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Resume

El objetivo del presente estudio fue analizar la mediacion como
estrategia de resolucion de conflictos pacifica en el &mbito escolar.
Metodol6gicamente el desarrollo de este trabajo, se llevé a cabo
mediante una investigaciéon de tipo documental y disefio
bibliografico, la técnica consisti6 en el andlisis documental o
contenido. Las fuentes ubicadas fueron de caracter documentales,
tales como bibliogréaficas, hemerograficas o archivisticas; la

LA MEDIACION COMO primera se bas6 en estudios sobre la teorfa de conflicto. En
conclusion, la incorporacion de la mediacién escolar como

ESTRATEG,IA DE estrategia de resolucién de conflictos en el ambito escolar,
RESOLUCION DE necesitara de un compromiso, asi como nivel de implicacion

CONFLICTOS PACiFlCA EN importante a todos los miembros de la comunidad educativa;

z comenzando por el equipo directivo, profesores, alumnado, los
EL AMBITO ESCOLAR padres y el personal no docente.
Palabras Clave: mediacion; estrategia; resolucién de conflictos;
ambito escolar.

MEDIATION AS A PACIFIC Abstract
CONFLICT RESOLUTION The objective of this study was to analyze mediation as a strategy
STRATEGY IN THE SCHOOL for the resolution of peaceful conflicts in the school environment.
SCOPE Methodologically, the development of this work was carried out

through a documentary research and bibliographic design, the
technique consisted of the documentary analysis or content. The
sources located were documentary, such as bibliographic,
hemerographic or archival, The first was based on studies on
conflict theory. In conclusion, the incorporation of school
mediation as a conflict resolution strategy in the school
environment will require a commitment, as well as an important
level of involvement to all members of the educational community;
starting with the management team, teachers, students, parents and
non-teaching staff.

Keywords: mediation; strategy; conflict resolution; school
environment.
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INTRODUCCION

Entender que el ser humano es un ser social por naturaleza, implica reconocer que su
desarrollo se da en la constante interaccion con los otros. En las relaciones humanas cada
individuo tiene unos intereses, aptitudes, actitudes personales, las cuales influyen y puede
llevar a que se presente una convivencia positiva 0 negativa. La convivencia para Mockus,
(2002) es el acto en el que se deben “acatar reglas comunes, contar con mecanismos
culturalmente arraigados de autorregulacién social, respetar las diferencias y acatar reglas para
procesarlas, de la misma manera es aprender a celebrar, a cumplir y reparar acuerdos” (p. 2).

La escuela cumple la funcion de formar sujetos sociales, fortaleciendo en los estudiantes
competencias que les permitan desenvolverse adecuadamente en sociedad, respetando las
diferencias, aceptando y dando cumplimiento a las normas establecidas. Sin embargo, en
ocasiones se presentan situaciones que amenazan la convivencia en las instituciones educativas,
los procesos de mediacion como sistemas de resolucion de conflictos pueden verse como la
consecuencia logica a una realidad compleja para obtener los objetivos deseados, las relaciones
interpersonales como base de una convivencia pacifica, no violenta y respetuosa con los demas.

La mediacidon es una técnica de resolucién de conflictos que puede ser muy util para
combatir los nuevos retos que se presentan en la sociedad actual, caracterizada por el cambio
constante. Viana (2015) la define como “una herramienta al servicio de la convivencia pacifica
que abre paso a una nueva cultura basada en el dialogo como estrategia de transformacién de
los conflictos” (p. 41).Su potencial para generar aprendizaje en cualquier persona por el hecho
de participar en un proceso de mediacion es evidente, su extension a todos los ambitos de
interrelacion humana (familiar, penal, comunitario, intercultural, empresarial, politico, entre
otros.).

En consecuencia, se debe ser consciente de que uno de los cometidos del sistema educativo
es precisamente la socializacion de los individuos, pues las desavenencias constituyen un
importante punto en las relaciones sociales; en este sentido se cree que un aspecto fundamental
de la educacidn es ensefiar a los alumnos a resolver sus diferencias de manera adecuada, sobre
todo teniendo en cuenta que en la actualidad se tilda a la juventud de violenta.

La misma, se apuesta segin Ridao (2008) “por una perspectiva antropoldgica de la

educacion, es decir, ensefiar desde el razonamiento de que todos somos mas iguales que
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diferentes” (p. 40); o sea, en ninglin momento se trata de acentuar las discrepancias que
caracterizan a cada una de las culturas. En los centros educativos se dan conflictos de muy
distinta indole: relaciones con los alumnos, superiores de trabajo e incluso entre las
instituciones familia, escuela.

Como consecuencia, se puede distinguir entre las mediaciones simétricas y las asimétricas,
muy especialmente en los colegios, dandose mediaciones entre pares, cuando los nifios son los
propios mediadores, las mediaciones utilizadas para resolver conflictos dentro de la escuela,
donde los mediadores pueden ser profesionales o personal administrativo del colegio instruidos
en esta técnica.

Dicho de otro modo, la mediacién es un procedimiento, compuesto por una serie de
estrategias y técnicas, mediante el cual las partes implicadas, con la participacion ayudan al
mediador imparcial e independiente a identificar, formular, analizan las cuestiones en disputa,
con el objetivo de desarrollar, proponer ellas mismas opciones o alternativas que les permitan
llegar a un acuerdo que solucione el conflicto 0 mejore las relaciones entre las partes.

