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● Herramientas para mejorar la comunicación en 
el ámbito familiar

Cómo nos sentimos y cómo actuamos ante el conflicto

● Afrontamiento de situaciones difíciles en el 
cuidado de una persona dependiente

● Estrategias de resolución de conflictos

CUIDÁNDOME PARA PODER CUIDAR
Gestionando los cuidados en familia

Habilidades sociales y de comunicación



El cuidado de una persona dependiente 
puede conllevar la aparición de 
conflictos



¿A qué nos suena 
un conflicto?

Discusión

Enfado

Miedo

Pelea

Rabia
Rivalidad



1

¿Es negativo el conflicto?

A menudo relacionamos el conflicto con algo negativo

El conflicto es algo natural e inevitable que debemos aceptar como algo 
normal y aprender a manejarlo de forma constructiva

Cada uno/a tenemos nuestra forma de ver las cosas y a veces no coincide 
con la de la otra persona



¿Qué pasa si el conflicto no se afronta o se 
maneja mal?

Sentimientos negativos: ansiedad, impotencia, confusión, soledad, enfado o 

resentimiento 

Pérdida o deterioro de relaciones

Problemas de salud debidos al estrés



Como el conflicto es inevitable, si lo aprendemos a 
gestionar de forma constructiva…

Tendremos más oportunidades de lograr nuestros deseos y objetivos

Nos ayuda a sentirnos bien: alegría, autoestima, confianza, seguridad, relajación…

Apoyo y 
cooperación

Mejores relaciones

Comunicación



A la hora de abordar un conflicto 
¿Qué aspectos nos pueden 

influir?



Dividir la hoja en 3 trozos

Dinámica

Rayas Puntos

Lo que queramos





A la hora de abordar un conflicto 
¿Qué aspectos nos pueden 

influir?

Opiniones o puntos de vista
Valores

Necesidades

Estado de ánimo

Motivo del conflicto

Tipo de relación

Pensar por la otra 
persona



Un hombre quiere colgar un cuadro. El clavo ya lo tiene, pero le falta un martillo. Su vecino tiene 

uno. Así, pues, nuestro hombre decide pedir al vecino que le preste el martillo.

Sin embargo, le asalta una duda: ¿Qué? ¿Y si no quiere prestármelo? Ahora recuerdo que ayer me 

saludó algo distraído. Quizás tenía prisa. Pero, quizás la prisa no era más que un pretexto, y el 

hombre abriga algo contra mí. ¿Qué puede ser? Yo no le he hecho nada; algo se le habrá metido en 

la cabeza. Si alguien me pidiese prestada alguna herramienta, yo se la dejaría enseguida. ¿Por qué 

no ha de hacerlo él también? ¿Cómo puede uno negarse a hacer un favor tan sencillo a otro? Tipos 

como éste le amargan a uno la vida. Y luego todavía se imagina que dependo de él. Sólo porque 

tiene un martillo. Esto ya es el colmo.

   Así nuestro hombre sale precipitado a casa del vecino, toca el timbre, se abre la puerta y, antes 

de que el vecino tenga tiempo de decir «buenos días», nuestro hombre le grita furioso: «¡Quédese 

usted con su martillo, estúpido!».

   Somos nosotros mismos quienes creamos, mantenemos o cambiamos nuestro «clima mental».



¿No os parece que a veces nos pasa como al 
protagonista?

¿Qué ha hecho el protagonista?

A veces pensamos por la 

otra persona y nos 

cargamos 

A veces no pedimos ayuda en el cuidado porque tenemos estos pensamientos en la cabeza

Tenemos una predisposición negativa hacia lo que 
va a decir la otra persona



Para abordar un conflicto de forma adecuada necesitamos 
una buena comunicación, poder expresar con franqueza 
nuestros pensamientos, sentimientos e ideas para facilitar 
la solución del problema y mejorar la relación y el 
bienestar de las personas implicadas



Dinámica: 8 personas voluntarias





Dinámica

¿Qué ha pasado? ¿Cómo me he sentido explicando?

¿Cómo me he sentido 
mientras escuchaba?

¿Cómo les habéis visto los/las 
demás?

¿Qué ha pasado con el mensaje inicial?

¿Por qué creéis que ha pasado esto?

¿Qué aspectos creéis que han 
influido?









Componentes de la comunicación

¿Cuál consideráis que es más importante?

¿Qué tal estás?

¡Estoy bien!

