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1. INTRODUCCION

La convivencia y el clima social son pilares fundamentales sobre los que se
asientan los procesos de ensefianza y aprendizaje que configuran la practica
educativa diaria en los centros. Las relaciones interpersonales entre los diferentes
sectores de la comunidad educativa, las experiencias de convivencia, el trato, la
relacién y el clima entre alumnado, profesorado y familias es donde se ubica el
sentido de este proyecto para la mejora de la convivencia.

Dentro del Plan de convivencia de nuestro centro, la prevencion, deteccion,
intervencion, resolucion y seguimiento de los conflictos interpersonales que
pudieran surgir, asi como de todas las manifestaciones de violencia o acoso entre
iguales, constituyen uno de los objetivos principales, asi como un eje prioritario del
nuestra PGA.

Ademas, la mediacion se incluye dentro de las lineas prioritarias de formacion
del profesorado, en concreto en la que corresponde a la actualizacién e innovacién
metodoldgica, puesto que la nueva realidad de las aulas, con probleméticas
derivadas de la crisis global que estamos viviendo y que recientemente ha
empezado a mostrar sus terribles consecuencias psicologicas en la infancia y
adolescencia, requiere dotar a los diferentes integrantes de la comunidad educativa
de estrategias que faciliten la adaptacion a estos cambios sociales.

En este sentido, la mediacion y ayuda entre iguales en secundaria supone un
recurso muy eficaz, cuyo propdsito es involucrar a los estudiantes en la resolucién
de conflictos y promover un ambiente escolar sano y seguro.

Los mediadores han sido formados para escuchar activamente, identificar los
problemas, fomentar el dialogo y ayudar a encontrar una solucion justa y equitativa.
Este enfoque contribuye a reducir la violencia y el acoso escolar, mejora la
comunicacion y las relaciones entre el alumnado y crea una cultura de respeto,
tolerancia y empatia.

Por todo lo anterior, este proyecto pretende presentar una serie de actuaciones
y claves organizativas que favorezcan un buen clima de convivencia, implicando a
toda la comunidad educativa.

2. OBJETIVOS

Podemos concretar el propdsito de este proyecto en los siguientes objetivos:

1. Contribuir al desarrollo de las competencias clave, especialmente: Competencia
Personal, Social, Aprender a Aprender y Competencia ciudadana.

2. Concienciar y sensibilizar a la comunidad educativa sobre la importancia de un
adecuado clima de convivencia escolar e implicarla en su mejora.



3. Crear canales de comunicacion y de conocimiento mutuo entre docentes y
alumnado, mejorando la autoestima de todos los participantes en el proyecto.

4. Generar recursos para favorecer la convivencia pacifica, la resolucion de los
conflictos, el respeto a la diversidad y fomento de la igualdad entre hombres y
mujeres, asi como la prevencion de la violencia de género y de las actitudes y
comportamientos xendéfobos y racistas.

5. Implantar la estructura del programa de alumnado ayudante/ mediador.

6. Promover la prevencion, deteccidn, intervencion, resoluciéon y seguimiento de
los conflictos interpersonales que pudieran plantearse en el centro.

7. Reducir las manifestaciones de violencia o acoso entre iguales.

3. CARACTERISTICAS Y FUNCIONES DE UN
ALUMNO/A AYUDANTE

Los alumnos ayudantes son agentes prosociales, cuyas funciones estan
orientadas tanto al plano individual como al social. Su dmbito de actuacién puede
extenderse desde el trabajo en el aula hasta las actividades extraescolares.

Apoyo
académico

DIMENSIONES

Participacion
social Convivencia
y ciudadana

Ademas, actian como observadores dentro de cada grupo y se convierten en
herramienta fundamental para prevenir el acoso escolar. Podemos definirlos, por tanto,
como una persona que inspira confianza, es lider positivo, que se siente capaz de
escuchar e intentar ayudar a sus compaferas y compaferos, conoce los recursos del
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centro para resolver conflictos, avisa de la existencia de problemas de convivencia y
deriva aquellos que exceden su competencia.

3.1. FUNCIONES

Difusion del proyecto de Mediacion y Alumnado ayudante (MYA), individualmente
o de forma grupal, entre el resto de estudiantes del centro.

Acogida del alumnado recién llegado, facilitando su integracion en el grupo.
Integracion del alumnado en las diferentes actividades propuestas para mejorar el
clima de convivencia, como el proyecto de patio La Guarida, por ejemplo.

Escucha activa con los compafieros que tengan algun problema o inquietud, sin
aconsejar, enjuiciar o criticar.

Enlace entre el alumnado y el equipo de convivencia para informar de situaciones
de conflicto.

Organizacién de grupos de apoyo en tareas académicas.

Arbitraje, junto con el delegado/a, cuestiones para mejorar la convivencia, cuidar
entorno de aula, etc.

¢ QUE NO ES UN AYUDANTE/MEDIADOR?

Cuando expliguemos al alumnado las funciones que desempefian los ayudantes y

mediadores, es fundamental aclarar lo que no esta entre estas funciones:

No es policia. Vigilar el cumplimiento de las normas y sancionar es
competencia del profesorado, y en concreto del equipo directivo.

No es un chivato/a. No es alguien que observa cualquier conflicto y acude a
contéarselo al profesorado. Busca la colaboracion de los distintos miembros
de la comunidad educativa para mejorar el clima de convivencia.

No es un amigo/a de todos. No hace suyos los problemas de los demas, ni
toma partido en las mediaciones.

3.2. VALORES DEL ALUMNADO AYUDANTE Y CODIGO ETICO

Un buen alumno/a ayudante debe reunir una serie de valores para poder

desarrollar su labor de forma satisfactoria y positiva.

Asimismo, todo programa que se implanta en un centro ha de tener un cédigo

ético que lo vertebre. Maxime cuando este programa trabaja directamente en algo tan
intangible y delicado como el bienestar emocional del alumnado de un Centro
educativo, cuyo activo son jovenes en edades realmente complejas.

Unas premisas firmes y claras con respecto al espiritu que da impulso a la

implantacion de este proyecto son indispensables para que la actuacion de todos



aguellos que forman parte del mismo se mueva por los mismos principios. Solo de
este modo se llegara a la consecucién de los objetivos de nuestro proyecto.

Estos principios intrinsecos al proyecto y, por tanto, base de la actuacion de los
miembros del mismo, se agrupan en el siguiente decalogo:

. Confidencialidad.