En tal sentido, una premisa basica de la mediacion es la voluntariedad de las partes en acudir
al mediador para embarcarse en el proceso, asi como la aceptacion sin reservas del que media
como persona imparcial e independiente sin ninguna relacién con el problema o conflicto que
las enfrenta, de manera que lo perciban como una figura que les va ayudar a encontrar un
acuerdo, pero nunca como un enemigo ni tampoco como un aliado. Raposo (2012), la define
como:

Voluntariedad, tanto para el inicio, como para el desarrollo y finalizacion, si bien la
falta de asistencia a una primera sesion informativa indicada por el Tribunal puede
considerarse como mala fe procesal, debiendo el mediador informar al Tribunal que
parte o partes no acudieron. (p. 1)

De tal manera, junto a las mediaciones educativas en contextos interculturales, como ya se
ha visto, se debe tener en cuenta que tambien se ha desarrollado la mediacion en centros
escolares donde todos los alumnos comparten las mismas costumbres culturales, puesto que se
han realizado diversas investigaciones en escuelas de primaria con el fin de averiguar las
técnicas que utilizan los nifios para resolver sus conflictos antes de conocer la mediacion;
dichos andlisis han demostrado que los estudiantes empleaban la fuerza fisica, la agresion y la

retirada, o se lo contaban al profesor.
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Al respecto, Vifias (2004) advierte de que “con frecuencia los conflictos graves tienen un
largo pasado, por lo que hay que zanjar tales discordias por completo en el menor tiempo
posible, aparte de que también se deberia trabajar la prevencion de tales episodios de
desavenencia”(p. 14). Esta situacion la lleva al contexto especifico de la educacion, pues sefiala
que algunas situaciones conflictivas que se encuentran en los ultimos cursos de escolaridad
obligatoria han ido gestandose durante afios, al tiempo que una buena parte de estos problemas
surgen como consecuencia de los procesos de autoafirmacion durante su desarrollo como
persona.

En relacion con el presente estudio, el iniciar el camino de reflexion para analizar la
mediacion como estrategia de resolucion de conflictos pacifica en el &mbito escolar, implico
una revision de diversas fuentes de informacion, asi como posturas tedricas de diversos autores,
que permitieron el proceso indicativo. La intencion no fue presentarlo como un basamento
tedrico que establecié la racionalidad del problema, lo que requiri6 dejar en claro, su

construccidn a través del conocimiento que emergid a lo largo de la investigacion.

TEORIA DE CONFLICTO

El conflicto es un fendbmeno natural en toda sociedad, es decir, se trata de un hecho social
consustancial a la vida en sociedad. Asi mismo, las disputas son una constante histdrica, puesto
que han comparecido en todas las épocas en sociedades a lo largo de los tiempos. Incluso, el
cambio social que determina toda la dinamica de la vida de los seres humanos es una
consecuencia que debe ser imputada de modo mayoritario, aun cuando no de manera absoluta,
a la disputa. Aparece como una parte natural de las relaciones interpersonales. Es dificil
concebir las interacciones de las personas sin que se presente un conflicto. Pardo (2014)
considera al respecto que “el conflicto es parte inevitable del proceso de crecimiento y
desarrollo de cualquier grupo social y del ser humano” (p. 1).

Ademés, (Castells, citado por Rodriguez (2007) seniala “el conflicto forma parte de la vida y
afecta a todos los ambitos de nuestra existencia” (p. 1). Siempre que haya divergencias en los
intereses, opiniones y necesidades o cualquier tipo de incompatibilidad, se generara una
oportunidad para un desacuerdo o disputa. Es importante entonces recurrir a una variedad de
acciones y métodos que permitan canalizar cada situacion conflictiva de forma que

desemboguen en pactos favorables para los actores involucrados.
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Asi mismo, la solucién no debe ser impuesta por terceras personas. El conflicto se entiende
como el rompimiento de la comunicacion por discrepancia entre dos o mas personas, lo que
impide llegar a acuerdos o al consenso. Estas discrepancias se convierten en el ambiente
escolar, en disputas que se manifiestan a través de comportamientos: gestos, apodos, palabras,
rechazo y en ciertos casos en agresiones mas fuertes como los golpes. El sentido humano, al
que hace referencia Galtung (2003), que es una especie de categoria mas elevada como un
patrimonio universal, invita a salir, mirar mas alla de dualismos y etnocentrismos. Asi, desde
un dialogo con imaginarios, asi como filosofias orientales concluye que es una constante en la
historia humana la trilogia: paz-violencia-humanidad.

En tal sentido, importa resaltar dos ideas base que estan detras de esta formulacion y que
van dando las primeras pistas de la perspectiva antropoldgica de Galtung (ob. cit): “Primero
que la complejidad humana, requiere respuestas igualmente complejas™ (p. 63). Para ello es
oportuno romper con esquemas tanto dualistas como simplificadores para abrirse a otro tipo de
racionalidad que puede iniciar por ejemplo con los conceptos triadicos, tipicos del autor. Las
concepciones del hombre son un criterio hermenéutico praxico de la historia y las
civilizaciones. En ese entender no hay una sola nocién, sino varias.

Seguidamente, una segunda afirmacion, siempre en relacion al fundamento antropoldgico de
la paz, es que el “hombre es un ser con capacidad de paz” (p. 64). Para llegar a tal afirmacion el
autor se pone en debate con cuatro teorias de la evolucion, que, a su juicio, son las mas
representativas. EI hace una critica a cada una de estas, pero luego plantea desde una sintesis-
suma de todas estas, su propia teoria. La cuestion aqui es si fue el hecho de la cooperacién o
competencia lo que lleva al hombre a acercarse y cumplir su destino final, a evolucionar.

Al respecto, esta claro el principio de que una teoria de conflictos, no sélo debe reconocer si
estos son buenos o malos; esta debera fundamentalmente ofrecer mecanismos para entenderlos
I6gicamente, criterios cientificos para analizarlos, asi como metodologias (creatividad, empatia
y no violencia) para enfrentarlos. El bienestar se concibe mas como suelo que como techo,
porque cuanto mas se detalla, mas rica y especifica es su definicion. De alli la importancia de
conocer, comprender la naturaleza del conflicto que se presenta en el ambito educativo para
aplicar las estrategias adecuadas que permitan resolverlo de manera pacifica y positiva.