La comunicación no verbal el 80% de lo que comunicamos

Si se contradice… tiene más peso el mensaje no verbal



¿Qué ingredientes tiene que 
tener una buena comunicación?



Ingredientes para una buena 
comunicación

Escucha activa ¿Estás pensando en la 
respuesta mientras la otra 
persona está hablando? 

¿Supones lo que 
va a decir antes 
de que lo diga?

¿Desconectas y estás 
pensando en otras cosas 
mientras la persona está 
hablando?

¿Interrumpes o 
terminas las 
frases de la otra 
persona?



Ingredientes para una buena 
comunicación

Escucha activa
Es un proceso activo, intencionado

¿Qué podemos hacer para que la otra persona sepa que la estamos escuchando?

¿Es lo mismo oír que escuchar? ¿Si cerramos los 
ojos…qué oímos? 



Ingredientes para una buena 
comunicación

Escucha activa



Ingredientes para una buena 
comunicación

Escucha activa





Ingredientes para una buena 
comunicación

Escucha activa



Ingredientes para una buena 
comunicación

Ponerse en el lugar de la otra persona sintonizando con sus emociones

Empatía



En parejas compartir un bolígrafo para realizar un dibujo

Dinámica



Dinámica
¿Cómo os habéis sentido? ¿Cómo ha ido la experiencia?

¿Quién ha guiado? ¿Ha sido 
siempre la misma persona?

¿Quién se ha dejado guiar? ¿Ha sido 
siempre la misma persona?

¿La persona que se ha dejado guiar si no estaba de 
acuerdo lo ha manifestado de alguna forma?

¿La persona que guiaba ha escuchado a la otra persona?

¿Con qué está 
relacionado esto?

¿Esto pasa en alguna situación que 
hayáis vivido?



Actitudes ante el 
conflicto



Mercedes tiene 86 años. Ella ha sido muy independiente y 
ha vivido sola hasta hace dos años. A raíz de una 
enfermedad ya no puede valerse por sí misma y se ha 
trasladado a vivir con uno de sus tres hijos: Tomás. 

Tomás reside en Portugalete al igual que lo hacía Mercedes 
anteriormente.  Su otra hija Eva vive en Burgos y su otro 
hijo Fernando vive en Cáceres, por lo que Tomás es quien 
se encarga del cuidado de Mercedes. 

Mercedes cada vez es más dependiente y demanda más 
ayuda. 

Tomás: “Estoy harto y voy a pasar de todo… Esto se va a 
acabar, yo ya no aguanto más. Ahora os ocupáis 
vosotros.”



Relación previa con sus hermanos y con la ama

Tener la idea previa de que sus hermanos no le van a 
prestar ayuda
La comunicación que tenga con sus hermanos

La dificultad en la cobertura de las necesidades de la 
ama por él mismo

Vamos a ponernos en el lugar 
de Tomás…

El desgaste provocado por la situación

Puede no asumir la enfermedad de su ama
Igual tiene que dejar de lado su proyecto de vida ¿Cómo está Tomás?

¿Cómo se siente?

¿Qué aspectos están influyendo?



Relación previa con sus hijos

La comunicación que tenga con sus hijos

¿Tiene capacidad de decidir?

Sentimientos de culpa, de carga…

Vamos a ponernos en el lugar 
de Mercedes…

¿Cómo está 

Mercedes?

¿Cómo se siente?

¿Qué aspectos están influyendo?



A la hora de abordar un conflicto 
¿Qué aspectos nos pueden 

influir?

Opiniones o puntos de vista
Valores

Necesidades

Estado de ánimo

Motivo del conflicto

Tipo de relación

Pensar por la otra 
persona



¿Creéis que Tomás está adoptando la 
actitud más adecuada ante esta 

situación?

Tomás: “Estoy harto y voy a pasar de todo… Esto se va a 
acabar, yo ya no aguanto más. Ahora os ocupáis 
vosotros.”



¿Qué actitud está 
tomando?

ACTITUD AGRESIVA

¿Con esta actitud agresiva qué es 

probable que consiga Tomás?

Que sus hermanos se cierren, no tengan una actitud de 
escucha, a la larga puede que consiga dañar la relación

Tomás: “Estoy harto y voy a pasar de todo… Esto se va a 
acabar, yo ya no aguanto más. Ahora os ocupáis 
vosotros.”



