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Presentacion

El trabajo que a continuacion se presenta tiene como proposito brindar
herramientas y presentar algunas de las perspectivas tedricas que fun-
damentan el abordaje cooperativo y pacifico de conflictos interpersona-
les en la escuela.

Esta propuesta se enmarca en la Ley de Mediacién Escolar, sancionada
por la Legislatura de la Ciudad Autdbnoma de Buenos Aires en el mes de
abril de 2009, la cual tiene la finalidad de difundir, promover e instituir
la implementacién de métodos cooperativos y pacificos de abordaje de
conflictos.

En este sentido, el trabajo presenta algunos de los principales concep-
tos que caracterizan al conflicto y su abordaje constructivo con el ob-
jetivo de poder entenderlo como una oportunidad para el aprendizaje,
el crecimiento, la gestion del cambio social y el mejoramiento de los
vinculos sociales.

Asimismo, considerando que el conflicto es un proceso interaccional y
que la disputa, una de sus etapas, es un proceso comunicacional, este
trabajo propone ampliar la mirada e incorporar o sistematizar algunas
herramientas de comunicacion para poder prevenir la escalada de los
conflictos y abordarlos de una manera cooperativa y pacifica.

La cooperacion en la escuela se puede trabajar desde multiples instan-
cias, tanto en la prevencion como en el abordaje de conflictos. En esta
oportunidad se proponen diferentes modalidades, con grados distintos
de complejidad para abordar y trabajar las situaciones conflictivas como
son el uso de dinamicas grupales, l0s juegos cooperativos, 10s juegos de
rol, el aprendizaje cooperativo y la mediacion.

Mayra Covos

Coordinadora de la Unidad de Apayo al Proyecto Escuela
Ministerio de Educacion de la Ciudad Auténoma de Buenos Aires
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Introduccion

Este material se fundamenta en la importancia de promover la adquisi-
cion de habilidades sociales para el abordaje cooperativo y pacifico de
conflictos interpersonales en la escuela y de ese modo contribuir a la
construccion de lazos sociales apoyados en la cooperacion, la solidari-
dad, la equidad, el reconocimiento del otro, la apreciacion de la diversi-
dad y la construccién conjunta de acuerdos mutuamente satisfactorios.

Los conflictos son inherentes a la naturaleza humana. En toda relacion
social, sus participantes pueden compartir tanto entendimientos y con-
sensos como desacuerdos y enfrentamientos. Desde esta perspectiva el
conflicto no es visto como una irregularidad sino como constitutivo de
las relaciones sociales.

Este trabajo se enfoca en los conflictos que se producen en la interac-
cion social y en particular en los conflictos interpersonales.

Se reconoce en esta sociedad una tendencia a enfrentar las situaciones
conflictivas con métodos adversariales y competitivos, desde los mas ci-
vilizados como las discusiones, los debates, los procesos judiciales, a los
mas brutales como la violencia y la guerra. El paradigma imperante es
ganar por sobre el otro. Este modelo competitivo—adversarial se encuen-
tra instalado y por ende reproducido en todos los contextos: politico,
econdmico, social, cultural, familiar, escolar, deportivo, etcétera.

Los abordajes cooperativos y pacificos de conflictos se encuadran en
un nuevo paradigma que reconoce en los individuos la capacidad para
afrontar sus diferencias y resolver los problemas que estas generan en
forma colaborativa y, en consecuencia, ser protagonistas de sus vidas y
responsables de sus acciones. Estas estrategias promueven la gestion
del conflicto basada en el didlogo, el reconocimiento del otro como “le-
gitimo otro”, la apreciacion de la diversidad, el cuidado de los vinculos y
la construccion de acuerdos creativos en los que todas las partes salgan
beneficiadas (Ganar — Ganar).