Cabe destacar, en Galtung (ob. cit), es de suma importancia contar con una teoria del

conflicto tanto para los estudios para la paz en su version negativa, como reduccién de la
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violencia directa, del sufrimiento u ofensa a las necesidades humanas béasicas. Sobre el
desarrollo, se proyecta ir méas alla de la satisfaccion de las necesidades humanas basicas,
buscando propuestas, estrategias para desarrollar, potenciar esas mismas necesidades. Se apoya,
en una perspectiva antropolégica en las que las concepciones del hombre son un criterio
hermenéutico de la historia de las civilizaciones, entendiendo que no hay una sola historia sino
historias, donde los conflictos se resuelven por medios pacificos pues el hombre es un ser con
capacidad de paz.

En otras palabras, los aportes de esta teoria, son las lecciones que el referido autor afirma
reiteradamente haber aprendido en sus ya 50 afios de trabajo como investigador sobre la paz
(Oslo, enero de 1959) al sefialar que las teorias de los conflictos son para la eternidad.
Evidentemente esta constatacion bastante realista, en medio de un mundo en constante cambio,
tiene que empujar a una redefinicion constante de las categorias mentales y por ende de las
concepciones cientificas que son los medios con los cuales se acerca, conoce, comprende la

realidad en la que se vive.

La mediacion como estrategia de resolucién de conflictos

La mediacion es un proceso de resolucidn de conflictos en el que las dos partes enfrentadas
recurren voluntariamente a una tercera persona imparcial, el mediador, para llegar a un acuerdo
satisfactorio. Para Rozenblum, (1998) “es un proceso extrajudicial o diferente a los canales
legales o convencionales de resolucion de disputas™ (p. 126), es creativo, porque mueve a la
busqueda de soluciones que satisfagan las necesidades de las partes, e implica no restringirse a
lo que dice la ley. Ademas, la solucién no es impuesta por terceras personas, como en el caso
de los jueces o arbitros, sino que es creada por las partes.

Cabe considerar, como una de sus caracteristicas a la negociacion cooperativa, en la medida
que promueve una solucién de las partes implicadas gana u obtienen un beneficio, y no sélo
una de ellas. Por eso se la considera una via no adversarial, porque evita la postura antagénica
de ganador-perdedor. Por este motivo, segiin Holaday, (2002) “también es un proceso ideal
para el tipo de conflicto en el que las partes enfrentadas deban o deseen continuar la relacion”
(p. 126).

En tal sentido, para que el proceso de mediacidon sea posible, es necesario que las partes
estén motivadas, porque deben de estar de acuerdo en cooperar con el mediador para resolver

su disputa, asi como para respetarse mutuamente durante y despues del proceso, asi como
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respetar los pactos que se hayan alcanzado, circunstancia que ocurre con un alto indice de
cumplimiento, porque son los que los mismos interesados han propuesto comprometidos.

En este orden de ideas, la mediacion en conflictos para Likert y Likert (1976) y Shapiro
(2002)se constituye como un proceso ordenado que se inicia por la pérdida de la capacidad
negociadora de las personas en conflicto. Las partes estdn encerradas en sus posiciones y
gracias a la ayuda un tercero, que no se implica en la solucion, se genera un nuevo espacio de
comunicacion, a la vez de aprendizaje, para ambas partes. Esta caracteristica de aprendizaje,
por lo tanto, de transformaciéon de la persona, es una de las claves para incorporar esta
estrategia al espacio educativo.

Por tanto, la mediacién como estrategia de resolucion de conflictos se puede situar entre el
compromiso Y la colaboracion. La finalidad consiste en pasar de estilos mas individualistas a
modos mas evolucionados. También puede suceder que, para crear un contexto real de
cooperacion, sea necesario pasar por momentos previos en los que se manejen estilos como el
de evitacién o acomodacion, ya que pueden ser necesarios para generar un nivel de confianza
entre las partes, imprescindible para llegar a la ayuda esperada. De tal manera, para Rozenblum
(ob. cit):

Los procesos de mediacion como sistemas de resolucion de conflictos pueden verse
como la consecuencia l6gica de una realidad compleja en la que las relaciones de
convivencia a nivel social, familiar, laboral, escolar, entre otras, han sufrido
variaciones muy profundas, asi como rapidas en las Gltimas décadas. Las formas
clésicas de regulacién de la tolerancia no parecen ser suficientes ante la diversidad
de visiones en una situacion de conflicto. (p.128)

En efecto, parece l6gico, que, desde el &mbito educativo, los profesionales de la educacion
intenten dotar a sus alumnos, de formas de gestion de conflictos del siglo XXI. Adaptadas a las
nuevas dindmicas de coexistencia actuales que exigen, no solo obtener los objetivos deseados,
sino también mantener las relaciones interpersonales como base de una convivencia pacifica,
no violenta y respetuosa con los demas. La convivencia en la escuela puede considerarse como
un reflejo de cohabitacion en la sociedad.

Al respecto, la complejidad de las relaciones interpersonales actuales genera conflictos de
cuya gestion, asi como resolucion, dependera la existencia de adecuados climas de convivencia
en los centros educativos. Prada y Lopez (2008) exponen “la utilizacion de la mediacion
escolar como sistema de resolucion de conflictos es la consecuencia logica ante la nueva

realidad, cambiante y plural, de las escuelas” (p. 101). El enorme potencial que presenta esta

l] / Volumen 24 N° 1 Enero-Abril 2020
EALCHE

ISSN: 2244-7296




LA MEDIACION COMO ESTRATEGIA DE RESOLUCION DE CONFLICTOS PACIFICA EN EL AMBITO ESCOLAR
Desirée Margarita Martinez Seijas

(222-244)

estrategia de resolucion pacifica de conflictos a nivel escolar queda perfectamente expresado en
la siguiente frase de Munné y Mac-Cragh (2006.)

