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TRES APROXIMACIONES PARA RESOLVER CONFLICTOS

INTERESES

DERECHOS

PODER
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CARLOSPEDRO

INTERESES

PODER

DERECHOS

INTERESES,  DERECHOS Y PODER
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Intereses/Derechos/Poder

Intereses: Necesidades, deseos, preocupaciones

Derechos:  Criterios estandar independientes u 
objetivos. Contractuales, normativos, legales, 
“justos”

Poder: Coerción, amenazas, protestas
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Reconciliar Intereses

Centrarse en los intereses significa que las partes 
tratan de conocer las necesidades, deseos y 
preocupaciones latentes de la otra parte, buscando 
vías de reconciliarlos en la construcción de un acuerdo

– Intereses
l Aspectos intangibles de lo que las personas dicen que quieren
l Sustento de las posiciones que adoptan las personas

– Dificultad de RI:
l Reconciliar emociones

– Indagar en las preocupaciones latentes
– Buscar soluciones creativas
– Intercambiar concesiones
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Elección de la mejor estrategia (IDP)

ØLas tres vías de RC generan diferentes costos y 
beneficios

ØSe proponen cuatro criterios para compararlos

§ Costos de la resolución para las partes

§ Satisfacción con los resultados

§ Efectos sobre la relación entre las partes

§ Reincidencia del conflicto

Reconciliar intereses de las partes

Determinar quien tiene mas derecho
Determinar quien es mas poderoso
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Proposiciones

Resulta menos costoso resolver los 
conflictos centrandose en los intereses

Permite realizar intercambios y obtener 
ganancias conjuntas
Permite resolver los problemas latentes
Favorece la implementación del acuerdo
Preserva las relaciones entre las partes
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Proposiciones

Descartados los intereses, tratar de recurrir a 
los derechos

§ RC recurriendo a las normas/leyes, engancha 
menos los aspectos emocionales, que 
recurriendo al poder

§ La toma de decisiones, reduce la incertidumbre

§ Permite establecer precedentes legales

§ Los costos del intercambio resultan menores 
que empleando el poder
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Proposiciones

Por qué no emplear poder
§ A menudo propicia nuevas disputas
§ Deteriora las relaciones
§ Resulta muy costoso

l Cuando emplear poder
– Cuando la otra parte no desea participar en un proceso

mediación
– Cuando la mediación se encuentra en un impasse y se 

han agotado las vías de centrarse en los intereses.
– Cuando la mediación se mueve hacia el acuerdo final, 

y una de las partes no tiene posibilidades de realizar 
mas concesiones 
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Satisfacción con los resultados

Ø La satisfacción de las partes depende:
De la medida en que el resultado colme los intereses 
del planteamiento inicial de la demanda 

De la equidad de la resolución

De  la equidad del procedimiento
l Oportunidades que han tenido de expresarse

l Control para aceptar o rechazar la propuesta final

l Participación en la definición de la propuesta

l Seguridad de que la tercera parte ha actuado con neutralidad
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De la mediación centrada en derechos/poder hacia los intereses

No permitir replicar posiciones de amenaza
Solicitar una réplica en la que se incluya una 
propuesta basada en intereses
No personalizar
Desarmar a las partes , aceptando las diferencias
Facilitar el SI y dificultar el NO
Intervenir sobre el propio proceso, si esta 
resultando improductivo
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Intereses versus Posiciones

Intereses: Necesidades subyacentes de las partes

Posiciones (Derechos/ Poder): Demandas de las 
partes ante aspectos concretos de la negociación

OBJETIVO: La mediación exitosa requiere mover a 
las partes desde sus posiciones de negociación 
hacia la discusión de los intereses y necesidades 
subyacentes
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Procedimientos de RC centrados en Intereses, Derechos y Poder

Votación
Huelga
Guerra

Poder

Arbitraje
Tribunales

Derechos

Negociación
Mediación

Intereses

PROCEDIMEINTOORIENTACION
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Intervención de Terceras Partes