La RAE establece como confidencialidad “Que se hace o se dice en la
confianza de que se mantendra la reserva de lo hecho o lo dicho”. Seria éste uno de
los pilares fundamentales de la mediacién, puesto que para que exista la confianza
precisa para hablar abiertamente se necesita tener la certeza de que lo tratado no sera
utilizado o difundido de ningiin modo.

No obstante, la proteccion a la persona esta por encima de la confidencialidad.
Si existe riesgo fisico o psicoldgico debemos DERIVAR a la coordinadora del equipo.

. Respeto.

Entendemos por respeto el miramiento, la consideraciébn o deferencia con
respecto a la opinién, actuacién o comportamiento de los implicados en la mediacion,
siendo la funcion del mediador la de facilitar el entendimiento sin emitir o resentir
ningun juicio con respecto a lo tratado.

. Neutralidad.

Tratamiento ecuanime de la situacién o hechos que precisan la mediacion,
siendo la funcién del mediador la de facilitador del entendimiento entre las partes sin
implicacion de juicio.

. Responsabilidad.

Partiendo de que entendemos como responsabilidad la capacidad existente en
todo sujeto activo de derecho para reconocer y aceptar las consecuencias de un
hecho realizado libremente, dicha responsabilidad es una de las premisas principales
de este programa, puesto que todos los implicados en la mediacion han de ser
coherentes y asumir las consecuencias de los hechos que han llevado a este punto, o
afrontar el firme propdsito de realizacion de los acuerdos a los que se lleguen.

. Compromiso.

Un compromiso es un acuerdo pactado entre distintas partes, una obligacion
contraida y una palabra dada que ha de cumplirse. Todo ello responde a este pilar de
la mediacion puesto que todo lo trabajado y alcanzado, queda en papel mojado si no
hay un firme compromiso por parte de todos los agentes participantes en la mediacion
a cumplir los términos de los acuerdos a los que se lleguen y de las obligaciones que
éstos pudieran generar.



De hecho y para darle una mayor validacion a este compromiso, se plasmara el
mismo y sus puntos en un documento de tipo contractual que sera firmado por las
partes implicadas.

. Compafierismo.

Este punto hace alusién al vinculo que se crea entre mediadores y alumnos/as,
en esta mediacion puesto que se realiza entre iguales o entre integrantes de una
misma comunidad.

La conciencia de la pertenencia a un mismo grupo como es el alumnado y profesorado
del centro, las similitudes de experiencias, etc. es importante a la hora de cimentar un
sentimiento de correspondencia entre iguales que sirve de base para poder generar el
ambiente que facilite una correcta mediacion.

. Cercania.

Uno de los pilares de este proyecto de mediacion se basa en que se lleva a
cabo en el centro, que es el entorno compartido por mediadores, tanto profesores
como alumnos-mediadores, como el resto del alumnado y profesorado que componen
la Comunidad Educativa. Y esto es una herramienta inestimable para el Equipo de
Mediacion, puesto que los mediadores forman parte del entorno cercano del alumno/a
que pudiera precisar una mediacion. De este modo, si un alumno/a siente la
necesidad de recurrir a este programa, sabe que puede contar con sus profesores y
compafieros de manera sencilla y con una accesibilidad que hace facil pedir ayuda.

. Disponibilidad.

En la misma linea del punto anterior, la figura del mediador ha de ser una figura
con la que sea sencillo contactar, no sélo por cercania sino por tiempo, facilitando asi
que un alumno/a pueda acudir a la figura del mediador en cualquier momento y
haciendo posible la creacién de un espacio para escuchar su necesidad.

. Empatia.

Se entiende por empatia la “Identificacion mental y afectiva de un sujeto con el
estado de animo de otro”, siendo quizas uno de los puntos fundamentales de este
decalogo, puesto que la comprensién de las circunstancias de un compafero que
solicita o requiere una mediacién ha de ser es basico para poder utilizar gran parte de
las herramientas de la mediacion, tales como la escucha activa.

. Union.

El dltimo punto de nuestro decalogo, es la unién, entendiendo por ello el
vinculo generado entre todos los componentes implicados en el Equipo de mediacion.
Este vinculo parte de la pertenencia a un mismo grupo, que persigue un mismo fin, en
este caso la resolucion de conflictos y el buen clima emocional del Centro.

Esta unién se fortalece no s6lo moviéndose por los mismos principios recogidos en
este codigo ético o en la busqueda de un mismo objetivo ya definido con anterioridad,
sino que se cimienta sobre la realizacion de actividades y reuniones conjuntas y se



exterioriza mediante la creacion e implantacion de unas sefias de identidad. Entre ellas

se cuentan una sede, logo, etc.

Este cdodigo ético, que todo el equipo conoce y respeta, se ha colgado en el

aula donde se realizan las reuniones.

Co

ético

Nunca traiciono la confianza que me

han dado contdndome sus secretos.

Si los revelo, nadie volvera a querer
hablar conmigo.

Todo acto tiene una consecuencia
que me afecta a miy a mis
compaiieros. Pienso y actiio

asumiendo mis acciones.

Neutralidad

No estamos para juzgar a los demas,
sino para entenderlos.
Escuchamos sin tomar posicion para
llegar a un acuerdo.

No todos tenemos la misma visién ni
sentimos o mismo.

Llegamos a un acuerdo
entre las dos partes,
que firmamos para que no quede en
el olvido.

Disponibilidad

Estamos para los demds.
Cualquier momento es bueno para
rescatar a un compaiiero y tenderle
la mano.

Hng dmgiim alos demds ,

Los vinculos que nacen de estas
relaciones
se basan en la ayuda mutua.
Comparto, colaboro y pienso en los
demds.

g ,i‘.

Soy uno/a més.
Me muestro amable, cordial y
préximo al otro/ay a sus
preocupaciones y problemas.

~
Unién
{EQUIPO MyA!
Hago grupo y hago sentir al resto
que todos somos UNO. Pertenezco a

algo mds grande que la suma de las
partes.



4. CARACTERISTICAS Y FUNCIONES DE UN
ALUMNO/A MEDIADOR

La mediacion escolar es un método de resolucion pacifica de conflictos generados
en los espacios educativos. La mediacién se lleva a cabo cuando las partes del
conflicto no son capaces de resolver la situacion por ellos mismos y necesitan que otra
persona o personas, de forma neutral, intervengan para llegar a acuerdos.

Por tanto, el mediador ha de ser una persona que observa, detecta y ayuda a
evitar o resolver un conflicto. Para ello, tiene que tener habilidades sociales, practicar
la escucha activa y la comunicacién asertiva.

