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Gestión de Conflictos y Mediación

GESTIÓN DE CONFLICTOS Y MEDIACIÓN

Introducción
La presente Guía para la gestión de conflictos y la mediación constituye una
herramienta práctica para empleo interno en las relaciones establecidas o que
pudieran establecerse dentro del ámbito de la Fundación Verón.

Se recomienda su divulgación y su empleo con carácter general, y en especial,
cuando se vislumbran situaciones de posibles conflictos relacionales que
pudieran perjudicar o afectar a la eficiencia de la gestión de esta entidad.

Tipos de conflicto
- interpersonal: entre dos individuos debido a diferencias de personalidad,

etc
- intrapersonal: en la mente de la persona
- intergroup: entre diferentes equipos dentro de una organización
- intragroup: entre individuos de un mismo equipo

El círculo vicioso del conflicto
Fase 1. El conflicto empieza con nuestras actitudes y creencias sobre lo que
es un conflicto, según nuestra experiencia lo percibimos de una forma u
otra
Fase 2. El conflicto es una parte inherente de las relaciones sociales, es
inevitable
Fase 3. La respuesta empieza donde empezamos a actuar, desde nuestro
sistema de valores y actitudes personales, creencias
Fase 4. La respuesta lleva siempre al mismo resultado, nuestras creencias
acerca del conflicto no cambian

¿Cómo cambiar el círculo de forma constructiva?

1. Aprender nuevos métodos para resolver conflictos
2. Construir relaciones más fuertes y mejores
3. Aprender más sobre uno mismo y sobre los demás
4. Que se nos ocurran soluciones beneficiosas para el grupo y nosotros como

individuos

LA COMUNICACIÓN ES FUNDAMENTAL:
- Una mala comunicación lleva a malentendidos y malas decisiones
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- Una buena comunicación es la herramienta necesaria para llegar a la base
de cualquier conflicto y encontrar buenas soluciones

Formas de resolver conflictos
- Conciliación: intervención de una tercera parte, puede ser obligatorio no

como la mediación que SIEMPRE es voluntaria
- Mediación: una tercera parte (imparcial), que no tiene ninguna autoridad

para imponer una solución, ayuda a resolver una disputa

TIPS para una buena comunicación

➔ Organizarse antes de hablar. La mejor manera es observar, escuchar y
pensar antes de hablar.

➔ No utilizar ni más ni menos palabras de las necesarias.
➔ Intenta no utilizar palabras o frases que puedan tener doble sentido.
➔ Asegúrate de que el receptor te está entendiendo.
➔ Cuando alguien hable: escucha, piensa y responde una vez hayan acabado.

Es mejor no hacer muchas cosas a la vez para evitar cualquier tipo de
interferencia.

➔ Da primero la información importante, y después los detalles.

1. ESCUCHA ACTIVA: se trata de entender el punto de vista de ambas partes
y empatizar. Esto se hace a través de: preguntar, parafrasear, reflexionar,
buscar aclaraciones, delimitar y contextualizar. Las técnicas más
empleadas son:

a. Reword: cambiar las palabras de lo que estás escuchando sin dar tu
opinión

b. Preguntar: obtener información y hacer preguntas abiertas, ¿por
qué?, ¿cómo?...

c. Reconocer: escuchar los sentimientos y lo que es importante para
ambas partes y así entender

2. ASERTIVIDAD: habilidad de expresar lo que uno piensa y siente sin ofender
a la otra parte. O sea, la habilidad que regula el manejo y comunicación de
sentimientos, opiniones y puntos de vista de una persona en relación con
los demás. Ayuda a expresar lo que uno piensa y siente sin herir a la otra
persona.

a. Cambia el NO por, tal vez, quizás, puede, además...
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b. El “sandwich approach”: cumplido + crítica + cumplido

3. COMUNICACIÓN NO VERBAL: body language, nos ayuda a detectar
inconsistencias entre lo que uno dice y lo que de verdad puede estar uno
pensando, hay que cuidar los gestos agresivos (cómo por ejemplo cruzar
los brazos o señalar).

