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• Que somos parte
• relevante de un proceso

• de cambio que empieza en 
nosotros en la medida

• que seamos significativos para 
otros 

• Estimular   a compartir
• la experiencia y el
• conocimiento, generando 

inteligencia colectiva, con 
innovación y creatividad

• Invitación a buscar nuevas 
respuestas a situaciones y 

conductas, aprovechando la 
dinámica de los conflictos 

positivamente, siendo coherente, 
justo y ejemplar

• Bases  teóricas y metodológicas para 
la formulación de estrategias y 
fortalecer la gestión docente y la 
convivencia escolar, mediante la 
resolución de conflictos

HACER SER

SENTIRCOMPARTIR

PROPÓSITO
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CumbreCumbreCumbre

Introducción
Campamento 

Base

Introducción
Campamento 

Base

Introducción
Campamento 

Base

ConflictoConflictoConflicto
Taller 

Conflicto
Taller 

Conflicto
Taller 

Conflicto

IntervaloIntervaloIntervalo

Resolución de 
Conflictos

Resolución de 
Conflictos

Resolución de 
Conflictos

Taller Resolución de 
Conflictos

Taller Resolución de 
Conflictos

Taller Resolución de 
Conflictos

TEMARIO

SíntesisSíntesisSíntesis

ReflexiónReflexiónReflexión

EMOCIONES

Contribuyen al 
malestar o a 
enfermedades 
psicológicas

Contribuyen al 
malestar o a 
enfermedades 
psicológicas

-
Contribuyen al 
bienestar y a la 
salud mental

Contribuyen al 
bienestar y a la 
salud mental

+

EMOCIONES

CUALITATIVO

• Identificación
• Ordenamiento 

de Negativo a 
Positivo

CUANTITATIVO

• Identificación
• Grado de 

intensidad
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EMOCIONES

Tristeza

Sorpresa

Miedo

Aceptación Alegría

Aversión

Ira

Expectación

REMORDIMIENTO

AG
RESIVIDADTE

M
O

R

AMOR

EMOCIONES

Identificarlas  cualitativa y cuantitativamente 

Detectar “respuestas somáticas” 

Modelación de laRespuesta inmediata Emocional

Trabajo de la Auto - observación

Auto – Regulación del Estado Emocional

Una nueva miradaUna nueva mirada
El 
Conflicto
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El Conflicto
Una nueva miradaUna nueva mirada

OPOSICIÓN

Desacuerdos 
de Intereses

CHOQUE O PUGNA

Consecuencia 
de desacuerdos

OBJETIVOS 
INCOMPATIBLES

Ambas partes

procuran un objetivo

que es o es percibido como incompatible

El Conflicto
Una nueva miradaUna nueva mirada

NI BUENO NI MALO

PARTE NATURAL DE LA VIDA

ENRIQUECER SU COMPRENSIÓN

OportunidadOportunidad

Motor de 
Cambio

Fortalece  las 
relaciones futuras y 

Mejora la calidad de 
vida

Oportunidad de 
Crecimiento y

Madurez

El ConflictoEl Conflicto
Una nueva miradaUna nueva mirada

üDesgasta
üPuede Escalar

üResiduos pueden afectar las 
relaciones

üPuede llevar a una no solución

üDesgasta
üPuede Escalar

üResiduos pueden afectar las 
relaciones

üPuede llevar a una no solución
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El Conflicto
Una nueva miradaUna nueva mirada

PENSAMIENTOSPENSAMIENTOS

CREENCIASCREENCIAS

EMOCIONESEMOCIONES

OrigenOrigen

El Conflicto
Una nueva miradaUna nueva mirada

OrigenOrigen

• ¿Cuáles son las Necesidades no cubiertas?
• ¿Qué Emociones no expresadas están a la base?
• ¿Qué capacidad  tenemos para aceptar las diferencias? 
• ¿Cuál es la relación ante el Poder? 