4.1. CARACTERISTICAS

Podemos concretar estas cualidades en las siguientes caracteristicas:

e Confianza en si mismo e inspirar confianza en los demas.
o Disponibilidad para ayudar a los demas.

e Capacidad de concentracién durante el proceso, poniendo atencion a lo
importante.

o Empatiay neutralidad, que le permitan ponerse en el lugar de cada una de las
partes, sin tomar partido por ninguna.

e Independencia. Es imprescindible que no esté involucrado directa o
indirectamente en el conflicto, ni tenga relaciones con las partes que puedan
afectar al resultado de la mediacion. Esto mejorar4d la confianza y
la credibilidad de los mediadores.

e Valentiay serenidad y, sobre todo, eficienciapara llevar el proceso,
demostrando control sobre sus fases y momentos. Es un lider positivo.

e Discrecion y confidencialidad respecto a los asuntos tratados en la
mediacion.

e Escucha activa, utilizando bien todas las técnicas de comunicacién no verbal,
de asertividad, de empatia, etc., para evitar entrar en confrontaciones y que la
comunicacion se deteriore mas.

e Actitud conciliadora ante los planteamientos de cada persona, pero también
equidad para tomar resoluciones justas. Ademas, sabe aceptar las criticas.

e Creatividady, a la vez, pragmatismo en la fase de andlisis de posibles
soluciones.

e Paciencia cuando el caso no avanza o no se ven soluciones. No siempre es
facil mediar ni llegar a un acuerdo entre las partes.



4.2. FUNCIONES DEL ALUMNO/A MEDIADOR

e Controlar el proceso, pero no los resultados, pues este corresponde a
las partes.

e Ayudar a las partes a identificar y satisfacer sus intereses.

e No asumir la responsabilidad de transformar el conflicto, que
corresponde a las partes.

e Favorecer la confianza entre las partes y en el proceso.
e Sugerir opciones para la busqueda conjunta de soluciones.
e Ser ecudnime y no juzgar a las partes.

e Prestar atencién alos valores que guian a las partes.

5. FASES DE IMPLEMENTACION DEL PROYECTO DE
MEDIACION AYUDA ENTRE IGUALES

5.1. SENSIBILIZACION E INFORMACION

El proyecto de mediacion y ayuda entre iguales requiere de una fase de
sensibilizacién e informacion, donde se difunda el servicio y se especifiquen sus
beneficios y a quiénes va dirigido. Esta fase sera llevada a cabo por los tutores/as, en
colaboracion con la responsable del proyecto, la orientadora y varios miembros del
equipo, a través de tutorias y diferentes sesiones que incluyan videos, presentaciones
y carteles informativos.

Durante esta fase, se deben seleccionar a los alumnos voluntarios que se
convertirdn en ayudantes-mediadores, quienes seran elegidos por sus comparieros y
también seleccionados por los responsables del proyecto. La eleccion se basara en
criterios como la competencia social, la disponibilidad de tiempo, la motivacién y la
capacidad de dialogo.

5.2. SELECCION DEL ALUMNADO AYUDANTE Y MEDIADOR

Una vez que se dispone de la lista de candidatos, estos seran entrevistados
para valorar su motivacion, actitudes hacia el proyecto y habilidades sociales. Es
importante asegurarse de que los candidatos no tengan dificultades emocionales o
sociales que puedan afectar a su capacidad para desempefiar su papel como
ayudantes-mediadores.
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En resumen, la seleccion de los alumnos ayudantes-mediadores debe seguir
criterios como la voluntariedad, la solidaridad, la capacidad de didlogo y la aceptacion
de las normas del proyecto. Esto permitira contar con un grupo de estudiantes
competentes y comprometidos, capaces de desarrollar con éxito sus funciones y
mejorar el clima de convivencia y las relaciones interpersonales en la comunidad
educativa.

A lo largo de las primeras sesiones de tutoria se pasaran los cuestionarios que
nos permitan elegir a las personas ayudante/mediadoras (Anexos | y 1) y se realizara
una votacion anénima en la que el grupo de clase votara a los dos compafieros/as que
considere mas idéneos.

5.3. FORMACION DEL EQUIPO

Tras la seleccion, pasaremos a formar al alumnado en sesiones que
combinaran el visionado de videos con breves explicaciones y dinamicas que les
permitan experimentar las situaciones que pueden llegar a encontrarse
desempefiando su labor.

Metodologia

En todas las sesiones se empleara un enfoque que parte de la experiencia
emocional del alumnado para llegar al aprendizaje, logrando asi su implicacién activa
en las actividades. Para ello, se aplicaran dinAmicas de grupo como presentaciones,
actividades para conocerse y reforzar la unidad del grupo, dramatizaciones y lluvias de
ideas. El objetivo de estas técnicas es fomentar la motivacion, mejorar la asimilacién
de los contenidos y crear un ambiente grupal armonioso que propicie un buen
desempeiio en el trabajo.

*El material elaborado en este proyecto esta basado en las ponencias
impartidas en el centro por la experta en Mediacion y Ayuda entre iguales Silvina
Funes Lapponi, profesora de la UCM.

5.3.1. PRESENTACION DEL PROYECTO

Visionado del video de Carlos Torrego sobre mediacion.

También se puede ver la pelicula de Jonas Trueba, Quién lo impide. Entre el
documental, la ficcién y el puro registro testimonial, los jévenes adolescentes se muestran
tal y como son en esta cinta que nos servird de punto de partida para iniciar el dialogo.

ACTIVIDAD PARA CONOCERSE

Para romper el hielo, nos agrupamos por parejas. Durante un minuto cada uno
le cuenta al otro cosas de su vida que desconozca. Después, contamos al resto lo que
hemos aprendido de nuestro/a compaiiero/a.
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https://youtu.be/ECu5l_siedk
https://youtu.be/FAOfPXn3TJU

5.3.2. ¢ QUE ES UN CONFLICTO?

Antes de nada, comenzamos con otra actividad para abordar el concepto de
conflicto:

ACTIVIDAD PREVIA — EL CONFLICTO

- En tiras de papel cada alumno/a escribe dos palabras que asocie con
“CONFLICTO”.

- Puesta en coman.

- Los profesores trabajan la siguiente asociacion: CONFLICTO-VIOLENCIA vy
AGRESIVIDAD-PAZ, intentando hacer ver que un conflicto no es algo negativo,
sino una situacién de crisis, en donde chocan varias posturas, y que permite que
las personas evolucionen, maduren y aprendan.