La mediacion abre los ojos a una realidad compleja; a entender que las cosas no son
nitidas ni iguales para todos; a pensar que se pueden cambiar las percepciones sin
dejar de ser uno mismo y rehacer las expectativas iniciales e individuales por
expectativas conjuntas; a ver que para la comprensién ajena se necesita la
autocomprension, el autoconocimiento; a saber que elconflicto es propio de todos,
por tanto, tiene aspectos tanto positivos como negativos; a creer que las cosas
pueden mejorar con la colaboracion y a confiar en que ésta tenga un potencial de
cambio social. (p. 6)
Incluso, la mediacion escolar no solo es una estrategia, sino que conlleva una serie de

valores, procedimientos que educan en la cultura de la paz, consolida formas de actuacion,
gestiones de las disputas profundamente participativas y democraticas. Estos elementos de
caracter actitudinal le confieren unas peculiaridades muy interesantes para ser una excelente
locomotora que haga moverse todo un tren de iniciativas para la mejora de la convivencia en un
centro educativo, es decir, puede dar la fuerza y el poder de consolidacion necesarios a todo un
proyecto de entendimiento escolar en la escuela.

Por consiguiente, este tipo de proyecto o plan, se compondra de muchos procesos,
actuaciones en diferentes aspectos de la vida de centro, pero deberd poseer algin elemento
identificador que haga que todo el plan camine hacia adelante. La creacion de equipos de
mediacion escolar, formados por miembros de todos los sectores de la comunidad educativa,
puede ser el elemento dinamizador de la convivencia escolar. Uno de los modelos que mas se
adapta al ambito escolar, desde la perspectiva del trabajo de la convivencia, es el
transformativo. Siguiendo a Léderach (2002), las fases de este proceso de mediacién serian las
siguientes:

a)Premediacion: En esta fase se realiza una reunion por separado con cada persona en
conflicto, en busca de una descarga emocional previa a la mediacion conjunta. Se trata de la
primera toma de contacto y conocimiento de los mediadores as y cada parte. Se explica el
mecanismo de la mediacion y se hace un relato del conflicto y sus consecuencias.

b)Entrada: Se realizan las presentaciones y se explican las condiciones y normas para poder
realizar la mediacion.

c¢) Cuéntame: Cada una de las partes en conflicto relata lo que ha sucedido.

d)Situar el Conflicto: Se realiza un andlisis del conflicto, resaltando los aspectos en comdn

gue han expuesto las partes. Se pueden pedir aclaraciones.
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e)Buscar Soluciones: Se intenta realizar un nuevo enfoque para avanzar hacia la solucion.
Se pide a las personas en conflicto, por parte de los mediadores-as, que realicen un torbellino
de ideas sobre posibles soluciones al conflicto.

f)EI Acuerdo: Se elige una solucidn, se analiza, y se redacta un acuerdo para su firma.

En fin, es evidente que si las personas en conflicto no estan formadas en determinadas
habilidades comunicativas (escucha activa, mensajes yo, asertividad, entre otras), sera labor de
los mediadores conseguir que durante el proceso vayan utilizdndolas, en la medida de lo
posible. En este sentido, adquiere una enorme importancia la fase previa de premediacion,
donde las personas en pugna tienen un primer acercamiento a estas actitudes de comunicacion
relacion, que constituyen la base del proceso mediador y de la mediacion como estrategia

formativa, de transformacion de las personas.

Importancia de la mediacién como estrategia de resolucién de conflictos

Previamente al andlisis de la importancia de la mediacion como estrategia de resolucién de
conflictos pacifica en el &mbito escolar es necesario recordar algunos principios basicos en
relacion con el conflicto y la mediacion. Los mismos, deben ser situados dentro del contexto
méas amplio de las relaciones interpersonales, puesto que la educacion es segun Fernandez
(2004) “en esencia, un fendmeno interpersonal en el que la calidad de la relacion entre
educador y educando, y entre el propio alumnado, resulta clave para el propio proceso de
aprendizaje” (p. 4).

De hecho, diversos programas centrados en el desarrollo de competencias sociales en
alumnos y profesores han demostrado ser un medio eficaz para mejorar no sélo la convivencia
sino también el rendimiento académico, asi como la propia autoestima de los alumnos. Sin
embargo, en este ambito, como en otros también caracterizados por la continua interaccion
entre quienes en ellos se desarrollan, éstos no pueden ser totalmente eliminados, ni
probablemente sea conveniente que lo fueran.

En este sentido, conviene recordar que los conflictos, cuando se afrontan adecuadamente,
son un elemento importante de evolucion, cambio para las personas, asi como para los grupos.
Delimitando con algo mas de precision el término conflicto, cabe sefialar que éste surge cuando
dos actividades resultan incompatibles a una o varias personas, es decir, cuando la realizacién
de una de interés, necesidad o motivacion interfiere con otra en la misma persona, o de otra u

otro sujeto.
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Considerando lo antes plantado, pueden ser de tipo intrapersonal (cuando una misma
persona percibe deseos o necesidades incompatibles), interpersonal (dos personas con intereses,
deseos o0 necesidades contrapuestos e incompatibles), intergrupal (la incompatibilidad percibida
surge dentro de un grupo, organizacion, institucion o nacion). No obstante, dentro del ambito
escolar las pugnas de tipo interpersonal es el que ha sido objeto de mayor analisis e
investigacion debido a su mayor relacion con los problemas de disciplina escolar. Una de las
definiciones més conocida es la de Torrego (2000), quien lo define como:

Aguella situacion en la que dos 0 méas personas entran en oposicion o desacuerdo
porque sus posiciones, intereses, necesidades, deseos o valores son incompatibles, o
son percibidos como incompatibles, donde juegan un papel muy importante las
emociones, sentimientos y donde la relacion entre las partes en conflicto puede
fortalecerse o deteriorarse en funcion de cdmo sea el proceso de resolucion del
conflicto. (p. 37)

Ciertamente, los conflictos constituyen un elemento esencial e inevitable de las relaciones
interpersonales que incluyen aspectos negativos (un posible desgaste, el deterioro de la
relacion, escaladas en el enfrentamiento o la imposibilidad de llegar a una solucién), pero
también aspectos positivos (posibilitan el cambio, el crecimiento y la madurez). El hecho de
que las diferentes formas de afrontar una diputa interpersonal tengan consecuencias tan
diferentes, unido a que éstos son inevitables, justifica plenamente que se preste una mayor
atencion desde los centros escolares tanto a las estrategias de manejo adecuado del conflicto
como a la posible creacion de equipos de mediacion.