Perfiles según Thomas-Killman
Existen diferentes tipos de perfiles en la gestión de conflictos, y se organizan
según dos dimensiones:

- Asertividad
- Cooperación

1. Avoider (evitador): se retira de la situación y se mantiene neutro (no da su
opinión)

2. Competing (competidor): orientado hacia ganar o perder, se centra
demasiado en sus propios intereses

3. Accommodating (complaciente): accede a lo que quiera la otra parte,
mantiene su armonía

4. Compromising (comprometedor): todos lo aceptan, las relaciones no se ven
afectadas
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5. Collaborating (colaborador): da muchas soluciones y opciones, consigue
resultados win-win

¿EN CUÁL ESTÁS TÚ? Analizate, y actúa de forma diferente → Cuestionario
THOMAS-KILLMAN

Negociación

Negociación Distributiva
- Competitiva, basado en posturas
- Ganar o perder

- vendedores ganar lo máximo
- compradores perder lo mínimo

- No miran por la relación a largo plazo
- Siempre piden el mayor valor en la negociación
- “Mis intereses, yo gano”. “Tus intereses, yo pierdo”.

Negociación Cooperativa
- Cooperativa, basado en intereses
- Escenario ganar-ganar
- Se trata de abrir abanico de posibilidades
- Las partes trabajan juntas para conseguir más
- La relación a largo plazo es importante
- Crear valor en la negociación

Para el Profesor Fisher, la negociación cooperativa se basa en:
- separar a las personas del problema, SINO se verá como una competición y

la gente se verá ofendida y adoptará una postura defensiva
- identificar el interés que hay detrás de nuestra postura
- dialogar para poder identificar las distintas opciones y llegar a un acuerdo
- asegurarse de estar usando criterios objetivos
- tener en cuenta las alternativas de la otra parte que están fuera de la

negociación para mejorar tu BATNA (plan B)

Conceptos clave
- BATNA: plan B, es decir, qué harías en caso de no llegar a un acuerdo
- Precio reserva: el punto en el que es mejor dejar la negociación porque ya

no compensa. “El precio mínimo que pides, y el máximo que estás
dispuesto a pagar”
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- ZOPA: el espacio entre los precios de reserva de ambas partes, “zona de
negociación”

7 elementos clave en una negociación
Los elementos a tener en cuenta cuando iniciamos una negociación son:

1. BATNA: tu plan B, qué harías en caso de no llegar a una solución

2. Relación: ¿cómo es ahora? ¿Cómo quieres que sea en un futuro?

3. Opciones: ¿cómo podemos hacer la tarta más grande? ¿qué acuerdos u
opciones pueden satisfacer las necesidades de ambos?

4. Compromiso: ¿qué autoridad tenemos? ¿cuál tienen ellos?

5. Comunicación: ¿qué queremos saber sobre ellos? ¿Qué queremos
comunicarles? ¿Cuál es nuestra agenda a seguir para la negociación?

6. Legitimidad: aportar contenido externo persuasivo (¿qué diría un juez? o
leyes, estudios, datos...)

7. Interés: tener muy claros cuáles son los nuestros e identificar los suyos. ¡No
hay que confundirlo con postura o posición! Además, hay que ver la
cantidad de stakeholders involucrados, y decidir qué intereses causan
conflicto y cuáles no (cuáles priorizamos)

a. La diferencia entre postura e interés está en que nuestra postura
enseña lo que queremos conseguir como resultado, pero el interés
muestra lo que es importante para nosotros y por qué. Podemos
decir que la postura tiene que ver con el ego (what) y el interés con
la necesidad (why)

Para acordarte de esto… piensa en BROCOLI:
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Entorno Físico adecuado para la Mediación

Distancia
Depende del grado de intimidad entre ellos. Hay 4 tipos: íntima, personal, social y
pública.

Objetos
Dos ejemplos, en la foto de arriba, en referencia al círculo gris:

- A, en ángulo: amigo, y formal
- B: independiente, que no quiere ningún tipo de relación
- C: colaboración, gente que se lleva bien y colabora
- D: competitiva/defensiva: por ejemplo entre jefe y subordinado

En la imagen de abajo, en una mesa redonda todo el mundo está en igualdad,
pero los que están a la derecha e izquierda de la corona tienen más estatus.
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Sala
- sala grande - equipo pequeño → negociación formal
- sala mediana → negociación amistosa
- sala pequeña - equipo pequeño → en busca de solución rápida
- gran equipo: escuchar y trabajar contigo

Otros factores que afectan
- temperatura
- ventilación
- luz
- materiales como proyector, etc
- ...

Diferencias culturales
A la hora de tratar con gente de culturas diferentes, hay que familiarizarse con la
historia local, hábitos, sistema monetario, lengua, protocolo local… hay que ser
más flexible, más paciente, empáticos, no ser agresivos y tomar tiempo extra para
negociar.