El ConflictoEl Conflicto
Una nueva miradaUna nueva mirada

ElementosElementos
PARTES

PERCEPCIONES

PRESUPUESTOS

EMOCIONES

POSICIONES

INTERESES

Intrapersonal

interpersonal

TiposTipos
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Preocupación 
por la relación

Preocupación 
por uno mismo

Asertividad

Cooperación

IMPONER

EVADIR

COLABORAR

CEDER

NEGOCIAR

El ConflictoEl Conflicto
Una nueva miradaUna nueva mirada

DinámicaDinámica
EstilosEstilos

Individualismo

Una nueva miradaUna nueva mirada
El Conflicto

CIBER-
BULLYING

CIBER-
BULLYINGBULLYINGBULLYINGMOBBINGMOBBING GROOMINGGROOMING

VIOLENCIAVIOLENCIA

AGRESIVIDADAGRESIÓN

CONFLICTO

EscaladaEscalada

El ConflictoEl Conflicto
Una nueva miradaUna nueva mirada

NecesidadesNecesidades
Límites claros

Seguridad

Comunicarse 

Sentirse valorado

Legitimar, Empatizar

Participación y Pertenencia
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Conflicto
Escolar

Conflicto
Escolar

Atmósfera 
Competitiva
Atmósfera 

Competitiva

Abuso de 
Poder del 
Profesor

Abuso de 
Poder del 
Profesor

Comunicación 
Precaria

Comunicación 
Precaria

Ambiente 
Intolerante
Ambiente 
Intolerante

Expresión 
Inadecuada de 
sentimientos

Expresión 
Inadecuada de 
sentimientos

Carencia de
Habilidades 

Resolución de 
Conflictos

Carencia de
Habilidades 

Resolución de 
Conflictos

Causas 
de 
los Conflictos 
en 
el Aula

El ConflictoEl Conflicto
Una nueva miradaUna nueva mirada

TÉCNICAS
CARACTERISTICAS

NEGOCIACIÓN ARBITRAJE MEDIACIÓN

FINALIDAD Llegar a un Acuerdo
Formal o Informal

Aplicación justa de 
la Norma

Búsqueda de 
Soluciones

INTERVENCIÓN DE 
TERCEROS

No hay
Se puede orientar el 

proceso

Existe alguien con 
más atribuciones

Existe un mediador 
para llegar a un 

acuerdo

¿QUIÉN RESUELVE? Las Partes 
involucradas

El Árbitro
Pedagógico

Las Partes 
involucradas

RESULTADOS Acuerdo 
consensuado

Ambos ganan y 
pierden

Compromiso de las 
Partes y sanción 

pedagógica o 
disciplinaria

Acuerdo
consensuado
Ambos ganan

Resolución de Conflictos
Técnicas

Resolución de Conflictos
Técnicas
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Resolución de Conflictos
Técnicas

Resolución de Conflictos
Técnicas

DETENTE: Respira profundo, cálmate y piensa antes de actuar.

IDENTIFICA: Pensamientos y emociones que contienen juicio.

CONÉCTATE: Con tus necesidades. Cuenta el problema y di 
como te sientes.

RECONOCE: Las Necesidades y emociones del otro.

PIENSA: En una Cantidad posible de Soluciones.

SIGUE ADELANTE:  Usa tus Recursos

Alternativas de Resolución Alternativas de Resolución 

Los dos PERDEMOSLos dos PERDEMOS

Los dos PERDEMOSLos dos PERDEMOS
YO gano

TÚ  ganas

TÚ pierdes

YO pierdo

Los dos CONFORMESLos dos CONFORMES

Los dos GANAMOSLos dos GANAMOS

YO  gano y pierdo algo
TÚ   ganas y pierdes algo

YO gano TÚ ganas

Proceso de la Negociación
Es un proceso voluntario donde las partes, por 
medio del diálogo llegan a un acuerdo verbal.

