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MEDIACION Y GESTION DE CONFLICTOS DESDE LA FORMACION Y LA
ORIENTACION LABORAL
Antonio Fabregat-Pitarch®®®, Isabel M. Gallardo-Fernandez: M. Pilar Martinez-Agut; Anna
Monz6-Martinez, Cristina Sales Arosa

Universidad de Valencia

Nuestra aportacién se concreta en el desarrollo de actividades implementando
estrategias de trabajo en equipo, valorando su eficacia y eficiencia para la consecucion de
los objetivos de una organizacién empresarial. Somos conscientes que las relaciones
interpersonales y las relaciones socio-laborales son complejas e incluso hay intereses
contrapuestos entre empleadores y empleados, asi como entre los miembros de un mismo
equipo de trabajo dentro de una misma organizacion.

Haciendo un analisis de las causas que influyen negativamente en las relaciones
socio-laborales, se detecta una falta de comunicacion entre subordinados y superiores e
incluso entre los miembros de un mismo equipo de trabajo. Esta situacion genera conflictos
que repercuten negativamente tanto en el ambiente de trabajo como en los resuitados de la
empresa. Para buscar la relacion entre la teoria y la préctica consideramos necesario que
desde la asignatura de Formacion y Orientacion Laboral se analice, se identifique, se valore
y se reconozca la importancia de la mediacion como método de gestion y solucién de
conflictos.

Este trabajo se ha llevado a cabo en el contexto de las Escuelas de Artesanos de
Valencia durante el curso académico 2016-2017. En concreto en el Ciclo Formativo de
Grado Medio “Instalaciones Eléctricas y Automaticas” en la asignatura de Formacion y
Orientacion Laboral. Pretendemos desarrollar procesos de negociaciéon y mediacion en el
ambito de los conflictos laborales y empresariales para sensibilizar al alumnado de
Formacion Profesional hacia una nueva cultura de solucién extrajudicial de conflictos. Todo
ello requiere investigar y conocer los distintos ambitos de aplicacion de la'mediacion laboral
y empresarial.

Introduccién

En el presente trabajo desarrollamos estrategias de intervencion en un aula de
Formacién Profesional para que los alumnos conozcan los métodos alternativos de solucion

de conflictos en la empresa y especialmente, la mediacién laboral como proceso de

28 antoniofabregat@escuelasdeartesanos.com
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negociacion y conciliacién. Conseguir el ambiente que haga posible este proceso puede
parecer en muchas ocasiones muy complejo ya que adquirir las capacidades personales y
profesionales en resoluciéon de conflictos y mediacién requiere todo un proceso de
aprendizaje.

Queremos destacar la bondad de la mediacién y la importancia de la ventaja del
ahorro de costes y de recursos, ya sean humanos o de cualquier otro tipo. Si conseguimos
no detener la actividad de la empresa, no contagiar al resto de relaciones y solventar el
conflicto en un tiempo record, estamos consiguiendo grandes ahorros de costes para las
empresas en el conjunto de su actividad. En estas situaciones la mejor solucién es un
proceso de mediaciéon para llegar a una solucién reconocida por las partes como justa y
aceptable.

La metodologia puesta en practica ha sido participativa y basada en la comunicacion.
Para ello, tomamos como referente la motivacién y el interés del propio alumnado
fomentando situaciones de dialogo que faciliten la pluralidad de ideas y opiniones, el
intercambio de conocimientos y la puesta en comdn. Los debates y discusiones guiadas
generados en el aula hacen participar activamente al alumnado desarrollando su
pensamiento critico y la cultura de la mediacion. Tratamos de sensibilizar y concienciar al
alumnado sobre la importancia de fomentar en las aulas el aprendizaje de valores éticos y
sociales.

Marco tedrico

Los docentes de Formacion Profesional somos conscientes que capacitar al alumnado
para disefiar e implementar métodos alternativos de solucién de conflictos en la empresa y
especialmente, la mediacién laboral como proceso de negociacién y conciliacion requiere
adquirir capacidades personales y profesionales en resolucion de conflictos y mediacion. Se
trata de aprender de los demas y con los demas (Bruner, 1997; Mercer, 1997; Arnaiz, 2003 y
Wells, 2003).