Después de realizar la actividad previa, pasamos a definir el concepto de conflicto.
Segun Juan Carlos Torrego (2001), “los conflictos son situaciones en las que dos o
mas personas entran en enfrentamiento y desacuerdo porque Ssus posiciones,
intereses, necesidades, deseos o valores son incompatibles o percibidos como tal”.

Torrego también sefiala que en todo conflicto, juegan un papel muy importante los
sentimientos y las emociones. De hecho, la relaciéon entre las partes puede salir
robustecida o deteriorada en funcién de cémo sea el proceso de resolucion (Torrego
2003).

5.3.2.1. TIPOS DE CONFLICTO EN EL CENTRO EN LOS QUE NO
INTERVIENE LA MEDIACION NI LA AYUDA ENTRE IGUALES

No obstante, cuando formamos al equipo de mediacién y ayuda entre iguales, uno
de los aspectos en los que conviene incidir es que no todos los conflictos van a ser
competencia suya ni siempre la mediacion es la solucion. Estos conflictos en los que
no deben intervenir son:

e Disrupcion
Problemas de conductas en el aula. Los alumnos ayudantes no pueden entrar
ahi. Son comparfieros de los alumnos no de los profesores. No son chivatos.

e Maltrato entre alumnos
Los alumnos ayudantes avisan a una autoridad pero ellos no separan si hay

peleas.

e Otros: absentismo, vandalismo, conflictos estructurales del dentro, problemas
con las familias, conflictos entre profesores o entre el PAS...
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Estos conflictos estan relacionados con incumplimiento de normas, eso ha de estar
en manos del profesorado y el equipo directivo. Los alumnos ayudantes y mediadores
no son una extension del profesor, estan al servicio de sus comparieros.

5.3.2.2. ESTILOS DE COMUNICACION ANTE EL CONFLICTO

Existen cuatro estilos de comunicacion que podemos adoptar cuando se nos
presenta un conflicto. A menudo depende del contexto y las personas implicadas, pero
debemos tener claro cuél es la mejor forma de abordarlo y apostar por una

comunicacion asertiva.

AGRESIVO

Mis necesidades
e intereses
prevalecen sobre
Las del otro.

Las necesidades
e intereses del
otro prevalecen
sobre las mias.

Estilos de comunicacién
ante el conflicto

PASIVO- &

AGRESIVO

necesidades e
intereses pero

el otro satisfaga
las suyas.

No reivindico mis

tampoco dejo que

ASERTIVO

Las necesidades e
intereses de ambos
son importantes.
Doy valor al otro,
pero sin renunciar
a mi mismo/a por

Veamos el siguiente cuadro, incluido dentro del material para la Formacion del
alumnado. Mediacion en conflictos. Ayuda entre iguales, de la Universidad de Alcala
(Carlos Torrego, Silvina Funes y otros) y basado en los Estilos de comunicacion de

Laura Trinidad Olivero:

AGRESIVO PASIVO ASERTIVO
“Y tu mas” “Vale, lo que tu digas” “Respeto tu opinion, pero
YO pienso que...”
Creencias Creencias Creencias

“No cometo errores”.

“Yo tengo derechos, pero
tu no”.

No expresa su opinion.

“Los demas tienen mas
derechos que yo”.

Se cree igual de valioso
gue los demés.

Tiene derechos al igual que
los demas, pero sabe que
uno no siempre gana.
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Estilo de comunicacion

Cerrado, no escucha.

Estilo de comunicacion

Siempre de acuerdo.

Estilo de comunicacion

Sabe escuchar.

Nunca se pone en el lugar | No habla. Se expresa de manera
de los demas; no los _ directa sobre sus
respeta. Se disculpa | sentimientos y sobre lo que
constantemente. quiere.
Interrumpe.  No  deja ) o
hablar. No confia en si mismo. Considera y respeta los
sentimientos de los demas.
Conducta no verbal Conducta no verbal Conducta no verbal
Cara y gestos | Poco contacto visual. Postura relajada y firme.
amenazadores.
Cabizbajo. Voz fuerte, firme y que se
Se mueve o0 se inclina oiga.
muy cerca, incluso | Encoge el cuerpo, da pasos
tocando. hacia atrés. Mirada directa a los ojos.
Voz muy alta e | Yoz débil o muy débil.

interrupciones frecuentes.

Conducta verbal

Conducta verbal

Conducta verbal

Palabrotas y lenguaje | Pide disculpas, da excusas | Lenguaje directo.
abusivo. o se calla.
Respeta al otro, pero

Términos  sexistas o | Palabras de relleno: “vale”, | usando la palabra “yo” y
racistas. “‘bueno”, “si, si, lo que tu | “nosotros”.

digas...”
Realiza amenazas Propone alternativas.
directas. Quita  importancia:  “en

realidad no es  tan Expre.sa sus deseos y lo

importante”,  “no  estoy | 4U€ plensa.

seguro”.
¢,Como soluciona los | ¢,Cémo soluciona los|¢Cémo soluciona Ilos
problemas? problemas? problemas?

Con amenazas y ataques.

Yo siempre gano y tu
pierdes.

Los evita, los ignora o los
deja para otro momento.

TU siempre ganas y yo me
aguanto.

Afronta el problema cuando
sucede.

Negocia para llegar a una
solucion en la que las dos
partes ganen.
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ACTIVIDADES PARA PREPARAR AL ALUMNADO PARA ABORDAR LOS
CONFLICTOS

A) LOS DOS BURROS ATADOS POR UNA SOGA

La fabula de los burros atados por una soga nos ensefia a resolver conflictos
en equipo:

Habia una vez, en un lugar no muy lejano, dos burros que estaban amarrados
por una cuerda. El duefio de los animales, les queria ensefiar una leccién para que
trabajasen juntos.

Asi que puso dos bolsas grandes de comida para cada uno pero, se las puso
bien alejadas. Los dos burros, que estaban hambrientos, comenzaron a tirar cada uno
para su lado. Pateaban y usaban todas sus fuerzas para poder llegar a su comida.

Después de mucho rato de tirar y tirar, muy cansados y lastimados, se dieron
cuenta de que podian comer, primero de una bolsa y luego de la otra.

Y aprendiendo a compartir, ambos ganaron su final feliz.




B) ¢ COMO ME COMUNICO CUANDO HAY UN CONFLICTO?

La actividad consiste en dividir a los participantes en grupos y entregarles las
definiciones de los tres principales estilos de comunicacién: asertivo, agresivo y
pasivo.

Comunicacién asertiva

Se caracteriza por ser fluida, escuchar atentamente a la otra persona sin
juzgarla, permitir el intercambio de diferentes perspectivas y generar un dialogo
enriguecedor. Se enuncian los mensajes en 12 persona.