De modo que, la prevencion de disputas en el &mbito escolar no surge por generacion
espontanea. Requiere de una decision pedagogica. Se deben pensar las condiciones acerca de
las técnicas alternativas de solucion de conflictos y desarrollar estrategias de intervencién en la
escuela. Una gestion del centro educativo, que tenga como norte la mejor convivencia dentro
del ambito escolar, sin duda impactara positivamente el clima social de éste. Aprender a vivir
juntos debe formar parte de lo que se entiende por calidad educativa. Aprender a vivir juntos es
una necesidad, mas que un problema.

Por eso, de la decision del equipo directivo del centro educativo depende la creacion de
grupos de mediacién entre pares, también la preparacién docente para detectar en forma
temprana los casos de maltrato y violencia en la comunidad educativa y los esquemas de
negociacion para que las partes involucradas resuelvan sus tensiones. Entre las principales

técnicas de resolucion de conflictos Moreno y Sastre (2010) cita las siguientes:
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(a) Mediacion: Procedimiento en el cual dos partes de un conflicto se relinen con un
tercero, ajeno e imparcial, que facilita la comunicacion entre aquellas para que
puedan delimitar el conflicto y encontrar su solucion. El tercero no hace propuestas
de arreglo. (b) Conciliacion: Procedimiento en el cual dos partes de un conflicto se
relinen con un tercero, ajeno e imparcial, que facilita la comunicacion entre las
personas enfrentadas para delimitar y solucionar el conflicto, y que ademas formula
propuestas de solucion. (c) Arbitraje: Procedimiento en el cual un tercero, ajeno e
imparcial que no cumple funciones de juez publico y que ha sido nombrado o
aceptado por las partes, resuelve un litigio mediante una decision vinculativa y
obligatoria (p. 26).

Como resultado, estos cuatro medios alternativos presentan como comin denominador la no
intervencion de un juez publico, o al menos, su intervencion no con facultades decisorias en el
caso de la mediacion y la conciliacion intraprocesales. Para efectos de esta investigacion, se
haré referencia solo a la mediacion como estrategia de resolucién de conflictos pacifica en el

ambito escolar

Estrategias basicas para la mejora de la convivencia y la resolucion de conflictos en el
ambito escolar
La escuela permite el aprendizaje, la practica de valores democraticos como la solidaridad,

justicia y paz, traducidos en la cotidianeidad transcurrida en el aula. Derivada de la condicion
natural de ser social, la socializacion innata del hombre acarrea el concepto de convivencia, el
que resulta cotidiano a las personas, teniendo su primera aproximacion en el seno de la familia.
Ortega y Martin (2004) exponen “La Real Academia de la Lengua Espafiola, hace referencia al
término convivencia como la accién de vivir juntos, accion que se puede contextualizar desde
los contextos del habla popular, el contexto psicologico y el contexto juridico social” (p. 19)

En el contexto del habla popular la definicién del término convivencia dice relacion con
aquellos que comparten un lugar fisico, también un sistema de normas que ordenan la vida
conjunta para evitar el surgimiento de conflictos y si llegan a producirse éstos, la relacion de
convivencia permite su resolucion equitativa justa. Diversas investigaciones Cascon (s.f.),
Chaux (2002), Vifias (2004) entre otras, plantean la cultura y resolucion pacifica de conflictos
como estrategias para mejorar la convivencia escolar.

De ahi que, la escuela debe favorecer, proveer habilidades, conocimientos, competencias
que les permita a los estudiantes enfrentar situaciones de disputa o divergencia. Los estudios
coinciden en que para mejorar la convivencia escolar es necesario un proceso de formacién

ciudadana, la comunicacion y en particular el dialogo, al igual que el manejo de las emociones,
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pensar antes de actuar para no dejarse dominar por la rabia son premisas fundamentales a la
hora de enfrentar un conflicto.

En este entorno, la mediacion se ha convertido en una alternativa para prevenir, asi como
resolver conflictos escolares, que permite repensar las relaciones interpersonales, reconocer las
consecuencias de los propios actos, manejar el enojo y la rabia personal para entablar con el
otro una relacién cordial. Prada y Lopez (ob. cit) proponen las siguientes caracteristicas de la
mediacion escolar: es voluntaria (por decision), es estrategia pacifica, es sistematica a través de
fases de desarrollo, favorece el proceso de comunicacion y colaboracién humana, facilita el
encuentro a través de los mediadores, es transformadora de las personas, promueve la
formacion de quienes participan, las personas aprenden a gestionar sus conflictos y es
confidencial. En efecto, estas caracteristicas resaltan las bondades de la mediacion, sus
alcances, asi como las personas involucrados. En este mismo sentido, Vifias (ob. cit) propone
que:

en la implementacion de la cultura sobre la temética, se debe construir relaciones,
fomentar la comunicacién, trabajar las tres R de Galtung (ob. cit): Reconciliacion,
Reconstruccion, Resolucién, adecuar la dindmica, progresion del conflicto, crear
aulas pacificas para adquirir pautas elementales de convivencia, definir los
planteamientos institucionales en relacion a la convivencia, reestructurar la cultura,
las politicas, las practicas de las instituciones educativas para que puedan atender a
la diversidad y multiculturalidad (p. 65).

De igual manera Cascon (s.f.) propone abordar los conflictos en su primera fase, para buscar
soluciones sin apasionamientos, poderlos analizar y no enfrentarlos de una forma violenta, se
debe buscar la solucién no violenta. En la escuela, se deben aprovechar distintos momentos
como las clases, descanso, horas especificas de formacidén en competencias ciudadanas, dentro
de un programa especifico o ante la necesidad de conflictos reiterados. El citado autor, propone
que “trabajar el conflicto en tres niveles consecutivos: prevencion, negociacion, mediacion (...)
la prevencion a nivel educativo va a significar intervenir en el conflicto cuando esta en sus
primeros estadios, sin esperar a que llegue la fase de crisis” (p.14).

