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RESUMEN

La mediacion es un procedimiento basado en el consenso, la colaboracién y la actitud
constructiva frente al conflicto, hace al ejercicio de una practica democratica en la vida
cotidiana y significa para el alumnado el protagonismo en la resolucion de sus conflictos.
En este sentido la presente investigacion busca abordar la mediacion como una estrategia
en la escuela, por tal motivo el objetivo de la presente investigacion ese Analizar la
mediacion escolar en el proceso de resolucion de conflicto en los estudiantes de 9° de la
institucion educativa ecoldgica el Carmen del Distrito Especial, Turistico y Cultural de
Riohacha.

El estudio se basa tedricamente los aportes de Lanail (2006); Alvarez (2006); Boggino
(2003); OEI (2007); entre otros autores. En cuanto a la metodologia, se hara un estudio
bajo el enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo, de campo, disefio no experimental,
transeccional. Para el estudio que se desarrolla la poblacion son los estudiantes de la
institucion educativa ecoldgica el Carmen del Distrito Especial, Turistico y Cultural de
Riohacha, las técnicas e instrumentos utilizados fueron la observacion y la encuesta tipo
Likert. En los resultados se detallaron los distintos conflictos presentes en la institucion
educativa, donde los estudiantes recurren muchas veces a la violencia por no contar con un
mecanismo que les contribuya en la resolucion de los conflictos presentes, es por esto que
la mediacion escolar es una estrategia valida y aplicable en este contexto para poder
resolver los conflictos escolares de esta institucion educativa.

Finalmente, una de las principales conclusiones encontradas es que los estudiantes cuando
se les presenta un conflicto lo primero que hacen es tratar de resolverlo entre ellos, en la
misma aula de clases, teniendo en cuenta la colaboracion de sus compafieros. Pero
también, se encontrd que los estudiantes son conscientes de que no todas las situaciones
conflictivas las pueden resolver en el aula, que también deben recurrir a un adulto que les
ayude a resolver esa situacion negativa, acudiendo a los directivos de la institucion
educativa para que estos puedan mirar opciones y resolver la situacion que se presente.

Palabras clave: Mediacién, conflicto escolar, mecanismo, docente, educacion, estudiantes.
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ABSTRAC

Mediation is a procedure based on consensus, collaboration and a constructive attitude
towards conflict, it makes the exercise of a democratic practice in daily life and means for
the students the leading role in the resolution of their conflicts. In this sense, this research
seeks to address mediation as a strategy in the school, for this reason the objective of this
research is to Analyze school mediation in the conflict resolution process in 9th grade
students of the ecological educational institution EI Carmen of the Special, Tourist and
Cultural District of Riohacha.

The study is theoretically based on the contributions of Lanail (2006); Alvarez (2006);
Boggino (2003); OEI (2007); among other authors. Regarding the methodology, a study
will be carried out under the quantitative approach, descriptive, field, non-experimental,
transectional design. For the study that develops the population are the students of the
ecological educational institution EI Carmen of the Special, Tourist and Cultural District of
Riohacha, the techniques and instruments used were the observation and the Likert-type
survey. In the results, the different conflicts present in the educational institution were
detailed, where students often resort to violence because they do not have a mechanism
that contributes to the resolution of present conflicts, which is why school mediation is a
strategy valid and applicable in this context to be able to resolve the school conflicts of this
educational institution.

Finally, one of the main conclusions found is that when students are presented with a
conflict, the first thing they do is try to resolve it among themselves, in the same
classroom, taking into account the collaboration of their peers. But also, it was found that
students are aware that not all conflictive situations can be resolved in the classroom, that
they must also turn to an adult to help them resolve this negative situation, going to the
directors of the educational institution so that they can look at options and resolve the
situation that arises.

Keywords: Mediation, school conflict, mechanism, teacher, education, students.
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INTRODUCCION

Con el proposito de analizar la mediacion escolar en el proceso de resolucion de
conflicto en los estudiantes de 9° de la institucion educativa ecoldgica el Carmen del
Distrito Especial, Turistico y Cultural de Riohacha. Finalmente las invitamos a que se

hagan participe de leer cuidosamente este proyecto de investigacion:

En el Capitulo 1, se define el Planteamiento del problema, donde se describe el
contexto en que se realizé la investigacion, se diagnostica , se plantea la pregunta principal
y las subordinadas, que determinan el problema a investigar, asi como los objetivos general
y especificos, también se presentan la justificacion de la presente investigacion, los logros
esperados, las limitaciones y delimitaciones. De igual forma en el Capitulo 2, se desarrolla
el Marco Teorico, en donde se presentan los antecedentes, las investigaciones relacionadas,

que ayudan a comprender el problema de la investigacion.

En el Capitulo 3, se describe la Metodologia, el método empleado que es el
cualitativo, del cual se empleara el evaluativo, que tiene como objetivo, analizar,
identificar y describir el problema. De acuerdo a este enfoque se eligieron las técnicas de
investigacion y se disefiaron los instrumentos, para recolectar informacion acerca del
problema de investigacion, se determiné la muestra mas conveniente para la aplicacion de

los instrumentos.
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En el Capitulo 4, se realiz6 el Analisis de los Resultados, se describen los resultados
obtenidos de acuerdo a la aplicacion de los instrumentos disefiados para la presente
investigacion, en este caso: se realizo el registro de la observacion, implementacion de
estrategias, técnicas didacticas; la entrevista semi-estructurada. El analisis de los datos se

presenta por medio de tablas, figuras y en forma narrativa.

Por altimo en el Capitulo 5, se presentan las Conclusiones, se refiere a los hallazgos
encontrados después de haber analizado y comparado con el marco tedrico, la informacion
obtenida en la investigacion. Se debe dar respuesta a las preguntas de investigacion, a los
objetivos, se realizan algunas recomendaciones tomando para ello tres aspectos: el
académico, el practico y el tedrico. Para finalizar se hacen algunas recomendaciones y se

sugieren algunas investigaciones futuras.
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CAPITULO I

1. EL PROBLEMA

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Hoy en dia vivimos en una sociedad muy acelerada, con mucha presién ya sea en el
trabajo, colegio incluso hasta en nuestros hogares, esto hace que nuestro nivel de stress sea
muy alto, por lo tanto esto nos lleva a resolver nuestro problemas de formas inadecuada
mediante el uso de palabras ofensivas o inclusive la violencia fisica, esto se traspasa a los
nifios y adolescentes lo cual los lleva a que tengan una mala convivencia escolar con sus

pares a la hora de poder resolver ellos sus propios conflictos.

En la sociedad existe una diversidad de opiniones como seres humanos viven, esta
variedad de opiniones también es observable dentro de una comunidad educativa. Segun la
realidad de la convivencia en los colegios, ésta se ve influenciada por diversos factores, ya
sean sociales, econdmicos y politicos. La violencia esta presente diariamente en la

convivencia de los que interacttan en las comunidades educativas.

Es por esta razén, que se debe fomentar una educacion para la paz, en este sentido Gomes
(2013), expresa que “formar un ciudadano capaz de resolver conflictos de forma no
violenta, autdbnomo, con valores civicos, que asuma el compromiso, la responsabilidad y el

derecho que tiene de vivir en una sociedad sin odios, divisiones ni violencia”.
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De esta forma se puede lograr una convivencia en armonia, que a su vez, resulta un desafio
para los pedagogos y para la calidad de vida de cada establecimiento, por eso actualmente
se define que “La convivencia constituye una de las bases insoslayables de la calidad de la
ensefianza y de la educacion” (Alvarez, 2011:37) Cabe sefialar que para lograr una
favorable convivencia escolar, se debe ensefiar a los nifios y nifias a abordar los conflictos
constructivamente, ya que contribuye el logro de un mejor aprendizaje y la aceptacién y/o
respeto de diferencias de opiniones, es decir, se incrementan las estrategias para resolver

conflictos, como una forma de mejorar el clima dentro del aula.

Si se aprende a abordar los conflictos, estos pueden convertirse en una oportunidad para
conocer nuestras debilidades y fortalezas y las de la otra parte. Pero para transformar el
conflicto en algo positivo, es necesario cambiar los paradigmas que habitualmente asocian
el conflicto con aspectos negativos y aceptar la diversidad de opiniones con respeto y
tolerancia. En los dltimos afios, el conflicto ha cambiado su connotacién, desde menos
negativa a ser mas cercana al crecimiento y cambio en el comportamiento de las personas,

sin embargo, alin no se expresa cabalmente en las précticas cotidianas.

Se debe aclarar, que no se trata de limitar los conflictos, sino dejar que afloren, no deben
negarse, se es parte de ellos, pero no se opta por la aceptacion de resoluciones autoritarias,
sino mediante el ejercicio de una actitud de fomentar el didlogo, de defender y fundamentar

las propias ideas y emociones, teniendo en cuenta el punto de vista del otro.

Desde las instituciones educativas se reclama contar con técnicas y procedimientos
eficaces, para resolver los conflictos de un modo pacifico. Los docentes deben, enfrentar

nuevos desafios para los cuales muchas veces no se les han dado las herramientas
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necesarias; pero sin lugar a dudas pondran sus talentos y profesionalismo al servicio de

esta noble causa.

En este contexto, aparece la mediacion escolar como una alternativa que permite
reflexionar sobre las relaciones interpersonales, aprender el impacto de los actos propios,
reconocer el conflicto como multicausal y manejar el enojo personal para poder abrirse a
un vinculo mas transparente y genuino con el otro; se trata de alguna manera, reconstruir

puentes de comunicacion para darle valor ético a las actuaciones personales.

Se debe tener en cuenta que, cuando se estimula a los alumnos para que puedan resolver
sus propias disputas sin la intervencion de las autoridades, se estd reconociendo la
necesidad de reformular el rol de los docentes en los procesos de ensefianza y aprendizaje,
puesto que se legitiman los saberes de los alumnos en relacion con sus propias necesidades
y se reconoce, asimismo, el valor de los aprendizajes entre pares. Debido a la problemética
de colegios en el incremento de la agresividad tanto fisica como verbal, se instaura la

mediacidn escolar, como una estrategia de prevencién de actos violentos.

La mediacién no solamente comienza a visualizarse como una estrategia de resolucion de
conflictos, sino también como una oportunidad para generar cambios en los estilos de
relacionarse entre las personas y para desarrollar la responsabilidad en las conductas y la
autonomia en la toma de decisiones, ademas, contribuye a la generacion de nuevos
aprendizajes y se introduce como un recurso pedagogico y democratizador entre los

alumnos.
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La mediacion dentro del espacio educativo responde a la valoracion del colegio como un
espacio de encuentro y formacion personal, social y cultural, como un escenario propicio
para el desarrollo y entrenamiento de habilidades sociales, que ayuda a prevenir patrones
de conducta violenta. Ademas, fomenta la valoracién de la capacidad de los estudiantes
para entender, manejar y buscar formas no confrontacionales de resolucion de conflictos; al
reconocimiento de la disposicion de los estudiantes para aprender y aprender nuevos estilos
relacionales, siendo ellos méas receptivos para internalizar nuevas formas de relacion; y a
una invitacion a actuar como sujetos de la propia historia, lo que apunta a generar cambios

en nuestro comportamiento social (Schultz, 2015).

La participacion de los estudiantes en la toma de decisiones, los debates en grupo, escuchar
la opinién relacionada con los temas que le afecten y/o le agraden, son algunas de las
nuevas formas de trabajo que inciden en la convivencia escolar que tienen por objetivo
mejorar la calidad, de vida y de los aprendizajes de todas las personas que integran los

establecimientos educacionales.

De igual manera, Lanail (2016) sefiala que anteriormente la institucion que claramente
delimitaba el campo del bien y del mal, de lo permitido y de lo no permitido, de lo
aceptado y de lo repudiado socialmente en la formacion de nifios y jévenes era la familia.
Hoy en dia, por diversas razones, la familia ha dejado de cumplir, o cumple muy
precariamente, esa funcion. Una parte de la misma ha sido traspasada silenciosamente a las
instituciones escolares, y en consecuencia, a los docentes. La organizacion y el

funcionamiento de las escuelas se adaptaron a las nuevas necesidades de la sociedad de los
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adultos y, de hecho, se crearon condiciones distintas para la transmision de conocimiento y

la formacion de habitos de trabajo y estudio en los nifios y jovenes.

De manera semejante, el debilitamiento de la familia y el cambio de funcion de las
instituciones escolares ha venido adquiriendo algunas caracteristicas que sin duda también
afectan la labor docente. La organizacion social actual se caracteriza, entre otras cosas, por
la distribucion masiva de la informacion, por el desafio creativo, por la gran movilidad
econdmica y social, por el vasto uso de la tecnologia, por la facilidad para el intercambio
de ideas y por la necesidad de trabajar en equipos de individualidades muy sélidamente

formadas.

Evidenciando lo anteriormente mencionado, se hace perentorio que la escuela como
institucion social efecte modificaciones en la préactica docente, para mejorar el trabajo con
los estudiantes y evitar las situaciones conflictivas, producto de esta nueva interaccion
entre nifios y adolescentes con individualidades sélidas, en medio de grupos con metas

comunes.

Es por ello, que los problemas que suelen modificar de forma negativa el rendimiento de la
institucion educativa representan obstaculos en el logro de las metas pedagdgicas, para
controlarlos es necesario contar con un equipo docente con disposicion para solucionar
conflictos, con el fin de mantener un ambiente apto para la coexistencia en armonia. En

este sentido, Rozenblun (2011, p. 20) manifiesta:

El conflicto no es malo en si mismo. Es un proceso, es decir, es construido por las
partes en disputa y tiene un desenlace, y va trazando un canal, es decir, crea una
pauta de interaccion. En su diagnostico influyen factores como el contexto fisico,
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social y de las cuestiones concretas que lo determinan (qué es lo que estd en
disputa y en qué orden de prioridades).

En este sentido, los conflictos se originan en diferencias de orden cultural, creencias, ideas,
percepciones, criterios, costumbres, experiencias, comportamientos, supuestos, pautas de
comunicacion. De esta manera, los conflictos que se presentan en las escuelas pueden ser
resueltos en la medida en que el problema se canalice a través de negociaciones, dialogo,
comunicacion asertiva, donde las partes involucradas obtengan ganancias sustanciales, lo

cual implica no renunciar a los aspectos esenciales.

Es de vital importancia que los docentes se preparen para tomar decisiones estratégicas,
sean capaces de mediar y negociar en conflictos que se generen en cualquier area y que
amenacen la continuidad del proceso educativo, con el propdsito de resguardar la
integridad fisica y psicoldgica de los alumnos. La necesidad de contar con herramientas
eficaces para la solucion de conflictos en el &mbito educativo es analizada por Aguirre

(2014, p. 22):

El docente orientador en la resolucién de conflictos escolares tiene como funcion gestionar
los conflictos de manera que las partes implicadas salgan beneficiadas. Es decir, que este
ayuda a las partes implicadas a que ellas mismas busquen soluciones potenciando en todo

momento la comunicacidn entre ellas.

En virtud de lo expuesto por este autor, es necesario puntualizar que los docentes deben
hacer frente a situaciones en las cuales deben desemperiar su rol de orientadores, con el fin
de manejar eficientemente el conflicto a través de la las técnicas de resolucion de

conflictos, las cuales dependeran de la naturaleza del problema y las caracteristicas de los
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nifios y adolescentes involucrados. En este contexto, al ejercer su rol orientador, el docente
manejard las relaciones interpersonales, aprenderd el impacto de los actos propios,
reconocerd el conflicto como multicausal y manejara el enojo personal, con el fin de

mantener un vinculo genuino con los implicados.

En consecuencia, tanto en Colombia como a nivel latinoamericano hay cifras alarmantes de
conflictos escolares en centros educativos como lo evidencia el estudio realizado por la
Organizacién de Estados Iberoamericanos para América Latina OEI (2017) en donde se
destaca que un 22,9% dice haber sido agredido verbalmente por sus comparieros, un 15,6%
fue objeto de robo, y lo més alarmante, un 9,6% comentd haber sido agredido fisicamente.
Es decir, més del 50% de los estudiantes latinoamericanos, han sufrido alguna forma de
agresion directa. Cabezas (2018) afirma que cerca del 20% de los docentes ha vivido algln
tipo de embate, el 2,3% indican haber sido blanco de agresion, pero a su vez no son pocos
los docentes que utilizan la intimidacion y otras acciones abusivas como una manera de

ejercer el poder y la autoridad.

Por lo tanto, la resolucion de conflictos escolares es un tema muy importante en un pais
como Colombia en donde el conflicto es una situacion bastante compleja, por lo cual, es
necesario abordarlo desde multiples perspectivas para poder superarlo: desde la
gobernabilidad, la seguridad, la estrategia militar, la justicia o desde la Educacién, aseguro
Gomez Buendia (2014), por tal razon la escuela debe tomar acciones para desarrollar en los

estudiantes habilidades para la resolucion pacifica de conflictos.

En consecuencia, el rol de la escuela es importante ya que es ahi donde nifios y adultos,

hijos y padres, alumnos y docentes, pueden reflexionar y analizar situaciones conflictivas y
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tratar temas como: violencia y paz, conflictos y guerras, distribucion del poder y justicia. A
partir de ello, tender a generar preocupacion, compromiso por la justicia que posibilite una
lectura de los hechos y acontecimientos ajustados a lo real, en el marco de la normatividad,

los principios y valores del ser humano afirm6 Boggino (2013).