Comunicacion agresiva

Implica actitudes de agresion hacia los demas sin considerar sus sentimientos,
utilizando ataques, enfado y frases en segunda persona para mostrar desacuerdo.

Comunicacion pasiva

Se refiere a personas que evitan la confrontacion, ignoran la situacién o
aceptan el punto de vista de otros sin estar de acuerdo, utilizando frases indirectas y
poco claras.

Cada grupo tendra la tarea de analizar y discutir los diferentes estilos de
comunicacion, con el objetivo de fomentar la reflexion y el desarrollo de habilidades de
comunicacion efectiva.

Después, a cada grupo se le presentard un conflicto que debera escenificar
utilizando la técnica del role-play. De esta forma, explicaran como se abordaria el
conflicto desde cada uno de los estilos vistos.

Ejemplos de conflictos:

- Raul te coge el material de dibujo sin pedirte permiso. Te devuelve uno de los lapices
rotos.

- Al salir al patio, Laura te ha dado un empujon y te ha hecho dafio en un brazo. No es
la primera vez que lo hace.

- En el cambio de clases, Felipe se mete contigo haciendo rimas con tu apellido. A ti te
sienta fatal.

5.3.3. ESCUCHA ACTIVA

La escucha activa es una técnica de comunicacion que implica prestar atencion
de manera consciente a lo que la otra persona esta diciendo, tanto a lo verbal como a
los elementos no verbales, sin interrumpir ni juzgar. Se trata de un proceso que implica
comprender el mensaje que la otra persona esté tratando de transmitir, demostrando
interés y empatia hacia su perspectiva y sus sentimientos. La escucha activa es
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esencial en la resolucidn de conflictos, la mediacion y las relaciones interpersonales en
general.

Elementos no verbales de la comunicacién

Cabe recordar que la importancia de estos elementos: mirada, contacto visual,
gestos, postura, distancia, etc. Del mismo modo, los elementos paraverbales también
pueden influir: entonacion, volumen, cadencia...

TECNICAS DE ESCUCHA ACTIVA

Existen diversas técnicas de escucha activa que se pueden emplear tanto en la
ayuda entre iguales como en procesos de mediacién y fomentar una mayor
comprension entre las partes. Algunas de las técnicas mas comunes son:

MOSTRAR INTERES Establecer contacto visual, asentir con la
cabeza, sonreir y demostrar interés para
expresar gue se esta prestando atencién.
Verbal: palabras neutras: “Puedes
contarme mas sobre esto”.

No verbal: Gestos claros que denoten
interés.

ACLARAR Sirve para obtener informacién necesaria
para comprender a la otra persona.

“.Y ta qué hiciste en ese momento?”
(preguntas abiertas)

PARAFRASEAR Repetir con tus propias palabras lo que la
otra persona te ha contado para
comprobar que has entendido lo que ha
querido decir.

“Entonces lo que me estas diciendo es
que...”

Debemos intentar no reforzar la idea
negativa al parafrasear.

REFLEJAR SENTIMIENTOS Identificar y expresar las emociones que
la otra persona esta sintiendo para
mostrar empatia y comprensién, ademas
de comprobar que has entendido los
sentimientos que ha expresado el emisor.
“Te molesta que no te pidiera permiso”.

RESUMIR Hacer una sintesis breve de lo escuchado
para asegurarse de que se han captado
los puntos clave. Consiste en agrupar la
informacion dada de hechos vy
sentimientos. Da la oportunidad de
corregir o afiadir algo.

“Entonces, si no te he entendido mal...”
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Estas técnicas pueden ayudar a mejorar la calidad de la comunicaciéon y a
fomentar una mayor comprension entre las partes involucradas.

CONDUCTAS A EVITAR

Debemos evitar las siguientes conductas con el fin de no perjudicar la ayuda o la

mediacion:

- Prisa

- Impaciencia

- Temor

- Inseguridad

- Desinterés

- Cansancio

- Ansias de ayudar

Si caemos en alguna de ellas, nos puede llevar a aconsejar, trivializar, juzgar,

descalificar o presionar a la otra persona.

Veamos algunos ejemplos:

Actitudes Explicacién Ejemplos
Aconsejar Decir al otro qué es lo mejor | "Deja el instituto" "No dejes el instituto"
para él/ella "Lo mejor que puedes hacer es..."
Trivializar Decir al otro que lo que le "Ya se te pasara”, "No te preocupes..."

pasa es poco importante

Aprobar Dar la razén al otro "Estoy de acuerdo contigo, lo mejor
es..."

Desaprobar Quitar la razén al otro "Lo que estas diciendo es
una tonteria"

Descalificar Despreciar al otro por lo | "Eso te pasa por tonto"

gue dice o hace

Interpretar Decir al otro el motivo

oculto de su actitud

"En el fondo quieres llamar

la atencion"

Ironizar Reirse del otro

Si claro, deja el instituto, deja tu casa,
deja a tu novio y te vas a pedir limosna"

18




DINAMICAS DE ESCUCHA ACTIVA
ROLE-PLAYING

Con esta actividad vamos a practicar la escucha activa simulando estas tres
situaciones:

Situaciones Mostrar Aclarar Parafrasear Reflejar
interés sentimientos

La madre de
Ana le ha
prohibido ir con
ciertas
amistades.
‘Estoy  harta.
Mi madre no

para de
repetirme que
sea

responsable y
no salga con
mis amigas”.

Carol ha
delatado a Luis
ante el tutor:
“Luis fue quien
rompié la
persiana  del
aula”. (Hablas
con Luis).

Alberto: “No
tengo amigos
en el instituto.
No le caigo
bien a nadie”.
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JUEGO DE ESCUCHA ACTIVA NO VERBAL

Otra actividad util para trabajar la comunicacion no verbal dentro de la escucha
activa es la siguiente:

1. Se forman parejas. Uno de los miembros sale fuera de la sala. Al que
permanece se le dan instrucciones: “cuéntale lo que te pasé este fin de
semana, qué hiciste o con quien fuiste..., siguiendo la 22 hoja de consignas.

2. Al que sale se le dan las consignas de la 12 hoja.

3. Entra el/la alumno/a de fuera y comienza la escena. Se puede repetir con mas
alumnos/as cambiando el orden de las consignas.

