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FELICIDADES!!! Por haber sido seleccionado como alumn@ ayuda y tener la oportunidad de ayudar a resolver conflictos juntos, los principales protagonistas sois VOSOTR@S, el objetivo hacer del  Instituto un lugar “AGRADABLE”.

Deseamos que aprendáis y disfrutéis con esta experiencia.

I.E.S. IZPISÚA BELMONTE: DEPARTAMENTO DE ORIENTACIÓN+EDUCADOR SOCIAL
¿Qué es un conflicto? 
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○
Es una situación

○
en la que dos o más personas entran en oposición o desacuerdo

○
porque sus posiciones, intereses, necesidades, deseos o valores son incompatibles o percibidos como incompatibles,

○
donde juegan un papel importante los sentimientos y las emociones

○
y donde la relación entre las partes puede salir fortalecida o deteriorada según cómo sea el proceso de resolución.
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¿JOVEN O ANCIANA?
HISTORIA DEL ELEFANTE

Esta historia ocurrió hace muchos años a seis ciegos en un pueblo de Kenia cuando el rey fue a visitarlos.

Estos seis ciegos se enteraron que el rey estaba de camino al pueblo montado en un elefante. Ninguno había visto un elefante. ¡¡ U n e l e f a n t e!! ¿Cómo será? Se preguntaron y se fueron en su busca. 

Cada uno fue por su lado. El primero se encontró con la trompa. El segundo con un colmillo. El tercero una oreja. El cuarto una pata. El quinto la tripa. El sexto la cola. Todos ellos regresaron a casa seguros de que sabían cómo era un elefante.

Tan pronto llegaron, empezaron a charlar sobre lo que habían descubierto. “¡Qué fantástico es un elefante!” dijo el primero, “tan blando y bajo”. “No, es muy duro y alargado”, dijo el segundo que había tocado el colmillo. “¡Qué va!”, dijo el tercero que se había encontrado con la oreja, “un elefante es plano y delgado como un filete”. “¡Qué dices!, si era como un gran árbol” dijo el que tocó la pata.

Los otros dos se habían encontrado por el camino y venían discutiendo, uno decía que era como la pared de una cueva y el otro que era como una cuerda. Discutieron y discutieron, y cada vez se hacía más violenta y absurda la conversación, incluso empezaron a pegarse.

Entonces llegó un vecino que sí podía ver y les dijo, “todos tenéis razón, todas estas partes forman parte de un elefante”.

RESPUESTAS AL CONFLICTO.

	AGRESIVA   

[image: image3.wmf] “…y tú más”
	PASIVA      
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	ASERTIVA
“Respeto tu opinión, pero YO pienso que…”

	Creencias

“La gente debería ser como yo”

“No cometo errores”

“Yo tengo derechos, pero tú no”


	Creencias

No expresa su opinión.

“Los demás tienen más derechos que yo”.
	Creencias

Se cree igual de valioso que los demás.

Tiene derechos al igual que los demás, pero sabe que uno no siempre gana.



	Estilo de comunicación

Cerrado, no escucha.

Nunca se pone en el lugar de los demás; no los respeta.

Interrumpe. No deja hablar.
	Estilo de comunicación

Siempre de acuerdo.

No habla.

Se disculpa constantemente.

No confía en sí mismo.
	Estilo de comunicación

Sabe escuchar.

Se expresa de manera directa sobre sus sentimientos y sobre lo que quiere.

Considera y respeta los sentimientos de los demás.



	Conducta no verbal

Cara y gestos amenazadores.

Se mueve o se inclina muy cerca, incluso tocando.

Voz muy alta e interrupciones frecuentes.


	Conducta no verbal

Poco contacto visual.

Cabizbajo.

Encoge el cuerpo, da pasos hacia atrás.

Voz débil o muy débil.
	Conducta no verbal

Postura relajada y firme.

Voz fuerte, firme y que se oiga.

Mirada directa a los ojos.

	Conducta verbal

Palabrotas y lenguaje abusivo.

Términos sexistas o racistas.

Realiza amenazas directas.
	Conducta verbal
Pide disculpas, da excusas o se calla.

Palabras de relleno:”vale”, “bueno”, “sí, sí, lo que tú digas…”

Quita importancia: “en realidad no es tan importante”, “no estoy seguro”.
	Conducta verbal

Lenguaje directo.

Respeta al otro, pero usando la palabra “yo” y “nosotros”.

Propone alternativas.

Expresa sus deseos y lo que piensa.