En concordancia con lo anterior mencionado, es importante sefialar que la institucion
educativa ecoldgica el Carmen del Distrito Especial, Turistico y Cultural de Riohacha,
comparte esta problemética, la cual ha sido evidenciada por la investigadora a través de
observacion directa; en este sentido, los estudiantes muestran frecuentemente un uso de
comunicacion no asertiva, barreras comunicacionales, fallas en el trabajo de equipo,
debilidades en la toma de decisiones, ocasionando diversidad de conflictos, lo cual lleva a
su vez al deterioro de las relaciones interpersonales, falta de solidaridad ante los
compaferos de aula, no cumplimiento de los compromisos adquiridos, viéndose asi
afectado el proceso de socializacion y el desarrollo del trabajo educativo, dado que se

dificulta el trabajo en equipo para el logro del aprendizaje cooperativo.

Toda esta situacion no s6lo evidencia la presencia de conflictos en las instituciones
educativas del Distrito de Riohacha, sino que requiere una actuacién efectiva del docente
en su rol de orientador educativo para la mediacion en la resolucién de conflictos a través
del desarrollo de actividades donde centre su atencion en la aplicacion de estrategias
didacticas acorde a las necesidades e intereses de los estudiantes para mejorar el

rendimiento escolar y por ende la calidad del proceso educativo.

En este orden de ideas, es conveniente sefialar que en la institucion educativa sujeto al

estudio, es posible identificar la presencia en los estudiantes de divergencias y
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contradicciones en la convivencia escolar, apodos, insultos, amenazas, irritabilidad, malos
tratos, destruccion de pertenencias, mentiras, entre otros elementos que entorpecen las
relaciones entre ellos, aspectos que dificultan la estructuracion de un espacio de

convivencia escolar 6ptimo para el buen desarrollo del proceso educativo.

1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

Con respecto a los aspectos planteados previamente y tomando en consideracion la
importancia de incorporar al docente para la resolucion de conflictos en el aula, surgen los

siguientes interrogantes que representan el objetivo fundamental de esta investigacion:

¢Cdémo es la mediacion escolar en el proceso de resolucion de conflicto en los estudiantes
de 9° de la institucion educativa ecoldgica el Carmen del Distrito Especial, Turistico y

Cultural de Riohacha?

1.3 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.3.1 Objetivo general

Analizar la mediacién escolar en el proceso de resolucion de conflicto en los estudiantes de
9° de la institucion educativa ecoldgica el Carmen del Distrito Especial, Turistico y

Cultural de Riohacha.
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1.3.2 Objetivos especificos

Caracterizar los tipos de conflictos més frecuentes en los estudiantes de 9° de la institucion

educativa ecoldgica el Carmen del Distrito Especial, Turistico y Cultural de Riohacha.

Identificar las caracteristicas de la mediacion escolar en el contexto de la institucion

educativa ecoldgica el Carmen del Distrito Especial, Turistico y Cultural de Riohacha.

Determinar los alcances de la mediacién escolar en los estudiantes de 9° de la institucion

educativa ecoldgica el Carmen del Distrito Especial, Turistico y Cultural de Riohacha.

Proponer un programa de mediacion escolar que fortalezca los procesos de resolucion de
los conflictos aplicable para los estudiantes de 9° de la institucion educativa ecoldgica el

Carmen del Distrito Especial, Turistico y Cultural de Riohacha.

1.4 JUSTIFICACION

La investigacion reviste relevancia institucional, por cuanto el estudio pretende mejorar el
rol de la escuela, asi como del docente en la resolucion de conflictos escolares, con el fin
de dar respuesta a las necesidades de la poblacién involucrada, motivadas por los
problemas sociales y por formar parte de los mandatos a cumplir con la esencia filosofica
de la educacidn, el fomento de los valores y la adquisicion de actitudes, basados en los
principios axiologicos universales, en busqueda del fortalecimiento de los valores que

impliquen la convivencia escolar, asi como la busqueda del bien comdn como una vision
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universalista que potencie las capacidades individuales, sociales, de cohesion interna y de

adaptacion a un mundo pluralista.

De igual manera, la investigacion pretende, en el area de la orientacion educativa,
contribuir a generar en la escuela un clima organizacional propicio para promover en los
docentes la motivacion, orientacion e informacion necesaria para analizar las posibles
formas de intervencién al momento de atender aquellos conflictos que afectan los
aprendizajes de los estudiantes. Para ello, es necesario dotar al docente de los recursos
adecuados para identificar los conflictos que se han presentado con mayor o menor

frecuencia en la escuela para distinguir las causas y generar propuestas de solucion.

Asimismo, el estudio es relevante porque busca que el docente que trabaje en la resolucién
de conflictos lo haga partiendo del analisis de su propia actitud frente a éstos, hecho de
gran importancia para el educador, quien al momento de aplicar estas técnicas no corra el
riesgo de considerarlas un intento pasajero, que puedan ser dejadas de lado por haber

precipitado su ejecucion.

De alli, que la investigacion se justifica pedagégicamente porque la funcion social de la
institucion educativa debe, ademas de hacer la presentacion de informacién sobre valores,
comprometerse en la gestion de acciones para que los alumnos, durante el proceso
educativo elaboren sus propios criterios, fortalezcan su voluntad reflexiva y puedan elegir
libremente aquello que maés les interesa 0 que consideren mas satisfactorio y gratificante
para su proyecto de vida; asimismo, la familia, la escuela y la comunidad son tres pilares
fundamentales en la construccion de un hombre capaz de vivir con libertad, igualdad y

respeto, contribuyendo de esa manera a la transformacion de la sociedad actual.
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De igual manera, se brindan aportes desde el punto de vista teérico, metodoldgico, practico
y académico; en lo tedrico en cuanto a conceptos, teorias, y antecedentes que sustentan la
problemética planteada; ademas constituye una herramienta para futuros investigadores

que deseen hacer estudios mas profundos y relevantes sobre el presente tdpico.

1.5 DELIMITACION DE LA INVESTIGACION
1.5.1 Delimitacién tematica

Al iniciar este proyecto de investigacion es importante conocer el tema a tratar, estas
teméticas se establecen de la siguiente forma: la mediacidon escolar en el proceso de
resolucion de conflicto en los estudiantes, todo ello apoyandonos en autores como: Lanail
(2016); Alvarez (2016); Boggino (2013); OEI (2017); Reveco, Ofelia. (2018). Unesco
(2013). Cortina A., (2015). Ramos, M., (2014) Rivera R., (2013) Leonel S. (2014), entre

otros.
1.5.2 Delimitacion espacial

La presente investigacion se llevara a cabo en la Republica de Colombia, departamento de
La Guajira, Distrito Especial Turistico y Cultural de Riohacha, especificamente en la

institucion educativa ecologica el Carmen.
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1.5.3 Delimitacion temporal

Para la realizacion de la presente investigacion se empleara un tiempo aproximado de 36

meses, dando inicio en el mes de mayo de 2018 y finalizando en mayo de 2021.
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CAPITULO 11

2. MARCO REFERENCIAL

2.1 ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

Soledispa (2013) presenta un trabajo de nivel de maestria el cual se titula: “Necesidad de
implementar la mediacion como medio alternativo para la solucién de conflictos que se
suscitan en la unién provincial de organizaciones campesinas de Manabi “UPOCAM”.”
Las bases tedricas se fundamentan en autores como Jumbo (1985), Heiffer (2002), Warren

(2010).

El nivel de investigacion fue descriptivo y de campo, La técnica de recoleccion de datos
fue la encuesta y la observacion. La muestra fue de 524 personas en la Parroquia de “Union
de Canton”. La confiabilidad global de los instrumentos fue validada por tres (03) expertos
en el area de estudio y determinada mediante el Alfa de Cronbach, obteniéndose un grado

de confiabilidad de 0,80%, lo cual es considerado alto,

En esta investigacion se concluyé que la mejor forma de solucionar los problemas era a
través del dialogo, esto se logra debido a factores que van desde la armonia y la confianza
entre las partes hasta la desconfianza que hay en los organismos jurisdiccionales como

medio efectivo de resolucion de conflictos en un entorno potencialmente conflictivo.

La indagacion de Soledispa (2013) es de relevancia para la presente investigacion ya que

posee informacion destacada acerca de los medios alternos de resolucion de conflicto, a su
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vez que aborda su correcta implementacion en entornos potencialmente problematicos

como lo seria el del gobierno local del estado Zulia.

Simultaneamente Montiel (2012) presenta un trabajo de nivel de maestria el cual se titula:
“Gerencia estratégica educativa y los conflictos organizacionales en el subsistema de

educacion primaria bolivariana”. Las bases teodricas se fundamentan en autores como

Mosley (2005), Chiavenatto (2011), Gonzalez (2005)

El nivel de investigacion fue descriptivo y de campo, La técnica de recoleccién de datos
fue la encuesta y la observacion. La muestra fue de 56 docentes, 3 directores y 4
subdirectores de varios planteles de la ciudad de Maracaibo. La confiabilidad global de los
instrumentos fue validada por tres (03) expertos en el area de estudio y determinada
mediante el Alfa de Cronbach, obteniéndose un grado de confiabilidad de 0,80%, lo cual es

considerado alto,

En esta investigacion se concluyd que las caracteristicas mas importantes que debe tener la
gerencia en cuanto a la resolucion de conflictos, deben ser capacidad de liderazgo, ademas

de mediacidn, sin embargo, en algunas organizaciones, como en este caso los

Planteles educativos, esto no aplica, ya que las creencias no se manifiestan en las

relaciones interpersonales por falta de cohesion entre los miembros de la organizacion

La indagacion de Montiel (2012) es de relevancia para la presente investigacion ya que
permite analizar e identificar cuales son las cualidades necesarias que debe tener una

persona con la obligacion de resolver un conflicto laboral dentro del contexto de estudio
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seleccionado, ademas permite identificar algunas barreras comunicacionales dentro del

mismo.

Al mismo tiempo, Cadmara (2012) presenta un trabajo de nivel de Tesis Doctoral el cual se
titula: “Conflicto, cultura y compromiso organizacional”. Las bases teoricas se
fundamentan en autores como Redorta (2004), Woodhouse (2004), Bacal (2004). EI nivel
de investigacién fue descriptivo y de campo, La técnica de recoleccion de datos fue la
encuesta y la observacion. La muestra fue de 80 docentes, 3 directores y 4 subdirectores de
varios planteles de la ciudad de Cadiz, Espaiia. La confiabilidad global de los instrumentos,
fue validada por tres (03) expertos en el area de estudio y determinada mediante el Alfa de

Cronbach, obteniéndose un grado de confiabilidad de 0,80%, lo cual es considerado alto.

En esta investigacion se concluyé que a mayor cultura y compromiso organizacional,
menor cantidad de conflictos, ya que tener una mayor identificacion con la organizacion en
la cual se labora, hace que se cree un ambiente laboral positivo en el cual los posibles
problemas puedan ser resueltos internamente sin llegar a otro tipo de instancias. Sin
embargo, estos problemas pueden no siempre resolverse debido a diferencias que pueden ir

desde la edad, hasta el sexo de las personas involucradas.

La indagacion de Cémara (2012) es de relevancia para la presente investigacion ya que
permite analizar la relacion existente entre el compromiso organizacional y la resolucion
de conflictos, permitiendo observar si esta cultura existe dentro del contexto seleccionado
para dicha investigacion. Ademas, permitira identificar algunas barreras comunicacionales

dentro de la misma organizacion.
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2.2 MARCO TEORICO

A continuacion, se presentan las bases tedricas, estructuradas en atencion a los
planteamientos inherente a la resiliencia como herramienta para gestion de conflicto,
tomando en cuenta la vigencia e importancia de esta variable, de manera particular en el
ambito de nifios y nifias en edad escolar. En efecto, se iniciara con ciertos aspectos tedricos
acerca de la influencia de las empresas familiares en el contexto economico empresarial,
seguidamente se desarrollara la variable a traves de las dimensiones e indicadores, desde el
punto de vista de diversos autores, contrastando teorias para establecer diferencias y puntos

en comun entre ellos, a la vez que se emitan inferencias de la investigadora.

2.2.1 Resolucion de Conflictos

En esta parte se expondra lo referente a los conflictos partiendo de los criterios de varios
autores consultados sobre la variable. Robbins (2006, p. 395), define los conflictos de esta
manera: “Es un proceso que comienza cuando una parte percibe que otra afecté o va a
afectar algo que le interesa”. Esta definicion es verdaderamente amplia, puesto que se
refiere a un punto de cualquier actividad continua que rebase la linea y se convierte en un

conflicto entre dos partes.

Por supuesto, Chiavenato (2007, p. 521), tiene varias definiciones de conflictos, entre las
cuales se presentan las dos que se consideran mas competentes: El conflicto ocurre cuando
una de las partes (sea un individuo o un grupo) trata de alcanzar sus propios objetivos, que
estan relacionadas con los de otra parte, la cual interfiere con la que esta tratando de

alcanzar sus objetivos. De modo que el conflicto es mas que un desacuerdo o
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desavenencia, es una interferencia activa o pasiva méas deliberada que tiene el proposito de

bloquear el intento de otra parte por alcanzar sus objetivos.

Por otra parte, el autor antes mencionado también explica que los conflictos “son un
proceso de oposicion y confrontacion que puede ocurrir en las organizaciones, entre
individuos o grupos, cuando las partes ejercen su poder para conseguir metas u objetivos
que valoren, y asi; obstruyen el avance de varias metas”. Analizando lo anterior, los
autores tienen una concepcion muy parecida, puesto que toman en cuenta la interferencia
de una de las partes en otra. Aqui se produce la confrontacion y es entonces, donde este

pasa por niveles de gravedad.

En palabras de Robbins (2006), explica que el conflicto tiene un lado negativo y otro lado
positivo. En el lado negativo, el conflicto debe evitarse, pues indica un mal funcionamiento
dentro del grupo por el lado positivo, el conflicto se convierte en una fuerza positiva para
determinar el desempefio del grupo. Explica el mismo autor, que muchas veces los

conflictos son absolutamente necesarios para que un grupo se desempefie eficazmente.

Existen diversas fuentes que pueden generar conflictos dentro de las Escuelas Basicas,
tales como las relaciones complejas, la interdependencia de las tareas y las barreras en la
comunicacion, aspectos que hacen que aparezcan conflictos que antes no existirian en la

organizacion o que se vuelvan peores a los que ya existen.

En palabras de Chiavenato (2007, p. 527), sefiala que: Las fuentes de conflicto son
situaciones que provocan fricciones, resultantes de las interacciones entre los diferentes

individuos o entre los diferentes grupos, en los que la discusion y la competencia
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constituyen las fuerzas intrinsecas del proceso. Son las fuerzas destructivas que llevan al

desgaste y a la oposicion.

Se deduce que estas fuentes se producen principalmente por disfunciones en la estructura
organizativa de la institucion, cuando existen gerentes educativos que no son competentes
para identificarlas, haciendo caso omiso a las diversas situaciones que se presentan en la

institucion y que muchas veces son silenciosas.

Segun Chiavenato (2007, p. 398), la resolucion de conflictos es la manera como se
administra el conflicto en una organizacion, de forma tal que pueda influir sobre los
resultados, constructivos o destructivos, que este produzca sobre los futuros episodios de
conflicto. Cuando el desempefio organizacional depende de las relaciones eficaces de los
grupos y de que exista una alta dependencia entre estos, el gerente necesita asegurarse de

administrar el conflicto de una manera efectiva.

Actualmente se desarrollan formas para la resolucién de conflictos como un requerimiento
de primer en el &mbito institucional, puede decirse que estas son acciones operativas que se
utilizan para intervenir sobre un area determinada. En este sentido Soler (2002), sefiala que
las formas son las herramientas y medios que permiten a una organizacién el manejo
adecuado de situaciones en estado critico, se refiere a todas las practicas, actitudes,

comportamientos y uso de recursos disponibles, a fin de lograr un acuerdo.

En lineas generales, el conflicto institucional es una situacion que ocurre cuando el
comportamiento dirigido hacia las metas de un grupo bloquea el comportamiento

proyectado a las metas de otro, el que sea positivo 0 negativo para la organizacion depende
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de la forma como se maneje; es inherente a la naturaleza del disefio de una organizacién y

sus fuentes incluyen diferenciacion, relaciones de tareas y escasez de recursos.

Ante este escenario, resulta util comprender que los conflictos representan un nudo critico
que limitan el desarrollo de las organizaciones, por lo cual los conflictos deben analizarse
considerando la percepcion que se tiene del mismo y sus 54 manifestaciones para buscar la
minimizacion de sus consecuencias y su inmediata resolucion de conflictos dentro de las
Escuelas Basicas, tales como las relaciones complejas, la interdependencia de las tareas y
las barreras en la comunicacion, aspectos que hacen que aparezcan problemas que antes no

existirian en la organizacion o que se vuelvan peores a los que ya existen.

2.2.1.1 Tipos De Conflictos: El conflicto es inevitable en las organizaciones, sin embargo,
debido a que puede ser una fuerza negativa, los lideres deben esforzarse en tratar de
erradicar sobre todo aquellos que poseen efectos perjudiciales en los esfuerzos de la
organizacion. En relacion con los tipos de conflictos, Chiavenato (2013), lo clasifica en

intragrupales, intrapersonales e interpersonales.