En este sentido, el disefio de tareas diferentes (seminarios, talleres, debates,
asambleas, etc.) y la organizacion social del alumnado desde el trabajo individual y en
pequefio y gran grupo proporcionan un encuentro potencial entre la teoria y la accion
(Gimeno, 2010).

Esta experiencia plantea la posibilidad de modificar la forma de ensefiar y la manera
que tiene el profesorado de entender el curriculum en Formacién Profesional. Nosotros
vamos mas alla del curriculum establecido y nos centramos en un curriculum interpretado
por los profesores buscando el sentido de la praxis, usando los conocimientos practicos

reflexivos del profesorado para interpretar el curriculum y dar forma a la practica adaptando
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y tomando decisiones acertadas de lo que se ensefia como plantea Marrero Acosta (2010)
en Saberes e Incertidumbres sobre el curriculum.

Se trata de sentar las bases de una cultura organizacional donde prevalezca la
igualdad, el respeto, el didlogo y la solidaridad para construir la confianza entre los
participantes. Esta experiencia se inscribe en un enfoque holistico e integral que tiene como
eje el didlogo y el aprender en relacion (Mercer, 1997).

En nuestra practica docente optamos por una formacién holistica que va mas alla del
aspecto cognitivo y, sin desdefiar este, se centra también en el fisico y el emocional para
formar un ser mas integro. “Formar es mucho mas que simplemente adiestrar al educando
en el desempeno de destrezas”(Freire, 1997, p .7).

Objetivos
En el desarrollo de estrategias de intervencién en un aula de Formacién Profesional
pretendemos que los alumnos conozcan los métodos alternativos de solucién de conflictos
en la empresa y especialmente, la mediacion laboral como proceso de negociacion y
conciliacién. Por todo ello, planteamos los siguientes objetivos especificos:
- Adquirir las capacidades personales y profesionales en resolucion de conflictos y
mediacién.
- Conocer los distintos ambitos de aplicacion de la mediacién laboral y empresarial.
- Sensibilizar al alumnado hacia una nueva cultura de solucién extrajudicial de
conflictos.
- Saber desarrollar procesos de negociacién y mediacion en el ambito de los conflictos
laborales y empresariales.
- Contribuir a crear una cultura escolar desde enfoques inclusivos basados en la
reflexién en la accion.
Metodologia y desarrollo de la experiencia

La sociedad ha sufrido cambios destacables en los Ultimos siglos a los que la
educacion debe hacer frente para conseguir la escolarizacion, el aprendizaje y la inclusion
del alumnado. La educaciéon actual demanda cambios metodolégicos en las aulas. Las
escuelas han de afrontar este reto con el fin de atender al alumnado en toda su diversidad y
conseguir un aprendizaje que resulte motivador y valido para todos. Si el aula de Formacion
Profesional constituye un sistema complejo han de ser las situaciones de dialogo las que
fomenten la capacidad de aprender y de construccién del pensamiento (Edwards y Mercer,
1988).
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Este trabajo se ha llevado a cabo en el contexto de las Escuelas de Artesanos de
Valencia durante el curso académico 2016-2017. En concreto en el Ciclo Formativo de
Grado Medio “Instalaciones Eléctricas y Automaticas” en la asignatura de Formacién y
Orientacién Laboral.

En nuestra practica docente asumimos que para formar profesionales en instalaciones
Eléctricas y Automaticas el alumnado no solo ha de adquirir las competencias basicas
establecidas conforme al Real Decreto del Titulo (R. D. 177/2008) sino que al montar y
mantener infraestructuras de telecomunicacién en edificios, instalaciones eléctricas de baja
tensién, maquinas eléctricas y sistemas automatizados, aplicando normativa vy
reglamentacion vigente, protocolos de calidad, seguridad y riesgos laborales, asegurando su
funcionalidad y respeto al medio ambiente, se generen entornos de trabajo en equipo
valorando su eficacia y eficiencia para la consecucién de los objetivos de la organizacion,
asumiendo la diversidad de roles y opiniones de los miembros de un equipo y reconociendo
la posible existencia de conflicto entre los miembros de un grupo como un aspecto
caracteristico de las organizaciones. Es decir, se trata de que los alumnos conozcan e
identifiquen técnicas y habilidades en gestiéon de conflictos, negociacién, conciliacion y
mediacién vinculados con su actividad profesional con el propdsito de aplicar estrategias y

procedimientos de negociaciones en la solucién de conflictos.