4. Se analiza. A los observadores se les pregunta qué vieron y qué creen que es
una buena escucha.

12 Hoja de consignas

No le mires a la cara
Cruza brazos y piernas

Mira el reloj con frecuencia

No te acerques, mas bien retirate del que te cuenta

Demuéstrale que te esta aburriendo, bosteza, haz signos con la cara de
gue casi no te importa

Haz aquello que harias si alguien te cuenta cosas que no te interesan
Mira a tu ropa, a tu piel, a tu alrededor
No le preguntes nada, no le hagas caso

22 Hoja de consignas

Escucha con interés
Mirale a la cara, a los ojos
Adelanta tu cuerpo hacia él

Contacta fisicamente (cogele la mano, pasale el brazo por los
hombros...)

Haz gestos o ruiditos de aprobacion, asiente con la cabeza

Mantén una distancia préxima, que indique escucha

Haz alguna pregunta que aclare el relato o las dudas que tengas
(verbal)
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5.3.4. AYUDA ENTRE IGUALES

Pasos en el proceso de ayuda

1. Nos presentamos, mostramos interés, favorecemos la confianza y aseguramos la
confidencialidad. Si fuera necesario contarselo a alguien, por ejemplo, para pedir
ayuda, pediremos permiso.

2. Preguntamos qué ha pasado.
3. Mostramos empatia entendiendo cémo se siente. “; Tienes miedo?”
4. Preguntamos como podriamos ayudarle. “; En qué te gustaria que te ayudaramos?”

5. Decirle, si fuera necesario, en qué podemos ayudarle. “Si ta quieres podemos
hablar con el chico que hace eso..., podemos jugar contigo en el recreo...”.

6. Quedar a su disposicion y despedirnos. “Sabes que puedes venir aqui cuando
quieras, gue puedes contar con nosotros... Gracias por tu confianza..., esperamos que
te vaya bien...”

7. Distanciamiento. Una vez que nuestra labor de ayuda ha terminado, podemos
distanciarnos.

DINAMICA PARA LA AYUDA ENTRE IGUALES
ACTIVIDAD ¢ COMO PUEDO AYUDAR YO A MIS COMPANEROS?
Esta dinAmica es recomendable para fomentar la empatia:

1. Se forman parejas, preferentemente que sean de clases diferentes.

2. Cada pareja piensa en ejemplos en los que podria ayudar a sus comparieros/as.

Se comparten los ejemplos. Tienen que decidir qué ejemplo cuentan al grupo.

Se explican los ejemplos y se comentan.

4. Se elabora un listado entre todos con las necesidades del centro en las que
ellos/as podrian ayudar. Se pueden escribir en una cartulina.

w

5.3.5. MEDIACION

No todos los miembros del equipo desean ser mediadores. Es importante que
cada persona esté comoda con su labor, por lo que se respetara la decisién de cada
uno/a de ser solo ayudante o también mediador.

La mediacion puede ser una herramienta eficaz para resolver un conflicto de
forma pacifica, evitando incluso una posible sancién, o como complemento a esta.
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Cualquier persona que observe un conflicto que podria resolverse a través de
una mediacion, tanto estudiantes como docentes, puede solicitarla, como parte
implicada o para terceras personas. Para ello, rellenard el documento de solicitud de
mediacion (Anexo lI).

A la hora de proponer una mediacion, la intencion de resolver el conflicto es
condicién sine qua non para realizarla.

Cuando se les plantee a los implicados la posibilidad de realizar la mediacion,
debemos explicarles en qué consiste y dejarles claro que se trata de un proceso que
busca la_mejor solucion para ambas partes. En cualquier caso, ellos deciden el
acuerdo que van a firmar.

Ademads, se fijaran los limites en el acuerdo de la mediacion: incumplimiento de
normas o vulneracion de los derechos de las partes o de alguien ausente.

5. 3.5. 1. NORMAS DE LA MEDIACION

Antes de comenzar el proceso, debemos explicar a las partes lar normas de la
mediacion:

Voluntariedad
Ambas partes participan de forma voluntaria en la mediacion.
Confidencialidad

Todo lo que se trate durante la mediacion tiene caracter confidencial, como
queda recogido en nuestro cédigo ético. Como excepcion a esta norma, si hubiera
algun riesgo fisico o psicoldgico para alguien puede comunicarse a terceras personas
(adultos del equipo de mediacién o del equipo directivo).

Didlogo

La finalidad de la mediacién es que las partes se entiendan, que escuchen la
postura y las emociones del otro, y esto se consigue a través del dialogo.

Colaboracién

Dado que las partes acuden a la mediacién de forma voluntaria, se presupone
una actitud colaborativa.

Respeto

Otro requisito imprescindible en el proceso es el respeto. Cada una de las
partes ha de respetar tanto el turno de palabra como al otro.
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5.3.5.2. FASES DE LA MEDIACION

Para garantizar la fluidez del proceso, los mediadores guiaran la mediacién de
acuerdo con las siguientes fases:

Exposicion del tema

Los mediadores comienzan exponiendo el conflicto que ha llevado a ambas
partes a la mediacion. A continuacion, se establece un turno de palabra para que cada
una explique los hechos desde su punto de vista.

Clarificacion

Una vez que ambas partes han expuesto su postura en el conflicto y han
explicado cdmo se sienten, los mediadores haran las preguntas que consideren
oportunas, con el fin de aclarar aquellos aspectos que no se hayan definido
convenientemente. En este punto, es recomendable realizar preguntas abiertas.

Propuesta de una solucién

Tras la fase de clarificacion, los mediadores preguntan a las partes qué
soluciones proponen para arreglar el conflicto. Se les recuerda que la solucién debe
buscar el beneficio de ambos. Se trata de que cada parte implicada analice qué esta
en su mano y qué puede hacer para reparar la relacion con el otro y mejorar la
convivencia.

Acuerdo entre las partes

Finalmente, se pone por escrito el acuerdo, recogiendo las acciones a las que
se compromete cada parte para solucionarlo (Anexo V).

Los acuerdos deben ser claros, de conductas observables, objetivas y
concretas.

Seguimiento del acuerdo de mediacion

Transcurrido un periodo de tiempo razonable, dos semanas, por ejemplo, se
cita de nuevo a las partes para comprobar si han respetado el acuerdo (Anexo V).

En el caso de que alguna de las partes no haya cumplido el acuerdo, se pondra
en conocimiento del equipo directivo, puesto que entonces si se procedera a sancionar
a esta persona.

ACTIVIDAD PARA LA MEDIACION
AYUDANDO A RESOLVER UN PROBLEMA
Para practicar la ayuda entre iguales se propone esta actividad.

Se entrega la siguiente hoja con los pasos:
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1.- Parar, reflexionar, no dejarse llevar por el impulso.
2.- Identificar el problema.

