEL CONFLICTO:

· Partes PROTAGONISTAS o principales

· Partes SECUNDARIAS o influyentes “por detrás”

· Partes AFECTADAS


ya que quienes son parte de un conflicto han de ser también parte de la solución.

· Dentro de un conflicto hay situaciones de “escalada” y “desescalada”. La actitud de una parte de “ceder” hace que la otra parte baje la guardia. Hacer explícito ésto.

· Tener siempre en cuenta el punto de vista de todas las partes. Esencial decirle a cada parte: “intenta ver el punto de vista del otro”.

· A veces, una de las tareas del mediador será decir a una de las partes: “oye, que esta persona tiene un conflicto contigo”

Este documento se halla incluido en la sede virtual de CONCEJO EDUCATIVO de Castilla y León

www.concejoeducativo.org
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