	¿Cómo soluciona los problemas?
Con amenazas y ataques.

Yo siempre gano y tú pierdes.
	¿Cómo soluciona los problemas?

Los evita, los ignora o los deja para otro momento.

Tú siempre ganas y yo me aguanto.
	¿Cómo soluciona los problemas?

Afronta el problema cuando sucede.

Negocia para llegar a una solución en la que las dos partes ganen.
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El queso tres delicias: pensamos en un conflicto reciente y la forma en que lo hemos resuelto. Nos colocamos por grupos: AGRESIVO/PASIVO/ASERTIVO
Por equipos de cuatro-cinco repartimos las etiquetas y las agrupamos según el estilo de afrontamiento.
Habitualmente cuando alguien nos molesta solemos utilizar mensajes en 2ª persona. Ej: Pepa me quita el bocadillo----“Pepa eres una ladrona”. Estos mensajes escalan el conflicto.
Hay otros mensajes, otra forma de expresarnos ante un conflicto, que favorecen la comunicación. Nos referimos a los mensajes en 1ª persona o mensajes asertivos. Con ellos expresamos cómo nos afecta lo que hacen los demás, no como son. Ej: Pepa, no me gusta que me quites el bocadillo, me gustaría que me lo devolvieras, por favor.
	LOS MENSAJES ASERTIVOS


Objetivo: que el receptor cambie su comportamiento.

Ventajas: menos malentendidos, menor tensión emocional.

Cuando: los utilizamos para expresar algo que nos molesta de otro.

Cómo: Mantenemos con firmeza nuestro punto de vista, respetando el de la otra persona.

	 FÓRMULA 1:

· DECIR EL NOMBRE:    Pablo,

· CÓMO NOS SENTIMOS: estoy enfadado, triste..
· POR QUÉ (Situación/cuando): porque no me dejas jugar al fútbol

· DECIR LO QUE QUEREMOS: y me gustaría formar parte del equipo.




	FÓRMULA 2:

· SITUACIÓN:    Cuando…..

· SENTIMIENTO: me siento...
· JUSTIFICACIÓN: porque ….

· DESEO: y me gustaría ……prefiero….




1.- Has oído que uno de tus compañeros de clase va diciendo por ahí que has sacado buena nota en matemáticas porque has copiado en el examen.

¿Qué puedes hacer?

· Decirle que es un mentiroso, que él sí que copia y que piensas hablar con la tutora para decírselo.

· No decirle nada a él directamente pero dedicarte a insultarle con otros/as compañeros/as.

· Explicarle cómo has hecho el examen.   
¿Cómo se lo dirías?
2.- Cuando vas a salir de casa para tu partido de fútbol, pasas por la cocina a recoger el bocadillo que te habías preparado y te das cuenta que se lo está comiendo tu hermana mayor. 

¿Qué puedes hacer?

· Ir a prepararte otro y no decirle nada.

· Quitarle el medio bocadillo que le queda e insultarla por haber cogido algo que no es suyo.

· Decirle lo que has sentido cuando la has visto comiéndose tu bocadillo. 
¿Cómo se lo dirías?
3.- Has quedado con una amiga para ir al cine, pero ella llega tan tarde que entráis cuando la película ya  ha empezado. ¿Qué puedes hacer?

· Decirle que siempre hace lo mismo, pero no entrar en ninguna polémica.

· Decirle que estás harta y que es la última vez que la esperas y quedas con ella, que es una tardona...

· Decirle cómo te has sentido mientras esperabas y lo que esperas de ella. 
¿Cómo se lo dirías?
4.- María acaba de recibir la nota del examen de lengua y ve que una pregunta está mal corregida por el profesor y la variación de la puntuación le permitiría obtener un 8 y dice:

· ¡Será caradura! Pienso exigirle que me varíe inmediatamente la nota, pero que se habrá creído...

· Creo que el profe se ha confundido al puntuar esta pregunta, intentaré hablar con él para que me diga qué ha pasado y varíe mi nota.
· Siempre me pasa lo mismo, pero cualquiera le dice algo, seguro que no querrá cambiar la nota.
¿Cuál de los tres comportamientos es el más asertivo? 

5.- El lunes le dejaste a tu amigo Juan unos apuntes de conocimiento porque no había venido a clase; le dijiste que te los devolviera el miércoles porque tenías que estudiar pero es viernes y todavía no te los ha devuelto. ¿Qué puedes hacer?

· Decirle que es un fresco y que es la última vez que piensas dejarle algo, que ya sabías que te iba a pasar...