El uso de la violencia como una tragica respuesta al conflicto se encuentra
en el extremo de los abordajes “competitivos - adversariales”. Cabe aclarar
que, si bien la violencia suele ser asociada a la naturaleza humana, el antro-
podlogo William Ury (2000), basado en investigaciones, sostiene de manera
contundente que no existen pruebas de que la violencia y la guerra sean
connaturales al hombre. Entendemos entonces que los comportamientos
violentos se aprenden y, por ende, lo mismo ocurre con los comportamien-
tos pacificos. Si se aprenden quiere decir que pueden ser ensefiados. La
escuela es un lugar privilegiado para el aprendizaje de estrategias para
afrontar los conflictos basadas en el didlogo y la cooperacion.
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En este sentido, la educacion es un modo de contribuir a la construccion
de una sociedad méas justa y solidaria. La escuela, con el objetivo de
colaborar con la formacion de seres humanos cabalmente preparados
para actuar en el mundo que les toca vivir, cumple un rol fundamental
en el proceso de socializacion, generando espacios para el aprendizaje
en el didlogo, la participacion, la cooperacion, la responsabilidad y la
construccion de una sociedad democratica y solidaria.

Diferentes organismos internacionales han promovido diversas iniciati-
vas que se orientan con los propoésitos mencionados. La Organizacion
Mundial de la Salud, en la Carta de Ottawa de 1986, promueve la ad-
quisicion de “habilidades para la vida”, que constituyen capacidades
para adoptar un comportamiento positivo que permite a los individuos
abordar con eficacia las exigencias y desafios de la vida cotidiana (OMS,
1993, 1996). El abordaje cooperativo y pacifico de conflictos se encuen-
tra entre estas habilidades ya que brindan a las personas capacidades
para vivir con su entorno y lograr que éste cambie.

Asimismo, el informe a la UNESCO de la Comisién Internacional sobre
la Educacion para el Siglo XXI propone como uno de los pilares para la
nueva educacion el de “aprender a convivir”. En este informe se sefiala
la necesidad de que los alumnos aprendan en la escuela otros modos
de relacionarse, impulsando la realizacion de proyectos comunes y la
solucién pacifica e inteligente de los conflictos (Delors, 1997).

El propdsito de este trabajo es aportar los recursos y las herramien-
tas que permitan a los docentes desarrollar estrategias preventivas de
violencia que habiliten a sus alumnos para convertirse en verdaderos
protagonistas en la gestion cooperativa y pacifica de sus conflictos co-
tidianos.



Un nueva mirada sobre el conflicto

Varias son las tareas que el docente y la escuela pueden realizar para
prevenir la violencia y la escalada de los conflictos. Comenzar a verlos
desde otra perspectiva es el primer paso.

El diccionario de la Real Academia Espafiola define el término conflicto
como combate, lucha, pelea. Coincidentemente, cuando se solicita a las
personas que asocien palabras con la idea de conflicto interpersonal,
habitualmente responden: pelea, problema, entredicho, violencia, furia,
choque, etc. Todas palabras con connotacion negativa.

Esto ocurre porque el conflicto es vivido como desagradable, incoémodo
y molesto. EI conflicto implica disponer de una cierta energia, produce
fuertes emociones, suele generar confrontaciones y, en general, el resul-
tado no satisface las expectativas y necesidades de los participantes. Es
evidente que son estas consecuencias del conflicto las que hacen que
se lo identifigue como negativo y/o destructivo.

Cuando las personas advierten esta tendencia a la connotacion negativa
y reflexionan sobre ella, surgen otras ideas vinculadas al conflicto: creci-
miento, aprendizaje, cambio, solucién, encuentro, comunicacion, paz.

No es posible imaginar la vida sin conflicto. “Su existencia es parte de la
diversidad de posibilidades del ser humano y, desde ahi, el conflicto es
un promotor del cambio personal y social.” (Colectivo Amani, 1995)

Un primer paso para el abordaje constructivo del conflicto consiste en po-
der entenderlo como una oportunidad para el aprendizaje, el crecimiento,
la gestion del cambio social y el mejoramiento de los vinculos sociales.