De manera pues, en la mediacion se recurre a una tercera parte que ayudara en el proceso
transversal a estos niveles esta la accién “no violenta”, se trata solucionar el conflicto
asertivamente, defendiendo los derechos y respetando los derechos del otro. Se ha planteado la

necesidad de desarrollar, potenciar habilidades, asi como estrategias que permitan a los
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estudiantes enfrentar mejor los conflictos. Cascén (s.f.) propone un proceso que cree las bases

para enfrentar dichas situaciones (Figura 1).

Figura 1
Proceso para formar en la resolucion de conflictos

RESOLUCION pg | Caimar

CONFLICTOS a‘tmhrqr MEDIAR
Visualizar
. . Juegos
COOPERACION/ .
e JRES
COMPETICION | Deportes VALOR
Danzas,...

COMUNICACION | Escucha activa/Precision lenguaje ORGANIZAR
EFECTIVAN | Canales de comunicacion LA ESCUELA/
CONSENSO | Toma de decisiones CLASE

Confianza
HACER | Aprecio ACTITUD
GRUPO| Conocimiento ! [“”,AE{‘}L;:
Presentacion .

Nota: Tomado de Cascon (s.f.).

En la figura 1 se observan dos escaleras, en la del lado izquierdo, estan planteados los temas
a trabajar con los estudiantes, en la derecha las implicaciones que tiene para los docentes. La
educacion debe fortalecer, formar valores de convivencia, solidaridad, didlogo, que permitan
desarrollar acciones encaminadas a la generacion, desarrollo de habilidades para la paz y la no
violencia. Los conflictos para Chaux (ob. cit) “deben ser utilizados como oportunidades para
incentivar el didlogo, dar cambios a las relaciones, fortalecer la capacidad de ponerse en el
zapato del otro (p. 36).

Por consiguiente, para la solucion del conflicto es necesario que las partes tengan conciencia
de la existencia del mismo, buscar acuerdos que conlleven a la resolucion. Por esto, es
necesario que aprendan a manejarlos porque son parte de la vida y en algunos casos son
inevitables. Segln la teoria existen cuatro formas de manejar las pugnas: evitar las personas
con quien se tiene el conflicto; imponer las ideas propias, sin tener en cuenta la persona con
quien se tiene la pugna; renunciar a las ideas propias, para no afectar la relacion; buscar

acuerdos que favorezcan los intereses propios sin afectar la relacién con el otro.
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En este sentido, para Chaux (ob, cit) en sus investigaciones “evidencia que los estudiantes
que han recibido formacién en resolucion de conflictos, adoptan las dos primeras formas para
enfrentar el conflicto” (p. 37); esto demuestra la necesidad de formar al colectivo educativo en
esta tematica, para que a través del proceso desarrollen habilidades con el fin de mejorar el
clima escolar, formando a toda la comunidad educativa en el manejo de enfrentamientos en

busqueda de una convivencia pacifica para todos.

La comunicacion efectiva como estrategia de mediacion para la resolucion de conflicto en
el &mbito escolar
La funcidon del docente en el proceso de ensefianza-aprendizaje, tiene como objetivo buscar

las estrategias necesarias para desarrollar mejor su actividad, entre las cuales debe tomar en
cuenta las caracteristicas que manifiestan y observan los alumnos. Por ello, debe tener dominio
del tema, el uso adecuado de las estrategias pedagdgicas, ser un docente interactivo, creativo,
motivador, facilitador del aprendizaje integral, abierto a la comprension de los demas, a la
cooperacion, respeto mutuo e indagacién permanente. Esto lo puede lograr a través de la
comunicacion, de la cual se van a desprender las técnicas de escuchar, legitimacion,
parafrasear, resumir y motivar.

Cabe destacar que, la comunicacién como un proceso, ha sido estudiada por muchos
investigadores quienes han determinado que el origen de la misma es latino, deriva del adjetivo
communin, que significa algo que es poseido solidariamente por varias personas. Al respecto,
Griffin (2011) “la comunicacion efectiva es el proceso de enviar un mensaje en forma tal que el
mensaje recibido sea tan cercano en significado como sea posible al mensaje emitido” (p. 586).

De tal manera, la funcion esencial de un sistema de comunicacion es la de crear una
comprension integral del trabajo cooperativo no s6lo en relacion con los fines sino también con
las normas, habitos, creencia en la escuela. Para que esto sea factible, debe haber una
transmision de significados entre sus miembros. S6lo mediante la transmision de significado de
una persona a otra se puede compartir la informacion, ideas, valores, costumbres, habitos, entre
otros. Ahora bien, para que la comunicacién dentro de la escuela sea efectiva, Fuenmayor
(2012), debe cumplir con ciertos requisitos: claridad o lenguaje accesible, integracion para los
miembros de la comunidad, aprovechamiento de la organizacion informal, equilibrio entre las
acciones y la comunicacion del plan, moderacion de la comunicacion (concisa y necesaria),

difusion por escrito, evaluacion periddica de los sistemas y canales de comunicacion.
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Por otra parte, se debe tener en cuenta el factor fundamental con respecto a la comunicacién
efectiva en el &mbito escolar, es el hecho de que las escuelas estan compuestas por personas,
las personas se relacionan entre ellas precisamente, a traves del lenguaje. Al respecto, sefiala
Cardoso (2014) que “las relaciones, asi como las comunicaciones humanas son indivisibles
porque es imposible llevar a cabo unas sin las otras” (p. 36). Cuando dos o mas personas
coinciden en este lugar, automaticamente se puede iniciar un mensaje, lo que conlleva a una
reaccion emocional, posiblemente, a una interrelacion personal.