Figura 1. Recorrido de la experiencia
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A continuacién, detallamos la secuencia didactica seguida en el desarrollo de la
experiencia: Phillips 6/6: Tipologia y gestién de conflictos; Investigacion dirigida: Los
conflictos en las relaciones sociolaborales; Presentacién y exposicion: Monografico;
Indagacion de los intereses del alumnado y Discusion rapida; Seminario: La negociacion en
la empresa: planificacién, fases y desarrollo; Taller: Habilidades comunicativas para
negociar con éxito; Taller: Modelos de negociacion distributiva e integrativa; Seminario: La
mediacién como via de solucién de conflictos en el ambito empresarial; Taller: Prepérate
para mediar.

1. Phillips 6/6: Tipologia y gestion de conflictos

Se constituyen grupos de seis personas y se nombra un coordinador por grupo. Cada
alumno del grupo tiene un minuto para dar su opinidén sobre las siguientes preguntas
planteadas por el profesor: ¢/ Por qué las organizaciones empresariales no son ajenas a los
conflictos? ¢Qué tipos de conflictos son mas comunes en una empresa? ¢Que factores
impiden el afrontamiento de los conflictos? ¢Creéis que los conflictos afectan al entorno
empresarial? ;Qué efectos negativos generan los conflictos laborales? ¢Se puede crear un
clima en la empresa que propicie el crecimiento personal y ademas cohesione los equipos
de trabajo?

Cada coordinador expone al resto del grupo las ideas explicitadas y el profesor hace
una sintesis de las conclusiones y las esboza en la pizarra. Se trata de intercambiar
opiniones permitiendo que intervengan todos los alumnos con el propoésito de sensibilizar al
alumnado sobre la importancia de identificar situaciones potencialmente conflictivas en las
empresas y reflexionar sobre la relevancia que tiene una eficaz resolucién de conflictos en
una organizacién empresarial.

2. Investigacién dirigida: Los conflictos en las relaciones sociolaborales

Tomamos como referente los interrogantes planteados por el profesor: ¢Cuales son
las causas y que tipos de conflictos podemos encontrar en las relaciones sociolaborales?
& Qué métodos, técnicas y herramientas existen de gestion y solucion de conflictos?

Se forman equipos de trabajo para investigar usando dispositivos tecnolégicos
(teléfonos méviles, ordenadores, tabletas, etc.) y haciendo un buen uso de ello, tienen
acceso directo a internet en el aula. Cada grupo elabora una propuesta de indice tematico
sobre los contenidos a investigar. Posteriormente, se crea un archivo coman de gran grupo
a través de Google drive en el que entre todos los equipos de trabajo tienen que reflexionar,
discutir y formalizar el indice tematico comun a partir del cual cada equipo de trabajo busca,
selecciona, analiza y sintetiza la informacién para después redactar un monografico sobre la

materia objeto de estudio.
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3. Presentacion y exposicién: Monogréfico

Cada equipo de trabajo expone una parte del monogréafico al resto de alumnado.
Entre los contenidos expuestos destacamos: fuentes, causas y tipos de conflictos: aspectos
del conflicto; la percepcion; métodos, técnicas y herramientas de gestiéon y solucidén de
conflictos.
4. Indagacién intereses del alumnado y discusién rapida

Se explicita la finalidad de la discusién en la que el gran grupo debe opinar y decidir,
mientras que el profesor se mantiene al margen manteniendo una actitud neutral y evitando
que la discusidbn degenere en temas no relevantes. Se trata de explorar y llegar a
conclusiones a través de la pregunta ;Qué sistemas alternativos de resolucién de conflictos
en la empresa os gustaria profundizar? Entre todos los participantes llegan al acuerdo de
tener un mayor conocimiento y especializarse en técnicas de negociacion y mediacién.

5. Seminario: La negociacién en la empresa: planificacion, fases y desarrollo

El profesor sugiere la lectura individual de los siguientes documentos en red:
Granados Moreno & Irizar Mufioz (2004); Alfredson, Hopkins & Cungu (2008); Sanchez
Pérez (2013).