Mediación: Las partes comparten el control 
sobre el proceso y sobre los resultados

Arbitraje: Las partes tienen control sobre el 
proceso, pero la tercera parte tiene el control 
sobre los resultados

Tribunales: La tercera parte tiene el control 
sobre el proceso y sobre los resultados
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La mediación es mejor aceptada por las partes

Tienen la oportunidad de ser escuchados

Permite desahogar las emociones
Tienen control sobre el proceso

Tienen control sobre los resultados

Reporta percepción de equidad sobre los 
resultados



DOCUMENTO-2

Objetivos de la mediación

Modelo integrado de mediación
Procedimiento para analizar disputas

MODELO INTEGRADO DE 
MEDIACION
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Objetivos de la mediación

Prestar una ayuda y una asistencia en el ejercicio de la       
autonomía  de las partes, en la gestión de conflictos

Ayudar a las partes a crear soluciones 
razonables y factibles a sus problemas

Modelar conductas para una gestión efectiva de 
futuras disputas

Ampliar las opciones con relación a los 
procedimientos judiciales formales
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Alternativas a la mediación

Ejercicio de Poder
Unilateral

Autoridad
Superior

ColaboraciónEvitación

•Ganar/Perder
•Perder/Perder

•Ganar/Perder
•Perder/Perder

•Ganar/Ganar•Resultados 
impredecibles

• Contexto de poder•Derechos
•Criterios 
objetivos

•Solución integrativa
basada en intereses 
y otros  hechos

•Alejamiento 
del problema

•Violencia física
•Huelgas
•Maniobras 
políticas

•Vía jerárquica
(interna)

•Tribunales
(externa)

•Negociación entre 
las partes
•Mediación de una 
tercera parte

•Esperar y ver
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Modelo integrado de mediación

Tres dimensiones
Resultados (test)
• Preservar (o al menos no violar) los intereses clave 

de las partes
• Encajar con otros aspectos relevantes del contexto
• Ser mejor que el BATNA de las partes

Enfoque del proceso
• Identificar/Empowerment intereses propios
• Comprender/Reconocer intereses de la otra parte
• Areas de posible Acuerdo/Reconciliación

Método
• Reuniones conjuntas con las partes
• Reuniones privadas con las partes
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Modelo integrado de mediación

Proceso

• 1.Primer contacto
• 2.Reunión de apertura
• 3.Reuniones privadas con las partes (opcional)
• 4.Reuniones conjuntas con las partes
• 5.Cierre

Ø Mediación: Aproximación colaboradora, orientada 
a generar soluciones creativas (test). 
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Cuando mediar

Ø La mediación es el paso lógico si las partes no han 
logrado llegar a un acuerdo- alternativa de colaboración

proceso voluntario
apertura a soluciones creativas y al “toma y daca”
capacidad de negociar cara-a-cara (mediante tercero)

Ø Cuando no mediar
Las partes necesitan establecer un precedente legal

Ø Condiciones
Las partes deben confiar en el proceso de          
mediación y en el equipo mediador

“No confío en él”. Habitual, y menos relevante 
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Variables culturales (I)

Ø Relaciones. ¿En qué medida resulta alentador expresar 
los sentimientos?¿En qué medida las relaciones 
jerárquicas y de poder influyen en la comunicación?

Ø Solución de problemas. ¿Cuales son los aspectos más 
relevantes para la  SP – sentimientos, intereses, 
resultados?

Ø Perspectivas sobre la cooperación y la competición. 
¿Como se aceptan las relaciones ganador/ganador, 
ganador/perdedor, perdedor/perdedor en esa cultura?

Ø Tiempo. ¿Qué es lo que se considera “demasiado largo”, 
como alternativa a recurrir a la autoridad o a los tribunales?
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Variables culturales (II)

Ø Lenguaje y comunicación. ¿Cuales son las variaciones 
culturales en la comunicación no verbal?

