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1. RESUM: 

El feedback es un elemento clave en el proceso de aprendizaje y está relacionado con las 
funciones docentes de los tutores, quiénes tienen la importante misión de ayudar en el 
desarrollo del perfil profesional del estudiantado. Esta comunicación presenta una 
experiencia de innovación docente orientada a proporcionar feedback constructivo, a 
través del Mentoring como recurso educativo, para desarrollar el rol del/la mediador/a de 
conflictos. Se describen la metodología y los resultados obtenidos. 
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2. ABSTRACT: 

Feedback is a key element in the learning process and it is related to the educational 
functions of tutors, who have the important task of helping in the development of the 
professional profile of students. This communication presents a teaching innovation 
experience aimed to provide a constructive feedback, through Mentoring as an 
educational resource, to develop the role of conflict mediator. Methodology and 
obtained results are described. 
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5. DESENVOLUPAMENT:  

1. Introducción 

En el ámbito académico, el feedback contribuye a dar cumplimiento del derecho de todo 
estudiante universitario a una formación académica de calidad, que fomente la 
adquisición de las competencias relativas a los estudios e incluya conocimientos, 
habilidades, actitudes y valores; en particular los valores propios de una cultura 
democrática y del respeto a los demás y al entorno (art. 7.1.c) RD 1791/2010). 

En esta comunicación se describe una experiencia de innovación docente orientada a 
proporcionar y fomentar la competencia de feedback en la formación del mediador de 
conflictos, desde el Máster Oficial de Mediación de Conflictos (MOMED, UB). Con este fin 
se ha diseñado un Taller de Mentoring con el alumnado del máster, partiendo de la 
premisa de que el Mentoring es una herramienta de aprendizaje que permite el 
establecimiento de metas personales, educativas y laborales a través del feedback, 
experiencias individuales, dinámicas grupales y espacios de reflexión (Hattie, & 
Timperley, 2007; Ionica, Baleanu & Irimie, 2014; Lynch, & Madden, 2015).   

Para ello se hará antes una introducción teórica para situar el concepto de feedback, 
entendido tanto como competencia comunicativa del/la mediador/a como requerimiento 
formativo del mismo. A continuación, se describe la experiencia de innovación docente 
con sus objetivos, contenidos y resultados obtenidos. 
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1.1. El feedback en el ámbito formativo 

La retroalimentación, no sólo es un concepto clave en la comunicación, sino que es 
esencial en el ámbito formativo. En este contexto es una pieza fundamental en tanto que 
la mejora en el desempeño requiere recibir anteriormente feedback sobre dicho 
desempeño. 

El retorno o feedback al estudiante es una manifestación de la función que los tutores de 
materia o asignatura tienen en el desarrollo del aprendizaje del estudiante. La función del 
tutor es la de asesor y asistir a los estudiantes ((art 46.2 e de la Ley Orgánica 6/2001, de 
21 de diciembre, de universidades; art. 7.1.e) del Real Decreto 1791/2010, de 30 de 
diciembre, por el que se aprueba el Estatuto del estudiante universitario (en adelante, RD 
1791/2010)). 

Esta función se concreta en este Estatuto del estudiante universitario. El artículo 21 del 
RD 1791/2010 es claro: los estudiantes serán asistidos y orientados, individualmente, en 
el proceso de aprendizaje de cada materia o asignatura de su plan de estudios mediante 
tutorías desarrolladas a lo largo del curso académico. La relevancia de dichas tutorías es 
tal que la citada normativa encarga a los departamentos que velen por el cumplimiento 
de las mismas a través del profesorado que a él están adscritos. Así, las universidades en 
general, a través de sus centros y departamentos, garantizan que los estudiantes puedan 
acceder a las tutorías y, por ende, al feedback, estableciendo los criterios y horarios 
correspondientes.  

El tipo de feedback al cual se hace referencia es el feedback de apoyo (William, 2007). 
Este tipo de feedback se basa en la comunicación positiva y constructiva. Se fundamenta 
en el reconocimiento de lo que se comunica, buscando establecer una motivación por 
parte del alumnado y potenciando su autoestima. Además, implica crear una 
retroalimentación constante donde se comparten contenidos impartidos en el aula a 
través de la práctica. Por tanto, consiste en una manera innovadora de aprender y 
compartir dicho aprendizaje.   

