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"El dialogo es una
reflexion colectiva
sin agenda oculta”

David Bohm

——————

"El dialogo

comienza clando

nos damos el

permiso de no
saber

David Bohm
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“No te enamores de la solucion,
enamorate del proceso, analiza el
conflicto como un proceso de co-

creacion”

C O)! Jorge Mercado Telleria.
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Para lograr los objetivos
de cada etapa en el
proceso de mediacion, la
persona facilitadora debe
apoyarse en distintos
elementos que le
permitan lograr una
Intervencion exitosa.

Habilidade
S

Técnicas

Herramienta
S

Presupuestos
basicos
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. . .. CEMC
Herramientas de Comunicacion ..
¥~ | Comunicacio [
, n efectiva
- - v EEmpatlﬂ ERappor;_‘ Y
Scucha Una comunicacion
: : Cada elemento Preauntas
activa__ | ™y efectiva,nos contribuye a genera L=
una idea clara del W co.n.d|C|onefs para
flict facilitar el dialogo. l
La verbalidad y W cin Icto. L W ” Hay
no verbalidad diterentes
son aspectos tipos de

) A
Y Mensajes lParafraseo | breguntas.
|mp0|rntes. "t(l"/"yO" l
A

! y J A EResm
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Ineficiente e
improductiva
@ L -
W

Se filtra el mensaje,

TIPOS DE el receptor escucha
ESCUCHA (6> SELECTIVA solo lo que quiere.
¢ Implica diversas variables
& del receptor, descubre y
ﬁCTIVﬂ

retroalimenta los

sentimientos detras de
las palabras y acciones.
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COMPASION
(6> n ENTENDER

W

VIBRAR CON EL

(6’ SENTIR OTRO
Q> [comrmeno]
o~ COMPRENDER PONERSE EN EL LUGAR

DEL OTRO

/.:\

*Marinés Suares
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COMUNICACION
EFICAZ
NO VIOLENTA

Marshall
Rosenberg

(Qué

sentimos?

(Qué
observamos
?

Que

necesitamos?
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Proceso Habilidades, contexto
unidireccional

"El proceso de comunicacion es interminable, puesto que no empieza
ni acaba en ningun sitio concreto”
Osgood y Schrmanm

Codificar, descodificar,

Transformativa-
evolutiva
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Mensaje:
Oiga, ;esa
calle es
segura?
Flalidaciéﬂ
Codificar: . :
«Preocupacion» RSE;O:;ICT;I::? Decodificar:
| «Suena
preocupada, ¢le &) preocupada»
puedo ayudar en —
algo?"
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Obstaculos para escuchar activamente

Procesos que bloquean la
comunicacion

Analizar/Diagnostic
< Ordenar > < Aleccionar > C Criticar > r

Cambiar de tema o
Amenzar Juzgar Aconsejar hablar de si

Moralizar Interrogar Argumentacion Minimizar/Tranquiliza
excesivamente l6gica r
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“La capacidad de
comprendery
responder a las

experiencias Unicas
del otro”.

Permite entender el
La mensaje para
identificar
percepciones,
emociones y
problematicas del
otro.

Implica entrar en el
mundo del otro y
ver las cosas desde
su punto de vista.

Empatia

Atencion

Interés

Motivacion

No se trata de
estar de
acuerdo con la
persona.

No se trata solo
de “dejar de
hablar para que
la persona

hable”.

No hay juicio
hacia la
narracion de la
persona.
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-

Actitud Empatica

Focalizar sobre la
persona, no solo en el
discurso, sino en toda

su comunicacion digital
y analogica.

Establecer limites, para
tener claridad y

Atencion objetividad respecto a
la individualidad.

Usar comunicacion

verbal y no verbal Retroali-
para

retroalimentar.

Concentra

mentacion -cion

Tratar de entender la
Jtencion a las experiencia desde la
reacciones del perspectiva de la .
cuerpo persona que la esta
‘ viviendo “COMO SI”
fueran mias.

Prestar
Emocion

No
juzgar

Respeto,
comprension y
apoyo.