Ø El rol de la tercera parte. ¿Como ven las partes al 
tercero?¿Como una autoridad, un facilitador, un intruso?.

Ø Impacto de la estructura social. ¿Cuales son las 
normas religiosas y las estructuras sociales que 
pueden ayudar a comprender la disputa?

Ø Espacio físico. ¿Cómo puedo disponer el espacio para que 
resulte familiar y facilitador del proceso?
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Carcterísticas del (equipo) mediador (I)

Ø Capacidad de escucha. Prestar atención a los intereses, 
sentimientos, pensamientos y relatos de acontecimientos 

Ø Sensible a los propios sesgos. Declarar cualquier posible 
conflicto de intereses que pueda interferir en la 
objetividad

Ø Capacidad de tomar distancia y ser objetivos.
(neutralidad)

Ø Familiar con los fuertes sentimientos de las partes. 
Estructurar momentos que permitan expresar tensiones, 
temores, enfados
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Características del (equipo) mediador (II)

Ø Consciente de sus limitaciones  y sus habilidades para 
ayudar a las partes. 
• Son las partes quienes tienen la responsabilidad por 

los resultados. 
• Las habilidades de mediación residen en estructurar 

un proceso justo y equitativo, que preserve la 
integridad y la seguridad de las partes durante todo 
el proceso y permita a las mismas centrarse en los 
resultados

Ø Asertividad. 
• La mediación aporta “calma controlada” a una 

situación difícil y tensa
• El primer objetivo es el de acordar algunas normas 

básicas de comunicación y de conducta entre las 
partes y liderar posteriormente el proceso hacia 
soluciones constructivas.
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Procedimiento para analizar disputas

Ø Elaborar una guía para reunir información y desmenuzar 
un problema en sus componentes

Componentes: intereses, hechos relevantes y posibles soluciones
Emplearlo durante todas las fases de la mediación, especialmente
en las conversaciones privadas con las partes

Ø Experiencia procesual versus sustantiva. 
Experto en el proceso de resolución de conflictos y “rápido 
aprendiz” en los aspectos sustantivos en disputa.
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Documento para la planificación

Mediación

Parte 1 Parte 2 Otras  

Intereses

Otros aspectos

BATNA

Posibles soluciones

Solución integrativa
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Identificación de las partes en disputa

Ø¿Quienes son las partes enfrentadas? ¿Quienes 
sus representantes

Ø Identificar otras partes que pueden ayudar o 
pueden descarrilar el proceso

Incluir en el análisis cualquier grupo o persona que 
al favorecer sus intereses, pudiese resultar de ayuda 
a las partes para lograr un acuerdo

Incluir  en el análisis a cualquier parte que al 
ignorar sus intereses, pudiese descarrilar el proceso

Asistir a las partes para encontrar alguna vía de 
incorporación de estas nuevas partes al proceso
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Intereses de las partes en disputa

Ø Los intereses latentes conducen las disputas

Ø Los motivos, necesidades y deseos de las 
partes deben ser incorporados al análisis

Las partes no tienden a manifestar sus intereses por miedo a 
que la otra parte los utilice en su contra

En su lugar expresan sus demandas o declaran las posiciones

La mediación permite que las partes confíen y expresen dichos 
intereses y las opciones pertinentes

En muchos casos, las partes no son conscientes de sus 
ansiedades, temores y malestar con la otra parte

Estas emociones tienden a expresarse en las reuniones privada 
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Identificación de otros aspectos de la disputa

Ø Historia de la disputa

Ø Costos asociados a la disputa
Ø Intentos previos de resolución

Ø Características de las partes enfrentadas
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BATNA

Ø BATNA-Mejor Alternativa a un Acuerdo Negociado (MAAN)

Errores habituales

• Las partes no conocen su BATNA
• Las partes sobreestiman su BATNA
• El BATNA debe ser, preciso, bien definido, y con 
posibilidades de implementarlo nada más concluir la 
mediación

¿Que puedo lograr fuera de este proceso de    
mediación, si no logramos un acuerdo?