Numerosos estudios han mostrado el potencial del feedback como herramienta 
facilitadora del proceso de enseñanza-aprendizaje, desde una perspectiva constructivista 
y práctica, donde el proceso de comunicación se convierte en el protagonista de las aulas, 
para la adquisición de los conocimientos (Havnes, Smith, Dysthe, & Ludvigsen, 2012; 
Hulme & Forshaw, 2009;  Nicol & Macfarlane-Dick, 2006).  

El feedback, permite al estudiante y al profesor establecer una red de comunicación 
educativa basada en la retroalimentación, en la que se benefician todos los alumnos de 
un aula y el docente. Por este motivo, el feedback, se considera cada vez más una 
metodología importante para el desarrollo educacional.  
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1.2. El feedback como competencia del mediador de conflictos 

La mediación de conflictos se entiende un proceso “alternativo” a los habituales que se 
utilizan para resolver conflictos o como proceso “complementario” a la vía judicial. Se 
puede considerar una negociación asistida por un tercero neutral –el/la mediador/a- en 
el que los participantes trabajan de un modo colaborativo en el análisis de un conflicto y 
en el mejor modo de resolverlo, con pleno poder para ello (Novel, 2010). 

A la figura del/la mediador/a se le atribuyen una serie de competencias para poder 
desarrollar, de manera adecuada, su función. En la literatura se destaca la competencia 
comunicativa como elemento clave en el éxito de una mediación. De acuerdo con 
Donohue, Allen y Burrell (2005), un comunicador competente es aquel que es consciente 
de las reglas de comunicación que una comunidad concreta utiliza para interpretar una 
secuencia específica de eventos y que es capaz de implementar un conjunto de 
estrategias para lograr la gestión y/o resolución del conflicto. Además, señalan tres 
estrategias fundamentales de cara a la intervención del mediador: estructurar el proceso 
de mediación, re-enmarcar el posicionamiento de las partes e incrementar los recursos 
de información.  

El objetivo de la primera estrategia es empoderar al mediador -más que a las partes- para 
obtener el control de la mediación, el cual se considera un elemento clave para llegar a 
un acuerdo. La segunda estrategia, -re-enmarcar las posiciones de las partes- consiste en 
presentar la información sobre las necesidades del otro de manera re-enfocada. Algunas 
de las tácticas recomendadas incluyen: proporcionar expresiones de escucha y/o interés 
por lo que se está diciendo, identificar y reforzar los puntos de acuerdo, valorar (positiva 
o negativamente) la propuesta de una de las partes, reenfocarla o directamente plantear 
propuestas alternativas, etc. Los resultados más significativos obtenidos en relación a la 
estrategia de reencuadre sugieren que el éxito en la mediación está en función de cómo 
el mediador moldea la información que emerge en la interacción. Es frecuente que 
emerja en las negociaciones un enfoque negativo. El mediador debe tener la habilidad de 
re-direccionar la interacción en un sentido positivo. 

La tercera estrategia, consiste en incrementar el volumen y variedad de información 
cuando ésta es deficiente. El mediador debe promover el intercambio de información 
entre los participantes. Si los participantes no tienen claro cuáles son los mensajes que 
están enviando y recibiendo, no tendrán la sensación de avanzar en la negociación. 
Alcanzar un acuerdo en estas condiciones será difícil. Por esta razón, los autores insisten 
que el intercambio de información es un prerrequisito para crear soluciones integrativas 
(Donohue, et al., 2005; Pruitt, 1981). 

En la intervención del/la mediador/a, el feedback constituye una de las habilidades clave 
para poder re-enmarcar las posiciones de las partes. El mediador ha de poder hacer 
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intervenciones que garanticen el control de la situación, el acercamiento de posiciones y 
la búsqueda de acuerdos. Por tanto, ha de ser una de las competencias que se 
desarrollen en la formación de mediadores/as. 

1.3. ¿Cómo promover el aprendizaje de las habilidades comunicativas/del feedback? 