Actitud
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apieras TIPOS DIE i:.}‘I%EGUNTAS[IF:E s

CERRADAS HELAR#%E%&ES DI RECTAS RADAS
DIRECTAS., CERRA DAS DIRECTAS

***********

S CERRADAS: PIRECTAS
ACLARATORIAS AB ERTAS

DIRECTAS ACLARATORIAS ACLARATORIAST,,,\G nnnnnnnn e BN BT N

TIPOS DE-PREGUNTAS

DIEEL

“'““’“QRESRRADAS?&%EE&TIPOS DE PREGUNTAS sicrias
“DIRECTAS AB ERTASABIERTAS

ABIERTAS® [F 05 DE PREGUNTAS Al ACLARATORIAS TIPOS DE PREGUNTAS
SV ABIERTAS ABIERTAS
ABIERTAS ACLARATORIAS
DIRECTAS CERRADAS
F".B- RT.L"IE:

e DIRECTAS  TIPOS DE PREGUNTAS “#

PREGUNTAS TIPOS DE PREGUNTAS ABIERTA
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;Por qué ¢El protagonismo solo lo genera
i ?
mediacion?
;Como generar protagonismo sin
(Q quitar protagonismo?

;Por qué es tan
Importante sabe
preguntar?

PARADOJA

*Marinés Suares
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*Marinés Suares

PARADOIJA

Desestabilizar y transformar las
narrativas sin quitar PROTAGONISMO
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Intervencion

W Para clarificar

W Para devolver lo que no se ve.

W Para detener dindmicas destructivas.
o Para recuperar la intencion del dialogo.



\
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*Jorge Mercado Telleria-Marinés  cemc
Suares

814 PODER JUDICIAL

EMBUDO DE PREGUNTAS

Abiertas
~Aclaratorias B
L\ Ay

Cerradas
~Milagro
Amplias . f

Pl T
Empoderadoras

Hipotéticas  Circulares

Reflexivas
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;Qué te motiva en tu trabajo, que ‘ « Amplias.
te hace sentir realizado?

« ;Qué puedes aprender de todo
esto?

‘ » Empoderadora.

 Milagro.

- Si manana todo estuviera resuelto,
;qué seria diferente en tu dia?

De triada o
ciclica.

» ;Como veria tu jefe esta situacion? ‘
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* No puedo hacerlo...;Qué estarias ‘ « Aclaratoria-

dispuesto a hacer? negacion.
* El es, asi siempre, no sabe escuchar...;El ‘ . Aclaratoria-
es asi tambien en su trabajo? generalizacion.
- Hay que pagar la colegiatura... jquién ‘ . o
consﬁeras gue deba hacerlo? é%iasl‘ia(,)tr(]).l‘la

« Peleamos tanto..Cuando pelean tanto, ‘

. 2 .
;a qué te refieres? . Aclaratoria-

ambiguedad

« Antes veia_a mi hija...,;,CoOmo era que ‘
velas a tu hija meses atras? . Aclaratoria-

ambigledad
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« ;Qué piensa usted que ella le quiere j> * Circular-personaje.
decir y usted no puede escuchar?

;Qué
a ella

;Como se lo pudieras decir para que j> » Circular-personaje.
élla te escuche?

piensa que usted le quiere decir j> o ] ,
y que ella no puede escuchar? Circular-personaje.

;Qué pensarias si *** estaria aqui? >+ Circular-personaje.

¢;Ju crees que esto hara reflexionar a :> » Circular-tiempo.
** para que convivas con ***?
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« ;Qué crees que se tendria que ver _en
éste lugar para que puedas ver a ***?

« ;Como. te sientes actualmente con la
ausencia de ***?

« ;COmo te sentirias si tu no pudieras
ver a tu hija?

« Imagina que él se la lleva a ***, ;qué
pasaria si €l se la llevara por un dia
para prueba?

1113

CEMC

Exploratoria.

Exploratoria-
caucus.

Hipotética.

Hipotética
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» ;Cual seria la afectacion, si ‘ » Proyectiva-futura.
su hijo dejara de ver a su
padre?

Pregunta circular

g mata aclaratoria.

Pregunta aclaratoria mat
abierta.
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https://www.youtube.com/watch?v=D4cizUVw0zo

https://www.youtube.com/watch?v=eScUHh5IVv8

https://www.youtube.com/watch?v=EPgqOEWwkXyo



https://www.youtube.com/watch?v=D4cizUVw0zo
https://www.youtube.com/watch?v=eScUHh5IVv8
https://www.youtube.com/watch?v=EPqOEWwkXyo
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Preguntas e

oAyudan a buscar informacion,
clarificar de detalles, expresar
deseos y necesidades,
confirmar intereses o puntos
de acuerdo.

oEntender cuales son sus
necesidades.
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A
Para conocer el problema ...
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0;Qué? En cuanto al contenido
oiCual? En cuanto a la relacion
o;Quiénes? En cuanto a las partes

o;Donde? jCuando? En cuanto al
contexto.