Lo sefialado por este autor, conlleva a pensar que es necesario recurrir a métodos eficientes
para comprenderlos, por cuanto, aungque son Vistos como negativos, se pueden aprovechar
de manera positiva con el proposito de aplicarlos en la organizacion, con esta idea se
afirma, al ocuparse de los conflictos lo basico no son éstos, sino el manejo dado para la

situacion planteada.

Para Rodriguez (2011, p. 67), los tipos de conflictos estan relacionados con las diversas

conductas existentes en las personas, lo que ha conllevado a crisis comunicacionales por
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tener diversos puntos de vistas. De alli, esta problemética viene siendo la causa de

relaciones tensas y agresivas entre las partes.

A su vez, el conflicto, tal como lo expone Nava (2012, p. 63), “es un proceso que se inicia
cuando una de las partes se da cuenta que la otra ha frustrado o va a frustrar algunos de sus
intereses”. Estas partes mencionadas pueden ser de dos personas, dos grupos, una persona

y un grupo, dos organizaciones y otros, las cuales pueden estar en desacuerdo.

En este contexto, toda institucion educativa se ve afectada por los diversos conflictos que
surgen entre los equipos de trabajo por la falta de tolerancia u opiniones contrarias lo cual
perjudica el clima organizacional, la toma de decisiones, el liderazgo, la comunicacion, la

confianza, sin dejar a un lado la innovacion elemento fundamental en las metas.

El mismo autor, sugiere que el conflicto no es intrinsecamente malo, sino un fendémeno con
efectos constructivos o destructivos, segun la forma presentada. Una Gltima calificacion
merece ser considerada, es la de Robbins (2011), donde éste diferencia cuatro niveles de
conflicto en funcién de las caracteristicas de las partes implicadas en su origen, entre estos:
intrapersonal, intragrupal, interpersonal e interorganizacional; los cuales se generan desde
los diferentes puntos de vista de los actores del proceso ensefianza-aprendizaje, y €stos

deben plantear soluciones.

Por otra parte, la accion de convivencia en las instituciones educativas representa vivir
unos con otros a partir de relaciones sociales y desde unos codigos van permitiendo con
ello superar los conflictos, ya sean intrapersonales, interpersonales e intergrupales que

puedan surgir en cualquier contexto.
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Para la investigadora, a estos tipos de conflictos se les pueden llamar aspectos que
distinguen a las conductas adoptadas por los lideres y los equipos de trabajo, donde puede
surgir cualquier discordia en la organizacion entre las partes, lo cual amerita tolerar,

respetar y tener paciencia para mediar y lograr la conciliacion.

Todo conflicto en el entorno escolar se vincula a la moral, donde existe confrontacion de
intereses que algunas veces pueden resultar negativos o positivos, porgque surgen tensiones
entre las partes. Ademas, el gerente educativo estd en el deber de tomar en cuenta las
necesidades de los grupos de trabajo, la comunidad y hasta los mismos profesores que

laboran en la institucion educativa.

Intrapersonales: Segun Hilt y otros (2011, p. 96), los conflictos intrapersonales estan
referidos a aquellos que tiene la persona consigo mismo. Estos aparecen cuando hay
desacuerdos con otros grupos o con el contexto social donde se desenvuelven; ademas,
dificultan el aporte de ideas innovadoras en la toma de decisiones, no permitiendo la

efectividad en el desempefio laboral.

Mientras, Robbins (2011, p. 223) plantea que los conflictos intrapersonales estan presentes
en los individuos y este se comporta de un modo especifico, encontrandose en
contradiccion con su pensamiento y sentimiento al mismo tiempo. En tal sentido, este se ha
considerado como aquel que se desarrolla entre dos planos de una misma persona, y puede
presentarse cuando experimenta necesidades que estan en conflicto entre si. Es decir,

cuando la persona desea ser aceptado por los grupos de trabajo.
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En el mismo orden, Bateman y Snell (2011, p. 343) sefialan que el conflicto intrapersonal
ocurre dentro de las personas manifestandose cuando existen dos o mas motivos
incompatibles entre si. En tal sentido, se presenta dentro del ser humano e involucra alguna

forma de conflicto en una meta.

De esto, también estd referido como un sistema de aprehendibilidad humana, como
condicion del yo interno del individuo que interacciona con su entorno, dirigiéndose a
generar procesos de acoplamiento cultural, para ello activa posibilidades en torno al

crecimiento personal. EI mismo se puede evidenciar en la practica cotidiana del individuo.

Por su parte, la investigadora indica que el conflicto intrapersonal es una capacidad de las
personas de relacionarse y entenderse a si mismos, sobre todo en situaciones de estres,
desarrollandose en la persona cuando ésta piensa que es incapaz de manejar una situacion
dificil, mostrando conductas inapropiadas o motivadas por la ira, llegando a ser

perjudiciales tanto para €l como para la organizacion.

Cada persona puede presentar un conflicto intrapersonal porque es algo que le sucede a ella
misma. Puede afectar su personalidad, su conducta mostrando complejos de inferioridad o
superioridad entre otras cosas. EI mismo no es facil de superar, por lo tanto, se hace
necesario en algunos casos de ayuda psicoldgica, para que los individuos puedan equilibrar

SuUS emociones.

En este orden, Binabro y Mufioz (2011, p. 89), refieren que el conflicto intrapersonal esta

en el interior de las personas. Cuando se resuelve mal, adopta proyectarse violentamente
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sobre otros individuos o grupos. De esta forma, el propio conflicto da paso a uno social que

en algunos de los casos se fortalece en diversos contextos educativos.

A tal efecto, el tratamiento del mismo corresponde a otro tipo de profesional de ayuda para
la mejora de la capacidad de percibir de modo realista, analizar despersonalizada y
objetivamente, asi como tomar decisiones y responsabilidades en la eleccion de la mejor

alternativa de solucion del mismo para la unificacion de opiniones.

Para finalizar, en criterio de la investigadora, el conflicto intrapersonal, serd4 entonces,
aquel aspecto interno del individuo. La mediacion estd dirigida primordialmente a los
conflictos interpersonales; es decir las situaciones existentes entre personas o grupos de
éstos. A tal efecto, los aspectos sujetos a discusion durante la mediacion pueden dar lugar a

que los participantes se vean expuestos a conflictos internos.

Interpersonales: La interaccion humana en una empresa, es lo que marca la diferencia en
el tipo de servicio o atencion brindada a los clientes. Cada dia es mas evidente el esfuerzo
por constatar personas competentes para hacer de la organizacién la méas eficiente, las

propias caracteristicas de los individuos pueden hacer de esta tarea la mas dificil.

En referencia al conflicto interpersonal, indica Robbins (2011, p. 382) es también “una
modalidad del conflicto interpersonal en el que las unidades que se oponen corresponden a
grupos diferentes”. La cabal comprension de este tipo de conflicto supone el conocimiento

de la teoria de la competicion social, organizacional y la disposicion al trabajo colectivo.

Cuando se presentan los conflictos interpersonales a cualquier nivel, las personas se ven

afectadas, se refleja el deterioro de la calidad de su servicio, mayor cantidad de errores de
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trabajo, pérdida de tiempo, mala atencion a los clientes, discusiones o rifias en el peor de
los casos, generando conflictos, ocasionan retraso en el desarrollo de actividades, planes y

proyectos.

En este contexto, resulta importante el manejo diario que un buen gerente le asigne a la
situacion de detectar conflictos latentes y resolver los problemas presentes. Esta linea debe
estar adecuadamente apoyada por los encargados de las relaciones laborales, buscando
atencion no sélo a la solucion de estos, sino también a la creacion de condiciones para no

suscitarse nuevamente.

El conflicto es parte natural de la vida, y éste se asume como un aspecto inevitable del
funcionamiento social, hasta lograr convertirse en un serio problema dentro de las
organizaciones educativas, llegando a lesionar sustancialmente el desempefio laboral de
todos los que trabajan en ésta, es importante resaltar que todas las personas que interactian
implican necesariamente un proceso de comunicacion y alli es donde se produce el

conflicto.

En continuidad con las ideas expuestas, Fernandez (2014, p. 98), expone al conflicto como
un hecho inevitable entre los grupos, donde los mismos deben ser asumidos con una fuerza
positiva influyente el desempefio de la institucion; por ultimo, plantea que se fomenta en
las relaciones de trabajo. Visto asi, el mismo se convierte en un proceso, existiendo
condiciones que alimentan su naturaleza conflictiva, hasta poder llegar a una solucién

satisfactoria.

40



De este modo, los conflictos son actos naturales que se presentan a nivel de cualquier
institucion, de alli que los directores, docentes, personal administrativo, obrero y la
comunidad en general, no escapan a esta situacion, donde se deben buscar soluciones y

establecer negociaciones hasta llegar a acuerdos satisfactorios.

Por tal razon, segun Luthans, (2009, p. 69), los que tienen conflicto interpersonal atribuyen
frecuentemente la causa de un problema de personalidad o efecto de la otra parte. A partir
de esto existen cuatro causas que le dan origen a este: (a) las diferencias personales; (b) la
deficiencia de informacion; (c) incompatibilidad de los papeles y por ultimo, (d) la tensién

ambiental.

a) Diferencias personales. Todo el mundo posee antecedentes Unicos debido a su
educacidn, tradiciones culturales, familiares y a los procesos de socializacién. Puesto que
nadie tiene la misma historia, las diferencias pueden ser una causa mayor o importante de
conflicto. Ademas, los desacuerdos que surgen se vuelven a menudo muy emocionales y
adquieren connotaciones morales. Por tal razén, un desacuerdo pobre lo que es correcto en

cuanto a los hechos se convierte en resentimiento.

b) Deficiencia de informacion. Esta es una causa de conflicto que surge de la falla
comunicacional en la organizacion. Es posible que las dos personas en desacuerdo usen
distinta informacion o que una o ambas posean la misma erronea. Al contrario de las
diferencias personales, la misma no tiene carga emocional, y de una vez se puede corregir

sin que quede resentimiento alguno.
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c) Incompatibilidad de papeles. Esta causa de conflicto surge por los desacuerdos entre las
personas. Especificamente en la organizacion los lideres tienen funciones y tareas que son
muy interdependientes. Sin embargo, las relaciones interpersonales de estos pueden ser
incompatibles. EI mismo debe resolverse por la organizacion mediando entre la

comunicacion, la informacion y las emociones entre todos los miembros.

d) Tension ambiental. Estas causas aumentan en un ambiente estresante. Estos son
caracterizados por escasez o disminucién de recursos, recorte de personal, presiones
competitivas o altos niveles de incertidumbre, es mas probable que surjan conflictos de
todo tipo. Por tal razén, hay que analizar las dinamicas de los individuos que interactdan

entre si y esto se realiza a través de las clases de respuesta que estos generen.

Por ultimo, la investigadora refiere al conflicto interpersonal como aquel que es causado
por las diferencias entre los individuos de la organizacion. Se refiere en forma general, a
los fines, tipo de relaciones, estructura organizacional y vision del tiempo. A medida que
aumenta el grado de incertidumbre, la estructura organizacional es mas rigida, para

enfatizar las tareas.

Intergrupales: Chiavenato (2013, p. 394) afirma que los conflictos intragrupales son “el
comportamiento que se presenta cuando los participantes de la organizacion se identifican
con diferentes grupos y perciben que los deméas pueden obstaculizar la realizacion de sus

metas”. Asi, el conflicto se produce cuando grupos opuestos chocan directamente.

El mismo es como una competencia, pero mucho mas grave; esto implica la rivalidad entre

grupos, ademas, estos persiguen un objetivo comun, mientras el conflicto supone interferir
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directamente para evitar el logro de sus metas. Igualmente, este autor afirma el conflicto
intragrupal es aquel que enfrenta una persona con sus propios sentimientos, opiniones,
deseos, motivaciones divergentes o antagonicos; también se llama conflicto interno. Asi,
el conflicto intrapersonal es causado por las diferencias entre los individuos de la
organizacion. Se refiere en forma general, a los fines, tipo de relaciones

interdepartamentales estructura organizacional y vision del tiempo.

En el mismo contexto organizacional, es aquel referido a aquellos conflictos que se
presentan por la frustracion, por metas o tareas. De esto, la frustracién ocurre cuando un
impulso motivado se interrumpe, dificultando el logro de una meta deseada. En algunos de
los casos, esta puede producir de hecho, un efecto positivo o negativo en el desempefio
individual y en los objetivos organizaciones. Sumado a ello, en diversas situaciones, las
personas deben enfrentar una meta con caracteristicas o cualidades buenas y malas o dos

mas en competencia, es decir dos 0 mas motivos se bloquean entre si.

En el mismo orden, Hogg y Vaughan, (2010) refieren el liderazgo intragrupal, consiste no
solo sus lideres conducen sus grupos, sino que los orientan mejorando su desempefio, de
manera éptima y asi poder lograr con éxito las metas propuestas. Es decir, los grupos
realizan muchas tareas entre los cuales toman decisiones importantes; el conocimiento de
la distribucion inicial de las opiniones de éstos y bajo qué normas esta operando, permite
predecir con alto grado de certeza, cuél sera la decision grupal final, influyendo en la

resolucion de los conflictos internos de los equipos de trabajo.

En el mismo orden, las personas creen que una tormenta de ideas grupal aumenta la

creatividad individual a pesar de la evidencia de los equipos, los individuos no interactivos
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0 viceversa, logran sus objetivos, ya establecidos y tienen una estructura de memoria,
recuerdan la informacidn necesaria, esta les permitira llegar a consensos de las diversas

opiniones existentes en la institucion educativa.

Las consecuencias de la competencia intergrupal se han estudiado de forma sistemética en
un entorno disefiado de manera ingeniosa. Los tipos de cambios que se observan
frecuentemente durante los conflictos son los siguientes: Las personas se identifican
fuertemente con su grupo, cierran filas y entierran algunas diferencias internas. Los

integrantes piensan que su grupo esta delimitado y difiere de los demas.

Por otra parte, la presencia de otro grupo invita a la comparacion entre todos y ellos. Este
exige mas lealtad y conformidad de los miembros, a fin de presentar un fuerte sélido. Los
miembros prefieren el grupo al que pertenece el otro. Ademas, si un grupo siente que
participa en un conflicto intenso con otro, sus miembros se vuelven méas cohesionados y
Unicos. Los integrantes se unen para presentar un frente sélido y derrota al otro. En criterio
de Fernandez, (2014), un grupo conflicto tiende a volverse mas formal y orientado hacia

las tareas, asi como aceptar un liderazgo autocratico.

Finalmente, el conflicto intergrupal, es una situacion que se origina cuando las necesidades
particulares de cada grupo o miembro empiezan a prevalecer sobre las de los deméas grupos
0 miembros y se genera un ambiente de competencia donde se busca satisfacer metas
particulares sin considerar en qué grado afecta las metas de otros miembros o grupos en el

entorno.
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2.2.1.2 Estrategias para la Resolucion de Conflictos: Los conflictos se conocen mas
dentro de las organizaciones por sus consecuencias negativas, destructivas e indeseables,
pero también pueden proporcionar resultados constructivos para las partes involucradas, es
decir, las personas o grupos que constituyen la institucion, pudiendo proporcionar efectos
potencialmente positivos siempre y cuando el gerente educativo posea competencias para
seleccionar estrategias para la resolucion de conflictos, destacAndose entre las mas
apropiadas: Participacion, De no enfrentamiento, Orientadas a la Resolucion y Control en

la Resolucion.

En relacion con lo anterior mencionado, Munch y Garcia (2006, p. 83), explican que las
estrategias “...son cursos de accion general o alternativas que muestran la direccion y el
empleo general de los recursos y esfuerzos, para lograr los objetivos en las condiciones
mas ventajosas”. Se deduce, por tanto, que el ambito de la gerencia aparece como el medio
para afrontar los retos, problemas o conflictos que puedan suscitarse dentro del &mbito

escolar.

En relacién con lo expuesto por los autores, que estas son consideradas cursos de accion
general porque se establecen a nivel estratégico mostrando la direccion o camino a seguir,
por ello se debe contar con una amplia gama de estrategias o alternativas para seleccionar,
pues esto ayuda a elegir la mas adecuada para minimizar dificultades en el &mbito
organizacional. Asimismo, al establecer el uso de estrategias es conveniente el seguimiento
de tres etapas: primero, determinar los cursos de accion o alternativas para lograr cada uno

de los objetivos propuestos.
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En segundo lugar, conviene realizar un andlisis para evaluar cada una de éstas alternativas,
considerando sus ventajas y sus desventajas. Por altimo, se encuentra la seleccion de
alternativas, donde se debe considerar la mas idénea en cuanto a factibilidad y ventajas,
seleccionando aquellas que permitan la resolucion de conflictos dentro de las Escuelas

Bésicas.

De alli que los gerentes educativos de las escuelas basicas deben considerar un nimero
minimo de &reas clave en torno a las cuales se establecera el uso de estrategias, facilitando

asi la seleccion de alternativas y la utilizacion de los recursos para lograr los objetivos.