ACTITUD AGRESIVA
CARACTERÍSTICAS DE LA ACTITUD AGRESIVA

Pueden mostrarse seguras de sí mismas, 

directas, pero de forma inadecuada

Expresan sus emociones y opiniones de forma hostil, exigente o amenazadora

Toman el conflicto como un combate

En muchas ocasiones no respetan las emociones, los pensamientos y los sentimientos de la otra 
persona



ACTITUD AGRESIVA
PROBLEMAS DERIVADOS DE LA AGRESIVIDAD

Alteraciones emocionales

Sentimientos de tensión, descontrol, 

enfado, odio, frustración…

Sentimientos de frustración, desagrado, en ocasiones puede influir en su autoestima

Persona con actitud agresiva

La otra persona



ACTITUD AGRESIVA
PROBLEMAS DERIVADOS DE LA AGRESIVIDAD

Deterioro o pérdida de relaciones

Si estoy con una actitud así…

¿Qué voy a provocar en la otra persona? 

Las actitudes se contagian 



ACTITUD AGRESIVA
PROBLEMAS DERIVADOS DE LA AGRESIVIDAD

Problemas de salud física

La agresividad y la ira pueden 

agravar ciertos problemas de salud 

(cardiacos)



Mercedes tiene 86 años. Ella ha sido muy independiente y 
ha vivido sola hasta hace dos años. A raíz de una 
enfermedad ya no puede valerse por sí misma y se ha 
trasladado a vivir con uno de sus tres hijos: Tomás. 

Tomás reside en Portugalete al igual que lo hacía Mercedes 
anteriormente.  Su otra hija Eva vive en Burgos y su otro 
hijo Fernando vive en Cáceres, por lo que Tomás es quien 
se encarga del cuidado de Mercedes. 

Mercedes cada vez es más dependiente y demanda más 
ayuda. 

Tomás: (Creo que necesito ayuda con el cuidado de 
ama pero no voy a contarles nada, yo puedo solo) 





¿Creéis que Tomás está adoptando la 
actitud más adecuada ante esta 

situación?

Tomás: (Creo que necesito ayuda con el cuidado de 
ama pero no voy a contarles nada, yo puedo solo) 



¿Qué actitud está 
tomando?

ACTITUD PASIVA

¿Con esta actitud pasiva qué es 

probable que consiga Tomás?

Tomás: (Creo que necesito ayuda con el cuidado de 
ama pero no voy a contarles nada, yo puedo solo) 



ACTITUD PASIVA
CARACTERÍSTICAS DE LA ACTITUD PASIVA

No expresan adecuadamente lo que sienten y 

quieren (espera que lo adivinen)

Se dejan dominar por los demás porque creen que ellos/as tienen razón o por miedo a que se ofendan

Suelen callar o hablar en voz baja e insegura, se 

muestran nerviosas, evitan el contacto visual

No se atreven a rechazar peticiones o se sienten culpables al hacerlo

No afrontan adecuadamente las situaciones que 

generan conflicto



ACTITUD PASIVA
PROBLEMAS DERIVADOS DE LA ACTITUD PASIVA

No reconocen sus cualidades, se creen inferiores, 

no luchan por conseguir sus objetivos

Suelen tener relaciones insatisfactorias, problemas para relacionarse

Su comportamiento sumiso atrae a personas 

agresivas, les tratan mal y les pierden el respeto

Experimentan emociones: frustración, 

inseguridad, ansiedad, depresión, culpabilidad…



Mercedes tiene 86 años. Ella ha sido muy independiente y 
ha vivido sola hasta hace dos años. A raíz de una 
enfermedad ya no puede valerse por sí misma y se ha 
trasladado a vivir con uno de sus tres hijos: Tomás. 

Tomás reside en Portugalete al igual que lo hacía Mercedes 
anteriormente.  Su otra hija Eva vive en Burgos y su otro 
hijo Fernando vive en Cáceres, por lo que Tomás es quien 
se encarga del cuidado de Mercedes. 

Mercedes cada vez es más dependiente y demanda más 
ayuda. 

Tomás: (Creo que necesito ayuda con el cuidado de 
ama pero no voy a contarles nada, yo puedo solo) 

¿Qué puede pasar si esta actitud se alarga 

en el tiempo? ¿En qué se puede convertir?



