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La mediación es un método para resolver conflictos y disputas. Es un 
proceso voluntario en el que se ofrece la oportunidad a dos personas 
en conflicto que se reúnan con una tercera persona neutral, que es el 
mediador, para hablar de su problema e intentar llegar a un acuerdo.

(Mª Carmen Moreno)

La La mediacimediacióón esn es un un mméétodo para resolver conflictostodo para resolver conflictos y y disputasdisputas. Es un . Es un 
proceso voluntarioproceso voluntario en el en el queque se se ofreceofrece la la oportunidadoportunidad a dos personas a dos personas 
en en conflicto queconflicto que se se rereúúnan nan con con una tercerauna tercera persona neutral, persona neutral, que esque es el el 
mediadormediador, , para hablarpara hablar de de su problemasu problema e e intentar llegar a un acuerdo.intentar llegar a un acuerdo.

(M(Mªª Carmen Moreno)Carmen Moreno)
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�Fase previa: se habla con cada parte,
explicando el proceso a seguir.

�Fase 1: presentación del proceso por 
parte del mediador.

�Fase 2: se hace un alto para la calma.

�Fase 3: ambas personas se escuchan
mutuamente.

�Fase 4: clarificación de necesidades
de ambas partes.

�Fase 5: en busca de acuerdos.

��Fase previa: se habla con cada parte,Fase previa: se habla con cada parte,
explicandoexplicando el proceso a seguir.el proceso a seguir.

��Fase 1: presentación del proceso por Fase 1: presentación del proceso por 
parte del mediador.parte del mediador.

��Fase 2: se hace un alto para la calma.Fase 2: se hace un alto para la calma.

��Fase 3: ambas personas se escuchanFase 3: ambas personas se escuchan
mutuamente.mutuamente.

��Fase 4: clarificación de necesidadesFase 4: clarificación de necesidades
de ambas partes.de ambas partes.

��Fase 5: en busca de acuerdos.Fase 5: en busca de acuerdos.
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�Fase 6: elección de propuestas.

�Fase 7: diseño de un plan, y puesta en
práctica.

��Fase 6: elección de propuestas.Fase 6: elección de propuestas.

��Fase 7: diseño de un plan, y puesta enFase 7: diseño de un plan, y puesta en
práctica.práctica.
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Fase PreviaFase PreviaFase Previa

Se crean las condiciones óptimas para que el 

proceso de mediación pueda funcionar. 

Para ello:

� 1. Se habla con cada parte.

� 2. Se explica a cada parte:

-el proceso a seguir.

-las ventajas de la mediación.

� 3. Acuerdo de confidencialidad entre 

las partes y el mediador.

� 4. Se anima a cada una de las partes a 

que acepte dicho proceso.

Se crean las condiciones óptimas para que el Se crean las condiciones óptimas para que el 

proceso de mediación pueda funcionar. proceso de mediación pueda funcionar. 

Para ello:Para ello:

�� 1. Se habla con cada parte.1. Se habla con cada parte.

�� 2. Se explica a cada parte:2. Se explica a cada parte:

--el proceso a seguir.el proceso a seguir.

--las ventajas de la mediación.las ventajas de la mediación.

�� 3. Acuerdo de confidencialidad entre 3. Acuerdo de confidencialidad entre 

las partes y el mediador.las partes y el mediador.

�� 4. Se anima a cada una de las partes a 4. Se anima a cada una de las partes a 

que acepte dicho proceso.que acepte dicho proceso.
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Presentación del proceso
por parte del mediador

Presentación del procesoPresentación del proceso
por parte del mediadorpor parte del mediador

El mediador se presenta, y establece 

unas reglas mínimas a seguir, y que se

pueden resumir en:

� Confidencialidad.

� Imparcialidad.

� Aceptación común de reglas.

� Roles que asume el mediador.

El mediador se presenta, y establece El mediador se presenta, y establece 

unas reglas mínimas a seguir, y que seunas reglas mínimas a seguir, y que se

pueden resumir en:pueden resumir en:

�� Confidencialidad.Confidencialidad.

�� Imparcialidad.Imparcialidad.

�� Aceptación común de reglas.Aceptación común de reglas.

�� Roles que asume el mediador.Roles que asume el mediador.
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Se hace un altoSe hace un altoSe hace un alto

� 1.Se hace un alto, invitando a la 

calma.

� 2.Se empatiza con ambas partes, 

pensando: “tal vez yo en aquella 

situación habría hecho lo mismo.”

� 3.Se echa a suertes quién va a 

hablar primero.

�� 1.Se hace un alto, invitando a la 1.Se hace un alto, invitando a la 

calma.calma.

�� 2.Se 2.Se empatiza empatiza con ambas partes, con ambas partes, 

pensando: “tal vez yo en aquella pensando: “tal vez yo en aquella 

situación habría hecho lo mismo.”situación habría hecho lo mismo.”

�� 3.Se echa a suertes quién va a 3.Se echa a suertes quién va a 

hablar primero.hablar primero.

Mediación
en Conflictos
Mediación

en Conflictos



Ambas personas se escuchan 
mutuamente

Ambas personas se escuchan Ambas personas se escuchan 
mutuamentemutuamente
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� 1. El mediador pide a la parte A que 

comience con su versión del problema:

-cuál cree que ha sido.

-cómo se ha sentido (uso de "mensajes yo").

� 2. La parte B debe escuchar.