Para ello, se debe visualizar el ambito problematico y las personas involucradas en el
mismo para escoger la mas pertinente. Uno de los talentos que presentan quienes son
habiles para la solucion de conflictos es detectar los disturbios cuando se estan gestando y
tomar medidas para calmar a los involucrados. Para esto, son cruciales las artes de
escuchar y empatizar, asi como, la seleccién de la estrategia adecuada que segun el tipo de
conflicto las mas aplicadas son: participacion, de no enfrentamiento, orientadas a la
solucién y el control. Dentro de las estrategias a estudiar se tienen: Participacion, De no

enfrentamiento, orientadas a la resolucion y control de la resolucion:

Participacion en la Resolucién: Para poder visualizar las organizaciones educativas, es
necesario saber en que contexto existen y funcionan, pues estas no son absolutas, no estan
solas en el mundo ni existen en el vacio, es decir, estas operan en un ambiente que las

envuelve y las rodea; es el contexto dentro del cual existe la institucion escolar.
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Para comprender dicha nocion, es necesario resefiar los dos estratos que los constituyen: el
ambiente general o microambiente y el ambiente de tarea 0 microambiente. El segundo
esta contenido en el primero, del mismo modo que un sistema, se halla inmerso en un

suprasistema.

Como lo hacen notar Good y Brophy (2000, p. 320), recomiendan al gerente educativo
crear un ambiente armoénico académico y de trabajo, pues consideran que el ambiente
psicosocial es mas importante que el fisico “...ya que puede genera actitudes positivas
hacia la participacién. Se deduce, por tanto, que se debe crear y mantener un ambiente

psicosocial agradable, calido y positivo”.

Por otro lado, Davis y Newstrom (2006), expresan que los gerentes participativos
consultan a sus empleados, haciéndolos intervenir en las decisiones, logrando con ello que
el trabajo en equipo sea parte primordial para la resolucion de conflictos. Asimismo, 56
sefialan que estos administradores no son automaticos, pero tampoco liberales que
abandonaran sus responsabilidades mayores, pero a su vez la comparten con el resto del
personal. Se espera, por tanto, que todo el personal que labora en las escuelas basicas,

experimente la sensacién de verse involucrado en las metas grupales.

Sefialan los mencionados autores que la participacion “es el involucramiento mental y
emocional de los individuos en situaciones grupales que lo estimula a contribuir a favor de

las metas del grupo y a compartir la responsabilidad sobre ellas”.

Como sefialan, Davis y Newstrom (2006, p. 246), sostienen que algunos directivos se

equivocan al creer que el involucramiento en las tareas o actividades es verdadera
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participacion. Ponen en practica los movimientos de la participacion, pero nada mas.
Sostienen reuniones, piden opiniones, “...pero a pesar de ello, para los empleados resulta

perfecta y permanentemente claro que tienen un director autocratico que no desea ideas”.

De lo expuesto se desprende, que cuando el personal docente de la institucion educativa
tiene la creencia que los gerentes no hacen intento serio por involucrarlos y utilizar sus
aportaciones e ideas, puede preverse que no responderan positivamente durante mucho
tiempo, dado que, si su ego se siente resentido, lo mas probable es que no experimente una
verdadera participacion. Por ello, se debe crear un clima participativo donde cada uno
puede realizar aportaciones creativas, donde se les escuche y se les respete sus opiniones e

ideas para solucionar los conflictos.

De no Enfrentamiento en la Resolucién: Segin Quinn y Faerman (2000), la prevencion
es la primera fase de este tipo de estrategia que se espera conduzca un proceso que ha de
conducir a la intervencion sobre el conflicto para transformarlo positivamente, es decir, se
fundamenta en la prediccion de comportamientos implicados en la incompatibilidad de

propositos.

De alli que implica tener la informacion y el analisis de ésta para prever cuando un
conflicto puede generarse o llegar a niveles peligrosos. A partir de ahi, el gerente puede
actuar con mayor rapidez, sin embargo, a veces éste no interviene de manera pertinente
para resolver los conflictos, lo que produce frustracion en los miembros de la organizacion.
Este desfase, puede deberse a errores como los siguientes: informacion pobre o inexacta
del contexto educativo, insuficiente voluntad de las partes involucradas, sobre todo cuando

se estan afectando intereses personales, indecision o retraso en la forma de intervenir,
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miedo a tomar medidas dirigidas a las causas y no en las manifestaciones de los conflictos,

insuficientes medidas estructurales.

Igualmente, se presenta poco interés en las opiniones de los miembros de las instituciones
educativas y del entendimiento del ejercicio del poder, insuficiente coordinacion de las
acciones, considerar las estrategias como definitivas sin considerar la incertidumbre, entre
otros aspectos. Segln los autores mencionados, las estrategias de no enfrentamiento son las
que permiten gestionar el conflicto centrandose en evitarlo, bien sea evitando a la otra

persona o sencillamente permitiendo que se salga con la suya.

A esta estrategia se asocian las técnicas de evasion, las cuales son utilizadas por los
gerentes educativos cuando: (a) Reconocen la existencia del conflicto, pero no desean
enfrentarse a los temas que lo causan. (b) Eluden los temas conflictivos y no se esfuerzan
por satisfacer sus propias metas, ni tampoco las de la otra parte. (c) Optan por retirarse y
crear una separacion fisica entre las partes en conflictos o reprimen sus sentimientos y no
discutir las causas que provocan el conflicto. (d) No actlan para lograr sus propias metas.

(e) Prefieren trabajar solamente para satisfacer los intereses de la otra parte involucrada.

Orientadas a la Resolucion: En la opinion de, Quinn y Faerman (2000, p. 271), sefialan
que las estrategias orientadas a la resolucion “tienden a centrarse en el problema antes que
en los individuos involucrados. Las soluciones acordadas, con frecuencia benefician a
ambos y ninguno de ellos es ganador o perdedor”. Con esta estrategia se asocian las
técnicas de colaboracion y compromiso. De alli que los comportamientos competitivos
generan las confrontaciones ganar-perder, en las que una parte es sin lugar a dudas la

ganadora y otra la perdedora.
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Al usar esta estrategia, los gerentes educativos se preocupan tanto de sus propios intereses
y metas como de los intereses y metas de la otra parte involucrada, la diferencia en relacion
con la técnica del compromiso esta en que no parten de un recurso fijo que obliga a todos a
ceder algo con el fin de ganar algo, por el contrario, parten de la base de que la solucién

creativa en el problema permite ganar una solucion en la que todos son ganadores.

Quienes usan la técnica de compromiso, se preocupan tanto de sus propios intereses y
metas como de los intereses y metas de la otra parte involucrada; pero por lo general
incluye algun tipo de negociacién en la que cada parte interesada tiene que ceder en algo,
con el fin de ganar algo, partiendo del supuesto de que existe un recurso fijo que tienen que

repartir y mediante el compromiso no habra perdedores.

Por su parte Brown y Moberg (2000), plantean las siguientes estrategias orientadas a la
solucion para resolver conflictos: Pasividad; los directivos pueden pensar que es mejor
asumir un papel bastante inactivo para resolver el conflicto. Ellos pueden optar por
permanecer ajenos y dejar que el conflicto se resuelva por si mismo. Las dos formas més
comunes como los gerentes asumen una posicién pasiva son el maximizar la situacion o el
apartarse de ella, estrategia que tarde o temprano traera consecuencias negativas en la

organizacion porque no se aclara cual es el origen del mismo.

De igual forma, proponen la resolucion de ganar o perder, dado que algunas situaciones de
conflicto son de tal naturaleza, que las ganancias para una parte significan pérdidas para la
otra. Como no hay ninguna forma para que ambas partes puedan ganar hay muy poca base

para la cooperacion y la resolucion de integracion, la cual se basa en el concepto de que
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muchos conflictos institucionales pueden solucionarse en favor de ambas partes. Estos se

conocen como métodos integrativos o de ganar y ganar.

Sin embargo, se debe aclarar que dichos métodos suelen ser dificiles de poner en préactica
debido a que la presencia del conflicto mismo puede evocar una expectativa de resultados
de ganar y perder entre los afectados. Las personas en conflicto se ven unas a otras como
oponentes y competidores, mas que como individuos dedicados a resolver problemas
mutuos. En tal sentido, es importante acotar que a través de experiencias previas se ha

demostrado que es dificil que ambas partes salgan satisfechas con la decision.

Teniendo en cuenta a Kreitner y Kinicki (2006), plantean cinco estilos alternativos para la
resolucion de conflictos disfuncionales. En primer lugar, integrar (resolver problemas): en
este estilo, las partes interesadas analizan la situacion, identifican en forma cooperativa el
problema, formulan y ponderan soluciones alternativas y eligen una solucion. El segundo
estilo, complacer (suavizacién): una persona complaciente descuida sus propios problemas
para solucionar el de la otra parte. Implica quitar importancia a las diferencias y poner de
relieve las conciencias. El tercero, dominar (imposicién): se ignora en gran medida las

necesidades de la otra parte. Se apoya en la autoridad formal para imponer obediencia.

El siguiente estilo que refieren los autores antes citados, se denomina evitar, esta técnica
puede involucrar retirarse pasivamente del problema o suprimirlo activamente. Segun los
mismos autores, éste no es el estilo apropiado para problemas dificiles. EI ultimo estilo,
segun esta clasificacion, se denomina comprometer, es un enfoque que supone una

preocupacion moderada tanto por uno mismo como por los demas.
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El compromiso es adecuado cuando las partes tienen objetivos opuestos o tienen igual
poder, es un proceso democratico en el que no hay perdedores. Por su parte, para
solucionar el conflicto Koontz y Weihrich (2003), distinguen las siguientes formas: la
evitacion de la situacion que causa el conflicto, la cual se concentra ya sea en relaciones

interpersonales o en cambios estructurales.

La suavizacion pone de relieve las areas de consenso y metas comunes y resta importancia
a los desacuerdos. La imposicion entendida como obligar a que los demés acepten la

opinidn propia, esto por supuesto causaré resistencia manifiesta o encubierta.

Asimismo, nombra el compromiso, en donde se promueve el estar de acuerdo en parte, con
el punto de vista o la exigencia de la otra persona. Por ultimo, estos autores ubican el hacer
cambios estructurales, es decir, modificar e integrar los objetivos del grupo con diferentes
puntos de vista; sin olvidar que las tareas y lugares de trabajo también pueden volverse a

ordenar.

A modo de sintesis, se destaca que el conflicto es un hecho presente en la vida
institucional, nace de diversas fuentes identificables, sigue un proceso que debe ser
analizado, tiene consecuencias malas y buenas dependiendo de muchas circunstancias, a la

vez que es susceptible de una administracion habil y eficaz.

Por lo cual, en el caso de las escuelas Basicas, se hace necesario que en primera instancia,
el gerente educativo conozca las diferentes formas en que el conflicto se puede presentar

para que pueda aprovechar el mismo, utilizando las mejores técnicas para su manejo eficaz.
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Control en la Resolucion: En palabras de Quinn y Faerman (2000, p. 270), las estrategias
de control permiten gestionar el conflicto centrandose en ganar o en lograr los objetivos sin
tener en cuenta las necesidades o deseos de la otra parte. Los gerentes que utilizan esta
estrategia con frecuencia apelan a las normas y las regulaciones para hacer su voluntad. La
técnica mas usada en el &mbito de esta estrategia es la de competencia o aquella en la que
los sujetos solamente se esfuerzan por lograr sus propias metas, para lo cual recurren a las

estructuras de autoridad y las regulaciones formales para obtener lo deseado.

Esto significa que cuando la autoridad del gerente educativo se basa en la fuerza y en su
influencia, éste tiende a imponer sus propias normas y regulaciones, sin considerar la
opinion de los demas, causando malestar en los miembros de la organizacion. Esta
situacion es compleja, ya que esta relacionada a las actitudes personales y la experiencia
laboral de dicho ente educativo. En este sentido, el director que emplea la estrategia de
control trata de imponer intencionalmente una autoridad dictatorial a quien cometa una
falta, mostrando una actitud autoritaria. En todo caso, el empleo de esta estrategia
dependera de la personalidad de este, la relacion que sostenga con los docentes y de su

capacidad de manejo de grupo.

Si el gerente educativo carece de estos aspectos, su autoridad puede ser cuestionada e
inclusive podria empeorar la situacion conflictiva dentro de la organizacion. Esta situacion
se puede presentar, primero, porque el gerente ejerce una autoridad en su gestion, en los
conocimientos y habilidades que desea transmitir; segundo, en su capacidad para controlar,

manejar y hacerse cargo de un grupo, siendo este un aspecto muy importante ya que su

53



trabajo se complica para lograr su objetivo si le falta autoridad para mantener la disciplina

y el cumplimiento de las normas y objetivos dentro de la organizacion.

Concluyendo, un gerente al emplear esta estrategia debe ser competente para mantener el
orden, generando el ambiente necesario para realizar diversas actividades en equipo.
Aunque se debe imponer orden, esto ocasiona ciertas restricciones para mantener la
conducta de los diversos miembros de las Escuelas Basicas sujeta a reglas y limitaciones.
Es importante que consideren la implementacion de un sistema de manejo de conflictos y
ver cuéles son las causas que los generan a fin de manejar y solucionar de forma eficiente

sus conflictos organizacionales.

2.2.1.3 Condiciones para la Resolucion de los Conflictos: A juicio de Chiavenato (2007),
tiene varias concepciones de conflictos, entre las cuales se presentan las dos que se
consideran mas competentes: El conflicto ocurre cuando una de las partes (sea un
individuo o un grupo) trata de alcanzar sus propios objetivos, que estan relacionadas con
los de otra parte, la cual interfiere con la que esta tratando de alcanzar sus objetivos. De
modo que el conflicto es un desacuerdo o desavenencia, es una interferencia activa o
pasiva mas deliberada que tiene el proposito de bloquear el intento de otra parte por
alcanzar sus objetivos. Por otra parte, el autor ante mencionado también explica que los
conflictos son un proceso de oposicion y confrontacion que puede ocurrir en las
organizaciones, entre individuos o grupos, cuando las partes ejercen su poder para

conseguir metas u objetivos que valoren, y asi; obstruyen el avance de una varias metas.

Actualmente se desarrollan formas para la resolucion de conflictos organizacionales como

un requerimiento de primer orden en el ambito institucional, puede decirse que estas son
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acciones operativas que se utilizan para intervenir sobre un area determinada. En este
sentido, Soler (2002), sefiala que las formas son las herramientas y medios que permiten a
una organizacion la resolucion adecuada de situaciones en estado critico, se refiere a todas
las practicas, actitudes, comportamientos y uso de recursos disponibles, a fin de lograr un

acuerdo.

Generalizando, el conflicto institucional es una situacion que ocurre cuando el
comportamiento dirigido hacia las metas de un grupo bloquea el comportamiento
proyectado a las metas de otro, el que sea positivo 0 negativo para la organizacién depende
de la forma como se maneje; es inherente a la naturaleza del disefio de una organizacion y
sus fuentes incluyen diferenciacion, relaciones de tareas y escasez de recursos. Ante este
escenario, resulta util comprender que los conflictos representan un nudo critico que
limitan el desarrollo de las organizaciones, por lo cual los conflictos deben analizarse
considerando la percepcién que se tiene del mismo y sus manifestaciones para buscar la

minimizacion de sus consecuencias y su inmediata resolucion.

Dentro de las condiciones para la resolucién de conflictos que se tomaran en cuenta en la
presente investigacion se tienen: la conformacién de equipos de trabajo, la negociacion y la

mediacion que se detallan a continuacion:

Conformacion de los Equipos de Trabajo:

a) Los equipos de trabajo se refieren como un grupo de personas con
responsabilidades especificas para llevar a cabo formas de negociacion para entender

conflictos en las escuelas, es decir, a medida que las organizaciones escolares cambian, sus
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procesos basicos de trabajo centrado en las necesidades que demanda el entorno, podrén
construir nuevos esquemas para formar equipos de negociacion que garanticen la paz y la

armonia en la organizacion.

Segun Robbins (2006, p. 293), un equipo es resefiado por como dos 0 mas personas que
interactian, son interdependientes y se han unido, para alcanzar objetivos particulares.
Segun el autor, un equipo estd determinado por el intercambio que dos 0 mas personas
generan, producto de metas comunes que procuran un objetivo previamente establecido, su
condicion de independencia genera la necesidad de fortalecer compromisos para garantizar

la permanencia.

En este sentido, los equipos de trabajo son piezas fundamentales en la estructura de
cualquier organizacion, estan constituidos por personas cuyas habilidades se

complementan entre si, trabajando para la consecucién de objetivos comunes.

Con relacién a lo anterior mencionado, Entel (2000, p. 66), sefiala que un equipo es un
namero reducido de personas con habilidades complementarias comprometidos con un
proposito comdn, una serie de metas de desempefio y un método de trabajo del cual todos
ellos son mutuamente responsables. Esta afirmacién permite resaltar que un equipo se
compone de cierto nimero de personas dotadas de facultades para el cumplimiento de

metas grupales, de hacer propuestas y disponer de autoridad para tomar decisiones.

Dentro de este marco conceptual, no existen reglas precisas para la formacion de equipos
de trabajo, no obstante, segin Gento (2000), al momento de formar equipos debe

procurarse que sus miembros estén comprometidos y convencidos del valor, significacion
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y exigencia de atender a los conflictos institucionales para la busqueda de soluciones

estratégicas efectivas de los mismos.