Los alumnos agrupados de forma aleatoria en equipos de trabajo deben contestar a
las siguientes preguntas formuladas en un documento- ficha:

¢Cudles son las fases de un proceso de negociacién? ¢Cuél es el proceso de una
negociacion? ¢ Qué modelos tedricos de negociacion existen? ;Qué habilidades basicas son
necesarias para afrontar una negociacion? ;En qué consiste el método de negociacion
“todos ganan"? ;Qué enfoques de negociacién existen? ;Qué destrezas comunicativas
deben estar presentes en la negociacién? ;Qué estrategias de negociacion conoces? ;Qué
tacticas implementar en una negociacién? ¢ Por qué fracasan las negociaciones?

En cada equipo de trabajo hay un coordinador que posteriormente, expone al resto del
grupo-clase las respuestas descritas. Se generan aportaciones complementarias de
ampliacion de las respuestas emitidas por un equipo de trabajo determinado.

6. Taller: Habilidades comunicativas para negociar con éxito

Actividad: Escucha Activa

La escucha activa crea un ambiente de confianza mutua y se manifiesta un interés de
modo que en la mayoria de casos intentamos entender el conflicto desde la perspectiva de
la otra persona. Al escuchar activamente, no solo oimos lo que uno dice, sino que
prestamos atencion a sus gestos y a sus sentimientos. Practicamente no se trata de estar de

acuerdo con lo que nos dicen, sino entender desde la postura en que la otra persona lo dice.
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En definitiva, tratamos de comprender de manera objetiva el mensaje sin prejuicios. Al
mismo tiempo, cuando una persona se siente escuchada se crea un ambiente mas
distendido, se expresan sentimientos e incluso se llega a una situacién de calma donde uno
acepta sugerencias o puntos de vista diferentes y hay una predisposicion a colaborar.

Asimismo, por equipos de trabajo tienen que reflexionar y contestar las siguientes
preguntas: ;Qué errores se pueden producir cuando se escucha a la otra persona? ;Que
pensamientos obstaculizan la capacidad de escucha? ;Como evitar los pensamientos que
entorpecen la escucha activa? ;Qué sefales indican una escucha activa correcta? ¢Que
sefiales verbales y no verbales de escucha activa podemos encontrar? Posteriormente, se
genera una reflexion grupal y cada alumno pone en préactica la técnica de escucha activa
con sus compaferos parafraseando, emitiendo palabras de refuerzo y resumiendo al
comunicarse entre ellos.

Actividad: Comunicacion persuasiva

La busqueda de acuerdos en una negociacion satisface las necesidades en ambas
partes por lo que consideramos esencial construir relaciones productivas y de crecimiento
entre las personas y su entorno de trabajo. Sabiendo que no es tarea facil, tratamos de que
el alumnado reflexione sobre la efectividad de las comunicaciones, ya que en la mayoria de
interacciones con otras personas no se logra satisfacer las expectativas de unos y otros.

También por equipos de trabajo los alumnos reflexionan sobre las siguientes
preguntas: ¢ En que aspectos la comunicacién entre las personas puede afectar al estado de
animo, el ambiente de trabajo y a la calidad de las relaciones? ; Cémo te encuentras y como
te sientes después de tener una conversacién con una persona en la que tienes puntos de
vista comunes? ;Qué encuentras en aquellas personas en las que no tienes una
comunicacioén efectiva? ¢Como establecer relaciones comerciales integras, consistentes y
duraderas?

Actividad: Asertividad para negociar

Esta actividad es de tipo individual y se inicia contestando a las siguientes preguntas
¢ Como definirias la asertividad? ¢Cudles son las caracteristicas de las personas asertivas?
. Qué beneficios aporta la asertividad en el trabajo? ¢Conoces cuales son tus derechos
asertivos? Describe aquellas situaciones personales en que inconscientemente has puesto
en practica derechos asertivos. Posteriormente, se genera debate y en gran grupo se
comenta cada aportacién personal.

Actividad: Conocer a mi adversario.

Desde el trabajo en pequefo grupo el alumnado ha de elaborar un cuadro comparativo

denominado ¢ Qué tipo de negociador me puedoc encontrar?
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Esta actividad consiste en elaborar un listado de tipos de negociadores y sus
caracteristicas. Ademas, han de contestar a las siguientes preguntas: ;Qué herramientas
existen para conocer a la otra parte? ;Como descubrir sus objetivos y preferencias?