¢, Cual es el problema? ¢Qué ha pasado? ¢Quiénes estan en el problema? ¢Cdémo se
sienten? ¢ Hay algo mas que deberia saber?

3.- Generar propuestas.
¢, Qué quieren? ¢ Para qué lo quieren? ¢ Qué necesitan?
4.- Evaluar las distintas propuestas y las posibles consecuencias.

Las propuestas a trabajar son:

A.
B.
C.
Ventajas Inconvenientes
A. A.
B. B.
C. C.

5.- Escoger la mejor opcion, aquella que pueda ser cumplida y llevada a la practica.
Tomar una decision
6.- Acordar

Si el conflicto es con otra parte habra que consensuar con ella la mejor solucion
y elaborar un acuerdo de mediacion.

7.- Planificar la puesta en marcha de la opcion escogida definiendo quién hace qué,
como y cuando.

8.- SEGUIMIENTO

¢Como os ha ido? ¢Funcion6 el acuerdo? ¢Ha mejorado la situacion? ¢Como ha
cambiado?

Nota: Si es un problema serio, derivalo a otras personas con la aprobacién de tu
compafiero/a. Pide consejo u orientacion si tienes dudas.

Por grupos se da un mismo caso que deben discutir para luego poner en comun.
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6. REUNIONES DEL EQUIPO

El equipo MYA se reunira periédicamente para garantizar la colaboracion entre
sus miembros y la coordinacion por niveles. De este modo, se realizard una reunién
quincenal de cada nivel (1°, 2°y 3° de ESO) y otra mensual de todo el equipo. En las
reuniones quincenales habra un docente del equipo responsable de coordinarlas.

En las reuniones mensuales se recogeran los temas tratados y acuerdos en el
acta de reunién. (Anexo VII)

7. DIFUSION, SEGUIMIENTO Y EVALUACION

7.1. DIFUSION A LA COMUNIDAD EDUCATIVA

Presencial con los compafieros

En los primeros meses de curso, el alumnado ayudante/mediador hara una
difusion a sus compafieros/as. Para ello, pasaran por las aulas explicando en qué
consiste el proyecto a través de una presentacion disefiada por ellos/as mismaos/as. En
esta misma sesion dejaran puesto carteles informativos.

Difusion en redes

Se le dara visibilidad en la plataforma del Aula Virtual, Instagram y pagina Web
del centro.

Informacidn, implicacion y difusion a las familias

En la reunién del primer trimestre se les informard acerca del Equipo de
Mediacion y Ayuda entre iguales para que lo refuercen desde casa.

En el centro

Se elaboraran carteles informativos y se colocaran en sitios de gran visibilidad
para el alumnado.

7.2. SEGUIMIENTO

Se hard un seguimiento del proyecto trimestralmente que coincidira con la
ltima reunién de grupo. En esta sesién se realizara una pequefia evaluacién y analisis
con la finalidad de detectar necesidades y propuestas de mejora.

Asimismo, se llevara un registro de las mediaciones realizadas. (Anexo VI)
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7.3. EVALUACION

Cada proceso de mediacion se cerrara con el seguimiento de la mediacién, en
el que se consignard y evaluara el resultado, positiva 0 negativamente.

También se evaluara el propio proceso de planificacion del proyecto y su
repercusion en estado de la convivencia, a través de un cuestionario que se pasara a
comienzo y a final de curso a los diferentes miembros de la comunidad educativa
(profesorado y alumnado).

Los resultados de la evaluacion seran transmitidos a la comunidad educativa a
través de las instancias correspondientes (Claustro, Consejo escolar, Junta de
delegados...).

Las tareas de seguimiento formaran parte del contenido habitual de trabajo de
las reuniones del equipo.
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Nombre y apellidos

ANEXO |
CUESTIONARIO DE SELECCION DE ALUMNOS

Curso

¢ Estas dispuesto a colaborar como voluntario/a en la convivencia del instituto?

Ser voluntario/a implica un compromiso, a veces hay que dedicar tiempo y esfuerzo a
las tareas de ayudar, mediar, informar, colocar carteles, etc. Por eso queremos
asegurarnos de que quienes desean mejorar la convivencia saben lo que supone y
estan dispuestos/as a asumir sus funciones.

Por favor, contesta de manera sincera a las siguientes preguntas:

Preguntas

Sl

NO

1.

¢, Quieres colaborar con el equipo MYA (Alumnado ayudante y
mediador) para mejorar la convivencia en el centro?

2. ¢Estas interesado/a en observar el ambiente de convivencia que
hay en tu clase?

3. A veces nos reuniremos en los recreos de 11.10 a 11.30 ¢ Estéas
dispuesto/a a quedarte a esa hora si es necesario?

4. Estarias dispuesto/a quedarte una 72 hora si fuera necesario?

5. Para establecer acuerdos tendremos que utilizar las horas de

tutoria. ¢ Querrias salir de clase en esas horas?
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ANEXO Il

CUESTIONARIO DE HABILIDADES SOCIALES

Nombre y apellidos

Curso

Las habilidades sociales mas comunes incluyen la capacidad para escuchar y
comunicarse efectivamente, resolver conflictos, trabajar en equipo, mostrar empatia y
comprension hacia los demds, expresar emociones de manera apropiada, tomar
decisiones y resolver problemas de forma efectiva, y mantener
interpersonales saludables y positivas. Ademas, las habilidades sociales adecuadas
también pueden mejorar nuestra autoestima, autoconfianza y bienestar emocional en

general.

relaciones

Nunca

Rara vez

Algunas
veces

Muchas
veces

Siempre

1. Cuando surge un problema
no me dejo llevar, sino que
propongo distintas soluciones.

2. Puedo entender cémo se
sienten los deméas aunque no lo
demuestren claramente.

3. Espero mi turno para hablar
en las discusiones que tienen
lugar en clase.

4. Me alegro cuando tengo éxito
con lo que hago.

5. Sospecho quién necesita
ayuda, aunque no lo pida
abiertamente.

6. Intento ser aceptado/a por la
mayoria y que tengan una
buena opinién de mi.

7. Preveo que hay diferentes
maneras de resolver problemas
gque suponen consecuencias
diferentes.

8. Pienso en como se pueden
sentir los demas antes de hacer
algo que pueda molestarles.

9. Procuro no ofender a un/a
compafiero/a durante una
discusién cuando no estoy de
acuerdo con él/ella.

10. Participo y me divierto con
mis comparieros/as.

11. Pienso que los demas creen
gue pueden confiar en mi.

12. Comprendo coOmo se siente
un/a compafiero/a cuando
parece disgustado/a.
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ANEXO I

SOLICITUD DE MEDIACION

Alumnos/as Solicitantes

Nombre y Apellidos Grupo

Edad

Profesor/a Solicitante

Nombre y Apellidos Departamento

Breve descripcién del conflicto:

Firma de la/s persona/s solicitante/s:

Fdo.: Fdo.:

En San Fernando de Henares a de

29

de 202_




ANEXO IV

ACUERDO DE MEDIACION

Partes en conflicto

Nombre y Apellidos Grupo Edad

Mediadores

Nombre y Apellidos Grupo Edad

Descripcion del conflicto:

Los implicados en el conflicto llegamos a los siguientes acuerdos para mejorar la relacién
deteriorada.
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Nombre y Apellidos: Nombre y Apellidos:
Me comprometo a: Me comprometo a:
1. 1.