� 3. Una vez que A ha acabado su expo-

sición, B debe hacer un resumen que sa-

tisfaga a A (así nos aseguramos de que

B ha escuchado de manera activa).

� 4. Se intercambian los papeles: ahora B 

dará su versión, y A escuchará; seguidamen-

te hará un resumen que satisfaga a B.

�� 1. El 1. El mediador pidemediador pide a laa la parteparte AA que que 

comiencecomience concon su versisu versióónn deldel problemaproblema::

--cucuáál cree quel cree que haha sidosido..

--ccóómomo se hase ha sentidosentido ((uso uso de "de "mensajes yomensajes yo").").

�� 2. La 2. La parteparte BB debe escuchardebe escuchar..

�� 3.3. Una vez queUna vez que A haA ha acabado su acabado su expoexpo--

sicisicióónn, B, B debe hacerdebe hacer unun resumen que saresumen que sa--

tisfagatisfaga a A (a A (asasíí nos aseguramosnos aseguramos dede queque

B haB ha escuchadoescuchado dede manera activamanera activa).).

�� 4. Se 4. Se intercambian los papelesintercambian los papeles:: ahoraahora B B 

dardaráá su versisu versióónn, y A, y A escucharescucharáá; ; seguidamenseguidamen--

te harte haráá unun resumen que satisfagaresumen que satisfaga a B.a B.



Clarificación de necesidades 
de A y B

ClarificaciClarificacióón de necesidades n de necesidades 
de A y Bde A y B

Quino VillaQuino VillaQuino Villa

Mediación
en Conflictos
Mediación

en Conflictos

� 1. Ahora toca centrar el problema.

-se ordenan los temas más importan-

tes de cada parte.

-se identifica el conflicto.

� 2. Se clarifican los aspectos comunes

a ambas versiones.

� 3. Se clarifica el conflicto, en función

de necesidades insatisfechas de una y

otra parte.

� 4. Se elabora una definición com-

partida del problema.

�� 1.1. Ahora toca centrarAhora toca centrar elel problemaproblema..

--sese ordenan los temas mordenan los temas máás importans importan--

testes dede cada partecada parte..

--sese identificaidentifica elel conflictoconflicto..

�� 2. Se 2. Se clarifican los aspectos comunesclarifican los aspectos comunes

aa ambas versionesambas versiones..

�� 3. Se 3. Se clarificaclarifica elel conflictoconflicto, en, en funcifuncióónn

dede necesidades insatisfechasnecesidades insatisfechas dede unauna yy

otra parteotra parte..

�� 4. Se 4. Se elabora una definicielabora una definicióón n comcom--

partidapartida deldel problemaproblema..



En busca de acuerdosEn busca de acuerdosEn busca de acuerdos
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� 1. Se pide a cada parte que presente 

sus propuestas para resolver el conflic-

to. 

Se anotan todas las propuestas, sin

censurar ninguna.

� 2. Se intenta encontrar puntos co-

munes.

� 3. Se valora qué propuestas pueden

ser aceptadas por ambas partes.

�� 1. Se 1. Se pidepide aa cada parte que presente cada parte que presente 

sus propuestas para resolversus propuestas para resolver el el conflicconflic--

to. to. 

Se Se anotan todas las propuestasanotan todas las propuestas, sin, sin

censurar ningunacensurar ninguna..

�� 2. Se 2. Se intenta encontrar puntos intenta encontrar puntos coco--

munesmunes..

�� 3. Se 3. Se valora quvalora quéé propuestas puedenpropuestas pueden

serser aceptadas por ambas partesaceptadas por ambas partes..



Elección de propuestasElecciEleccióón de propuestasn de propuestas
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� 1. Se eligen las propuestas que más 

gusten a ambas partes.

� 2. Se deja constancia de ellas, y de

su valoración, redactando la pro-

puesta o propuestas (impreso corres-

pondiente).

�� 1. Se 1. Se eligen las propuestas que meligen las propuestas que máás s 

gustengusten aa ambas partesambas partes..

�� 2. Se 2. Se deja constanciadeja constancia dede ellasellas, y de, y de

su valoracisu valoracióónn,, redactandoredactando la prola pro--

puestapuesta oo propuestaspropuestas ((impreso corresimpreso corres--

pondientepondiente).).



Diseño de un plan y puesta 
en práctica

DiseDiseñño de un plan y puesta o de un plan y puesta 
en pren práácticactica
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� 1. El acuerdo debe contemplar:

-a qué se comprometen ambas partes.

-condiciones necesarias para que 

funcione el plan.

-concreción del acuerdo: quién,

cuándo, dónde.

-cómo se actuaría en caso de que 

fallara el plan.

� 2. Se firma por ambas partes, en

presencia del moderador.

� 3. Cada parte se queda con una co-

pia.

�� 1. El 1. El acuerdo debe contemplaracuerdo debe contemplar::

--aa ququéé sese comprometen ambas partescomprometen ambas partes..

--condiciones necesarias para que condiciones necesarias para que 

funcionefuncione el plan.el plan.

--concreciconcrecióónn deldel acuerdoacuerdo:: quiquiéénn,,

cucuáándondo,, ddóóndende..

--ccóómomo sese actuaractuarííaa enen casocaso dede que que 

fallarafallara el plan.el plan.

�� 2. Se firma2. Se firma por ambas partespor ambas partes, en, en

presenciapresencia deldel moderadormoderador..

�� 3.3. Cada parteCada parte sese quedaqueda concon una una coco--

piapia..


