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Método de Resolución de 
Conflictos, adecuado para
ser mediatizado por
un facilitador (alumno)
o facilitadora (alumna)
del mismo grupo.
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Hacer un alto.
Ayudar a que ambas personas recobren la calma.
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Hacer que ambas personas se escuchen mutuamente.
Que cada una dé su opinión.
Reformular cada opinión.
Verificar si cada cual ha comprendido a la otra.
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Clarificar necesidades de ambas personas.
Resumen de la historia.
Se deja en evidencia lo común a ambas versiones.
Se clarifican necesidades.
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Se elige la propuesta
que más guste a ambos.
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Recomendaciones para el facilitador o
facilitadora:
1. Invitar a quedar un instante en silen-
cio.
2. Empatizar con ambas partes.
3. Pensar: -tal vez en esa situación yo 
hubiera hecho lo mismo.
4. Esperar la fase de enfriamiento con 
actitud facilitadora.
5. Tener expectativas de que el con-
flicto se va a resolver.
6. Pasar a la segunda parte en el mo-
mento oportuno. Si una persona se 
siente escuchada, eso le ayuda a cal-
marse.

Recomendaciones para el facilitador oRecomendaciones para el facilitador o
facilitadorafacilitadora::
1. Invitar a quedar un instante en 1. Invitar a quedar un instante en silensilen--
ciocio..
2. 2. Empatizar Empatizar con ambas partes.con ambas partes.
3. Pensar: 3. Pensar: --tal vez en esa situación yo tal vez en esa situación yo 
hubiera hecho lo mismohubiera hecho lo mismo..
4. Esperar la fase de enfriamiento con 4. Esperar la fase de enfriamiento con 
actitudactitud facilitadorafacilitadora..
5. Tener expectativas de que el con5. Tener expectativas de que el con--
flictoflicto se va a resolver.se va a resolver.
6. Pasar a la segunda parte en el 6. Pasar a la segunda parte en el momo--
mentomento oportuno. Si una persona se oportuno. Si una persona se 
siente escuchada, eso le ayuda a calsiente escuchada, eso le ayuda a cal--
marsemarse..

El facilitador (mediador) o facilitadora
(mediadora):
1. Pregunta a A:

-¿Cuál crees que es el problema?
-¿Cómo te sientes?

2. Reformula cada respuesta.
3. Le pide a A que use “mensajes-yo”:

-Creo que lo que ha ocurrido es...
-Yo me he sentido... cuando tú... 

porque...
4. Se repiten esos 3 pasos con B.
5. Verifica si B ha comprendido lo que 
piensa A, y si A lo que piensa B.
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Se Clarifican Necesidades de Ambas PersonasSe Clarifican Necesidades de Ambas PersonasSe Clarifican Necesidades de Ambas Personas

El facilitador/a:
1. Hace un resumen de la historia.
2. Pone en evidencia aspectos comunes 
a ambas versiones.
3. Enumera el conflicto en función de 
necesidades insatisfechas de una y 
otra parte:
-Parece que tú, Juan, te has sentido 
mal por el hecho de que Silvia te haya 
faltado el respeto delante del grupo; y 
que tú, Silvia, sentías que Juan se 
había desinteresado de su trabajo, y 
te lo habías tenido que cargar tú. ¿Es 
eso?
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te lo habías tenido que cargar tú. ¿Es te lo habías tenido que cargar tú. ¿Es 
eso?eso?

1. El facilitador pregunta a cada cual:
-Tú, A, ¿qué harías para resolver el 
conflicto?
2. Se anotan todas y cada una de las 
sugerencias, sin censurar ninguna.
3. A continuación, se repiten los dos 
pasos con B.
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3. A continuación, se repiten los dos 3. A continuación, se repiten los dos 
pasos con B.pasos con B.
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Se Elige la Propuesta que Más Gusta
a ambas partes
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El facilitador/a puede ayudarse de es-
te registro:
El facilitador/a puede ayudarse de esEl facilitador/a puede ayudarse de es--
te registro:te registro:

Se Diseña un Plan y se Pone en PrácticaSe Diseña un Plan y se Pone en PrácticaSe Diseña un Plan y se Pone en Práctica

Finalmente el facilitador/a felicita a ambas personas por haber sido capaces de llegar a un acuerdo.Finalmente el facilitador/a felicita a ambas personas por haber Finalmente el facilitador/a felicita a ambas personas por haber sido capaces de llegar a un acuerdo.sido capaces de llegar a un acuerdo.
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