Conocer el grado de participacidén o
involucramiento de las personas en
el conflicto.
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SAN LUIS POTOSI Preguntas ablertas CEMC
Permiten abrirse y explicar Exigen respuestas —

narrativas

« “;Qué fue lo gue paso?”06 " ;Como piensa usted que inicio este
problema?

 Clarifican el mensaje.
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Preguntas cerradas  cwvc

oSe usan para centrar la conversacidn en un tema especifico
oSe usan principalmente al finalizar los acuerdos.
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[ |
Directas =

oPregunta abierta pero que busca una informacion mas
concreta.

oBuscan determinar lo que es mas importante para cada parte,
identificando sus verdaderos intereses y preocupaciones.

o";Qué es lo que mas le preocupa de esta situacion?”

o";Por qué esto es importante para usted?”. \/\)
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Preguntas aclaratorias cwvc

oAyudan a las partes y al mediador a entender perfectamente
lo que se dice.

o«;Hace un rato crei haber oido que usted menciond que los

jueves no le acomodan, pero ahora parece usted pensar que
Si?»

oLo que pretendo es asegurarme de si le entendi bien en ese
aspecto.
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" ¢ No se debe abusar de
esta herramienta, ya
x- “_‘"“’E:AUTlgN ~ .© que se puede caer en
CAUTioN- un interrogatorio O
oy hacer preguntas
sugestivas



PODER JUDICIAL

oTransforma las siguientes preguntas “cerradas” en
preguntas “abiertas

o1.";Es verdad que te peleas con tu hermano todos los dias?”
o2. " ;Estas todavia en conflicto con tus colegas en la oficina?”
03.";Tienes un problema?”.

o
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CEMC

O ESTATAL DE
| Y CONCILIAC

Es el fendmeno en el que dos
O mas personas sienten que

estan en “sintonia” psicoldgica
y emocional (simpatia).

Esta teoria incluye tres
componentes conductuales.

Para construir rapport la
técnica de coincidencia y el
reflejo es un aspecto basico.
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Video: “El Regalo”

iVamos a ver!
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Parafraseo ——t

Verificar o decir con las propias palabras lo que parece que
el emisor acaba de decir

1.- Retomar la emocion

2.- Repetir, tratando de utilizar sus palabras, pero en un
lenguaje mas neutral y tomando solo los hechos relevantes.

EL PARAFRASEO
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Objetivos de parafrasear ‘"

[ L DEL ES

oClarificar el mensaje

oMostrar interés y voluntad de
entender el mensaje

oValidar

oCrear conciencia de sus propias
emociones

oReducir la actitud defensiva

oDar la posibilidad al mediador de
“limpiar” el lenguaje

oEscuchar la perspectiva de cada uno.
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Recomendaciones CEMC

oMantener la atencion

oOrientar la atencion sobre el contenido de la discusion

oReconocer la validez de las emociones sin tomar
posicion

oRepetir el mensaje en sus propias palabras

oSinguzgar o evaluar lo que la persona ha dicho

o - SI no te he entendido mal..."
o - "O sea, que lo que me estas diciendo es..."
f o - "A ver si te he entendido bien.
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Ejercicios -—

o“Yo ya no sé qué hacer con mi vecino. Desde hace meses comenzo a
construir una barda que invade mi terreno. Ya fui varias veces a
hablar con él, pero dice que asi esta bien y que yo estoy exagerando.
Me siento impotente, porque no tengo por qué soportar que alguien
pase por encima de lo mio, y ademas ya tuve que gastar dinero en un
perito para demostrar que tengo la razon.”
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e “Cada vez que tengo que hablar con él sobre los nifios, termino
agotada. Siempre quiere imponer sus horarios y sus decisiones, como
si mi opinion no contara. Yo quiero que conviviera mas con ellos, pero
no a costa de que me ighore o me hable con ese tono tan altanero. A
veces pienso que es imposible ponernos de acuerdo.”
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* “Mi empresa cumplié con todos los pagos en tiempo, pero el
proveedor no ha entregado la mercancia completa. Me preocupa
porque ya tengo compromisos con mis propios clientes, y este retraso
me esta generando pérdidas. Lo qgue mas me molesta es que cuando
le hablo, siempre pone pretextos y dice que no es su culpa. Yo
necesito soluciones, no justificaciones.”
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CEMC
Individualizar Centrar a las partes
preocupaciones en el presentey la
solucion
Ayudar a las partes a Técnica del Usar el pasado
reconocer sus reencuadre solo como
preocupaciones referencia