Posteriormente, cada alumno a través de una ficha-documento se debe identificar
como negociador y contestar a las siguientes preguntas: ;Que tipo de negociador soy?
¢ Qué tipo de negociador es el ideal? ;Como debo actuar en una negociacién cuando
conozco a mi adversario desde los diferentes tipos de negociadores?

7. Taller: Modelos de negociacién distributiva e integrativa

Como se trata de aplicar las estrategias y tacticas de un proceso de negociacion el
profesor plantea el disefio y construccion de un caso practico de situacion de conflicto
laboral por equipo de trabajo. Cada equipo tiene que negociar segin modelo distributivo o
integrativo un caso practico al azar disefiado por el otro equipo.

El profesor facilita los siguientes enlaces web con presentaciones (prezi) para explorar
y compartir ideas de documentos virtuales alojados en la nube a los que todos los alumnos
deben acceder y visualizar sobre la tematica de negociacion distributiva e integrativa:

¢ https://prezi.com/w63bxmdffd3s/negociacion-integrativa-y-distributiva/
o https://prezi.com/iw1sqtbnfbg6/modelo-de-negociacion-distributivo/
e https://prezi.com/lvyywrv7u9nj/tactica-de-negociacion-integrativa/

Cada equipo negociador elabora un documento-ficha en el que se describe una
situacion o problema a negociar; se establece la posiciéon perceptiva de cada una de las
partes; cada sujeto asume su rol y desde su perspectiva empieza el proceso de negociacion
anotando todo el desarrolio y conclusiones.

Individuamente, los alumnos tienen que identificarse y elegir un modelo de negociacion
entre los dos vistos en el taller justificando sus ventajas e inconvenientes.
8. Seminario: La mediacién como via de soluciéon de conflictos en el ambito
empresarial

Se facilita la Guia para la mediacién laboral (Munduate, Butts Griggs, Medina y
Martinez-Pecino) y los alumnos deben elaborar el siguiente documento-ficha contestando a
las siguientes preguntas: ;Qué objetivos pretende la mediacion? ;Cual es el rol de la
persona mediadora? ;Quién puede ser mediador? ¢Qué beneficios aporta la mediacion?
¢ Existen diferentes percepciones sobre una misma situacion? ¢Qué tipos de mediacion
existen? ;Qué son los acuerdos distributivos e integrativos en la mediacién? ;Qué vias de

resolucién de disputas hay?
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9. Taller: Preparate para mediar

¢ Coémo lograr el mejor acuerdo posible en la mediacién? Este es el propoésito que a
través de la practica en el aula trata de preparar a las partes para mediar. Desde este taller
se da la oportunidad a las partes protagonistas de un conflicto para intentar resolver los
problemas que provocan la falta de un acuerdo.

Los equipos de trabajo de forma aleatoria disefian y crean conflictos laborales (socio-
socio; empleado-empleado; empleado-jefe; jefe-jefe; jefes-empleador) y posteriormente,
otros compafieros los tienen que resolver a través de la mediacién. Destacamos el disefio
de algunos casos de problemas que generaron conflictos laborales, entre ellos: despidos
injustificados, maltrato a los trabajadores porque no se respeta las horas laborales,
incumplimiento de las normas laborales, no se proporciona a los trabajadores los equipos de
proteccion individual adecuados para el puesto de trabajo a desempenar, etc.

En el proceso de mediacién cada equipo de trabajo elabora un documento-ficha en el
que tienen que describir el conflicto, inicio de la mediaciéon, compartir puntos de vista,
identificacién de intereses, crear opciones, hacer pactos y cierre de la mediacién. Se trata de
que pongan en practica todo el proceso aprendido.

Conclusiones

La implementacién de una metodologia participativa en el aula ha generado una
gratificante cohesién de grupo. El didlogo, los debates y la discusién como estrategia
didactica para capacitar al alumnado en destrezas y habilidades en gestién y resolucion de
conflictos ha permitido intercambiar ideas, opiniones e informacién, involucrando al
alumnado de manera activa en el proceso de ensefianza-aprendizaje.