ACTITUD PASIVO-AGRESIVA
CARACTERÍSTICAS DE LA ACTITUD PASIVO-AGRESIVA

Se muestran inhibidas hacia fuera pero tienen 

mucho resentimiento y hostilidad dentro

Al no saber canalizar sus sentimientos de una forma asertiva y no atreverse a mostrarse agresivos, utilizan otros métodos (la ironía, el sarcasmo…)

“Traga” hasta que no puede más y “estalla” de 

una forma agresiva



¿Creéis que Tomás está adoptando la 
actitud más adecuada ante esta 

situación?



Mercedes tiene 86 años. Ella ha sido muy independiente y 
ha vivido sola hasta hace dos años. A raíz de una 
enfermedad ya no puede valerse por sí misma y se ha 
trasladado a vivir con uno de sus tres hijos: Tomás. 

Tomás reside en Portugalete al igual que lo hacía Mercedes 
anteriormente.  Su otra hija Eva vive en Burgos y su otro 
hijo Fernando vive en Cáceres, por lo que Tomás es quien 
se encarga del cuidado de Mercedes. 

Mercedes cada vez es más dependiente y demanda más 
ayuda. 

Tomás: “Me gustaría que vinieseis a quedaros con ama 
unos días, para que yo pueda descansar. Últimamente 
estoy agotado.”





¿Creéis que Tomás está adoptando la 
actitud más adecuada ante esta 

situación?

Tomás: “Me gustaría que vinieseis a quedaros con ama 
unos días, para que yo pueda descansar. Últimamente 
estoy agotado.”



¿Qué actitud está 
tomando?

ACTITUD ASERTIVA

¿Con esta actitud asertiva qué es 

probable que consiga Tomás?

Tomás: “Me gustaría que vinieseis a quedaros con ama 
unos días, para que yo pueda descansar. Últimamente 
estoy agotado.”



ACTITUD ASERTIVA
CARACTERÍSTICAS DE LA ACTITUD ASERTIVA

Conoce lo que siente y lo que desea

Comprende y maneja adecuadamente sus sentimientos y los de los/las demás

Acepta sus limitaciones, persigue sus objetivos

Se respeta a sí mismo/a y a los/las demás

Suele expresar adecuadamente sus opiniones, deseos y 

sentimientos en vez de esperar a que los demás lo adivinen

Es capaz de defender sus derechos respetando al mismo 
tiempo los derechos de los/las demás





Técnicas para favorecer una comunicación 
asertiva Mensajes “yo”

Formulamos la frase en primera persona: 
«Me preocupo cuando…», «Me siento mal cuando…», «Estoy triste porque…»

Describimos la conducta de la otra persona de la forma lo más objetiva posible: 
«Cuando llegas tarde sin avisar…», «Cuando te explico cómo me ha ido el día y estás pendiente de 
otros asuntos…», «Cuando hablas despectivamente de mi mejor amigo…»

Explicamos cómo nos hace sentir ese comportamiento:
«…siento que no me respetas ni valoras mi tiempo», «…me siento ignorado», «…siento que no me 
valoras lo suficiente»

Proponemos una solución: 
«Te agradecería que, si vas a llegar tarde, me avisases con antelación.», «Preferiría que la próxima vez 
fuésemos a comprar temprano para evitar tantas colas», «Me gustaría que la semana que viene nos 
hiciésemos cargo de la colada a medias»



Técnicas para favorecer una 
comunicación asertiva

Sandwich

Sándwich



Técnicas para favorecer una comunicación 
asertiva Disco rayado

Oye, vamos a salir esta noche, será divertido.

Esta noche no me apetece, gracias.

Venga, no seas así, nos la pasaremos muy 
bien.

Esta noche no me apetece, gracias.

¿De verdad dejarás que pase la noche a solas?

Esta noche no me apetece, gracias.

Bueno, tú te lo pierdes.

En muchas ocasiones nos vemos 

envueltos en situaciones en las que 

se nos insiste una y otra vez para 

convencernos de hacer algo. 

Al estar en ese tipo de situaciones, no debemos perder los estribos, y en su lugar, procurar optar por la asertividad, la cual consiste en defender nuestras posturas sin ser agresivos ni pasivos, sino manteniéndonos 
neutrales y firmes.



Nos ponemos en grupos de 2-3 personas

Una persona hará de Tomás, otra de Eva y otra de Fernando 

Debéis llegar a una solución 

Dinámica

Mercedes tiene 86 años. Ella ha sido muy independiente y ha 
vivido sola hasta hace dos años. A raíz de una enfermedad ya no 
puede valerse por sí misma y se ha trasladado a vivir con uno de 
sus tres hijos: Tomás. 