Cada uno puede expresar una opinién, un sentimiento acerca de algo, acerca del otro, o de
otros. Entonces, se crea un lazo. Una vez que se habla con alguien, se crea un vinculo, algo se
da, recibe, cambia. Es el poder que tienen las palabras para bien y para mal. Dentro o fuera del
contexto escolar, los seres humanos son sensibles a las palabras, a lo que otros dicen. Y esto es
algo que un mediador debe saber, para evitar conflictos o para solucionarlos, usar las palabras
en sentido positivo, o asertivo.

De acuerdo a las definiciones anteriores, la comunicacion es una relacion entre dos 0 méas
personas, de participacién mutua, de encuentro, donacién, referencia al ser- si —mismo, el
transmitir mensajes, sentimientos y pensamientos, todo esto con lleva a la manera cémo se
interprete, esto estd vinculado con sus propias percepciones, creencias y experiencias
personales. Por consiguiente, para que una comunicacion sea realmente efectiva, debe crear
una atmasfera sana, que estimule el respeto, la confianza, la motivacion, el logro de las metas y
la aceptacion reciproca.

Al respecto, Habermas citado por Arraez (2010), afirma que la validez de la accion
comunicativa depende del intercambio permanente de conocimientos y experiencias para
clarificar el poder de decision, el compromiso de la comunidad o institucion en la gestion,
programacion, desarrollo de acciones conjuntas, fundamentadas en la comunicacion,
delegacion de las funciones para la identificacion, solucion de problemas comunes en la
transformacion de realidades educativas, especificas asi como concretas. Por lo cual, se hace
primordial destacar la necesidad de escuchar para poder ser flexible e ir cambiando y
ampliando las percepciones.

Es por ello que, saber escuchar es un ingrediente esencial al momento de abordar y resolver
conflictos; escuchar permite obtener informacion util de la persona que nos esta hablando.

Segun Cuenca (2009) sefiala, que el escuchar es un proceso que implica el estar aqui y ahora,
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presente en el instante por lo que se hace dificil que se esté pensando en otra cosa e inclusive el
pasar el tiempo en pensar lo que se va a contestar o responder al interlocutor, al cual, de igual
manera, se le debe responder en el mensaje de los sentimientos; el tener paciencia, mirarle de
frente y con toda la atencion a la persona con la que se esta hablando.

De alli, que el escuchar de manera activa consiste en la disposicion plena de focalizar toda la
atencion en la otra parte, captando con todos los sentidos lo que expresa, como lo expresa
(comunicacion verbal, para-verbal, no verbal, contextual), cuales son sus necesidades subyacen
a las posiciones. Para Maturana (2002) “al escuchar a las personas se les ofrece un espacio de
aceptacion y respeto que da sentido y legitimidad social a sus vidas” (p.110). Otra técnica
aplicable en la comunicacion es la legitimacion la cual sefiala que es la disposicion a encontrar
internamente y reconocer externamente cualidades positivas de cada parte frente a si misma
empoderamiento y entre ellas reconocimiento. Para Cuenca (ob. cit), la legitimacion es
encontrar razones positivas para hacer sentir bien a las partes, en forma genuina y honesta, a
través de una frase o comentario en el momento oportuno.

También, esta el parafrasear como otra técnica, definida como una sintesis verbal que refleja
en un lenguaje neutro lo dicho por las partes, en este contexto el autor antes citado establece
que el lenguaje neutro protege a las partes de las inclemencias verbales, para verbales, asi como
no verbales de las discusiones, de las intenciones de ofender o hacer dafio al calor de las
emociones.

Asi mismo, el resumir como técnica de la comunicacion, es una sintesis verbal que refleja lo
dicho por las partes, en cuanto a ideas centrales en el transcurso del didlogo expresada mediante
reformulaciones y connotaciones positivas. Establece el mismo autor; el resumir contribuye a
ordenar ideas, centrar los asuntos fundamentales y proporciona un cierre cognitivo a la sesion
de mediacion.

Igualmente, se menciona la motivacion a modo de técnica de comunicacion la cual es el
motor que impulsa a la accion, para la satisfaccion de las necesidades. McClelland (1965) y
Atkinson (1964) sefialan, “El motivo es una asociacion afectiva y se manifiesta como conducta
intencional. Toda motivacion se basa en emociones” (p. 136). Se infiere que las tendencias
emocionales guian o facilitan la obtencion de las metas. Finalmente, cada uno de estos aspectos

abordados son algunas de las estrategias de mediacién, las cuales brindard al docente
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herramientas pertinentes y eficaces para influir, transformar, sensibilizar y construir un sistema
cognitivo emocional adaptado a nuevas realidades.

Cuando en las intervenciones de mediacion se fomenta un clima que lo favorece, para
Torrego (2003) las partes en disputas se sienten atendidas participan en el didlogo. La escucha
activa empatica se basa en el resumen por parte del mediador de las expresiones, posturas de
cada una de las partes, recogiendo en este resumen el estado animico de implicacion en el
conflicto. Al recopilar, no solo los hechos, sino los sentimientos de las partes el mediador
muestra que entiende y comprende la explicacion y postura de cada una de ellas; conocido
también como parafrasear.

En tal sentido, se puede decir que se practica la escucha activa cuando el receptor entiende
lo dicho y destaca el sentimiento que hay detrds del mensaje, es decir, se manifiesta de forma
no verbal (por ejemplo, moviendo la cabeza en sentido afirmativo), o de forma verbal mediante
la emision de palabras neutras que no muestren aprobacion ni desaprobacién (por ejemplo,
¢puedes explicarme mas esto?). A continuacion, se presentan el Cuadro Técnicas para la

Escucha Activa.

Cuadro 1
Técnicas para la Escucha Activa

Teécmnicas

Mostrar interés

Clarificar

Parafrasear

Reflejar

Resumuinr

Objetivos
Comunicar interés
Favorecer que el otro

hable

Aclarar 1o dicho.