2 2

3 3

Los mediadores del instituto nos comprometemos a mantener la confidencialidad sobre esta
mediacién y supervisar el cumplimiento de este acuerdo.

En caso de incumplimiento por alguna de las partes de los acuerdos establecidos nos
comprometemos a reunirnos para resolver el conflicto definitivamente.

Y en prueba de conformidad lo firmamos:

Firma de los implicados en el conflicto:

Fdo.: Fdo.:

Firma de los mediadores en el conflicto:

Fdo.: Fdo.:

En San Fernando de Henares a de de 202_
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ANEXO V

SEGUIMIENTO DEL ACUERDO DE MEDIACION EN FECHA

Partes en conflicto

Nombre y Apellidos

Grupo

Edad

Mediadores

Nombre y Apellidos

Grupo

Edad

Indicar si se han cumplido o no los acuerdos de la mediacién realizada en fecha

Si No

En caso de que no se hayan cumplido los acuerdos, indicar los motivos

éEs necesario realizar otra mediacion?

Si No

Firma de los mediadores en el conflicto:

Fdo.:

Firma de las partes en conflicto:

Fdo.:

Fdo.:

Fdo.:
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ANEXO VI

REGISTRO DE MEDIACIONES

# MEDIADORES OAMESSASN FECHA PR reiavn
1 o
2 o
3 o
) o
5 o
6 o
7 o
8 o
9 o
N o
N o
N o
13 st
14 ost
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ANEXO VII

ACTA DE REUNION DEL EQUIPO MYA

PROFESORES

ALUMNOS
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Temas a tratar:

Acuerdos:

San San Fernando de Henares, a

35

de

de 202_



ANEXO VI

GUION AYUDA ENTRE IGUALES Y MEDIACION

ESCUCHAMOS CON UN ALTO GRADO DE ATENCIO
Y PARTICIPACION COMUNICATIVA.

EVITEMOS:
ACONSEJAR BURLARNOS CAMBIAR DE TEMA
CRITICAR INSULTAR  INTERRUMPIR

JUZGAR  QUITAR IMPORTANCIA

LT T
Técnicas Je escucha activa . O

« CLARIFICAR: 6W Y COMO TE SIENTES
« PARAFRASEAR: REPETIR CON NUESTRAS
PALABRAS LO QUE HAN DICHO PARA VER QUE LO
HEMOS ENTENDIDO.

REFLEJAR: FOCALIZAR EN LAS EMOCIONES
(;TRISTE? ;HUMILLADO? ;SOL0?...)

N

« ACERCAMIENTO (NO SIEMPRE SE LOGRA A LA PRIMERA)

« ACOMPANAMIENTO (ESTAR AHi)

« PROFUNDIZACION (EN EL PROBLEMA Y EN EL PROCESO
DE AYUDA)

« SEGUIMIENTO (ESTAR PENDIENTES)

« DISTANCIAMIENTO (CERRAMOS LA AYUDA)

BRAZOS

ACERCATE ST OBSERVAS':\
TRISTEZA, IRRITABILIDAD,
ATSLAMIENTO, APATIA, ANSIEDAD..

« POSTURA DE RECEPTIVIDAD, SIN CRUZAR
« GESTO NEUTRO, AFABLE.

« TONO DE VOZ MEDIO, NEUTRO.
« MIRADA RELAJADA QUE INSPIRE CONFIANZA.

« LAPROTECCION A LA PERSONA ESTA POR ENCIMA
DE LA CONFIDENCIALIDAD

» SIHAY RIESGO FiSICO Y/0 PSICOLOGICO =" DERIVAR

= ANTE CUALQUIER DUDA, PIDE AYUDA

Wy,

—
- (Gemubiicdcion NOVERBAL, ~—

BUSCAMOS LA MEJOR
SOLUCION PARA
AMBAS PARTES
1 MOSTRAR INTERES 2 CLARIFICAR
« RECEPTIVIDAD  PREGUNTAR
« NO MOSTRAR ACUERDO NI « PEDIR QUE ACLARENLO
DESACUERDO QUE NO HAYAS ENTENDIDO
« UTILIZAR PALABRAS
NEUTRALES EJEMPLOS:
« CONTACTO VISUAL —T 16N
ZQUE HICISTE EN ESE
EJEMPLO: MOMENTO?
“;QUIERES CONTAR ALGO MAS (DESDE CUANDO ESTAIS
SOBRE ESTO?" PELEADOS?

,_,,{ Lol Ll
|
/ VOLUNTARTA
|| CONFIDENCIAL
M Ac 0 DIALOGADA
COLABORATIVA

| e— 101105 —

RESPETO (TURNO DE PALABRA Y DE LAS PERSONAS)

3 PARAFRASEAR 4 REFLEJAR

* REPETIR LAS IDEAS Y * REFLEJAR LAS EMOCIONES

HECHOS PRINCIPALES CON DE LA PERSONA QUE NOS
TUS PROPIAS PALABRAS ESTA CONTANDO.
=1 PARA VER SILO HAS « INTENTAR QUE SE PONGAN
ENTENDIDO. EN EL LUGAR DEL OTRO.
EJEMPLOS: EJEMPLOS:
"0 SEA QUE..”
“SINO HE ENTENDIDO MAL..." :COMO TE SIENTES?
| (TEHAS SENTIDO TRISTE? E:
o STE FRUSTRA?
<TE DUELE QUE TE ACUSE?

" INSULTARSE"

« DEBE SER CLARO, CON
CONDUCTAS OBSERVABLES,
OBJETIVAS Y CONCRETAS.

EJEMPLOS:
"SE COMPROMETEN A NO

"/ SE COMPROMETE A NO

| COGERLE SIN PERMISO SUS

COSAS A &
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