· Decirle que te los devuelva, pero que no tenga prisa.

· Explicarle que necesitas los apuntes y que se los dejaste con la intención de que te los devolviera el miércoles. 
 ¿Cómo se lo explicarías?
COMUNICACIÓN NO VERBAL. CONSIGNAS DE ESCUCHA.   
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1ª Hoja.


2ª Hoja.


Tomado de Fernández, Villaoslada y Funes 2002.

¿CÓMO ME HAN ESCUCHADO?  

	
	LA PRIMERA VEZ
	LA SEGUNDA VEZ

	Contacto visual
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	Posición del cuerpo
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	Expresión de la cara
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	Expresiones verbales
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 ESCUCHA ACTIVA. ¿CÓMO SE HACE?
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1.-
MOSTRAR INTERÉS.

No verbal:
Gestos claros que demuestran interés (contacto visual-cercanía-gestos y expresiones adecuadas).

Verbal:
Preguntas abiertas, palabras neutras: “¿puedes contarme más sobre esto?”

2.-
CLARIFICAR.
Sirve para obtener información necesaria para comprender. “¿Me puedes decir qué te hace Juan cuando se mete contigo?” (preguntas abiertas).

3.-
PARAFRASEAR.
Sirve para comprobar y demostrar que has entendido lo que te han contado. “Me estás diciendo que te insulta… a veces te pega… te obliga a hacer cosas que no quieres…”

4.-
REFLEJAR.
Sirve para comprobar que has entendido los sentimientos que tiene quien te habla. “Te sientes mal cuando te insulta… tienes miedo de venir al instituto”.

5.-
RESUMIR / ESTRUCTURAR.
Consiste en agrupar toda la información recibida de hechos y sentimientos. Da la oportunidad de corregir o de añadir información. “Entonces, si no te he entendido mal… dices que Juan hace… pero lo que más te molesta es…”

	CASO
Juan se mete conmigo y no lo entiendo. Yo no le he hecho nada y él no me deja en paz. Todos los días está encima de mí y ya no puedo ir solo a casi ningún sitio porque tengo miedo de encontrarme con él.




¿CÓMO SE PARAFRASEA?
♦
Devolver la información recibida para comprobar que lo estamos entendiendo adecuadamente.

♦
Evitando resaltar los aspectos negativos.
Intenta parafrasear cuando te cuentan estas cinco situaciones:

1.-
“Mira, lo he intentado muchas veces y no hay forma de que me diga la verdad. Me siento impotente y engañada”.

2.-
“Se lo conté a Luis y me dijo que como te atrevieras a hacerlo te iba a partir la cara. Por eso he vuelto rápido a contártelo”.

3.-
“Por mucho que te diga que no vayas con esa gente, sigues saliendo con ellos. Como esto siga así no sales ni un fin de semana más”.

4.-
“Quedé con Paco a las siete y media y se presentó a las ocho, con otro colega, para que fuéramos a su casa y no al cine. Hace lo que le da la gana y pasa de mí. Estoy muy cabreado.”

5.-
“No puedo con las mates. No las soporto. No entiendo nada. Ya les he dicho a mis padres que me saquen del instituto, que no quiero seguir estudiando. Pero ellos no me dejan y me presionan para que siga.”

	Los MENSAJES ASERTIVOS junto con la ESCUCHA ACTIVA

son el mejor antídoto contra la escalada del conflicto.




PRACTICAMOS LA ESCUCHA ACTIVA. [image: image11.jpg]



	Situaciones
	Mostrar interés/Aclarar/Parafrasear/Reflejar sentimientos

	El profesor se ha enfadado con Manu porque le ha pillado hablando. “Ese tío es tonto. ¿Por qué me manda hacer este ejercicio? Es un trabajo estúpido.”
	

	La madre de Eva le ha prohibido salir con ciertas personas. “Estoy harta. Mi madre no para de decirme que es por mi bien y que no vaya con mis amigas.”
	

	Daniel te cuenta: “No tengo amigos en el instituto. No caigo bien a nadie.”
	

	Pepe ha pintado las mesas de clase. Natalia se lo ha dicho al tutor; le ha delatado llamándole guarro. Y Pepe te lo está contando.
	

	Silvia te dice: “Loli está por mi novio y le anda tonteando todo el día. Es una traidora y una falsa.”
	