Otras opciones: evitación, autoridad superior, 
juegos de poder

El BATNA proporciona una medida con la que 
evaluar cualquier propuesta final
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Solución Integrativa

Ø Superar el test:
l a) respetar los intereses de las partes 
l b) encajar con los otros aspectos
l c) ser mejor que el BATNA de las partes

ØSoluciones habituales
Pedir disculpas
Indemnizar
Crear nuevos planes para el futuro
Perdonar
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Documento para la planificación

Mediación: 

PARTES IMPLICADAS  
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Documento para la planificación

Mediación: 

Parte:   

Intereses

Otros aspectos

BATNA

Posibles soluciones

Solución integrativa
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DOCUMENTO -3

LA ENTREVISTA DE MEDIACIÓN
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LA ENTREVISTA
(La mejor herramienta para conocer el conflicto)

OBJETIVOS GENERALES

1.  Determinar la naturaleza del conflicto

2. Conocer los intereses en litigio

3. Balancear la flexibilidad y voluntad de las partes

4. Fortalecer la confianza en el proceso de mediación

- Hacia las organizaciones

Hacia los acuerdos

- Hacia los mediadores
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La ENTREVISTA
(Instrumento para conocer el conflicto)

OBJETIVOS ESPECÍFICOS:

1. Conseguir información para cumplimentar el Marco del 
Conflicto (ver Marco del Conflicto)

2. Conocer la voluntad de las partes para llegar a un acuerdo 
final
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La ENTREVISTA
(Instrumento para conocer el conflicto)

OBJETIVOS ESPECÍFICOS DE LA REUNION PRIVADA:

1. Conocer los intereses de las partes
2. Cómo ven las partes los hechos importantes
3. Qué actuación llevarán a cabo las partes  si la 

mediación no logra un acuerdo
4. Las posibles soluciones integradoras
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Marco del Conflicto

Parte 1 Parte 2

Intereses

Otros aspectos

BATNA

Posibles soluciones

Intereses

Otros aspectos

BATNA

Posibles soluciones

Solución integrada



66

La ENTREVISTA
(Instrumento para conocer el conflicto)

PREPARACIÓN DE LA ENTREVISTA

l 1. Desarrollar un modelo de actividad:

– de las partes

– del proceso

– de los mediadores

l 2. Familiarizarse con la información:

– del conflicto

– de las partes

– de las organizaciones

l 3. Preparar información sobre  las reglas:

– Procedimientos del S.E.R.C.L.A.

– Prescripciones de la mediación (Tabla 1)

l 4. Calcular tiempo de anotaciones posteriores.

l 5. Preparar  “físicamente” los documentos sobre la historia 
del conflicto.

l REFLEXIONES PARA REALIZAR UN 
MODELO DE ACTIVIDAD (guión):

– ¿Exíste algo anormal?

– ¿Se producen incongruencias?

– ¿Hay lagunas de información?

– ¿Tenemos suficiente 
información?

– ¿Podemos hacernos una idea 
inicial?

– ¿Hay puntos fuertes y débiles?

– ¿Coinciden adecuadamente los 
elementos?:

l intereses / procedimientos / 
relaciones / percepciones.
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La ENTREVISTA
(Instrumento para conocer el conflicto)

ESTRATEGIA A UTILIZAR

3 EJES:

Obtener información
Proporcionar información

Crear un clima de confianza

l ESTRUCTURA LIBRE:
– Más confianza.
– Más flexibilidad.
– Más experiencia
– Más divagación.
– Riesgo de subjetividad

l ESTRUCTURA PLANIFICADA:
– Más información.
– Más sistematización.
– Menos  tiempo.
– Mejor valoración posterior.
– Más rígida.
– Propicia peor clima.