Paso 1 • Acordamos Dialogar y 
Escuchar con Respeto

• Acordamos Dialogar y 
Escuchar con Respeto

Paso 2 • Aclaramos el Conflicto • Aclaramos el Conflicto 

Paso 3
• Exponiendo nuestros 

intereses para resolver 
el Conflicto

• Exponiendo nuestros 
intereses para resolver 
el Conflicto

• Acordamos la 
solución más 
adecuada para 
nuestros conflictos

• Acordamos la 
solución más 
adecuada para 
nuestros conflictos

Paso 4Paso 4
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Proceso de Arbitraje Pedagógico
Es cuando un tercero, con atribuciones en la 

institución escolar, decide la Resolución que le 
parezca a él justa en relación al Conflicto 

presentado.

11
• Reconstruir el conflicto
• Establecer un justo proceso
• Reconstruir el conflicto
• Establecer un justo proceso

22
• Evaluar las posiciones
• Analizar las Normas y Reglamentos
• Evaluar las posiciones
• Analizar las Normas y Reglamentos

33
• Determinar en justicia las medidas
• Establecer la solución
• Determinar en justicia las medidas
• Establecer la solución

INTRODUCCIÓN EXPLORATORIA GENERATIVA CIERRE

1 2 3 4

Mediación: como un proceso de Resolución Pacífica de 
Conflicto, que un tercero, imparcial y neutral, ayuda a las 
partes a buscar posibles soluciones, que sean generadas 

desde ellos mismo, en forma colaborativa.

Proceso de Mediación

DISCURSO DE 
APERTURA

ENCUADRE

IDENTIFICACIÓN DEL 
PROBLEMA

RELATODE LAS PARTES CONSTRUCCIÓN DE 
ACUERDOS

REDEFINICIÓN DEL 
PROBLEMA

CON ACUERDO

SIN ACUERDO

Principios Orientadores
de la Mediación

VOLUNTARIO

CONFIDENCIAL

IMPARCIAL

NEUTRALNEUTRAL

COLABORATIVO

AUTODETERMINANTE
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Proceso de Mediación
Rol del Docente Mediador

NO SON JUECES

NO JUZGAN

NO SON CONSEJEROS

Proceso de Mediación
Rol del Docente Mediador

§ Conduce, Guía
§ Puente

§ Facilitador de la Comunicación
§ Da protagonismo a las partes

§ Guardián del proceso
§ Genera las condiciones adecuadas para que las 

partes expongan sus conflictos

Ventajas de la Mediación

§ No es confrontacional
§ Aumenta el protagonismo de las partes.
§ Permite mayor flexibilidad frente al conflicto.
§ Facilita la comunicación.
§ Enseña una nueva forma de relacionarse.
§ Ayuda a cambiar el clima en las relaciones.
§ Visión positiva del conflicto.   

Proceso de Mediación
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ESCUCHA ACTIVAESCUCHA ACTIVA

Decir qué 
está bien o 

mal

Quitarle 
importancia

Todo genera 
más rabia

ESCUCHA ACTIVAESCUCHA ACTIVA

PARAFRASEOPARAFRASEO



12-08-2013

12

Técnica del Parafraseo
(Modelo Harvard)

Permite al Docente Mediador :

§Repetir en forma resumida e imparcial
§Mensaje sea lo más neutro posible

§ Identificando lo central 
§Eliminar  la carga emocional  y/o negativa  

del relato.

Permite al Docente Mediador :

§Repetir en forma resumida e imparcial
§Mensaje sea lo más neutro posible

§ Identificando lo central 
§Eliminar  la carga emocional  y/o negativa  

del relato.

PARAFRASEOPARAFRASEO

POSICIONES E INTERESESPOSICIONES E INTERESES

POSICIONES E INTERESESPOSICIONES E INTERESES
¿Qué traemos a la mesa de Mediación?

POSICIONES INTERESES

¿Qué Quiero?
¿Qué exijo?

¿Qué Quiero?
¿Qué exijo?

¿Por Qué lo Quiero?
¿Para Qué lo exijo?

¿Por Qué lo Quiero?
¿Para Qué lo exijo?
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Los Intereses Definen el ProblemaLos Intereses Definen el Problema

§ El problema central en una 
negociación no es el conflicto 
entre POSICIONES 
manifestadas por las partes, 
sino lo que hay detrás de 
ellas.

§ Es necesario descubrir los  
INTERESES reflejados por sus 
necesidades.