Tomás reside en Portugalete al igual que lo hacía Mercedes 
anteriormente.  Su otra hija Eva vive en Burgos y su otro hijo 
Fernando vive en Cáceres, por lo que Tomás es quien se encarga 
del cuidado de Mercedes. 

Mercedes cada vez es más dependiente y demanda más ayuda.



Dinámica
¿Cómo ha sido el proceso 
para llegar a una solución?

¿Hemos mantenido una 
escucha activa?

¿Qué actitud ha tomado cada 
uno/a?

¿Qué solución habéis conseguido 
(gano-ganas)?

¿Qué ha influido a la hora de abordar el conflicto?

¿Cómo ha sido la comunicación verbal y no verbal de cada 
uno/a?

¿Nos hemos sentido 
escuchados/as?

¿Hemos empatizado con la otra 
persona?

¿Hemos sentido que la otra persona ha empatizado 
con nosotros/as?



1. Reconocer la situación que genera conflicto lo antes 
posible y adoptar una posición adecuada

Es importante detectar la situación que genera conflicto 
cuanto antes, porque si no hacemos algo tiende a empeorar

Solución de situaciones que pueden 
generar conflicto

Algunas señales: sentirte tenso/a, enfadado/a, o notar que la 
otra persona se distancia o malinterpreta un comportamientoRECONOCER 

LA SITUACIÓN



1. Reconocer la situación que genera conflicto lo antes 
posible y adoptar una posición adecuada

Es importante detectar la situación que genera 
conflicto cuanto antes, porque si no hacemos 
algo tiende a empeorar

Solución de situaciones que pueden 
generar conflicto

Tomás reconozca la situación que le está generando 
malestar, enfado con los hermanos, puede que esté 
influyendo en la comunicación con ellos

RECONOCER 
LA SITUACIÓN



1. Reconocer la situación que genera conflicto lo antes 
posible y adoptar una posición adecuada

Detectar cualquier actitud de minimización o de negación y 
cambiarla por otra actitud más adecuada (aceptar lo que no 

podemos cambiar y centrarnos en cómo resolver el problema)

Solución de situaciones que pueden 
generar conflicto

Ser consciente de poder elegir cómo respondemos, pararte a 

pensar y controlar la tendencia a reaccionar de forma 

contraproducente 

ADOPTAR UNA 
POSICIÓN ADECUADA

Mostrarnos empáticos, no criticar, ni hacer reproches, ni 

mostrar rechazo hacia la otra persona porque lo más normal 
es que se enfade.Tener actitud de diálogo para que la otra persona esté más receptiva, siendo más fácil llegar a acuerdos



1. Reconocer la situación que genera conflicto lo antes 
posible y adoptar una posición adecuada

Aceptar lo que no podemos cambiar y centrarnos en cómo resolver 
el problema (no podemos cambiar que Mercedes tenga esa 

enfermedad, vamos a centrarnos en lo que podemos cambiar)

Solución de situaciones que pueden 
generar conflicto

Ser consciente de poder elegir cómo respondemos, de qué 

actitud tomamos (agresiva, pasiva o asertiva)ADOPTAR UNA 
POSICIÓN 

ADECUADA

Mostrarnos empáticos, no criticar, ni hacer reproches, ni 

mostrar rechazo hacia la otra persona porque lo más normal 
es que se enfade.Tener actitud de diálogo para que la otra persona esté más receptiva, siendo más fácil llegar a acuerdos



Solución de situaciones que pueden 
generar conflicto

2. Formular la situación que genera conflicto de forma clara y 
concreta, teniendo en cuenta cómo crees que lo ve la otra parte

Definir cómo ves tú la situación de forma concreta, centrándote en lo importante (sin ruidos)

Es importante que consideres tus deseos, objetivos y 

necesidades y las repercusiones de esta situación en 

tu vida (tus relaciones, tu economía, tu salud 

física/mental…)

DESDE MI 
PERSPECTIVA

¿Por qué esta 
situación me genera 

conflicto?

¿Cuánto me 
preocupa entre 
0-10?

¿Qué tendría de 
ocurrir para que esta 
situación no suponga 
un conflicto?