La manera más efectiva de facilitar el aprendizaje del feedback es a través del modelado y 
de la práctica. Basado en el aprendizaje social de Bandura (1977), el modelado permite al 
estudiante aprender a través de la observación de comportamientos modélicos. En este 
caso, los estudiantes al recibir feedback del profesorado sobre su desempeño, pueden ir 
conociendo de primera fuente, las estrategias más utilizadas para dar feedback, cuáles 
son más efectivas y / o mejor recibidas por el estudiantado. Por otra parte, la práctica del 
feedback permite probar distintas tácticas y valorar la situación de retroalimentación 
desde el punto de vista de quien lo envía, y del contexto en el que dicha comunicación 
está teniendo lugar.  

Dentro de este marco de ideas, en la presente comunicación se describe una experiencia 
de mentoring (entendida aquí como una relación entre una persona mentora y una 
persona estudiante en el contexto educativo) como herramientas de desarrollo de su 
potencial personal y profesional, en la cual se pone especial atención al feedback que 
recibe el estudiante por parte de su mentor, como competencia comunicativa y utilidad 
del aprendizaje. 

2. Objetivos 

Desde estos planteamientos, la presente comunicación tiene dos objetivos: 

• Presentar y describir el tipo de recursos y metodología diseñados para promover el 
feedback como competencia comunicativa en la formación del mediador.  

• Valorar los resultados de la aplicación de esta metodología desde la perspectiva del 
estudiante participante implicado en la experiencia.  

3. Descripción de la experiencia  

Durante los primeros meses del máster (MOMED) se realizaron 3 sesiones grupales de 
mentoring, con una duración de 5h cada una, siendo todas ellas voluntarias, donde se 
trabajó y desarrolló de forma integral uno de los modelos de la Inteligencia Emocional 
más internacionalmente conocidos y utilizados (Goleman, Boyatzis, & McKee, 2013). La 
persona que facilitó este proceso de mentoring fue siempre la misma, un profesor del 
equipo del máster. El objetivo último era reforzar en el estudiante su rol como 
mediador/a y poder ser, en un futuro próximo, más útil a usuarios o clientes. En dichas 
sesiones, tuvo un papel protagonista la comunicación verbal y, por consiguiente, se 
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estableció el feedback como instrumento principal para el proceso de enseñanza-
aprendizaje entre mentor y alumnado (Hattie, & Timperley, 2007; Lynch, & Madden, 
2015). 

En relación a la metodología de trabajo, durante las sesiones de mentoring en el aula, se 
realizaron multitud de ejercicios y dinámicas entre el grupo de iguales, generándose 
espacios de crecimiento personal donde el alumnado tenía un papel activo y 
protagonista. A través de este “aprender haciendo” se trabajó de manera integral dicho 
modelo de Goleman et al., (2013) abordando sus diferentes factores de éxito: Auto-
conocimiento, Autogestión, Liderazgo, Motivación y Empatía. A título de ejemplo, para 
trabajar dicho modelo, se utilizaron las fortalezas del carácter, y la metodología Lego 
Serious Play, entre otras (Barton & James, 2017; Berg & Karlsen, 2012). A continuación, se 
describen los aspectos más destacados de las tres sesiones realizadas.  

Sesión 1: En este primer taller se trabajaron las 24 fortalezas del carácter de cada 
estudiante por medio del Cuestionario VIA (Values in Action) de la Universidad de 
Pennsylvania (EE.UU) y creado por los profesores Peterson y Seligman (2004). Este es un 
modelo basado en la psicología positiva que se aleja de los modelos tradicionales tipo 
DAFO, FODA o SWOT (en sus siglas en inglés). Previo a esta primera sesión, el estudiante 
contestó el cuestionario gratuito on-line y realizó tres lecturas científicas acerca de las 
mismas, sus beneficios y sus potencialidades, las cuales fueron facilitadas a través del 
campus virtual. Durante el taller, la persona mentora, certificada internacionalmente en 
esta misma metodología, facilitó una serie de ejercicios individuales, en pareja y grupales 
con el alumnado para poder recibir constantemente feedback tanto de sus compañeros 
como de la persona mentora. Los ejercicios abordaron (a) el uso funcional y orgánico de 
sus fortalezas (momentos exitosos), (b) el diagnóstico de las fortalezas en sí mismos y en 
terceras personas (incluyendo especialmente personas con las que tienen una relación 
constructiva, así como con personas que tienen una relación negativa o destructiva), y (c) 
la sobreutilización e infrautilización de sus fortalezas del carácter.  