La conformacion de equipos de trabajo funciona bajo condiciones humanas que de manera
organizada y sistematizada llegan a objetivos predeterminados por una planificacion de
proyectos, que, al asignar tareas particulares, ensamblan una accion educativa y técnica con

fines previamente concebidos.

Asimismo, puede afirmarse que un equipo de trabajo es un conjunto integrado por
docentes, directivos, alumnos y representantes, capaces de llegar a la unificacion de
criterios en la busqueda de metas establecidas. Los equipos segin Gento (2000, p. 54),
“...contribuyen a la toma de decisiones favorables, por tanto, son representativos en la
resolucion de problemas, ya que permiten proveer intervenciones y trabajar con otros

cuando es apropiado para la institucion”.

Esto es evidente, que, en el subsistema de las Escuelas Basicas, donde se debe intervenir la
institucion y la comunidad, integrando docentes, directivos, padres, representantes, a fin de

colaborar en la resolucion de problemas, desarrollando nuevas ideas y oportunidades.

Asimismo, Bounds y Woods (2004, p. 161), sefialan que el trabajo en equipo es un grupo
pequefio, con una identidad definida, cuyos miembros trabajan juntos de manera
coordinada y con apoyo mutuo, son responsables ante los deméas y usan habilidades

complementarias para cumplir un prop6sito o meta coman.

En este contexto, en las escuelas basicas, la gestion de conflictos genera una tension

originada por un deseo o necesidades, la imposibilidad de satisfacerla es producto de dos
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(02) o mas personas con intereses antagonicos, por tanto, va acompafiada de angustia,

malestar y estrés generada por una situacion con problemas.

Negociacion: La negociacion se refiere como el conjunto de acciones que se aplican en el
contexto educativo, con el fin de llegar a arreglos en procura de respuestas a situaciones
conflictivas. Asimismo, es un proceso que tiene como intencion negociar una decision
centrado en un acuerdo. En este sentido, para el desarrollo de negociaciones, no existen
formas o estrategias de aplicacién Unicas, por cuanto ellas se ejecutan atendiendo al

ambito, a las situaciones problematicas, a los objetivos que se persiguen, entre otros.

Como sefiala Soler (2002), negociar es la actividad que despliegan dos o0 mas partes
cuando, a pesar de tener intereses en conflicto, poseen también una zona de conveniencia

mutua donde las diferencias pueden resolverse.

Cada persona tiene su teoria implicita de negociacion, aunque existen distintos métodos
que son aplicados por otras tantas instituciones educativas. En consecuencia, la
negociacion es un proceso que tiene lugar directamente entre las partes, sin ayuda ni
facilitacion de terceros y no necesariamente implica disputa previa. Es un mecanismo de
resolucion de conflictos de caracter voluntario, predominantemente informal, no

estructurado, que las partes utilizan para llegar a un acuerdo mutuamente aceptable.

La negociacion, se aplica de acuerdo con las caracteristicas propias de cada escuela y del
tipo de conflicto que existen; ademas, permite estructurar cambios en la organizacion. Para
que una organizacion que pueda ofrecer servicios de calidad requiere aplicar destrezas que

garantice el desempefio efectivo de sus miembros, con la finalidad de promover en cada
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departamento o despacho, ambientes positivos y gratificante, con minima expresion de los

conflictos interpersonales, intragrupales, intergrupales y personal-funcional.

Al respecto Jasper (2000), plantea, la negociacion es, por ende un proceso que se da en la
vida cotidiana de todos los ciudadanos. Se negocian los actos mas pequefios como la hora

de cita hasta los negocios mas grandes como la fusion de dos organizaciones.

Las personas negocian aun cuando no se dan cuenta de que lo estan haciendo; asimismo, la
mayoria de las decisiones, se basan en la negociacion. Asimismo, Chiavenato (2007, p.
261), afirma que la negociacion “...se orienta por criterios que representan las normas que
guian las negociaciones. Son disposiciones que proporcionan medios para establecer lo que
deberd hacerse y cudl es el desempefio o resultado que se aceptard& como normal o

deseable”.

Los criterios por considerar para negociar deberan fundamentarse sobre el analisis y la
objetividad, estudiando las ventajas y desventajas que implican la determinacion de los

mismos como también la factibilidad de su implementacion.

La identificacion de criterios es caracteristica de la madurez gerencial que permite
determinar los aspectos que racionalicen las negociaciones y decisiones en términos de
pertenencia, coherencia y validez, lo que implica economia en las decisiones y garantiza su
adecuacion con el contexto. Al respecto Robbins (2006, p. 518), resefia la negociacion
como “...un proceso en que dos o mas intercambian bienes o servicios y procuran llegar a

un acuerdo sobre la tasa de intercambio para ellos”.
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Desde este ounto de vista, la negociacion de la organizacion escolar debe estar apoyada en
la apertura, el regateo y la resistencia que se pueda generar. Esto es necesario, ya que con
frecuencia surgen desacuerdos sobre las metas y los medios més viables para alcanzar los

objetivos con mayor efectividad.

Para Cabanillas (2000), en el sistema educativo actual se mantiene la posicion tradicional
de negociacién, donde permanece en una posicion privilegiada y se lucha por derrocar al
enemigo a través de amenazas veladas o abiertas, intimidacion, persuasion, o

convencimientos, esto da como resultado antagonismos.

En la vida de un gerente surgen muchas situaciones que requieren tomar decisiones
apoyada en este proceso denominado negociacion. En este marco de consideraciones, es
necesario revisar cuales son las formas de negociacion que podrian coadyuvar en el
proceso de establecer acuerdos, con respecto al uso de equipo de negociacion, ejercicio del

liderazgo, toma de decisiones y la mediacion en la negociacion.

Mediacion: De acuerdo con el Diccionario de la Real Academia Espafiola, mediacion
significa interponerse entre dos o mas rifias o contienda, procurando reconciliarlos y
unirlos en amistad. En este sentido Paez (2003, p. 28), refiere que la mediacion es la
actuacion en un conflicto o negociacion de un tercero aceptable, imparcial y neutral que
carece de un poder autorizado de decision para ayudar a las partes en disputa a alcanzar

voluntariamente su propio arreglo mutuamente aceptable.

Sin lugar a duda, para que exista un proceso de mediacion, las partes comprometidas en el

conflicto deben demostrar la voluntad de querer comenzar a negociar. Por consiguiente, la
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mediacion es una forma que involucra a un tercero, especialista en los procedimientos
eficaces para atender conflictos institucionales, cuyas competencias, lo ubica en la mejor
posicion de ayudar a las personas o grupos comprometidos con el conflicto a planificar sus
respectivas formas para la resolucion en las instituciones educativas y ser mas eficaces en
su contingencia. Actualmente, una de las herramientas gerenciales que esta siendo mas
utilizada es la mediacion, esto se administra con gran frecuencia en las disputas

interpersonales, organizacionales, en el seno de las comunidades e instituciones educativas.

En la opinion de, Soler (2002), argumenta que: un mediador es un tercero neutral que
facilita una solucion negociada al utilizar el razonamiento y la persuasion, al sugerir
alternativas y cosas semejantes. Los mediadores se utilizan ampliamente en negociaciones
de sindicatos-administracion y en demandas de carécter civil en tribunales. La mediacién
puede tener éxito si las partes estdn realmente motivadas para regatear y resolver sus

conflictos.

En opinion del autor de esta investigacion, la mediacién como proceso debe ser sistematica
e integrada, por lo que debe dar respuesta a tres objetivos fundamentales, es decir, la
mediacion permite un proceso de apertura, de acuerdo entre el director y docentes, apoyado
en acciones socializadas e institucionalizadas donde lo importante es dar respuestas a los
conflictos, reorientandolos de tal forma, que no aludan al personal, para generar confianza
y mayor participacion en la mediacion de los problemas que se generan en las escuelas

basicas.

Paez (2003), menciona que en la practica de la mediacion por parte del director es

indispensable rastrear la evolucion de los procesos clave del pensar humano, las categorias
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l6gicas desde su génesis en el desarrollo de los conflictos, lo cual permite entender la
evolucion del conocimiento y su proceso de construccién que permita favorecer su
competencia de mediador de decisiones. Entre los objetivos de la mediacion que Soler

(2002) mencionan se encuentran:

* Graficar los resultados y la evolucion de los procesos de mediacion en las negociaciones

como una herramienta de resolucion de conflictos.

« Disefiar un sustento tedrico de la practica actual de la mediacion de acuerdo a la

experiencia lograda en diferentes oportunidades; y

* Brindar a los especialistas en técnicas de negociacion, conocimientos eficaces y concretos

que coadyuven a las partes comprometidas en la resolucion de los conflictos.

El director en su competencia de mediador tiene que esforzarse por manejar factores
motivadores que generen en el alumno la posibilidad de crecimiento cognitivo y

actitudinal, a la vez se hace responsable por su aprendizaje.

Con base a esto, es preciso llegar a acuerdos con los miembros de la institucién educativa,

negociando en forma tal, que puedan sentirse satisfechos, con altos niveles de logro.

La accion mediadora de las decisiones requiere de la capacitacién permanente por cuanto
permite al director revitalizar por si mismo el conocimiento, dentro de un proceso de
construccién que se logra al estimularlo a traves de preguntas sin ofrecer respuestas que
limiten su capacidad resolutiva. Esto sugiere concentrarse en pocos conceptos Yy

profundizar en ellos, dentro de cierta libertad que permite al docente revalorizar sus
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competencias profesionales. En este caso, se debe relacionar el conocimiento con sus

aplicaciones para ayudar a que el docente utilice intensamente la informacion conocida.

Para Gabaldon (2001), en las organizaciones, la importancia de mediar se convierte en una
competencia crucial para la gestion organizacional, debido a que facilita soluciones

negociadas, al utilizar el razonamiento y la persuasion de manera neutral y no coercitiva.

Es importante destacar, que los objetivos de la mediacion estan directamente vinculados
con la negociacion y la gestion de conflictos, en el cual se aprovecha la experiencia de las
partes, convirtiéndola en oportunidades que, al integrarle conocimiento disponible, permite

conformar las formas para gestionar los conflictos a través de acciones mediadas.

En el ejercicio de la funcion directiva, todo docente debe atender el principio de la
mediacion, a partir de su estructura mental, ello implica reconocer no sélo sus ideas y
prejuicios sobre el tema de las decisiones a asumir, sino inclusive reconocer el nivel de
pensamiento légico que posee, para fortalecer experiencias que promueven sus habilidades

de pensamiento frente a la toma de decisiones en el campo laboral.

De igual manera, que considere la mision y vision del subsistema educativo, destacando el
compromiso y posicion del personal, aprovechando la energia que fluye del personal

docente cuando se trabaja en un clima de confianza y satisfaccion.
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2.3 MARCO CONCEPTUAL

Adaptacion: La adaptacion es un proceso de acomodacion o0 ajuste de una cosa, u
organismo, o hecho; a otra cosa, ser o circunstancia. Son cambios que se operan en algo,
con motivo de agentes internos o externos. En el primer caso por ejemplo puede alguien
adaptarse a convivir con su nuevo modo de pensar; y en el segundo adaptarse a vivir con
menos dinero por haberse quedado sin trabajo; en ambos casos significa un cambio de

actitud o de conducta.

Adolescencia: La etapa que llega después de la nifiez y que abarca desde la pubertad hasta
el completo desarrollo del organismo es conocida como adolescencia. El término proviene
de la palabra latina adolescentia. La adolescencia es, en otras palabras, la transformacién
del infante antes de llegar a la adultez. Se trata de un cambio de cuerpo y mente, pero que

no solo acontece en el propio adolescente, sino que también se conjuga con su entorno.

Calidad de vida: Es un concepto que hace alusién a varios niveles de generalizacion
pasando por sociedad, comunidad, hasta el aspecto fisico y mental, por lo tanto, el
significado de calidad de vida es complejo y contando con definiciones desde sociologia,

ciencias politicas, medicina, estudios del desarrollo, etc.

Educacion: La educacion puede definirse como el proceso de socializacién de los
individuos. Al educarse, una persona asimila y aprende conocimientos. La educacion
también implica una concienciacion cultural y conductual, donde las nuevas generaciones
adquieren los modos de ser de generaciones anteriores. El proceso educativo se materializa

en una serie de habilidades y valores, que producen cambios intelectuales, emocionales y
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sociales en el individuo. De acuerdo con el grado de concienciacion alcanzado, estos

valores pueden durar toda la vida o sélo un cierto periodo de tiempo.

Fendémeno social: Un fendmeno social es la actitud consciente de las personas ante los
fendmenos de la vida social y su propia condicién social, inicidndose consciente y
espontaneamente contra los factores que lo limiten, lo opriman y lo exploten, de manera tal

que lo impulse de manera inevitable a un cambio social.

Proyecto: El término proyecto proviene del latin proiectus y cuenta con diversas
significaciones. Podria definirse a un proyecto como el conjunto de las actividades que
desarrolla una persona o0 una entidad para alcanzar un determinado objetivo. Estas

actividades se encuentran interrelacionadas y se desarrollan de manera coordinada.

Socializacion: Se denomina socializacion o sociabilizacion al proceso a través del cual los
seres humanos aprenden e interiorizan las normas y los valores de una determinada
sociedad y cultura especifica. Este aprendizaje les permite obtener las capacidades

necesarias para desempefiarse con éxito en la interaccion social.

2.4 SISTEMA DE VARIABLES

2.4.1 Definicion nominal

Mediacion escolar
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2.4.2 Definicién conceptual

Segin Sosa (2015), la mediacion es un procedimiento basado en el consenso, la
colaboracion y la actitud constructiva frente al conflicto, hace al ejercicio de una préactica
democrética en la vida cotidiana y significa para el alumnado el protagonismo en la

resolucion de sus conflictos.

2.4.3 Definicién operacional

Operacionalmente se medira la variable por medio de sus dimensiones tipos de conflictos,
caracteristicas de la mediacion escolar y alcances de la mediacién, a través de los
indicadores de cada una de estas dimensiones, todo esto por medio de un instrumento de

recoleccion de informacion valido como lo es la encuesta tipo Likert.
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Tabla 1. Operacionalizacion de las variables.

Objetivo general: Analizar la mediacion escolar en el proceso de resolucion de conflicto en los estudiantes
de 9° de la institucion educativa ecoldgica el Carmen del Distrito Especial, Turistico y Cultural de Riohacha.

Objetivos Especificos

Variable

Dimensiones

Indicadores

Caracterizar los tipos de
conflictos mas frecuentes
en los estudiantes de 9° de
la institucién educativa
ecolégica el Carmen del
Distrito Especial, Turistico
y Cultural de Riohacha.

Identificar las
caracteristicas de la
mediacion escolar en el
contexto de la institucion

educativa  ecoldgica el
Carmen del Distrito
Especial,  Turistico vy

Cultural de Riohacha.

Determinar los alcances de
la mediacion escolar en los
estudiantes de 9° de la
institucion educativa
ecologica el Carmen del
Distrito Especial, Turistico
y Cultural de Riohacha.

Mediacion escolar

Tipos de conflictos

Conflictos de relacion
Conflictos de intereses
Conflicto intragrupal
Conflicto intergrupal
Conflicto de poder
Bulling
Conflictos interpersonales

Conflictos de rendimiento

Caracteristicas de la
mediacion escolar

Voluntariedad
Confidencialidad
Imparcialidad
Neutralidad

Protagonismo e implicacion
de las partes

Alcances de la
mediacion

Mediacion entre pares

Mediacion con un mediador
adulto

Mediacidn global o integral.

Proponer un programa de
mediacion  escolar que
fortalezca los procesos de
resolucion de los conflictos
aplicable para los
estudiantes de 9° de la
institucién educativa
ecolégica el Carmen del
Distrito Especial, Turistico
y Cultural de Riohacha.

El cumplimiento de este se dara con el desarrollo de los anteriores objetivos

Fuente: Elaboracion propia, 2021.
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CAPITULO 111

MARCO METODOLOGICO

3.1 ENFOQUE DE LA INVESTIGACION

La presente investigacion se realizd desde el enfoque cuantitativo, en el cual seguin
Hernandez; Fernandez & Baptista (2014), se utiliza la recoleccién y el andlisis de datos de
la poblacion para contestar preguntas de investigacion y confia en la medicion numeérica, el
conteo y frecuentemente en el uso de la estadistica para establecer con exactitud patrones
de comportamiento de una poblacion, los cuales permitieron la construccién y la

demostracién de las teorias a través del racionamiento deductivo.

De antemano esta investigacion se basa en un enfoque cuantitativo, porque se realizara un
andlisis detallado de los datos que se obtendran de la encuesta que se le aplicada a la
poblacion objeto de estudio, luego se tabularan los resultados obtenidos, de tal forma que
se pueda realizar una interpretacion profunda de los mismos, con el fin de poder identificar
las distintas caracteristicas del fendmeno en estudio. Con todo esto se busca el poder
entender el fendmeno, para de esta forma establecer el impacto que este género en la

poblacion objeto de estudio y en la sociedad en general.
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3.2 TIPO DE INVESTIGACION

El tipo de investigacion escogido para el presente estudio es el descriptivo, ya que segln
Méndez (2012), los estudios descriptivos buscan especificar las propiedades importantes de
personas, grupos, comunidades o cualquier otro fendbmeno que sea sometido a analisis,
miden o evaltan diversos aspectos, dimensiones o componentes del fendmeno a investigar.
En tal sentido, la presente investigacion se clasifico como descriptiva, porque se especifica
naturalmente todas las propiedades importantes encontradas en el andlisis de la mediacion
escolar en el proceso de resolucion de conflicto en los estudiantes de 9° de la institucién

educativa ecoldgica el Carmen del Distrito Especial, Turistico y Cultural de Riohacha.