Enfocarse en lo Dejar lo negativo
positivo y el futuro del pasado de lado
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(Mensajes "Yo")

Comunicacion clara y no
provocativa, expresa el impacto
que la situacion ha tenido sobre
emociones y reacciones de la
persona que habla.

Se utilizan expresiones en
primera persona, para comunicar
los puntos de vista, intereses y

sentimientos, de la persona que
habla.

CEMC

( Mensajes "TL’ID

En relaciones de conflicto los
mensajes  “tu”  generalmente
expresan oOrdenes, mandatos,
amenazas, acusacion, asuncion
del pensamiento de la otra
persona y nho comunican mucha
informacioén sobre quien habla.

Comunicacion que se enfoca en la
otra persona.
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Mensajes

> [ sentimien]

, Necesidad l

1. Descripcion no CEMC
culpable de la
conducta.
2. Sentimientos
principales y
congruentes.

3. Efectos concretos vy

tangibles.
4, Comunicar de
manera clara la

necesidad que existe.



Ejemplos de mensajes “t1” fo
;Como los convertirias a un -

~_ mensaje “yo’?
1. éQué no me oyes? ¢ Estas sordo?

Me
estas volviendo loca.

§fd| PODER JUDICIAL

2. Eres unirresponsable, impuntual,
no quiero volver a hacer un trato
contigo.

3. “Sino te esfuerzas por llegar
temprano, vete olvidando del
empleo”.
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- CEMC
Mensajes - YO —
Sentimiento Conducta Efecto Necesidad
conduces me da ME ' manejaras
Me "\ muy cuand ' a exceso POT ' miedo que | gustaria mas
SIENto | nervioso o de 44€ | vayamos a que despacio
velocidad chocar
Cuando ' llegas de muy no me . llegues
O me .
tu noche g/iento preocupad y puedo necesito mas
. que
o dormir temprano
me da Joine 1 I
, € u tresa . pongas lia
A mi mucho 1 cyand ' por | M&es te pido
coraje o ropa tirada que ' el desorden P ropa en el
en el PI1SO que cesto
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2.- Necesidades y preocupaciones:

- Dormir.
- Amanecer descansado para ir a
trabajar.

T.- EXpresion:

“No quiero que su perro este en el
patio, se la pasa ladrando toda la
noche y no me deja dormir. No
piensa que la gente tiene que
descansar para madrugar al
trabajo.”

3.- Reencuadre:

“Entonces, segun veo, para usted es
importante poder dormir bien,
amanecer descansado para ir a

trabajar.
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Ahora es su turno:

oArmen equipos de 3 personas

oDentro de cada equipo 2 personas expondran el momento
deportivo que mas les ha marcado en la vida (2 minutos)

olLa persona numero 3, escuchara activamente cada uno de los

relatos y al terminar la segunda participacion, tendra 3
minutos para resumir lo escuchado.
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Im a S S ‘ CENTRO ESTATAL DE
MEDIACION Y CONCILIACION
DEL PODER JUDICAL DEL ESTADO DE S.L.I.

Situacion en la que se encuentra un asunto
o problema que no progresa.
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;Como lo supero?

Ademas de las herramientas vistas a lo largo del curso es recomendable:

« Cambiar la disposicion fisica del entorno

« “Cambio de zapatos”

- Pasar a otro tema

« Reiterar el progreso y mostrar esperanza de solucion
« Perdida de esperanza

 Discurso “es normal”

« Guardar silencio

« Solucion provisional

« Descanso.
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%

Recoger informacion sobre:
intereses, percepcion de los
hechos importantes en la
controversia, alternativas al
acuerdo y  posibles
soluciones.

Objetivo

Sesiones individuales

|

™

Generar un espacio de
confianza para que los
mediados puedan
exponer libremente sus
dudas y temores.

CEMC
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