Obtener mas
informacion Ayudar a
ver los otros puntos de
vista

Demostrar que
estamos
comprendiendo lo que
pasa ~erificar el

significado

Mostrar que se
entienden los
sentimientos Ayudar a
que la otra persona sea
mas consciente de lo

que siente

Revisar el progreso
que ha habido IJuntar
hechos e ideas

importantes

Procedimientos
™o estar en acuerdo ni
en desacuerdo
“Urtilizar palabras

neutrales™

Preguntar Pedir que
aclaren alzo que no

has entendido

Repetir las ideas v

hechos basicos

Reflejar los
sentimientos del gque
habla

Repetir los hechos ¥

las ideas principales

Ejemplo
< Puedes contarme

mas sobre esto?™”

<Y M gqué hiciste en
ese momento >
coDesde cuando estais

peleados?™

“Entonces. para ti el
problema es una
tonteria™ ““Entonces. lo
que me estas diciendo

es._ >

“Te frustra que
siempre te acuse de
ser el que méas habla
en clase™ ““Te duele
que  te acuse de

quitarle el bocadillo™

“Entonces. si no te he
entendido mal A pegd
a © ¥ =a ti te ha
molestado que te vean
como el causante de la
pelea” “Has hablado
de A y B pero no
entiendo qué tiene gue

ver C en todo esto™

Nota: Tomado de Torrego (2003).
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Los beneficios de la escucha activan empatica son numerosos; la parte a quien se le
devuelve su relato resumido se siente valorada, escuchada, comprendida; la otra puede
escuchar, asi como detectar la informacion que no fue capaz de entender cuando la exponia su

contrario. También ayuda a quien realizd el relato a entender con claridad sus propios intereses.

CONCLUSIONES

La experiencia personal, la recopilacion de buenas practicas en centros escolares, asi como
la consulta de multiples publicaciones en este campo, llevan a pensar que, aun existiendo
modelos claros de mediacion y tipologias concretas a nivel escolar, cada centro educativo
debera elegir aquella forma que mejor pueda adaptarse a sus peculiaridades, situacion
contextual. Incluso, para Vinyamata (2003) “los diversos métodos no pueden considerarse
incompatibles, sino que mas bien acaba resultando complementario” (p. 13).

En efecto, el interés del medidor por prestar una ayuda eficaz, le conducira a conciliar
métodos, flexibilizando el proceso mediador, alejandolo de posturas que intenten demostrar la
superioridad de una metodologia u otra. Cada caso, cada situacion lo llevara a la utilizacion de
un método u otro, con el fin Gltimo de ayudar a quien lo ha solicitado, en el &mbito de la mejora
de la resolucién de conflictos; pudiendo ayudar de manera importante a generar una cultura de
la paz y desarrollar unas competencias sociales, en todos los sectores de la comunidad
educativa, que le permitan relacionarse mejor.

Igualmente, el compromiso personal del grupo con el propio centro, aumentard desde la
participacion activa en la realizacion de actuaciones encaminadas a traducir, en acciones
practicas los valores, las actitudes, contribuyendo, tanto al crecimiento personal, como al
compromiso de los diferentes actores en la cohesion de la comunidad educativa. La
incorporacion de la mediacion escolar como estrategia de resolucién de conflictos en un centro
educativo, necesitard de compromiso, asi como nivel de implicacion importante a todos los
miembros de la comunidad educativa; comenzando por el equipo directivo, profesores,
alumnado, los padres y el personal no docente.

Asi mismo el sentar bien las bases antes de crear un grupo de mediadores, sera un elemento
clave en el éxito de cualquier programa de mediacion. Se trata en todo momento de un proyecto

a largo plazo, que no so6lo debe quedarse en la creacidn del sistema, sino que deberad buscar
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extender en el centro la cultura de la mediacién, resolucion pacifica y dialogada de los
conflictos. En simples palabras, se puede describir como la intencion y voluntad de las personas
en resolver una disputa. La mediacion eficaz depende de factores tales, como la hostilidad entre
las partes, la cantidad de recursos disponibles a distribuir, el poder entre las partes en disputa,
entre otras.

Sin embargo, a pesar de la eficacia de las conductas de mediacidn, se observa la importancia
de determinadas técnicas que favorece la creacion de un clima que permite suavizar las
diferencias entre las partes. Se hace referencia a: la escucha activa empatica y la reenmarcacion
de las frases negativas. La comunicacion es un elemento esencial en la resolucion de los
conflictos, tanto que se puede definir como el proceso de aportar a las partes los recursos
comunicativos propios para que puedan solucionarlos.

Durante este proceso, las personas implicadas hablan sobre sus posturas, necesidades,
sentimientos, deseos, lanzan reproches, se posicionan ante el problema; los mediadores
fomentan la expresion de estos deseos, necesidades, entre otros, de forma constructiva, para
que su escucha sirva de ayuda. En consecuencia, la resolucion pacifica de conflictos es una
habilidad social que contribuye y enriquece la vinculacion entre las personas. Desde una
posicion colaborativa, el proceso de resolucion de conflictos implicara:

1.- Consideracion de los intereses de la otra parte involucrada en el proceso.,

2.- Dispuesto/a ceder en las posiciones personales para llegar a una salida.

3.- Que beneficie a las partes involucradas en el conflictos.

4.- A fin de mantener, cuidar y enriquecer la relacion, si es parte de las expectativas.

Por tanto, el proceso de resolucion pacifica de conflictos involucra reconocer  igualdad
dederechos, oportunidades entre las partes en la busqueda de solucion que satisfaga a ambas,
reestablecer la relacion posibilitando la reparacion si fuere necesario. Por eso, la escuela debe ir
mas alla para constituirse como un lugar en el que sea posible construir formas alternativas de
relacionarse (no violentas), proporcionar ambientes favorables donde proliferen vinculos
armoniosos entre los actores sociales que facilite los procesos de aprendizaje, posibilite una

educacion como desarrollo humano a lo largo de su vida.
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