Sesión 2: En este segundo taller se trabajó con las constelaciones sistémicas basadas en 
el paradigma constructivista para que el alumnado de manera individual recibiera, en el 
seno del grupo, feedback por parte del mentor acerca de su “posicionamiento” 
emocional, cognitivo y conductual en relación a la mediación y a sus futuros clientes. Ello 
permitió al estudiante tomar consciencia acerca de creencias limitantes, miedos y 
potencialidades, no solamente a través de experiencias físicas provocadas por las 
constelaciones, sino también de manera vicaria gracias a la presencia del resto de 
miembros del grupo (Echegaray, 2009; Roevens, 2008).  Durante el taller, la persona 
mentora facilitó todas las constelaciones y ofreció los feedbacks, más allá de los 
proporcionados por el propio alumnado.  

Sesión 3: En esta tercera sesión se aplicó la metodología Lego Serious Play® para 



 
 

ESPAIS D’APRENENTATGE: AGENTS DE CANVI A LA UNIVERSITAT 
----------------------------------------------------------------------------------------- 

 

Revista CIDUI 2018 
www.cidui.org/revistacidui 
ISSN: 2385-6203  7 

 

profundizar en su identidad como mediadores/as. Para llevarlo a cabo, los instructores 
facilitaron al grupo en la construcción manual de varios modelos con “bricks” y “duplos” 
de LEGO (Hadida, 2013; Kristiansen, & Rasmussen, 2014). Además de los ejercicios de 
warm up o calentamiento iniciales que exige la metodología, se trabajó 
fundamentalmente la identidad del mediador desde tres perspectivas diferentes: El cómo 
me veo yo ahora (ejemplos de preguntas a construir con LEGO: ¿Cuáles son tus fortalezas 
como mediador que te hacen único en este momento?, ¿cómo soy hoy?, ¿cuál es tu 
esencia como mediador?), el cómo me ven ahora mis colegas y compañeros (ejemplos de 
preguntas: ¿Cómo ves a tu compañero/a como mediador? ¿en qué destaca y sobresale? 
¿cuál es su mayor fortaleza?), y el yo ideal o aspiracional futuro (ejemplos de preguntas: 
¿cómo me gustaría ser en el futuro como mediador? ¿dónde estaré trabajando?). En cada 
una de estas construcciones, el alumnado recibió feedback “individual” de sus modelos e 
identidad como mediador/a en relación a su presente y futuro profesional.  

Durante todas las sesiones, los facilitadores estaban certificados por institutos 
internacionales en las diferentes técnicas aplicadas.  

 

4. Resultados 

El presente estudio ha centrado sus objetivos en valorar la contribución del feedback al 
desarrollo de las competencias de la figura del/la mediador/a de conflictos, mediante una 
evaluación formativa llevada a cabo a través de una permanente retroalimentación entre 
el alumnado y el profesor. Participaron en la experiencia 18 estudiantes que asistieron a 
las tres sesiones de mentoring, a quienes se les aplicó posteriormente una encuesta de 
valoración de la utilidad (ver Tabla 1). 

Desde la perspectiva del estudiante, la experiencia de mentoring si bien no fue definida 
como “fácil”, sí fue valorada como muy útil y funcional destacando algunos aspectos que 
van desde el tipo de ejercicios propuestos, como el de la contribución en su desarrollo 
personal y profesional como futuros mediadores de conflictos. 

Esto indica que ha sido un proceso dinámico e interesante que ha aportado 
características de mejora personal y grupal. Además, los estudiantes percibieron algunos 
aspectos que, en su opinión, les ha permitido avanzar como futuros mediadores. Estos 
aspectos pueden sintetizarse en cinco propiedades importantes para el estudiante, que 
se pueden ver en la Tabla 1. La mayoría de estudiantes han resaltado del proceso de 
mentoring (1) la idea de conocerse mejor a sí mismos y (2) detectar sus fortalezas del 
carácter, (3) la comunicación asertiva, (4) la escucha activa y (5) estar bien con uno 
mismo, como los elementos que más les han impactado positivamente en su crecimiento 
personal y profesional. Según estos resultados, puede apreciarse que todas giran en 
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torno a cualidades interpersonales básicas para poder establecer relaciones positivas en 
su contexto laboral (si bien ello no ha excluido aprendizajes para su esfera personal).  