ENTREVISTA DE MEDIACIÓN  (Mixta)
Proporcionar la oportunidad de expresarse.

Trabajar con una guía.

Repasar la trayectoria del conflicto.

Explorar las competencias de las partes.

Explorar la responsabilidad de las partes.

Conocer los objetivos, puntos de inflexión...

Conocer las necesidades de las partes 

Conocer la cultura organizacional.
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La ENTREVISTA
(Instrumento para conocer el conflicto)

ESTILO DE LAS PREGUNTAS

l Directas Indirectas Reflexivas

–Utiles para informarse.

–Fáciles de mal 
interpretar.

–Conducen al 
interrogatorio.

–Para respuestas difíciles.

–Sondean actitudes /aspectos personales.

–Disminuyen el peligro de bloqueo.

–Dan libertad al entrevistado:

–Exploran sentimientos / capacidades y 
potenciales.

––Recabar informaciónRecabar información

––Motivar al entrevistado a que  proporcione informaciónMotivar al entrevistado a que  proporcione información
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La ENTREVISTA
(Instrumento para conocer el conflicto)

CONDICIONES DE LAS PREGUNTAS

l Una pregunta debe ser clara
– para el propio entrevistador.

– para el sujeto al que se dirige.

– en su propio contenido.

l Una pregunta debe ser neutral
– no debe predisponer al sujeto.

l Una pregunta debe ser pertinente
– dirigida a explorar áreas relevantes.

l Una pregunta debe ser socialmente aceptable
– no debe predisponer en contra de:

l valores / normas / ideologías

l estima y valoración personal 

– nivel de abstracción

– complejidad del lenguaje

– información previa

– dominio del lenguaje

– no contestar

– contestar tergiversando

–contestar sincera y abiertamente

––OBLIGA AL SUJETO A:OBLIGA AL SUJETO A:
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La ENTREVISTA
(Instrumento para conocer el conflicto)

ERRORES MAS COMUNES:    “ Efecto de Halo”

l ¿Qué es?:

– Una primera impresión incompleta

– Posteriores informaciones tienden a 
completarla.

– Se completa en el sentido de la 
dirección inicial.

– Puede llevarnos a graves errores de 
juicio y evaluación.

– Puede utilizarse para optimizar las 
relaciones inter-personales

l ¿Qué hacer?:

– Estar alertados: “Efecto de Resencia”

– No sacar conclusiones de la primera 
impresión.

– Esperar a completar la información.

– Utilizarlo en una correcta aplicación.
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La ENTREVISTA
(Instrumento para conocer el conflicto)

ERRORES MAS COMUNES: “ Tendencia a la Severidad / Benignidad”

l Se propicia por :

– Los rasgos externos de los sujetos.

– Las primeras manifestaciones.

– Las atribuciones ideológicas y sociales.

l ¿Qué hacer?:

– No dar rienda suelta a nuestros 
prejuicios.

– Tratar de ser objetivos.

– Intentar no juzgar.

Posición o juicio extremo que se realiza de los demás en la 
interacción personal subordinada.

Se encasilla a los sujetos en el:Se encasilla a los sujetos en el:

EXOGRUPO / ENDOGRUPOEXOGRUPO / ENDOGRUPO
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La ENTREVISTA
(Instrumento para conocer el conflicto)

ERRORES MAS COMUNES: “ Tendencia a la Medida central”

l Se propicia :

– Cuando nos encontramos sin 
ánimo o fuerzas.

– En situaciones de aversión 
personal.

– En litigios de partes igualmente 
apreciadas.

l ¿Qué hacer?:

– Tratar de conocer bien a las 
partes y al conflicto que tienen.

– Intentar ser razonable y justo. No 
equidistante.

– No tomar decisiones sin “estar en 
la forma adecuada”.