	QUÉ ES Y QUÉ NO ES AYUDA

De estas situaciones que aquí se describen, señala en las que puede participar el Alumn@ Ayuda y cuáles no:









        Escribe SÍ o NO

1. Escuchar a aquellos compañer@s que lo deseen

2. Separar a los que se pelean aunque haya que darles un mamporro

3. Contar todo lo que pasa de las cosas de clase

4. Mediar en los conflictos que puedan surgir en la clase

5. Ayudar a los que están tristes

6. Pelearse para que nadie toque a alguien de la clase

7. Ayudar a organizar actividades que puedan servir para que la clase esté mejor.

8. Ayudar al compañer@ en lo que pueda necesitar del trabajo de clase.

9. Vigilar para que no pase nada en la clase

10. Informar a otros compañer@s de posibles ayudas que pueden encontrar en el instituto para solucionar un problema.

11. Descubrir distintos problemas que se den en la clase para aprender a buscar soluciones y poder intervenir antes de que aumenten.

12. Cuando no sepa qué hacer o cómo ayudar, derivar a otras personas el problema en las reuniones de coordinación.

Ayudando a resolver problemas...



	1. Observar y detectar quién puede necesitar ayuda.

	2. Invitar al diálogo.

	3. Identificar el problema y analizarlo
· ¿Cuál es el problema?

· ¿Qué ha pasado?

· ¿Quiénes están en el problema?                                        

Directamente
   

Indirectamente

· ¿Cómo se sienten?
· ¿Qué quieren?


	4. Generar propuestas

¿Qué se puede hacer?

¿Qué alternativas hay?

	4.Evaluar las distintas propuestas
¿Qué es lo mejor que puede pasar?

¿Qué consecuencia puede traer cada propuesta?
¿Qué ventajas y qué inconvenientes pueden ocurrir?

	5. Escoger la mejor opción, la que sea capaz de cumplir y llevar a la práctica: tomar una decisión.

	    6. Acordar lo que se va a hacer- 

¿Cómo te puedo ayudar?

	    7. Planificar CÓMO  se va a hacer y llevarlo a cabo.

	(Si el caso lo requiere) 8. Hacer el seguimiento. Acordar cómo se va a hacer.


APRENDIENDO A  RESOLVER  PROBLEMAS  [image: image12.jpg]3




CASO: 
Tu mejor amigo te pide que le dejes copiar en un examen. Resulta que tú habías preparado ese examen muy bien, estudiando muchísimo, y te está yendo bastante bien. Si le ayudas, te la juegas. No quieres que os pillen y que te suspendan por nada del mundo.

Han pasado unos días. Tú no le dejaste copiar, el suspendió y ahora va por ahí diciendo que le fallaste, que eres un falso y que no le quisiste ayudar.

	1. Parar. No hay que dejarse llevar por el impulso; hay que reflexionar.

	

	2. Identificar el problema.

	

	

	3. Generar propuestas.

	

	

	4. Concretar y evaluar las propuestas.

	

	Las propuestas para trabajar son:

	A.

	B.

	C.


	
	VENTAJAS
	INCONVENIENTES

	A
	
	

	B
	
	

	C
	
	


	5. Escoger la mejor opción; tomar una decisión.

	

	6. Acordar. Llegar a un acuerdo y concretar qué cosas hay que hacer.

	

	7. Planificar. Decidir quién hace cada cosa, cómo y cuándo se hace.

	

	

	8. Seguimiento. ¿Funcionó el acuerdo? ¿Hay que cambiar algo?
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MUY IMPORTANTE:

DERIVA (si es un problema serio) con la aprobación de tu compañero.

PIDE CONSEJO U ORIENTACIÓN si tienes dudas o estás confundido.

CONOCE LAS NORMAS para que todos las cumplan y sepan sus derechos.


ESTUDIAMOS SITUACIONES DE AYUDA.      [image: image14.jpg]



	EN QUÉ SITUACIONES HAS NECESITADO AYUDA
	SITUACIONES EN LAS QUE HAS AYUDADO

	
	

	QUÉ EMOCIONES HAS SENTIDO CON LA AYUDA RECIBIDA


	QUÉ EMOCIONES HAS SENTIDO AYUDANDO




	
	QUÉ HACER EN LA AYUDA

	INFORMAR
	Informar a los compañeros sobre tu posible ayuda y del equipo del centro

	DIFUNDIR
	El servicio en actividades conjuntas con los otros compañeros

	ACOGER
	A los alumnos recién llegados o a aquéllos que se encuentren solos o rechazados



	ESCUCHAR
	A los compañeros en sus versiones de los conflictos y en sus inquietudes. No aconsejar ni enjuiciar/criticar.