3.3 DISENO DE LA INVESTIGACION

Con base a los objetivos formulados, la presente investigacién es no experimental, ya
segun los postulados de Tamayo & Tamayo (2013), las investigaciones no experimentales
no manipulan las variables. En el caso particular del estudio que se desarrolla no se
pretende manipular deliberadamente las variables, en esta solo se observara el fendmeno
tal y como se presenta en su contexto natural, para después analizarlos. Por la misma
razén, esta investigacion no experimental, busco determinar la ocurrencia de los hechos y

observarlos en su ambiente natural.

Por ser una investigacion no experimental el disefio es transversal, este segun Bernal
(2012), consiste en medir en un grupo de personas u objetos una o generalmente mas

variables, recolectando datos y proporcionando su descripcion en un tiempo Unico.
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Ademas, tiene como objetivo describir la variable de investigacion e indagar su incidencia
en la poblacion objeto de estudio en un solo momento; es decir en el Unico tiempo que se

recolecte la informacion necesaria para darle respuesta a los objetivos formulados.

3.4 POBLACION Y MUESTRA

3.4.1 Poblacion

Segun Hernandez; Fernandez & Baptista (2014), la poblacion se define como la totalidad
del fenémeno a estudiar donde las unidades de poblacion poseen una caracteristica comdn
la cual se estudia y da origen a los datos de la investigacion. Para el estudio que se
desarrolla la poblacion son los estudiantes de 9° de la institucion educativa ecologica el

Carmen del Distrito Especial, Turistico y Cultural de Riohacha.

3.4.2 Muestra

La muestra segun Bonilla (2011), se realiza cuando la poblaciéon es tan grande o
inaccesible que no se puede estudiar toda, entonces el investigador tendra la posibilidad de
seleccionar una muestra. EI muestreo no es un requisito indispensable de toda
investigacion, eso depende de los propdsitos del investigador, el contexto, y las

caracteristicas de sus unidades de estudio.

Por otra parte, Bernal (2012), detalla que la muestra es el grupo de individuos que se toma
de la poblacion, para estudiar un fendmeno estadistico, también es la que puede determinar

la problematica ya que son capaces de generar los datos con los cuales se identifican las
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fallas dentro del proceso. Para el estudio que se desarrolla la poblacion muestra se

determind de la siguiente forma:

Definicion de términos
N= 106
Zo=0.05=1.96

p=0.5

i=0.10%=0.1

p=0.5
q=1-p=1-0.7=03

H= Z“2+N-p+q
P(N-D+Z"-p-q

n= 1,962x 106 x0,5x0,5
0,82(106 - 1) +1,962x 0,5 x 0,5

n= 45,76= 44

La muestra es de 44 personas

3.5 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Para desarrollar una investigacion, segun Tamayo & Tamayo (2013) es necesario
identificar una técnica eficiente de recoleccion de informacion, que garantice recopilar los
datos pertinentes sobre las variables involucradas en la investigacion. En esta investigacion
se utilizaron como técnicas la observacion Directa y la encuesta, las cuales se detallan a

continuacion:
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Observacién: Segun Hernandez, Ferndndez y Baptista (2014), “la observacion consiste en
el registro sistematico, calido y confiable de comportamientos o conductas manifiestas”.
Con relacion a la observacion Méndez (2012), sefiala que ésta se hace “a través de
formularios, los cuales tienen aplicacion a aquellos problemas que se pueden investigar por
métodos de observacion, analisis de fuentes documentales y demas sistemas de
conocimiento. La observacion se realizé cuando se visitd a la institucién educativa
ecoldgica el Carmen del Distrito Especial, Turistico y Cultural de Riohacha y se comenzé a
realizar el proceso investigativo, de igual modo en el momento de aplicarle a la poblacion

objeto de estudio la encuesta.

Encuesta: La encuesta segiin Bonilla (2011), es un procedimiento que permite explorar
cuestiones que hacen a la subjetividad y al mismo tiempo obtener esa informacion de un
namero considerable de personas, Existen distintos tipos de encuestas, segun el tipo de
estudio que se quiera realizar, para el presente estudio se utiliz6 la encuesta, la cual es una

encuesta estructurada y formal, que se presenta a manera de escala.

3.7 FUENTES DE INFORMACION

Segun Herrera (2015), las fuentes de informacion tienen como objetivos principales buscar,
localizar y difundir el origen de la informacion contenida en cualquier soporte fisico, no
exclusivamente en formato libro, aunque sus productos mas elaborados y representativos
sean los repertorios. Teniendo en cuenta la anterior descripcion es conveniente definir los

diferentes tipos de fuentes utilizadas en el proceso de investigacion entre ellas tenemos:
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3.7.1 Fuente Primaria

En la investigacion la fuente primaria se constituyé en los datos obtenidos directamente por
los investigadores del proyecto, a través de los estudiantes de 9° de la institucion educativa

ecoldgica el Carmen del Distrito Especial, Turistico y Cultural de Riohacha.

3.7.2 Fuentes Secundarias

Las fuentes secundarias para el presente estudio, consistieron en resumenes, Libros,
compilaciones o listados de referencias, preparados con base a fuentes primarias. Es

informacion ya procesada.
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CAPITULO IV

4. RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

Se realiz6 una encuesta tipo Likert de actitud a los estudiantes de 9° de la institucién
educativa ecoldgica el Carmen del Distrito Especial, Turistico y Cultural de Riohacha, con
el fin de conocer los aspectos relacionados con la mediacion escolar en el proceso de
resolucion de conflicto en los estudiantes. Por medio de 36 items se podran conocer todas
las caracteristicas y particularidades de esta problematica social, asi como en la forma en la

cual se day las afectaciones de las mismas.

4.1 ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

Tabla 2. Conflictos de relacion.

Muv de Ni de acuerdo MUY en
y De acuerdo ni en En desacuerdo y
. acuerdo desacuerdo
Indicador desacuerdo
Fa % Fa % Fa % Fa % Fa %
Conflictosde | o | 558 | 12 | 273 4 9.1 3 6,8 0 0,0
relacion

Fuente: Elaboracion propia, 2021.
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Figura 1. Conflictos de relacion.

= Muy deacuerdo = De acuerdo
= Ni de acuerdo ni en desacuerdo = En desacuerdo

= Muy en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia, 2021.

Teniendo en cuenta la informacién recolectada, se puede detallar que el 56.8% de los
encuestados afirmaron que estan muy de acuerdos, mientras que el 27.3% esta de acuerdo,
el 9.1% afirman estar ni de acuerdo ni en desacuerdo, por su parte el 6.8% restante

afirmaron estar en desacuerdo con las afirmaciones realizadas.

Se encontr6 que la mayoria de los conflictos que se presentan son de relacion, los cuales se
dan con la interaccién de los estudiantes, donde cada uno tiene sus propias amistades y sus
propios gustos, lo cual recrea un conflicto con los compafieros de clase que tienen
afinidades distintas. En términos generales los conflictos de relacion son constantes en

todas las instituciones educativas, lo correcto es tener atencion con estos casos.
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Tabla 3. Conflictos de intereses.

Muy de Ni de acuerdo Muv en
y De acuerdo nien En desacuerdo y
. acuerdo desacuerdo
Indicador desacuerdo
Fa % Fa % Fa % Fa % Fa %
Conflictosde | 4 | 550 | 21| 477 | 8 | 182 4 9,1 0 0,0
intereses

Fuente: Elaboracion propia, 2021.

Figura 2. Conflictos de intereses.

= Muy deacuerdo = De acuerdo
= Ni de acuerdo ni en desacuerdo = En desacuerdo

= Muy en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia, 2021.
Con relacion a los conflictos de intereses., el 25% de los encuestados afirmo el estar muy
de acuerdo, mientras que el 47.7% manifestaron estar de acuerdo, por su parte el 18.2%

detallaron el estar ni de acuerdo ni en desacuerdo y finalmente el 9.1% restante afirmaron

el estar en desacuerdo con las afirmaciones realizadas.

Los conflictos de interés por su parte son muy comunes, en esta institucion educativa, son

los que mas se presentan, esto debido a que cada persona piensa y actla de forma diferente
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y esta situacion recrea un conflicto para ciertas personas, pues tratan de imponer lo que
piensan, o tienden a pensar que sus decesos son los mas importantes. Regularmente este

tipo de conflictos se pueden manejar en la misma institucion, todo esto por medio de la

intervencién de un tercero.

Tabla 4. Conflicto intragrupal.

Muv de Ni de acuerdo Muv en
y De acuerdo ni en En desacuerdo y
. acuerdo desacuerdo
Indicador desacuerdo
Fa % Fa % Fa % Fa % Fa %
Conflicto 12| 273 |17 | 386 | 13| 205 | 2 | a5 | o | 00
intragrupal

Fuente: Elaboracion propia, 2021.

Figura 3. Conflicto intergrupal.

= Muy deacuerdo = De acuerdo
= Ni de acuerdo ni en desacuerdo = En desacuerdo

= Muy en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia, 2021.

Ahora bien, en cuanto al conflicto intergrupal, se puede detallar que el 27.3% de los

encuestados afirmaron que estan muy de acuerdos, mientras que el 38.6% esta de acuerdo,
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el 29.5% afirmar estar ni de acuerdo ni en desacuerdo, por su parte el 4.5% restante

afirmaron estar en desacuerdo con las afirmaciones realizadas.

Los conflictos dentro de un grupo son constantes, regularmente dentro de los salones de
clases surgen diferentes problemas que se manejan internamente, las situaciones que
ocasionan estos conflictos son distintas, en muchos casos puede ser por problemas
personales, por disputas de interés, entre otros aspectos. En el caso especifico de esta

institucion educativa, los conflictos intergrupales son constantes.

Tabla 5. Conflicto intergrupal.

Ni de acuerdo MUV en
Muy de acuerdo De acuerdo ni en En desacuerdo y
. desacuerdo
Indicador desacuerdo
Fa % Fa % Fa % Fa % Fa %
Conflicto 140 1 550 | 6 | 136 | 16 | 364 | 10 | 227 1 23
intergrupal

Fuente: Elaboracion propia, 2021.

Figura 4. Conflicto intergrupal.

7

= Muy deacuerdo = De acuerdo

= Ni de acuerdo ni en desacuerdo = En desacuerdo

= Muy en desacuerdo
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Fuente: Elaboracion propia, 2021.

Por otra parte, teniendo en cuenta el conflicto intergrupal, se puede detallar que el 25% de
los encuestados afirmaron que estdn muy de acuerdos, mientras que el 13.6% esta de
acuerdo, el 36.4% afirmar estar ni de acuerdo ni en desacuerdo, por su parte el 22.7%
afirmaron estar en desacuerdo y el 2.3% restante expresaron el estar muy en desacuerdo

con las afirmaciones realizadas.

Por otra parte, los conflictos entre grupos no se presentan constantemente, pero si hay
casos en los que dos grupos se pelean por una situacion general, esto debido a problemas
con uno de los miembros y el apoyo del resto de compafieros, los cuales quieren defender a

su amigo, generando asi un conflicto entre grupos.

Tabla 6. Conflicto de poder.

Ni de acuerdo ni Muy en
. Muy de acuerdo | De acuerdo en desacuerdo En desacuerdo desacuerdo
Indicador
Fa % Fa % Fa % Fa % Fa %
Conflictode | ¢ 18,2 10 227 18 40,9 7 15,9 1 2,3
poder

Fuente: Elaboracion propia, 2021.
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Figura 5. Conflicto de poder.

= Muy deacuerdo = De acuerdo
= Ni de acuerdo ni en desacuerdo = En desacuerdo

= Muy en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia, 2021.

Ahora bien, en cuanto al conflicto de poder, se puede detallar que el 18.2% de los
encuestados afirmaron que estan muy de acuerdos, mientras que el 22.7% esta de acuerdo,
el 40.9% afirmar estar ni de acuerdo ni en desacuerdo, por su parte el 15.9% afirmaron
estar en desacuerdo y el 2.3% restante expresaron el estar muy en desacuerdo con las

afirmaciones realizadas.

Los conflictos de poder se presentan en algunas ocasiones en esta institucion educativa,
esto debido a que muchas veces una persona o grupo tienen aficiones por algo o quieren
hacer respetar su espacio y por esta razon recrean un conflicto de poder, donde este grupo o
persona creen tener derechos a algo que consideran propio y por esta razon lo defienden,
ya sea una opinion, o un espacio fisico, como lo es el caso de los escenarios deportivos de

la institucion educativa.
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Tabla 7. Bulling.

Muy de De acuerdo Ni de acuerdo ni En desacuerdo Muy en
. acuerdo en desacuerdo desacuerdo
Indicador
Fa % Fa % Fa % Fa % Fa %
Bulling 13 29,5 6 13,6 9 20,5 3 6,8 13 29,5

Fuente: Elaboracion propia, 2021.

Figura 6. Bulling.

-
-

= Muy deacuerdo = De acuerdo

= Ni de acuerdo ni en desacuerdo = En desacuerdo

= Muy en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia, 2021.

En esta misma linea se encontré con relacion al Bulling, que el 29.5% de los encuestados
afirmaron que estdn muy de acuerdos, mientras que el 13.6% esta de acuerdo, el 20.5%
afirmar estar ni de acuerdo ni en desacuerdo, por su parte el 6.8% afirmaron estar en
desacuerdo y el 29.5% restante expresaron el estar muy en desacuerdo con las afirmaciones

realizadas.




El bullying, particularmente es uno de los conflictos que mas se presentan en las
instituciones educativas, este es también llamado acoso escolar y se da en diferentes
niveles, con afectaciones fisicas y psicoldgicas. En esta institucion educativa segun
detallaron los estudiantes no son constantes los casos de bullying, pero si se presentan en
ocasiones casos donde un estudiante agrede a otro de forma verbal, burlandose de su forma
fisico o de la forma en la que habla, a estos casos se le debe prestar una atencién especial,

pues estan afectando a un individuo y las afectaciones podrian ser muy negativas.

Tabla 8. Conflictos interpersonales.

Muy de Ni de acuerdo MUV en
y De acuerdo nien En desacuerdo y
. acuerdo desacuerdo
Indicador desacuerdo
Fa % Fa % Fa % Fa % Fa %
_Conflictos | e ag 0 19 | 250 | 9 | 205 | 5 | 114 3 6,8
interpersonales

Fuente: Elaboracion propia, 2021.

Figura 7. Conflictos interpersonales.

= Muy deacuerdo = De acuerdo
= Ni de acuerdo ni en desacuerdo = En desacuerdo

= Muy en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia, 2021.
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Por otra parte, teniendo en cuenta los conflictos interpersonales, se puede detallar que el
36.4% de los encuestados afirmaron que estan muy de acuerdos, mientras que el 25% esta
de acuerdo, el 20.5% afirmar estar ni de acuerdo ni en desacuerdo, por su parte el 11.4%
afirmaron estar en desacuerdo y el 6.8% restante expresaron el estar muy en desacuerdo

con las afirmaciones realizadas.

Tabla 9. Voluntariedad.

Ni de acuerdo Muv en
Muy de acuerdo | De acuerdo ni en En desacuerdo y
. desacuerdo
Indicador desacuerdo
Fa % Fa % Fa % Fa % Fa %
Voluntariedad | 15 34,1 12 27,3 11 25,0 5 11,4 1 2,3

Fuente: Elaboracion propia, 2021.

Figura 8. Voluntariedad.

= Muy deacuerdo = De acuerdo
= Ni de acuerdo ni en desacuerdo = En desacuerdo

= Muy en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia, 2021.




Ahora bien, en cuanto a la voluntariedad, se puede detallar que el 34.1% de los
encuestados afirmaron que estan muy de acuerdos, mientras que el 27.3% esta de acuerdo,
el 25% afirmar estar ni de acuerdo ni en desacuerdo, por su parte el 11.4% afirmaron estar
en desacuerdo y el 2.3% restante expresaron el estar muy en desacuerdo con las

afirmaciones realizadas.

Los estudiantes detallaron que si es adecuado que para que se dé la mediacion ambas partes
deben estar interesadas en mediar, pues si alguna de las partes no quiere participar es dificil
el llegar a un acuerdo, pues siempre existiran intereses propios y se distraera la atencion o

el fin principal que es resolver el conflicto.

Tabla 10. Confidencialidad.

Ni de acuerdo

gc/:ltjjé/rgg De acuerdo nien En desacuerdo de';g%:? do
Indicador desacuerdo
Fa % Fa % Fa % Fa % Fa %

Confidencialidad | 11 25,0 10 22,7 9 20,5 9 20,5 5 114

Fuente: Elaboracion propia, 2021.
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Figura 9. Confidencialidad.

-
—

= Muy deacuerdo = De acuerdo

= Ni de acuerdo ni en desacuerdo = En desacuerdo

= Muy en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia, 2021.