FORMULAR EN 

POSITIVO



Solución de situaciones que pueden 
generar conflicto

2. Formular la situación que genera conflicto de forma clara y 
concreta, teniendo en cuenta cómo crees que lo ve la otra parte

“Estoy agotado, ama se despierta por las noches y no 

puedo descansar debidamente. Esto me está 

influyendo en el trabajo, además hace mucho que no 

quedo con mis amigos…”

DESDE MI 
PERSPECTIVA

¿Por qué esta 
situación me genera 

conflicto?

¿Cuánto me 
preocupa entre 
0-10?

¿Qué tendría de 
ocurrir para que esta 
situación no suponga 
un conflicto?

FORMULAR EN 

POSITIVO



Puede que haya discrepancia entre los puntos de vista de los 
hermanos en relación con el cuidado de su ama

Puede que Eva y Fernando no sean conscientes de la sobrecarga si 
su hermano no se lo ha comunicado

Puede que la comunicación que tengan con su hermano y/o 
con la ama

Vamos a ponernos en el lugar 
de los hermanos de Tomás…

Pueden no tener una buena relación previa con su 
hermano y con la ama ¿Cómo están?

¿Cómo se sienten?

¿Qué aspectos están influyendo?



Solución de situaciones que pueden 
generar conflicto

2. Formular la situación que genera conflicto de forma clara y 
concreta, teniendo en cuenta cómo crees que lo ve la otra parte

“Trabajo muchas horas, por lo que no tengo tiempo 

para poder dedicarme al cuidado de ama. Además 

vivo lejos de Portugalete ella dejaría su entorno…”

DESDE LA 
PERSPECTIVA DE LA 
OTRA PERSONA

¿Por qué esta 
situación me genera 

conflicto?

¿Cuánto me 
preocupa entre 
0-10?

¿Qué tendría de 
ocurrir para que esta 
situación no suponga 
un conflicto?

FORMULAR EN 

POSITIVO

Si no es posible hablarlo, pensar cuales 
pueden ser sus respuestas



Solución de situaciones que pueden 
generar conflicto

2. Formular la situación que genera conflicto de forma clara y 
concreta, teniendo en cuenta cómo crees que lo ve la otra parte

Una vez conseguido el acuerdo en la definición, será 

más fácil saber qué se necesita para solucionarlo 

Si se puede, después, 
definición en común 



Solución de situaciones que pueden 
generar conflicto

3. Crear alternativas para solucionar el conflicto

Hay que buscar el mayor número de alternativas 
posibles

Alternativas posibles 
desde mi punto de 

vista

Alternativas posibles 
desde el punto de 

vista de la otra 
persona

Alternativas posibles 
desde el punto de vista 
de ambos



Solución de situaciones que pueden 
generar conflicto

3. Crear alternativas para solucionar el conflicto

“Que ama pueda ir 
por temporadas a 

casa de mis hermanos 
y compartamos el 

cuidado

“Que ama siga en casa 
de Tomás” “Que ama 
se vaya a casa de mi 
otro/a hermano/a”

“Tomás está sobrecargado con el cuidado de 
ama y nosotros no tenemos tiempo para poder 
dedicarlo al cuidado de ama, podríamos 
contratar a una persona para que cuide de 
ama/ podríamos realizar la solicitud para que 
fuera al centro de día/ residencia…”



4. Evaluar las alternativas y elegir la más adecuada

Solución de situaciones que pueden 
generar conflicto

Para elegir la alternativa más adecuada, hay que tener en 

cuenta las necesidades, deseos e intereses de las partes 

implicadas, desde una posición asertiva

Buscar soluciones gano-ganas. Y si no es posible, una negociación

Si no llegamos a una solución gano-ganas, cada uno/a debe 

ceder en algo para llegar a un acuerdo lo más satisfactorio 

posible para todas las partes 



4. Evaluar las alternativas y elegir la más adecuada

Solución de situaciones que pueden 
generar conflicto

Cuando no tenemos clara la mejor alternativa, podemos tener 

en cuenta si:
Es viable: es fácil o difícil realizar

Sus repercusiones

Evaluar ventajas e inconvenientes

Su eficacia para resolver el problema satisfactoriamente



4. Evaluar las alternativas y elegir la más adecuada

Solución de situaciones que pueden 
generar conflicto

Elegir la alternativa que nos parece mejor

Se elige la alternativa que parece ofrecer mejor resultado y 
menor coste o consecuencias no deseadas para ambos, lo 

más aproximado a la solución gano-ganas



Solución de situaciones que pueden generar 
conflicto

4. Evaluar las alternativas y elegir la más 
adecuada

“Que ama se vaya con Eva o Fernando”