POSICIONES E INTERESESPOSICIONES E INTERESES

TECNICAS DE PREGUNTASTECNICAS DE PREGUNTAS
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¿Lenguaje Yo?¿Lenguaje Yo?§ Hablamos del otro: "Es que 
Tú…” 

§ Culpamos completamente al 
otro de lo que nos sucede.

§ Lo que yo digo del otro es lo 
cierto.

§ Situación de Enfrentamiento.
§ Ataque – Defensa. Yo siento 

que… Yo creo que…#jj!!!!*Yo espero que 
tu…

Yo idem…

LEERLEER

OIROIR

VERVER

DECIRDECIR

VER y OÍRVER y OÍR

DECIR - HACERDECIR - HACER

10% 
20% 

50% 
30% 

70% 

90% 

El Cono del AprendizajeEl Cono del Aprendizaje
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Panel de Preguntas

Introducción
Campamento 

Base

Conflicto Taller 
Conflicto

Intervalo

Resolución de 
Conflictos

Taller 
Resolución de 

Conflictos

Reflexión

Síntesis

La Pregunta del MilagroLa Pregunta del Milagro

Considerando mi realidad laboral/escolar y los contenidos que 
han sido tratados hoy día:

Imagina que mientras duermes, en medio de la noche, cuando 
todos están profundamente dormidos, ocurre un milagro y el 
problema que tanto te preocupaba hoy, está resuelto.
Pero desde que se produjo el milagro, durante la noche , ¡tú no 
sabes que ha ocurrido!

Cuando despiertas a la mañana siguiente, ¿ Cómo vas a 
empezar a descubrir que ocurrió el milagro?.
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INVITACIÓN:
Lo (a)  invitamos a  desarrollar  una        

declaración de propósito  personal.

Después de lo experimentado y vivenciado   
durante esta jornada, pensando  que serás 
objeto del milagro :

En 3 Post-it escribe  lo siguiente :
1. Describe tres  actividades a las  que te gustaría     

dedicar más tiempo.
2. Identifica a varias personas  o grupos  con los  

que te gustaría pasar más tiempo.
3. ¿Cómo ayudarás a otras personas?  Utiliza  tres o 
cuatro verbos de acción para describir con precisión 
cómo ayudarás a  las personas referidas
antes.

Inspirar     Dialogar
Apoyar       Negociar

Empatizar    Proponer
Recordar       Gestionar

Ayudar         Compartir
Impulsar        Ceder

Motivar          Tolerar
Intervenir       Expresar
Desarrollar      Crear
Escuchar        Innovar
Colaborar   Establecer

• Que somos parte
• relevante de un proceso

• de cambio que empieza en 
nosotros en la medida

• que seamos significativos para 
otros 

• Estimular   a compartir
• la experiencia y el
• conocimiento, generando 

inteligencia colectiva, con 
innovación y creatividad

• Invitación a buscar nuevas 
respuestas a situaciones y 

conductas, aprovechando la 
dinámica de los conflictos 

positivamente, siendo coherente, 
justo y ejemplar

• Bases  teóricas y metodológicas para 
la formulación de estrategias y 
fortalecer la gestión docente y la 
convivencia escolar, mediante la 
resolución de conflictos

HACER SER

SENTIRCOMPARTIR

PROPÓSITO
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PROPÓSITOSPROPÓSITOS

Adulto SignificativoAdulto Significativo
Profesor LíderProfesor Líder
Maestro que deja huellasMaestro que deja huellas

Artífice del MilagroArtífice del Milagro

Los analfabetos del 
Siglo XXI, no serán 
aquellos que no 
sepan leer ni 
escribir, sino 
aquellos que no 
puedan aprender, 
desaprender y 
reaprender

Los analfabetos del 
Siglo XXI, no serán 
aquellos que no 
sepan leer ni 
escribir, sino 
aquellos que no 
puedan aprender, 
desaprender y 
reaprender
Alvin TofflerAlvin Toffler
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Maestro que deja huellasMaestro que deja huellas

Adulto SignificativoAdulto Significativo

www.delphoeduca.com