Por otra parte, en cuanto a la confidencialidad, se puede detallar que el 25% de los
encuestados afirmaron que estan muy de acuerdos, mientras que el 22.7% esta de acuerdo,
el 20.5% afirmar estar ni de acuerdo ni en desacuerdo, por su parte el 20.5% afirmaron
estar en desacuerdo y el 11.4% restante expresaron el estar muy en desacuerdo con las

afirmaciones realizadas.

Asi mismo, explicaron los estudiantes que las personas inmersas en la mediacién deben ser
confidenciales y no pueden divulgar la informacidn que se presente en este proceso, esto
debido a que hay situaciones que son mejor tenerlas reservadas, pues a nadie le interesa
saber los aspectos personales que se estan tocando en esta mediacion. Por todo esto, es

importante que el mediador sea confidencial y prudente.
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Tabla 11. Imparcialidad.

Ni de acuerdo MUV en
Muy de acuerdo De acuerdo nien En desacuerdo y
. desacuerdo
Indicador desacuerdo
Fa % Fa % Fa % Fa % Fa %
Imparcialidad 15 34,1 10 22,7 10 22,7 6 13,6 3 6,8

Fuente: Elaboracion propia, 2021.

Figura 10. Imparcialidad.

= Muy deacuerdo = De acuerdo
= Ni de acuerdo ni en desacuerdo = En desacuerdo

= Muy en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia, 2021.

En esta misma linea, en cuanto a la imparcialidad, se puede detallar que el 34.1% de los
encuestados afirmaron que estan muy de acuerdos, mientras que el 22.7% esta de acuerdo,
el 22.7% afirmar estar ni de acuerdo ni en desacuerdo, por su parte el 13.6% afirmaron
estar en desacuerdo y el 6.8% restante expresaron el estar muy en desacuerdo con las

afirmaciones realizadas.
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Por otra parte, el mediador debe ser imparcial, los estudiantes afirmaron que la persona que
este mediando no le puede dar la razon a una sola parte, o favorecer con uno de los
implicados, pues de esta razon no seria imparcial y el proceso recrearia otro conflicto por
la inconformidad de una de las partes, lo cual es negativo y en ninguna circunstancia se

puede presentar.

Tabla 12. Neutralidad.

Ni de acuerdo ni Muy en
_ Muy de acuerdo De acuerdo en desacuerdo En desacuerdo desacuerdo
Indicador
Fa % Fa % Fa % Fa % Fa %
Neutralidad 7 15,9 8 18,2 16 36,4 9 20,5 4 9,1

Fuente: Elaboracion propia, 2021.

Figura 11. Neutralidad.

-

= Muy deacuerdo = De acuerdo

= Ni de acuerdo ni en desacuerdo = En desacuerdo

= Muy en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia, 2021.




Ahora bien, en cuanto a la neutralidad, se puede detallar que el 15.9% de los encuestados
afirmaron que estan muy de acuerdos, mientras que el 18.2% esta de acuerdo, el 36.4%
afirmar estar ni de acuerdo ni en desacuerdo, por su parte el 20.5% afirmaron estar en
desacuerdo y el 9.1% restante expresaron el estar muy en desacuerdo con las afirmaciones

realizadas.

En cuanto a la neutralidad, los estudiantes detallaron que en la mediacién debe existir
neutralidad, pues la persona que media el conflicto no puede favorecer a una de las partes,
su opinion siempre debe ser neutral y la forma en la que toma las decisiones debe ser
correcta y formal, dejando de este lado las percepciones personales, siendo objetivo y

seguro en los aspectos que interviene.

Tabla 13. Mediacion en el aula.

Ni de acuerdo ni Muy en
. Muy de acuerdo De acuerdo en desacuerdo En desacuerdo desacuerdo
Indicador
Fa % Fa % Fa % Fa % Fa %
Mediacién 8 18,2 4 9,1 11 25,0 9 20,5 12 27,3
en el aula

Fuente: Elaboracion propia, 2021.
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Figura 12. Mediacion en el aula.

= Muy deacuerdo = De acuerdo
= Ni de acuerdo ni en desacuerdo = En desacuerdo

= Muy en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia, 2021.

Por otra parte, en cuanto a la Mediacion en el aula, se puede detallar que el 18.2% de los
encuestados afirmaron que estan muy de acuerdos, mientras que el 9.1% esta de acuerdo, el
25% afirmar estar ni de acuerdo ni en desacuerdo, por su parte el 20.5% afirmaron estar en
desacuerdo y el 27.3% restante expresaron el estar muy en desacuerdo con las afirmaciones

realizadas.

Por otra parte, la mediacion en el aula se puede presentar de forma efectiva, explican los
estudiantes que ellos pueden ser participes de este proceso y que los conflictos que se
presenten entre comparieros pueden ser resueltos por ellos mismos, que ellos tienen la
capacidad de resolver los conflictos teniendo en cuenta que ellos conocen a sus
compafieros y la forma en la que actdan, de esta forma podran intervenir de forma

adecuada y resolver diferentes conflictos.



Tabla 14. Mediacion entre pares.

Muy de acuerdo De acuerdo Ni de acuerdo ni En desacuerdo Muy en
. en desacuerdo desacuerdo
Indicador
Fa % Fa % Fa % Fa % Fa %
Mediacion
entre 12 27,3 15 34,1 8 18,2 7 15,9 2 4,5
pares

Fuente: Elaboracion propia, 2021.

Figura 13. Mediacidn entre pares.

= Muy deacuerdo = De acuerdo
= Ni de acuerdo ni en desacuerdo = En desacuerdo

= Muy en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia, 2021.

Por otra parte, en cuanto a la mediacién entre pares, se puede detallar que el 27.3% de los
encuestados afirmaron que estan muy de acuerdos, mientras que el 34.1% esta de acuerdo,
el 18.2% afirmar estar ni de acuerdo ni en desacuerdo, por su parte el 15.9% afirmaron
estar en desacuerdo y el 4.5% restante expresaron el estar muy en desacuerdo con las

afirmaciones realizadas.
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Ahora bien, con relacion a la mediacion entre pares, los estudiantes detallaron que los
problemas se pueden resolver entre comparieros, que siempre es adecuado que un problema
se soluciones con los mismos participantes, pues estos conocen las acciones que ocurrieron
y quienes participaron, de esta forma pueden llegar a un acuerdo y solucionar las

situaciones negativas que se estén presentando.

Tabla 15. Mediacion con un mediador adulto.

Muy de acuerdo De acuerdo Ni de acuerdo ni En desacuerdo Muy en
. en desacuerdo desacuerdo
Indicador
Fa % Fa % Fa % Fa % Fa %

Mediacion

con un 9 205 | 10 22,7 11 25,0 8 18,2 6 13,6
mediador

adulto

Fuente: Elaboracion propia, 2021.

Figura 14. Mediacién con un mediador adulto.

= Muy deacuerdo = De acuerdo
= Ni de acuerdo ni en desacuerdo = En desacuerdo

= Muy en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia, 2021.
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Ahora bien, en cuanto a la mediacion con un mediador adulto, se puede detallar que el
20.5% de los encuestados afirmaron que estan muy de acuerdos, mientras que el 22.7%
esta de acuerdo, el 25% afirmar estar ni de acuerdo ni en desacuerdo, por su parte el 18.2%
afirmaron estar en desacuerdo y el 13.6% restante expresaron el estar muy en desacuerdo

con las afirmaciones realizadas.

Por otra parte, los estudiantes reconocen que cuando el conflicto se les salga de las manos
0 ya se presenten agresiones, es adecuado el recurrir a una persona adulta para que este
pueda intervenir, pues de esta forma se podran evitar situaciones negativas que podrian

afectar el bienestar fisico y psicoldgico de una persona.

Tabla 16. Mediacion global o integral.

Ni de acuerdo MUV en
Muy de acuerdo De acuerdo ni en En desacuerdo y
. desacuerdo
Indicador desacuerdo
Fa % Fa % Fa % Fa % Fa %
Mediacion
global o 10 22,7 5 11,4 8 18,2 15 34,1 6 13,6
integral.

Fuente: Elaboracion propia, 2021.
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Figura 15. Mediacion global o integral.

N

=

= Muy deacuerdo = De acuerdo

= Ni de acuerdo ni en desacuerdo = En desacuerdo

= Muy en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia, 2021.

Por otra parte, en cuanto a la mediacion global o integral, se puede detallar que el 22.7% de
los encuestados afirmaron que estan muy de acuerdos, mientras que el 11.4% esta de
acuerdo, el 18.2% afirmar estar ni de acuerdo ni en desacuerdo, por su parte el 34.1%
afirmaron estar en desacuerdo y el 13.6% restante expresaron el estar muy en desacuerdo

con las afirmaciones realizadas.

Finalmente, los estudiantes entienden que la mediacion debe ser integral y que no se deben
presentar falencias en este proceso, es decir las situaciones negativas que se presentaron,
las cuales generaron el conflicto no se pueden seguir presentando, pues de esta forma el
conflicto persistiria. Por esta razén, los procesos de mediacidn deben ser direccionados por
los directivos de la institucién educativa, los cuales tomaran los correctivos que sean

necesarios para evitar futuras situaciones conflictivas.



4.2 DISCUSION

Luego de analizar la informacion suministrada por los estudiantes de 9° de la institucion
educativa ecoldgica el Carmen del Distrito Especial, Turistico y Cultural de Riohacha, se
encontro que los estudiantes conocen sobre diversas estrategias de resolucion de conflictos,
teniendo presente que por medio de estas pueden mejorar su convivencia escolar, sobre
todo la mediacion, reconocen que en este proceso interviene un tercero que hace las veces

de mediador, el cual busca generar un acuerdo que evite situaciones conflictivas.

Por otra parte, es de resaltar que dentro de los principales conflictos que se presentan en la
institucion educativa, los conflictos de relacion se presentan constantemente, asi como
también los conflictos de intereses, donde las preferencias de ciertos estudiantes generan
un conflicto con otro que piensa o quiere algo diferente. Estos conflictos antes
mencionados son regulares en todos los grupos sociales y la escuela no se escapa de estos,
se debe tener en cuenta que estos conflictos podrian generar otros mas grandes como son
los conflictos intergrupales o las luchas de poder, los cuales en muchas ocasiones generan

afectaciones fisicas y psicoldgicas entre los involucrados.

Ahora bien, se debe resaltar que lo ideal es que la institucién educativa ecoldgica el
Carmen del Distrito Especial, Turistico y Cultural de Riohacha, presente un ambiente
escolar sano y adecuado para desarrollar las actividades educativas que en esta se
desarrollan, pero también es cierto que es dificil que en nuestra sociedad no se presenten
conflictos, pues las personas en el desarrollo de sus procesos sociales siempre encontraran

un aspecto negativo o evidenciaran un conflicto, es por esto que es ideal que desde la
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escuela se empleen estrategias que orienten a los estudiantes hacia la participacion activa y

la busqueda de paz y tranquilidad.

En este sentido, plantea Arjona (2013), que la convivencia en la escuela puede considerarse
como un reflejo de la convivencia en nuestra sociedad. La complejidad de las relaciones
interpersonales actuales genera conflictos de cuya gestion y resolucion, dependera la
existencia de adecuados climas de convivencia en los centros educativos. De esta forma,
los problemas son situaciones especificas de la vida a las que el sujeto no puede hacer
frente de forma eficaz, porque no ha llegado a incorporar las herramientas necesarias para
ello y por lo tanto se encuentra ante una serie de obstaculos como pueden ser la
ambigledad, la incertidumbre, las exigencias contrapuestas, la falta de recurso o la

novedad.

Es de considerar también, que la mediacion en conflictos no es un invento actual; en todas
las culturas ha habido hombres y mujeres que utilizaban la mediacién para solucionar los
problemas que existian entre las personas. Esta estrategia no violenta se estd imponiendo
como un buen instrumento para solucionar algunos conflictos en campos relacionados con
el derecho, el consumo, la educacion, las separaciones matrimoniales, las disputas

vecinales, los conflictos internacionales, etc. (Pedraza, 2011).

A traves de la Mediacion Escolar, se pretende que los estudiantes puedan enfrentarse a esos
posibles conflictos de una manera nueva, méas efectiva, y se responsabilicen con los
acuerdos a los que han llegado. La mediacion no debe ir encaminada a la resolucion de

conflictos individuales, si no grupales; tanto entre alumnos, como en general en el centro.
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Por otra parte, los estudiantes de 9° de la institucion educativa ecoldgica el Carmen del
Distrito Especial, Turistico y Cultural de Riohacha, resaltan que es primordial que en un
proceso de mediacion exista voluntad entre las partes pues de esta forma se podra llegar a
un acuerdo, asi como también expresaron que la informacion que brinden las personas
implicadas en el conflicto al mediador no sea difundida o sea expuesta, pues son asuntos
personales. También resaltaron los estudiantes, que el mediador debe ser imparcial, neutral
y protagonista, todos estos aspectos antes mencionados hacen parte de las caracteristicas de
la mediacién escolar, todas son adecuadas y se deben presentar en un proceso de mediacion

escolar.

Finalmente, se encontrd que los estudiantes resaltaron que en los casos donde consideren
adecuado recurrir a la mediacion escolar, lo harian en primera mediada en el aula,
buscandolo resolver entre los mismos comparieros de clases, pero que si era un problema
muy grande y se les salia de las manos, consideraban adecuado la intervencion de un
adulto o directivo de la institucion educativa, los cuales los podran orientar y contribuir en

la resolucién de las distintas situaciones negativas que se les presenten.

96



CAPITULOV

5. PROGRAMA DE MEDIACION ESCOLAR

5.1 PROGRAMA DE MEDIACION ESCOLAR PARA LOS PROCESOS DE

RESOLUCION DE LOS CONFLICTOS

Objetivo. Implementar la mediacién escolar como forma alternativa de solucionar los
conflictos en la institucion educativa ecoldgica el Carmen del Distrito Especial, Turistico y

Cultural de Riohacha.

Tradicionalmente en la escuela el conflicto es “resuelto” de forma punitiva, ya sea
mediante la desescolarizacién parcial o total y esto generalmente lleva a que los y las
estudiantes “disciplinados” sean conscientes del castigo y no de las implicaciones de sus
actuaciones en su propia vida y en la de las personas que afectan. De otro lado tenemos que
a pesar de la legislacion vigente sobre el tema y el hecho de que cada afio en las
Instituciones Educativas se eligen a los y las dicentes que fungirdn como mediadores y
mediadoras escolares, la realidad muestra que en muy pocos planteles educativos se
implementa la mediacién escolar y que esto en parte se debe a que los y las docentes y las
personas que administran la Institucion Educativa no tienen herramientas sobre como

hacerlo.

Por todo lo anterior, presentamos esta cartilla de qué manera agil permite a todas las

personas entender qué es la mediacion escolar, para qué sirve y cOmo se puede
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implementar en las Instituciones Educativas. Desde este punto de vista la cartilla no agota

el tema

5.1.1 ¢ Qué es el conflicto?

Hay una sola naranja, dos personas la quieren, en vez de hablar, ambos tratan de tomar la
naranja, se enfrentan generando mal ambiente y discordia. Finalmente, alguien le pregunta
a cada uno el por qué quiere la naranja y se da cuenta que uno, sélo quiere la cascara de la
naranja y el otro solo quiere el zumo; les hace ver a ambos la situacion y se soluciona el

“problema”.

¢Qué es el conflicto? es una oposicion o desacuerdo entre personas, en las que se puede
identificar un problema de comunicacion, de convivencia o de lucha por recursos.
Simplificando la estructura del conflicto se pueden encontrar tres elementos: las personas,
el proceso, y el problema. En cuanto a las personas se debe preguntar sobre por qué y a que

titulo esta involucrada en el conflicto.

Lederach (1998), detalla que el proceso “es la manera en que el conflicto se desarrolla y
como la gente trata de resolverlo, para bien o para mal”. Sobre el problema es preciso
delimitar las diferencias esenciales (mala comunicacion, poca informacion, estereotipos) y

los intereses.

5.1.2 Normatividad sobre el tratamiento del conflicto en el contexto escolar

La mediacion escolar tiene sustento normativo, principalmente en la Ley 1620 de 2013,

reglamentada por el Decreto 1965 del 2013, donde se establecen los protocolos a seguir al
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momento de presentarse situaciones que afectan la convivencia escolar y el ejercicio de los
Derechos Humanos en el establecimiento educativo. Ademas de lo anterior la guia No. 49
del Ministerio de Educacion Nacional, trae pautas necesarias para la implementacion de la
Mediacion Escolar, como un instrumento para poner fin a los conflictos internos en la
escuela y la revision de los Manuales de Convivencia escolar. Ademas de lo anterior, la
Ley 115 de 1994 o Ley General de Educacion habla del Sistema Nacional de Convivencia
Escolar; la formacién para los Derechos Humanos; la educacion para la sexualidad y la

Mitigacion de la Violencia Escolar.

5.1.3 Los tipos de situaciones que afectan la convivencia escolar

Los tipos de situaciones se encuentran en el Decreto 1965 del 2013: “Articulo 40.
Clasificacion de las situaciones. Las situaciones que afectan la convivencia escolar y el

ejercicio de los derechos humanos, sexuales y reproductivos, se clasifican en tres tipos:

Tipo I. Corresponden a este tipo los conflictos manejados inadecuadamente y aquellas
situaciones esporadicas que inciden negativamente en el clima escolar, y que en ningln

caso generan dafios al cuerpo o a la salud.