“Que ama siga en casa de Tomás”

“Contratar a una persona para que cuide de 
ama”

“Realizar la solicitud para que ama 
acuda al centro de promoción de 
autonomía (CPA)/ centro de día”

Se elige la alternativa que parece 

ofrecer mejor resultado y menor coste o 

consecuencias no deseadas para 

ambos, lo más aproximado a la solución 

gano-ganas



5. Puesta en práctica de la opción escogida

Solución de situaciones que pueden 
generar conflicto

Si vemos que no ha habido una solución del 

conflicto, siempre podemos ir a los pasos 

anteriores



Solución de situaciones que pueden 
generar conflicto



Grupos de apoyo para personas 
cuidadoras

Atención psicosocial individual





INICIATIVA PROPIA 

Solicitud: a las personas que quieren iniciar un proceso de mediación les basta rellenar un 
impreso que harán llegar vía registro que entregan en el Ayuntamiento.

Vía telefónica: en ocasiones, hay personas que, por lo general, ya habían sido usuarias del 
servicio de mediación que optan por comunicarse directamente a través del teléfono del servicio 
para que se vuelva a abrir el caso por nuevas dificultades. 
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944 72 92 16 944 73 34 12 600 73 07 44



Reuniones individuales: Primeramente, se mantiene una sesión informativa con la parte 

solicitante, es decir, con la persona que por iniciativa propia se pone en contacto con el servicio. 

Si la persona está de acuerdo y le encaja esta vía de resolución con la dificultad que presenta, se 

llama a la otra parte con la que se mantiene otra reunión informativa con el objetivo de conocer 

ambas realidades y saber si hay voluntariedad.
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Seguimiento: Se realiza un seguimiento de dos meses con el objetivo de confirmar que los 
acuerdos se mantienen en el tiempo. Si fuera necesario se amplía el tiempo de seguimiento. En el 
caso de que en el periodo del seguimiento se desarrolle alguna dificultad se retomaría la 
intervención con reuniones individuales y/o reuniones conjuntas. 

Reuniones conjuntas: reuniones que congregan a ambas partes. Si las partes lo desean y la 

técnica valora que ambas partes tienen capacidad para desarrollar un encuentro dialogado, se 

realiza una reunión conjunta con las personas que se consideren oportunas para llegar a un 

entendimiento.

PROCESO DE LA INTERVENCIÓN 
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III. Principio de inclusividad y participación 

Se contactará y facilitará el acceso a todas las personas afectadas. La 

mediación es un procedimiento directo y dialogado, para el que es 

imprescindible que las personas estén presentes e intervengan 

personalmente. 

Todas las personas interesadas y afectadas podrán contar con el tiempo 

necesario para expresarse. 

II. Principio de confidencialidad 
Tanto las partes intervinientes, como las personas mediadoras deben garantizar la no 
divulgación de la información que se conozca con motivo de la celebración de las 
reuniones de mediación, salvo el eventual acuerdo al que pueda llegarse. 

I. Principio de voluntariedad 

Las personas deben acudir al mismo de manera voluntaria, no es posible ni deseable forzar 

situaciones. Es necesario proporcionar el tiempo para que las personas aborden su situación y 

definan sus intereses. 
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VI. Principio de flexibilidad 

El procedimiento de mediación, si bien cuenta con fases, 

tiene flexibilidad suficiente como para adaptarse a las 

características de las partes y de la situación de conflicto. 

V. Principio de respeto y reconocimiento 
La escasez de estos dos elementos constituye dos problemas centrales en las 
familias con dificultades y es causa de multitud de conflictos. Es fundamental por 
ello conseguir que el proceso de mediación transcurra en un marco de respeto hacia 
la presencia, ideas y propuestas de las partes, y de reconocimiento de sus ideas. 

IV. Principio transformador 

La mediación tiene como objetivo fomentar la adquisición de 

habilidades, conocimientos y actitudes que permitan el 

afrontamiento constructivo de nuevos conflictos

VII. Principio de cercanía Los servicios de mediación deben facilitar el acceso a todas las personas

VIII. Capacidad de compromiso y decisión 
Se trabajará siempre con personas con estas capacidades y mayores 
de edad. En los casos de menores, las intervenciones se realizarán 
previo consentimiento de las personas responsables. 



Situaciones 
difíciles en el 

cuidado






