¿Por qué fallan a veces las negociaciones?
- nos quedamos atrapados en las tres E’s: Ego, Emoción y Escalación
- lo vemos como un juego de ganar o perder
- no nos centramos en el objetivo
- no nos hemos preparado bien
- no somos conscientes del impacto que tiene nuestra actitud en los demás
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¿QUÉ HACER EN CASO DE ENCONTRARSE CON UN
MAL NEGOCIADOR?

Un mal negociador es alguien que te intenta hacer sentir de menos, reduce tus
posibles opciones, intenta que reacciones según tus emociones… saca lo peor de
ti

¿Qué hacemos? Dos opciones

Skills internos
- Conócete a ti mismo: los mejores negociadores saben cuáles son tus

puntos débiles, ya que entonces sabes por dónde pueden atacar y podrás
rebatir mejor

- Prepárate: ¿qué podría decir esta persona que me pudiese desconcertar?
¿qué puedo responder yo?

- Diagnostica: no reacciones, y utiliza las “herramientas de diagnóstico de
las tres posturas”:

- Sé consciente de ti mismo: ¿qué estoy pensando, sintiendo…?
- Ponte en la piel del resto: ¿qué les estará motivando a ellos?
- Sal al balcón: da un paso hacia atrás para agrupar tus

pensamientos ya que estás emocionalmente muy involucrado

Skills externos
- Practica la escucha activa y haz muchas preguntas
- Expande el menú de opciones con el fin de cambiar las reglas del juego:

- Replantea su postura en términos de
- intereses: ¿por qué es esto importante para ti?
- opciones: “esta es una opción, ¿qué otras existen?”
- criterios: “ayúdame a entender de dónde sale ese número…”

busca legitimidad
- Nombra el juego: describe tu experiencia y dinámica, pregunta por

la suya, escucha y junta ambas para resolver el problema desde una
nueva perspectiva

- Cambia los jugadores: sugiere traer un cliente, expertos, abogados,
terceras personas...

Proceso de Mediación

Ideas a tener en cuenta: los conflictos son inherentes, no son una desgracia, sino
una fuente de transformación. Los individuos tenemos los recursos necesarios
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para resolver cualquier conflicto, aunque a veces, gestionarlo es difícil, por eso la
presencia de una tercera parte ayuda.

Principios de la mediación

- voluntario: no hay un acuerdo impuesto, depende de las partes
involucradas

- confidencial: derecho a la privacidad
- imparcial: no tomar parte en el conflicto. ¡No es lo mismo que neutralidad,

que significa simplemente no expresar tu opinión!
- auto-disuasorio: se basa en la participación activa y responsabilidad de

uno mismo

Técnicas de mediación

- Reformular: se suele usar cuando percibimos connotaciones negativas en
el mensaje de una de las partes, con lo cual puede que esto afecte cómo la
otra parte recibe el mensaje. Esto facilita el entendimiento y asimilo del
mensaje que ambas partes se mandan, hace que la comunicación fluya
mejor.

Ejemplo:
- “ves que es imposible hablar con él, me ignora, es un cobarde!”.

- MEDIADOR. “Entiendo que lo que quieres decir es que es
importante tener un diálogo con tu pareja y resolver el conflicto en
cuestión”.

- Normalizar: cuando ambas partes creen que el conflicto es demasiado
serio o muy grande como para ser resuelto. La clave es reformular el
mensaje, describiendo el objetivo de éste y proponer una solución.

Ejemplo:
- "Esto es insoportable para mí. Cada vez que tengo que ver a mi ex,

me desvelo la noche anterior, pensando en las largas sesiones que
tenemos que pasar, discutiendo y discutiendo para lograr el más
mínimo acuerdo incluso en cosas triviales... ¡No puedo soportar más
esto!".

- MEDIADOR. "Es normal que, al afrontar cuestiones importantes en la
vida de uno, como los cambios que conlleva una separación, se
experimenten altos niveles de estrés. La mediación ayuda a abordar

FUNDACIÓN VERÓN Las Rozas de Madrid, España 28290
Calle Chile 10. Oficina 237 info@fundacionveron.org
(+34) 91 630 89 00 HAZTE SOCIO ;D

http://bit.ly/2UrxdZm
mailto:info@fundacionveron.org
http://bit.ly/2UrxdZm


Gestión de Conflictos y Mediación

estas cuestiones en un marco relajado, permitiéndole abordar todas
sus preocupaciones y, con suerte, convertirlas en un acuerdo que le
permita continuar con su vida".