Aportes conceptuales y caracteristicas

Para Pruitt y Rubin (1986), el conflicto es “una percibida divergencia de
interés 0 una creencia de que las aspiraciones corrientes de las partes
no pueden lograrse simultaneamente”. Es la percepcion de los partici-
pantes la que indica que las necesidades de todos no pueden ser satis-
fechas simultanea y conjuntamente.

Por su parte, para Entelman (2002), el conflicto es una especie o clase
de relacion social en la que hay objetivos de distintos miembros de la rela-
cion que son incompatibles entre si 0 son percibidos como incompatibles.
Estos autores coinciden en identificar en el conflicto la percepcion de
objetivos incompatibles.
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Desde esta mirada pueden sefialarse tres caracteristicas del conflicto:

o Esun proceso interaccional con nacimiento y desarrollo, que a veces
se resuelve, otras queda estacionado, se disuelve o permanece la-
tente. En su fase publica (disputa) es considerado como un proceso
comunicacional.

o Es co-construido entre las partes. Si bien el nivel de participacion
puede ser diferente, las partes estan involucradas aunque no nece-
sariamente hay consentimiento (Suares, 1996).

o Es omnipresente ya que no existe un contexto exento de la posibili-
dad de que se desarrolle. Si bien se habla de abordajes de conflictos,
en realidad lo que se puede resolver con estos métodos es su fase
publica, la disputa.

Qué hacer con los conflictos: ;competir o cooperar?

A pesar de las molestias que ocasiona, se reconoce al conflicto como
parte de nuestro modo de vivir. Sin embargo, se prefiere “lo igual o
semejante”, se rechaza lo “diferente” y se perciben como molestias los
obstaculos que se interponen a los propios objetivos. El conflicto es vi-
vido como una amenaza vy, por ende, se trata de hacerlo desaparecer,
eliminarlo. Se elige ver a la otra parte como adversario y competir para
“sacar del medio” lo que estorba el camino.

El abordaje cooperativo de conflictos propone, en cambio, entender el
conflicto como un problema y ubica a los participantes como socios
que trabajan juntos en la busqueda de una solucion satisfactoria para
ambos.

Percepcion y conflicto

Como se ha visto, las definiciones de conflicto aqui presentadas dan sin-
gular importancia al efecto de la percepcion en el conflicto. La percep-
cion es “la forma en la que vemos las cosas” (de Bono, 1987). La mente
funciona como un procesador de informacion. Los procesos mentales
estan constituidos por representaciones simbdlicas mediante las cuales
los seres humanos tratan de organizar la experiencia en una tarea cons-
tructiva permanente, atravesada por la dinamica de la drbita social - re-
lacional. En esa tarea, el ser humano construye esquemas desde los que
interpreta el mundo. Los esquemas de cada individuo son el resultado
de un proceso influenciado por creencias de su contexto social, histérico
y cultural.

Edward de Bono (1987) afirma que la mente trabaja para encontrar
sentido a la confusion y a la incertidumbre, para encontrar en el exterior
esquemas familiares. Este autor sostiene que el objetivo del pensamien-
to es la busqueda perpetua de esquemas familiares para poder dejar de



pensar. En este sentido, resulta ilustrativo el ejercicio de observar una
figura que tiene en si misma mas de una imagen (véase figura 1).

figura 1

Es frecuente que dentro de un grupo de personas a las que se les pre-
senta la figura 1, algunas pueden ver dos caras y otras una copa, lo que
genera que mutuamente piensen que los otros estan equivocados.

Si bien todos miran los mismos hechos (manchas blancas y negras) la
interpretacion que le dan a esos hechos es distinta y estd condiciona-
da por experiencias anteriores, por haberlos incluido en alglin esquema
cognitivo construido previamente.

La propia interpretacion es la que le otorga significado a los hechos y
esa interpretacion, como se ha sefialado, siempre se hace sobre la base
de esquemas previos.