En relación a la valoración del Mentoring, vemos que la puntuación media se ha ubicado 
en el 7.8 sobre una escala que va del 1, como puntuación mínima, al 10, como 
puntuación máxima.  Cualitativamente, los comentarios que justifican estas evaluaciones 
del proceso de mentoring, van relacionados con la buena comunicación de las sesiones, la 
posibilidad de mejora personal y crecimiento profesional, y la cohesión de grupo que se 
ha posibilitado, generado e incrementado, a raíz de las dinámicas.  

En relación a las posibles mejoras en el proceso de mentoring, el estudiante ha hecho 
referencia a su inclusión en el propio currículum del máster y al hecho de tener mayor 
continuidad en el mismo. 

 

 

 

Tabla 1. Síntesis y resultados de la valoración - utilidad del programa de mentoring 

DIMENSIÓN  ITEM (Preguntas) RESPUESTAS 

Sesiones ¿Cuál es la sesión 
mejor valorada?  

¿En cuál has 
sentido que 
aprendías más?  

 

¿Qué te fue más 
útil? 

La 3ª sesión de Lego como forma innovadora, daba 
libertad a la imaginación y de trabajo grupal 

La segunda sesión al hacer de partes y de 
mediadores, al utilizar el role-play. 

En la primera a nivel conceptual para entender 
mejor. 

En todas para poder gestionar las emociones, 
relajación, reconocer las fortalezas que tenemos y 
potenciarlas, construir la cohesión grupal del 
grupo, experimentar la mediación. 

Aprendizajes 
sobre el rol 
de mediador 

¿En qué aspectos 
sientes has 
avanzado como 
futuro mediador/a 
gracias al 
mentoring?  

¿Qué reflexiones, 

Conocerse a uno mismo/ ver a la otra persona de 
forma positiva 

Reflexión personal 

Fortalezas 

Estar bien con uno mismo 
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insights, o 
descubrimientos 
hiciste?  

Comunicación asertiva 

Escucha activa 

Valoración 
Cuantitativa 
(puntuación 
(1-10) y 
Cualitativa 
general del 
recurso 

¿Qué valor le das 
a la comunicación 
y al feedback que 
has tenido con tu 
mentor?  

¿Y entre tú y los 
compañeros de 
curso?   

 

 

¿Qué cambiarias o 
sugieres? 

Media de 7.8 

He sentido comodidad, confianza con el mentor 

 

 

Muy buena comunicación sincera y respetuosa con 
el mentor y los compañeros. 

El hecho de usar conceptos claros y ejemplos que 
ayudan a entender mejor y recibir feedback ha sido 
muy positivo. 

Sería interesante incluir el mentoring desde el 
inicio en el programa de máster. 

 

4. Conclusiones 

Un aspecto de crucial importancia en el desarrollo de la figura del mediador de conflictos 
consiste en la habilidad de saber, ser y hacer, es decir, ha de tener la capacidad de 
escucha activa, establecer un buen rapport o vínculo, feedback y preguntas de 
acompañamiento concretas para el desarrollo de la mediación de conflictos. Por esto, 
para impartir un contenido concreto, una metodología práctica en el aula fomenta el 
aprendizaje significativo y estimulante a través de la comunicación que se establece entre 
profesor – alumno; teniendo como elemento de respuesta entre ambos sujetos: el 
feedback, una herramienta comunicativa cada vez más usada en entornos educativos y 
de aprendizaje. 

El diseño e implementación de la experiencia docente a través del mentoring ha 
potenciado y aumentado la práctica recibida y realizada del feedback como competencia 
fundamental y necesaria del perfil del mediador de conflictos contribuyendo, de este 
modo, al objetivo de ampliar y mejorar la oportunidad de empleabilidad del alumnado en 
el mercado laboral. Estos resultados parecen indicar que muchos contextos educativos 
podrían beneficiarse de estos recursos (ej., Mentoring) para mejorar las actitudes y 
desempeño académico de los estudiantes, especialmente los de máster quienes están a 
un paso de emprender su vida profesional.  

A modo de conclusión, podemos afirmar que estos recursos en el ámbito de la formación 
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universitaria aportan al estudiante una herramienta poderosa y motivadora para 
desarrollar el conocimiento personal y profesional, las habilidades interpersonales y el 
empoderamiento y la preparación necesaria para conformar un perfil personal y 
profesional exitoso. 
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5.1. FIGURA O IMATGE 1 
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