Distribución equidistante de los recursos disponibles : “salida 
rápida de las situaciones conflictivas”
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La ENTREVISTA
(Instrumento para conocer el conflicto)

l Pasos de la  entrevista privada (I):

– Comience con una reafirmación de la confidencialidad, 
seguida de una pregunta abierta para comenzar la 
conversación

– Cuando empiece a contar su versión de la historia, escuche 
activamente y pregunte para clarificar y sintetizar datos para 
el Marco del Conflicto

l Ofrecer empatía – Paráfrasis
l Reenmarcación

– Tomar nota

– Verificar las percepciones haciendo preguntas de cómo ve 
esta parte los intereses y posiciones de la otra parte
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La ENTREVISTA
(Instrumento para conocer el conflicto)

l Pasos de la  entrevista privada (continuación):

– Utilice la confrontación y la evaluación de puntos fuertes y 
débiles enfatizando  los intereses contrapuestos para destrabar 
posiciones

– Sintetice frecuentemente y, si es necesario, lance globos sonda 
para posibles soluciones integradoras

– Cierre con un recordatorio de la confidencialidad, y un petición
sobre  algún posible  deseo de transmitir algo a la otra parte

– Continúe con las reuniones privadas  con la otra parte(s)

– ¡¡¡¡ El control no debe implicar una anulación de los participantes!!El control no debe implicar una anulación de los participantes!!
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La ENTREVISTA
(Instrumento para conocer el conflicto)

DESARROLLO DE LA ENTREVISTA

––1. INTRODUCCION1. INTRODUCCION

– Dar a conocer a las partes sus objetivos                     
alcance y metodología de trabajo.

– Justificar la entrevista.

– Reducir la ansiedad.

– Realizar una charla introductoria.

– Iniciar la entrevista.

– Breve presentación de las 
partes.

– Generalidades del S.E.R.C.L.A.

– Prescripciones de la mediación 
(Tabla  1).

–Empleo de técnicas de 
Comunicación en la Entrevista



1. Dar una bienvenida cordial, agradeciendo la presencia en el proceso

2. Aclarar que el objetivo de la mediación es el de ayudar, a las dos partes, a lograr una 
comprensión más clara de la situación y de cómo se perciben mutuamente para que esta 
“clarificación” facilite el logro de un acuerdo.

3. Poner en conocimiento de las partes que, independientemente de su concurrencia 
obligada al proceso de mediación, su participación en el mismo es totalmente voluntaria 
sin perjuicio de otras alternativas posteriores.

4. Precisar que todo acuerdo alcanzado en el proceso dependerá, exclusivamente, de la 
voluntad de las partes; siendo éstas también las que determinen su alcance. Aclarar el 
valor legal de estos acuerdos (BOJA 48, de 23 abril /96).

5. Precisar con toda claridad la neutralidad del mediador en el conflicto. El mediador no 
tiene interés material o de cualquier otro tipo en el resultado de la mediación. El mediador 
se retirará inmediatamente si surgiera algún interés durante el proceso.

6. El mediador será libre de retirarse automáticamente del proceso, si su esfuerzo no fuera 
fructífero como consecuencia de acciones de “mala fe” de alguna de las partes.

7. La mediación es completamente confidencial, no pudiendo actuar el mediador ni como 
testigo en una posible audiencia judicial posterior.

8. La información que alguna de las partes proporcione al mediador será totalmente 
confidencial, salvo que ésta parte decidiera su co-participación con la otra parte en litigio 
precisando las condiciones en las que la información puede ser revelada.

– Tabla 1. Prescripciones de la mediación. (adaptado de Acland, 1997)
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La ENTREVISTA
(Instrumento para conocer el conflicto)

DESARROLLO DE LA ENTREVISTA

– 2. CUERPO DE LA ENTREVISTA2. CUERPO DE LA ENTREVISTA

– Utilizar preguntas guía.

– PUNTOS BÁSICOS A TRATAR

– Historia y naturaleza del conflicto.

– Capacidad de las partes para llegar a un acuerdo.