Ante un conflicto cada individuo ubica dicha situaciéon en un esquema
previo a partir del cual interpreta las acciones en un marco de referen-
cia, otorgandole un sentido. Esa interpretacion afecta sus pensamientos,
emociones y, consecuentemente, sus conductas y por lo tanto, el modo
en que interactda con los demas.

Se cree que las cosas son vistas con “objetividad” y no se advierte que
cada uno las construye de acuerdo con su experiencia previa, su inte-
raccion social, sus creencias y esquemas. Cada participante cree que
su vision del problema es la verdadera (por ejemplo: la copa) y le resulta
imposible ver la perspectiva del otro (las caras).

Segun Link (1997), la persona crea su pensamiento para respaldar su
punto de vista mas que para explorar otros. Esta autora sostiene también
que cuando se apoya una hipdétesis, basada en la experiencia previa,
soOlo puede verse la evidencia tal como estaba estructurada perceptual-
mente por dicha hipétesis y cuanto mas obsesionado se esta con esa
Unica hipotesis, se cuenta con menos capacidad para ver evidencias o
posibilidades diferentes.

Por estos motivos se sostiene que en el conflicto no hay una Unica “verdad”
excluyente de las otras, sino que cada parte tiene su propia version y todas
son validas para sus respectivos autores. Desde esta perspectiva se apunta
al reconocimiento mutuo e inclusivo de la validez de las distintas versiones.

Abordaje cooperativo y pacifico de conflictos en la escuela

escuelas




escuelas

Gobierno de la Ciudad de Buenos Aires. Ministerio de Educacion. Direccion General de Planeamiento Educativo. Direccion de Curricula y Ensefianza

Emociones y conflicto

Las emociones son un componente central de los conflictos. Para al-
gunos autores las emociones, junto con los pensamientos que le dan
origen, constituyen el nicleo del conflicto (Ramos Mejia, 2003).

Para Bisquerra (2000) “una emocioén es un estado complejo del organis-
mo caracterizado por una excitacion o perturbacion que predispone a la
accion. Las emociones se generan como respuesta a un acontecimiento
interno o externo”.

Es decir que las emociones se caracterizan por surgir de un evento que
produce un efecto en el organismo y tiende a generar un movimiento. La
propia etimologia de la palabra (del latin e-movere) significa “movimiento
hacia”.

Sostienen estos autores que, cuando se produce un evento, los indi-
viduos hacen una valoracion primaria sobre la forma en que el mismo
puede impactar sobre nuestro bienestar, preguntandose si lo evalla po-
sitiva 0 negativamente Y, acto seguido, se lleva a cabo una evaluacion
secundaria sobre l0s recursos con los que se cuenta para enfrentar ese
evento.

Por su parte, Rosenberg (2006) sefiala que nuestros sentimientos son
el resultado de nuestras necesidades y expectativas lo que resulta con-
gruente con esta evaluacion sobre el “bienestar” ya que ese bienestar
esta relacionado con la satisfaccion de nuestras necesidades.

Frente a situaciones de conflicto se experimentan sentimientos muy in-
tensos, su expresion generalmente ha sido considerada como “emocio-
nes negativas” y en ese marco, 1os individuos suelen ser poco propensos
a aceptarlas (cuesta reconocer — incluso para uno mismo- que se esta
enojado o furioso por algo).

Desde la perspectiva que se esta proponiendo en este documento, las
emociones no son ni negativas ni positivas, el problema es lo que hace-
mos con ellas, es decir, qué hacemos con las reacciones. Estas son las
que pueden ser convenientes o inconvenientes.

En general, las personas se “sumergen” en la emocion y accionan “en
ella” o bien intentan “reprimirla”. En el primer caso, la emocion es vivida
impulsivamente, dependera del contexto, pero en general las consecuen-
cias seran negativas para quien las exprese y para su entorno. En el se-
gundo caso es negada o rechazada. Paraddjicamente, al no reconocer ni
legitimar nuestras emociones, intentamos ocultarlas, y de ese modo solo
conseguimos aumentar la presion interna que se transforma en acciones
dirigidas o bien hacia nosotros mismos o bien a atacar a nuestro “adversa-
rio” en el conflicto, ya que todo aquello que no se verbaliza se actla.