Tipo 2. Corresponden a este tipo las situaciones de agresién escolar, acoso escolar
(bullying) y ciberacoso (Ciberbullying), que no revistan las caracteristicas de la comision
de un delito y que cumplan con cualquiera de las siguientes caracteristicas: a. Que se
presenten de manera repetida o sistematica. b. Que causen dafios al cuerpo o a la salud sin

generar incapacidad alguna para cualquiera de los involucrados.
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Tipo 3. Corresponden a este tipo las situaciones de agresion escolar que sean constitutivas
de presuntos delitos contra la libertad, integridad y formacién sexual, referidos en el Titulo
IV del Libro 11 de la Ley 599 de 2000, o cuando constituyen cualquier otro delito

establecido en la ley penal colombiana vigente”.

5.1.4 La mediacion escolar y su importancia para la vida en comunidad

La mediacién escolar, como un proceso cooperativo para resolver los conflictos que se
presenten en la Institucion Educativa, contribuye al fortalecimiento de valores como la
participaciéon, la comunicacion y el respeto. Por lo anterior, la mediacion escolar
contribuye a que las personas sean proactivas en la solucion de sus controversias y que esto
se refleje en otros aspectos de su vida futura en los conflictos que se les presenten con
vecinos, amigas, esposos, novias, suegras, hijos, etc. Lo anterior, porque, la mediacién
escolar desarrolla la capacidad de dialogo y mejora habilidades comunicativas, creando

ambientes mas tranquilos y productivos.

5.1.5 Tipos de conflictos a los cuales se aplica la medicacion en la escuela.

La mediacién escolar puede ayudar a manejar las situaciones tipo | y tipo IlI; lo que se
pretende es que dichas situaciones no escalen a tipo I11 y el conflicto se resuelva de forma
productiva, buscando que ambas partes favorezcan sus intereses sin hacerse dafio y sin
afectar las relaciones escolares, para esto las personas que intervienen en el conflicto

pueden:

» Calmarse manejando las emociones que estos conflictos generan.
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» Plantear de manera clara y asertiva su version de lo ocurrido y sus intereses, es
decir, lo que realmente se quiere.

» Escuchar activamente y comprender el punto de vista y los intereses de la otra
parte.

» Proponer creativamente diversas alternativas para el manejo de estos conflictos
y escoger alguna que favorezca los intereses de ambas partes.

» Perdonarse y reconciliarse.

Ejemplo de tipo I: Esconder y/o jugar con los morrales y objetos personales de otros
comparieros; comer, beber o masticar chicle en clase o durante la realizacion de actividades

incidiendo negativamente en el clima escolar.

Ejemplos de tipo Il: insultos a través de las redes sociales, que al volverse repetitivos se

convierten en ciberacoso.

5.1.6 El papel del mediador o de la mediadora escolar

El mediador o la mediadora ayudan a las partes en conflicto a que encuentren una solucién,
facilitando la comunicacion para la busqueda del bien comin, creando por esta via un
mecanismo auténomo de resolucion de conflictos. EI mediador o la mediadora escucha
activamente a las partes, es imparcial, no sanciona, respeta la confidencialidad, asegura
ademas que las partes alcancen acuerdos de manera voluntaria, libre, e informada, y nunca

como consecuencia de coercién o intimidacion.
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5.1.7 Herramientas de lenguaje para entender el conflicto

La comunicacion es la accion de transmitir un mensaje, el cual, es ademéas de informacion:
emociones, sentimientos, sensaciones y experiencias significativas de vida. Una de las
herramientas de la comunicacion es la escucha activa, empleando todos los sentidos
posibles, atendiendo a la persona que habla, sin pensar en la respuesta, fijandose en los

gestos, las expresiones y lo que en verdad se quiere decir.

Para hacer lo anterior es necesaria la observacion que permite entender el conflicto, ya que,
un gesto, puede expresar mas que muchas palabras. Otra herramienta es la comunicacion
asertiva que consiste en intervenir en el momento indicado y de manera adecuada de
acuerdo a la situacion discutida, esto se hace parafraseando o resumiendo y preguntando si

eso que se dice esta de acuerdo con lo que el otro dijo.

5.1.8 El lugar para la realizacion de la mediacion en la escuela

El lugar en el que se realice la mediacion en la escuela debe ser ameno, tranquilo y alejado
de ruido; para que partes y mediadores puedan desenvolverse con confianza y ejercer en
mayor medida la escucha activa sin interrupciones de terceros. El lugar también debe estar
dotado con materiales didacticos, con los que las partes y el mediador o la mediadora
puedan expresar los conflictos o darles solucion usando otros medios, debe tener por

ejemplo: papel, colores, computador.

Tambien, debe tener condiciones fisicas propicias para que se puedan realizar las

mediaciones a que haya lugar y asi complementar de manera efectiva lo anteriormente
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dicho, sin que escuchen otras personas. La mesa y las sillas deben ser comodas. El Centro

de Mediacién escolar debe tener archivo.

5.1.9 ¢ Qué se deben tener en cuenta en la mediacion escolar?

Para que la mediacion cumpla su objetivo se debe tener en cuenta: Por parte del Mediador

o de la mediadora:

» Confidencialidad, Guardar reserva con la informacion.

» Dar oportunidad a las partes de que exponer sus puntos de vista.

» Tener un trato equitativo con las partes: en el tiempo de habla y de escucha de
los puntos de vista.

» Tomar nota de las posiciones y puntos en comun. Resumir. Parafrasear.
Repreguntar.

» No obligar a las partes a arreglos, hacer ver cuando se podrian vulnerar
derechos.

» Aclarar a las partes que resolver el conflicto depende de ellas mismas.

» Evitar juicios de valoracion.

Y de las partes:

» Voluntariedad: para llegar a un acuerdo con el otro.
» No utilizar lenguaje ofensivo, ni descalificativo.
» Respetar el tiempo de intervencion del otro.

» Estar abierto al dialogo.
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5.1.10 ;Como hacer una mediacion escolar?

Partimos de que el mediador o la mediadora escolar ha recibido la formacion pertinente

sobre el tema, en la Institucion Educativa o con otra entidad.

1. El mediador o la mediadora se presenta a las partes, les explica ;qué es la
medicacion escolar? Y las ventajas y valores de aprender a solucionar los conflictos por si

mismos, sin que intervengan otras personas.

2. Les pregunta a las partes si estan de acuerdo con aceptarle como mediador o

mediadora escolar.

3. Si las partes estan de acuerdo con la mediacién y con el mediador o mediadora, le

pide a una de las partes que relate la situacion y luego hace lo mismo con la otra parte.

4. Hecho lo anterior, les pregunta si tienen alguna propuesta de arreglo del conflicto,
en caso afirmativo, escucha y pregunta a la otra persona que esta en el conflicto su opinién
y a partir de esto abre caminos para que las partes analicen sus propuestas; en caso
negativo inicia una serie de preguntas o de reflexiones sobre el asunto hasta que las partes
realicen propuestas y puedan solucionar favorablemente el conflicto; en caso contrario se

continua con el protocolo segun el tipo de situacion.

5.1.11 Los acuerdos en la mediacion escolar

Los acuerdos en la mediacion son aquellos compromisos para: hacer, no hacer o dejar de
hacer y que acuerdan las partes para poner fin al conflicto. Estos acuerdos, no deben dar

lugar a errores, por ello debe quedar claro: cudl es la parte comprometida con algo, a que se
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compromete, desde cuando y de qué forma. Cuando las partes llegan a un acuerdo, que
pone fin al conflicto, el mediador consulta con las partes si desean que los acuerdos queden
plasmados en un escrito, de ser asi el mediador redacta el acuerdo, lo lee a las partes, todos
lo firman, se entrega una copia escrita a cada parte y se archiva otra copia en el centro de

mediacion.
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CAPITULO VI

6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 CONCLUSIONES

A continuacion, se exponen cada una de las conclusiones a las que ha llegado una vez se
han analizados los datos, para luego proceder a emitir las recomendaciones propias de los
resultados del presente estudio. Con relacion a los objetivos planteados al principio de la
investigacion y habiendo cumplido cada uno de los lineamientos establecidos, se daran una
serie de conclusiones en las cuales se detallara el proceso investigativo y la finalidad del

mismo.

En primer lugar y teniendo en cuenta el objetivo especifico (1), el cual se definié como:
Caracterizar los tipos de conflictos mas frecuentes en los estudiantes de 9° de la institucion

educativa ecoldgica el Carmen del Distrito Especial, Turistico y Cultural de Riohacha.

Al finalizar el proceso investigativo, se encontr6 que dentro de los distintos tipos de
conflictos que se pueden encontrar en una escuela, en la institucion educativa ecoldgica el
Carmen del Distrito Especial, Turistico y Cultural de Riohacha, se encontr6 que los
conflictos de interés son los que mas se presentan, donde una persona por sus aficiones, o
por sus gustos particulares o su forma de pensar, se pelea con sus comparieros. También es
de resaltar, que los conflictos intergrupales se presentan en algunas ocasiones, donde un

grupo se pelea con otro por diversas razones.
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Por otra parte, el bullying también se presenta en esta institucion educativa, donde algunos
estudiantes son atacados y agredido fisica y psicol6gicamente por otros compafieros, estas
situaciones conflictivas son delicadas y deben ser tenidas en cuenta por la institucion
educativa. Asi como también, los conflictos de poder, que, aunque no se presenten
constantemente, si resaltan los estudiantes que han ocurrido casos donde algunos

estudiantes se pelean por respetar su espacio, sobre todo los espacios deportivos.

En segunda medida y teniendo en cuenta el objetivo especifico (2), el cual se definié como:
Identificar las caracteristicas de la mediacion escolar en el contexto de la institucion

educativa ecoldgica el Carmen del Distrito Especial, Turistico y Cultural de Riohacha.

Teniendo en cuenta las caracteristicas principales de la mediacion, se encontré que los
estudiantes conocen cada una de estas particularidades, resaltan los estudiantes que en un
proceso de mediacion exista voluntad entre las partes pues de esta forma se podra llegar a
un acuerdo, asi como también expresaron que la informacién que brinden las personas
implicadas en el conflicto al mediador, no sea difundida o sea expuesta, pues son asuntos

personales.

Asi como también, detallaron los estudiantes, que el mediador debe ser imparcial, neutral y
protagonista, todos estos aspectos antes mencionados hacen parte de las caracteristicas de
la mediacion escolar, todas son adecuadas y se deben presentar en un proceso de mediacion

escolar.
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Finalmente, teniendo en cuenta el objetivo especifico (3), el cual se definié como:
Determinar los alcances de la mediacién escolar en los estudiantes de 9° de la institucion

educativa ecoldgica el Carmen del Distrito Especial, Turistico y Cultural de Riohacha.

Ahora bien, en cuanto a los alcances de la mediacion se encontrd, que los estudiantes son
conscientes de que mediar un conflicto es la mejor opcion, esto debido a que una situacion
negativa podria generar otra aun peor, por esta razon lo correcto es acudir a una tercera
persona para que intervenga en el conflicto y pueda ayudar a resolver la situacién negativa

que se presente.

En este sentido, resaltan los estudiantes que si se les presenta un conflicto lo primero que
haria seria tratar de resolverlo entre ellos, en la misma aula de clases, teniendo en cuenta la
colaboracion de sus comparfieros. Pero también, expresaron los estudiantes que son
conscientes de que no todas las situaciones conflictivas las pueden resolver en el aula, que
también deben recurrir a un adulto que les ayude a resolver esa situacion negativa,
acudiendo a los directivos de la institucion educativa para que estos puedan mirar opciones

y resolver la situacion que se presente.

6.2 RECOMENDACIONES

Luego de concluir la investigacion titulada “La mediacion escolar en el proceso de
resolucion de conflicto en los estudiantes de 9° de la institucion educativa ecologica el
Carmen del Distrito Especial, Turistico y Cultural de Riohacha”, es importante establecer

algunas recomendaciones a los estudiantes, a sus padres de familia y a los docentes de la
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institucion educativa donde se desarrollé la investigacion y a toda la poblacion en general,
buscando con esto poder fortalecer la convivencia escolar. Por todo lo anterior, es
importante poder vincular a las instituciones educativas, a los entes gubernamentales y a
las familias en este proceso, buscando de esta forma poder generar acciones que infieran en
la problematica. Teniendo en cuenta estos aspectos, se establecen las siguientes

recomendaciones:}

En primera medida se le recomienda a la institucion educativa ecolégica el Carmen del
Distrito Especial, Turistico y Cultural de Riohacha, el realizar acciones dirigidas hacia la
capacitacion de sus estudiantes sobre los métodos alternativos de resolucion de conflictos,
pues con estos los estudiantes podran abordar diversas situaciones conflictivas en el medio

donde se les presenten.

También se le recomienda a la institucion educativa ecolégica el Carmen del Distrito
Especial, Turistico y Cultural de Riohacha, el disefiar un programa de mediador escolar, el
cual vincule a cada uno de los estudiantes, convirtiéndolos de esta forma en agentes de paz,

activos en los procesos institucionales, lo cual generara una mejor convivencia escolar.

Se le recomienda también, a las instituciones gubernamentales ligadas a la educacién del
departamento de La Guajira y del Distrito Especial Turistico y Cultural de Riohacha, como
lo son las secretarias de educacion, el generar estrategias dirigidas hacia la capacitacion de
los docentes, estudiantes y directivos de las instituciones educativas, en cuanto a la
resolucion de conflictos escolares, por medio de las diversas estrategias existentes, como lo

es la mediacion.
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Finalmente, se le recomienda a las instituciones educativas de nivel superior como lo es la
Universidad de La Guajira, el realizar investigaciones més amplias sobre la mediacion
escolar en los distintos centros educativos del departamento, pues con esto se podra
conocer la situacion actual de estos centros educativos, visualizando las estrategias que son
utilizadas por estos, las falencias existentes y las estrategias que se podrian implementar

para mejorar la convivencia escolar.
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ANEXOS

Anexo A. Formato de instrumento.

Universidad de La Guajira

[Fl Facultad de Ciencias Sociales y Humanas

<

4\\ Programa de Trabajo Social

Riohacha - La Guajira

2019

FORMATO DE ENCUESTA TIPO LIKERT

VARIABLE: MEDIACION ESCOLAR 5 4

Dimension: Tipos de conflictos S CS

AV

CN

Indicador: Conflictos de relacion

1. En su escuela se presentan problemas por

relacion

Indicador: Conflictos de intereses

2. Cree usted que las personas se deberian pelear

por no pensar igual

Indicador: Conflicto intragrupal

3. En la institucién se presentan conflictos

dentro del mismo salén de clases.

Indicador: Conflicto intergrupal

4. En la institucion educativa se presentan
conflictos entre varios grupos, por ejemplo, un salon

contra otro.
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Indicador: Conflicto de poder

5. En la institucion se presentan conflictos por
poder, por tener un espacio fisico por ejemplo la

cancha de futbol.

Indicador: Bullying

6. Alguno de sus compaferos le ha hecho

bullying en alguna ocasion.

7. En su salén de clases se ha presentado algln

caso de bullying o acoso escolar.

Indicador: Conflictos interpersonales

8. En su salon de clases se presentan conflictos

interpersonales.

Indicador: Conflictos de rendimiento

9. Usted ha tenido algun conflicto por su
rendimiento académico, por ejemplo, cuando va mal
en alguna asignatura es agresivo con sus

companeros.

Dimension: Caracteristicas de la mediacion escolar

Indicador: Voluntariedad

10.  Cree usted que para que se dé la mediacion

debe haber voluntad de ambas partes.

11.  Si usted tuviese un conflicto, aceptaria
mediar esta situacion para encontrar una solucion al

conflicto.

Indicador: Confidencialidad
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12.  Cree usted que para que se dé la mediacion
debe haber confidencialidad de la informacién que

se le suministra al mediador.

13. Si usted fuese el mediador de un conflicto,
seria confidencial en la informacion que maneja o le

contaria detalles algunos amigos.

Indicador: Imparcialidad

14.  Cree usted que el mediador debe ser

imparcial.

15. Si usted fuese el mediador de un conflicto,

seria imparcial con las partes involucradas.

Indicador: Neutralidad

16.  Considera usted que el mediador debe ser

neutral.

17.  De ser usted el mediador y una de las partes

sea su amigo, le daria la razén solo por ser su amigo.

Indicador: Protagonismo e implicacion de las partes

18.  Cree usted que para que se dé la mediacion
las partes deben participar activamente en el

proceso.

Dimension: Alcances de la mediacion

Indicador: Mediacion entre pares

19.  Si sus comparieros de clase tuviesen un

conflicto, usted mediaria esta situacion.

20.  Cree usted que entre amigos se puede

solucionar un conflicto.
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Indicador: Mediacion con un mediador adulto

21.  Considera usted que la mediacion debe ser

llevada por un adulto.

22.  Si el conflicto es muy grande y no lo pueden
resolver entre los comparieros de clase, deberian

acudir a un mediador adulto.

Indicador: Mediacion global o integral

23.  Considera usted que por medio de la
mediacion se pueden resolver los conflictos de su

escuela.

24.  Considera usted que los conflictos que se
presentan en su escuela deben ser manejados por los
directivos de la institucién, mediante un proceso

formal.
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