	DETECTAR
	Posibles conflictos y discutirlo en las reuniones periódicas para buscar formas de intervenir antes de que aumente.



	DERIVAR
	Aquellos casos en los que no sepamos bien cómo actuar o sean sobre abusos sexuales, agresiones físicas con armas, agresiones muy fuertes o cuando las personas implicadas reflejen mucho dolor y graves dificultades personales. El profesor coordinador valorará con vosotros las alternativas de acción a seguir. 


	
	CÓMO HACERLO

	CONFIDENCIALIDAD
	Mantén en silencio las intimidades o dificultades de las personas a las que brindas ayuda.



	COMPROMISO
	Tanto con el equipo de alumnos ayudantes como con tu actitud de ayuda. Puede ser que tengas que obrar bien hacia compañeros con los que mantienes una relación difícil.



	RESPETO
	Respeta siempre a los compañeros que requieren tu acompañamiento. Respeta la imagen que debes de dar ante los demás. Actúa de acuerdo con lo que promulgas.

 

	SOLIDARIDAD
	Sé solidario hacia el dolor, dificultad, debilidad, diferencia del otro. Respeta las diferencias y busca el encuentro en vez de la lucha.

 

	DISPONIBILIDAD
	Permite tu presencia cuando se te requiera. Haz que los demás de verdad crean que estás dispuesto/a a escucharles y ayudarles.

 


	MOMENTOS
	ACTUACIONES DEL ALUMNO AYUDA

	1. Acercamiento


	

	2. Acompañamiento


	

	3. Profundización


	

	4. Seguimiento


	

	5. Distanciamiento
	


CASOS…..
DERIVACIÓN DE CASOS:

	A QUIÉN SE DERIVA
	TIPOS DE CASOS

	Coordinador Alumno Ayuda:

Tutor del grupo de alumnos:
Servicio de mediación

Jefe de estudios
Otros




	SEGUIMIENTO DE CASOS DE ALUMNOS AYUDA

ALUMNO O PAREJA DE ALUMNOS AYUDA:

SITUACIÓN O PROBLEMA:

QUÉ VAMOS A HACER. TAREAS. RESPONSABLES

QUÉ HA PASADO. SEGUIMIENTO:

PROBLEMAS SURGIDOS DURANTE LA AYUDA Y PROPUESTAS DE MEJORA

ASPECTOS POSITIVOS

SEGUIMIENTO:




	SEGUIMIENTO DE CASOS DE ALUMNOS AYUDA

ALUMNO O PAREJA DE ALUMNOS AYUDA:

SITUACIÓN O PROBLEMA:

QUÉ VAMOS A HACER. TAREAS. RESPONSABLES

QUÉ HA PASADO. SEGUIMIENTO:

PROBLEMAS SURGIDOS DURANTE LA AYUDA Y PROPUESTAS DE MEJORA

ASPECTOS POSITIVOS

SEGUIMIENTO:




	SEGUIMIENTO DE CASOS DE ALUMNOS AYUDA

ALUMNO O PAREJA DE ALUMNOS AYUDA:

SITUACIÓN O PROBLEMA:

QUÉ VAMOS A HACER. TAREAS. RESPONSABLES

QUÉ HA PASADO. SEGUIMIENTO:

PROBLEMAS SURGIDOS DURANTE LA AYUDA Y PROPUESTAS DE MEJORA

ASPECTOS POSITIVOS

SEGUIMIENTO:




NOTAS DE MIS ACTUACIONES. REFLEXIONES Y DUDAS:




♦ No le mires a la cara.


♦ Cruza brazos y piernas.


♦ Mira tu reloj con frecuencia.


♦ No te acerques; más bien retírate del que te habla.


♦ Demuéstrale que te aburres; bosteza. Haz signos con la cara


   de que casi no te importa.


♦ Haz aquello que harías si alguien te contase cosas que no te


   interesan.


♦ Mira a tu ropa, a tu piel, a tu alrededor.


♦ No le preguntes nada. No le hagas caso.








♦ Escucha con interés.


♦ Mírale a la cara, a los ojos.


♦ Adelanta tu cuerpo hacia quien te habla.


♦ Contacta físicamente (tómale la mano, rodéale con el brazo).


♦ Haz gestos de aprobación, asiente con la cabeza.


♦ Mantén una distancia próxima, que indique escucha.


♦ Haz alguna pregunta que aclare el relato o las dudas que tú


   tengas.
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