- Centrarse en el futuro: cuando las partes se centran demasiado en el
pasado y en actitudes pasadas, hay que reorientar las partes hacia qué se
hará en el futuro.

Ejemplo:
- "¡Puedo cuidar de los niños, y quiero hacerlo!".
- "Nunca lo has hecho, yo siempre lo he hecho; no tienes ni idea".

- MEDIADOR. "¿Cómo te gustaría que fuera la relación de tus hijos con
sus padres en el futuro? ¿Cómo podría ser?".

- Reconocer al resto: cuando una de las partes se protege demasiado
porque se siente atacada, hay que intentar empatizar más para que se
sienta entendida. La clave es reformular la información para hacérsela
llegar a la otra parte del conflicto y que asimile la situación.

Ejemplo:
- "Desde que empezó esta situación, mi vida ha dado un vuelco. Mi

reputación comercial se ha arruinado, he tenido que gastar una
enorme cantidad de dinero para arreglar este desaguisado y mi
empresa está ahora en dificultades. Debería ser compensado por
todo mi sufrimiento".

- MED. "¿Ha pensado en las pérdidas que han podido sufrir ellos por la
misma situación?".

- MED. "¿Sabías que han perdido 5 millones de euros porque este
acuerdo ha salido mal?".

- Empoderamiento: reducir actitudes como el miedo, vulnerabilidad o
inseguridades y sustituirlas por confianza, control, claridad, calma… se hace
a través de la reformulación sobre lo que importa y por qué, los objetivos e
intereses.

Ejemplo:
- "He venido aquí porque me lo han pedido, aunque sé que no va a

servir de nada, ya nos hemos sentado a hablar en otras ocasiones y
no hemos conseguido nada más que confrontar y discutir, lo que
hace que acabe con un estado de nerviosismo considerable".

- MEDIADOR. "Tener que negociar sobre los temas que surgen entre
dos personas siempre es difícil, pero es muy importante que hayáis

FUNDACIÓN VERÓN Las Rozas de Madrid, España 28290
Calle Chile 10. Oficina 237 info@fundacionveron.org
(+34) 91 630 89 00 HAZTE SOCIO ;D

http://bit.ly/2UrxdZm
mailto:info@fundacionveron.org
http://bit.ly/2UrxdZm


Gestión de Conflictos y Mediación

decidido venir a la mediación. Una vez que ambos estéis aquí,
tendréis la oportunidad, al menos, de expresar lo que sentís, vuestras
preocupaciones y, si es posible, después de establecer un diálogo
adecuado con mi ayuda, llegar a un acuerdo por vosotros mismos".

- Encontrar un punto medio: cuando ambos expresan mismos problemas
pero no son conscientes de que está avanzando hacia una solución. El
objetivo es hacerles conscientes del progreso que se ha conseguido hasta
ahora y fomentar el trabajo hacia una solución, se puede hacer exponiendo
las necesidades e intereses expresadas por ambas partes.

Ejemplo:
- Parte A: "No me importa que sus gastos sean muy elevados, eso no

es excusa para no dar a sus hijos la vida que deberían disfrutar. No se
trata del dinero, se trata de las intenciones...".

- Parte B: "¡Claro que sí! ¡Se trata de mi dinero y de tus intenciones!
Claro que quiero mantener a mis hijos, pero no eres tú quien me va a
decir cómo".

- MEDIADOR. "Veo que ambos tienen preocupaciones que debían ser
expresadas. Por un lado, usted (A) ha explicado que para usted es
importante mantener un cierto nivel de vida para sus hijos; por otro
lado, a usted (B) le gustaría tener un papel más activo en el control
de los gastos de sus hijos, ¿es así? Es muy importante que ahora
ambos sepan lo que la otra persona necesita para que esto
funcione".

- Sintetizar: hacer un resumen neutralizando los comentarios negativos,
quitar todo tipo de connotación negativa.

Ejemplo:
- Esta técnica suele comenzar con algo como: "Si he entendido bien...",

"En base a lo que has dicho, parece que/entiendo que...", etc.
- Ver si nos hemos dejado información importante sin mencionar. Por

eso, a menudo terminamos esta intervención diciendo algo como
"¿Es así?", "...¿verdad?", "...¿es correcto?", etc.).

- Conseguir que la información importante llegue a la otra parte (por
eso estamos neutralizando los comentarios negativos; mientras
están ahí, la otra parte es "sorda" a la información útil, porque
tenderá a centrarse en los comentarios negativos recibidos y los
interpretará como ataques hacia ella).
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