Las preguntas como recurso educativo planteadas por el profesor han despertado
curiosidad y necesidad de buscar informacion sobre gestién de conflictos en la empresa. Los
alumnos han comenzado un proceso de autoindagacion mientras que el profesor trata de
evitar la memorizacién de los contenidos. Han conocido cuales son las causas y los tipos de
conflictos que podemos encontrar en las relaciones sociolaborales.

La presentacion y exposiciéon del monografico sobre métodos, técnicas y herramientas
que existen de gestién y solucion de conflictos ha contribuido al desarrollo de la
competencia comunicativa oral transmitiendo conceptos siguiendo un orden légico.

Partiendo del interés del alumnado, los seminarios se han disefiado con el objetivo de
profundizar conocimientos en el ambito profesional de la negociacion y de la mediacion, ya
que asi lo decidieron en una situacion de asamblea desde la discusidén rapida pero

consensuada y meditada por todos.
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Concretamente, el seminario negociacién en la empresa: planificacion, fases y
desarrollo ha permitido conocer cuales son las fases de un proceso de negociacion, los
modelos tedricos de negociacion que existen; las habilidades basicas que son necesarias
para afrontar una negociacion; los diferentes enfoques de negociacion; las destrezas
comunicativas que deben estar presentes en la negociacion; las estrategias de negociacion
mas productivas; las tacticas que deben implementarse en una negociacién y han
reflexionado sobre los fracasos en las negociaciones.

En el seminario sobre La mediacién como via de solucion de conflictos en el ambito
empresarial los alumnos han identificado el rol de la persona mediadora, han descubierto las
diferentes percepciones que se pueden tener de un mismo conflicto segin los intereses
personales; se ha diferenciado sobre los tipos de mediacién que existen y han comparado
los acuerdos distributivos e integrativos valorando mas positivamente los segundos. Los
alumnos en la valoracién del seminario explicitan (en asamblea) que “en una negociacién
integrativa los acuerdos estan basados en el criterio ganar-ganar. Por el contrario, en una
negociacion distributiva los acuerdos estan basados en el criterio ganar-perder, buscando
obtener resultados por encima de todo y se alcanzan los objetivos egoistamente sin pensar
en la otra parte. Ellos optan por el ganar-ganar”. Asi el alumnado reconoce y se identifica
mas con los acuerdos integrativos, ya que se genera un clima de confianza, se busca el
beneficio mutuo, se valora la cooperacién y las relaciones a largo plazo.

Los talleres como complemento formativo practico han permitido a los alumnos tomar
conciencia de la importancia de saber desarrollar procesos de negociacién y mediacion en el
ambito de los conflictos laborales y empresariales. Han aprendido las habilidades
comunicativas de un buen negociador sabiendo crear un ambiente de confianza a través de
la escucha activa. También conocen la comunicacién persuasiva aprendiendo a ser
asertivos y diferenciando los tipos de negociadores que existen y alternativas de actuacion.

Los alumnos han vivenciado como método alternativo de resolucién de conflictos la
mediacién y han aprendido a intervenir en conflictos laborales posibilitando acuerdos entre
las partes. De los debates generados en el aula se deduce la importancia que conceden a la
mediacion como via extrajudicial ya que argumentan que ahorra costes procesales e
incertidumbres en la resolucién de pleitos. Asimismo, explicitan como caracteristicas
esenciales de una mediacion: la voluntariedad, la imparcialidad, la neutralidad y Ia
confidencialidad pero ademas, consideran muy importante la necesidad de formar a las
personas que van estar implicadas en un proceso de mediacion, ya que su capacitacion

aporta una vision nueva y diferente a la resolucién de conflictos.
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En definitiva, los alumnos han aprendido conocimientos, destrezas y habilidades para
la prevencién, gestién y resolucion de conflictos. Estan preparados para desarrollar su
trabajo potenciando la comunicacion siendo capaces de integrarse en la organizacion de la
empresa colaborando en la consecucién de los objetivos y participando activamente en un
grupo de trabajo con actitud respetuosa, tolerante y responsable. Y sobretodo, saben
resolver problemas, afrontar conflictos y tomar decisiones siguiendo las normas y
procedimientos establecidos, definidos dentro del ambito de su competencia, ejerciendo sus
derechos y cumpliendo con las obligaciones derivadas de las relaciones laborales.
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