– Grado de motivación para alcanzar soluciones.
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La ENTREVISTA
(Instrumento para conocer el conflicto)

DESARROLLO DE LA ENTREVISTA

– 3. CIERRE DE LA ENTREVISTA3. CIERRE DE LA ENTREVISTA

– En el cierre, la entrevista, tiene que haberse percibido como una 
operación más del proceso de mediación.

– Al crear el clima de cierre se tendera a :

– proporcionar retroalimentación.

– Conseguir una valoración por parte de los entrevistados:

– de sinceridad, fiabilidad y honestidad.de sinceridad, fiabilidad y honestidad.

–– de que se ha aprovechado el tiempo.de que se ha aprovechado el tiempo.

–– de que se ha iniciado un proceso fructífero.de que se ha iniciado un proceso fructífero.



DOCUMENTO-4

TÉCNICAS DE COMUNICACIÓN 
EN LA MEDIACIÓN
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TECNICAS DE COMUNICACIÓN EN LA MEDIACION

Reconocer las emociones

Emplear la escucha activa

Alentar a las partes a la autoexpresión

Preguntar con eficacia
Reencuadrar las intervenciones  hacia intereses

Contrastar con la realidad

Respetar los silencios

Recurrir a la confrontación de posiciones
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RECONOCER LAS EMOCIONES

ØConsiste en recoger la información con la 
emoción expresada

Dar feedback sobre  la emoción que se percibe que 
se esta experimentando al describir un hecho

Al nombrar la emoción que transmite una persona,  
puede sentir que esta siendo escuchada

Simplemente al nombrar la emoción que se 
percibe, puede reducir su resistencia
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Emplear la escucha activa – Empatía (I)

Ø Consiste en recoger lo que se  dice, incluyendo 
sentimientos y opiniones,  y luego retransmitir lo 
escuchado, para corroborar si se ha entendido

El objetivo no es juzgar, sino resumir los puntos  
de vista de la otra parte de un modo positivo

Se trata de  darle la prueba de que entiendes,  
diciendo lo mismo con otras palabras

§ Ayuda a la parte que lo expresa, evitando que vuelva 
a repetirlo

§ Ayuda al mediador a centrarse en la escucha
§ Ayuda a la otra parte del conflicto, porque tiene que 

escuchar al mediador
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Emplear la escucha activa – Empatía (II)

üProcedimiento

§ L as expresiones del mediador reflejan lo 
escuchado y lo “retransmiten”

§ Al “retransmitir”, el centro de atención está en 
los intereses, sentimientos, percepciones y 
deseos 

§ Las expresiones del mediador se refieren a los 
puntos de vista, sentimientos o visión de la 
situación de la otra persona
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Alentar a las partes a la autoexpresión

Ø Consiste en que las partes  expresen, en primera 
persona, y en la mayor medida  posible,  sus 
sentimientos, puntos de vista y  preferencias.

Animar/empujar a las partes a emplear  frases de 
autoexpresión

§ Me parece importante... Tengo incertidumbre 
sobre..... Mi interés es....Me preocupa

La autoexpresión proporciona una información a la 
otra parte, que de otro modo sólo podría inferir
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Preguntar con eficacia

Ø Realizando preguntas, se puede obtener 
información sobre las percepciones o 
creencias de la otra parte, sin que aparezca su 
posicionamiento

Las preguntas resultan esenciales para cumplimentar 
el Marco del Conflicto

§ Emplear preguntas abiertas para generar datos  - quién,  donde, 
cuando?

§ Evitar utilizar la pregunta abierta  “¿Por qué?”,  ya que lleva a 
la otra parte a ponerse a la defensiva – parece  que le estamos 
diciendo “justificalo”

§ Se pueden emplear preguntas cerradas  (a las que sólo se 
puede responder si o no), para ajustar afirmaciones y 
corroborar el compromiso hacia algo.

§ Emplear preguntas guía o estandard, previamente elaboradas