La ira o furia es una de las emociones mas frecuentemente vinculadas
con las situaciones de conflicto. Para Rosenberg (2006) en el nlcleo de
toda ira existe una necesidad insatisfecha. Segun Dolf Sillmann (citado
por Goleman, 1996) detras de la ira o furia hay una sensacién de peligro
que puede relacionarse con un ataque fisico o con una amenaza sim-
boélica a la autoestima o la dignidad. Por su parte, Girard K. y Koch S.
(1997) coinciden en que la ira tiene como antecedente una percepcion
de amenaza y, por lo tanto, un temor subyacente.

Para el manejo constructivo de la ira, Mace y Mace (citados por K. Girard
y S. Koch, 1997) proponen dos recursos que pueden utilizarse para cual-
quier emocion: la expresion responsable y la recepcion bien dispuesta.

La expresion responsable consiste en enunciar verbalmente la emocion
haciéndola propia sin atacar al otro. Busca entender y expresar el esti-
mulo genuino de la emocidn que se siente. La recepcion bien dispuesta
implica la escucha de los sentimientos del otro, la exploracion de las
necesidades afectadas y una invitacion a trabajar juntos en la busqueda
de soluciones mutuamente satisfactorias.

En situaciones de conflicto, las emociones (incluida la ira) pueden ser
constructivas en vez de destructivas, si se expresan en forma responsa-
ble y se las recibe con buena disposicion.!

Posiciones, intereses? y necesidades

Para abordar cooperativamente el conflicto resulta esencial distinguir en-
tre posicion, interés y necesidad.

En general los conflictos se manifiestan a partir de una posicion. La posicion
es un reclamo, es lo que cada parte “dice que quiere”, lo que exige que
suceda y quiere obtener. Lo que ve como una buena solucion para si.

Por debajo de las posiciones se encuentra el interés, que es lo que las
partes realmente quieren lograr, el beneficio que buscan obtener. El in-
terés es lo que consideramos basicamente deseable. Responde por o
general a deseos, preocupaciones y temores de las personas.

A su vez, los intereses surgen con el fin de satisfacer necesidades.
Abraham Maslow (1985) clasifict cinco necesidades basicas humanas:
de supervivencia o fisicas; seguridad y proteccion; pertenencia y afecto;
reconocimiento y autorrealizacion.

Es claro que este proceso de eleccion de posicion se desarrolla casi
inadvertidamente. Ante una necesidad surge un beneficio deseado (in-
terés) y se exige una forma de obtenerlo (posicion).
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Més adelante en este documento se
desarrollan herramientas comuni-
cacionales apropiadas tanto para
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en primera persona) como para la
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activa y parafraseo).

La diferenciacion entre posicion e
interés esta tomada del Proyecto de
Negociacion de Harvard desarrolla-
do por Fisher, Uryy Patton (1995).
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Fisher, Ury y Patton (1995) brindan un claro ejemplo de la diferencia
entre posicion e interés en el relato de dos nifios que se disputan una
naranja. La posicion de cada uno era obtener la naranja. Sin embargo,
cuando la madre entregd a cada uno la mitad de la naranja se advirtié
que cada uno tenia un interés diferente: uno de ellos deseaba la pulpa
para hacer jugo y el otro la cascara para darle sabor a una torta. De
haber conocido los intereses subyacentes podrian haber obtenido cada
uno la totalidad de lo que necesitaban.

Gestionar los conflictos en el nivel de las posiciones implica la exigencia
de cumplimiento de reclamos cruzados normalmente rechazados por
la otra parte, en cambio, focalizarse en los intereses y las necesidades
favorece el abordaje cooperativo de conflictos ya que entonces puede
encontrarse mas de una forma de satisfacerlos.

Centrarse en los intereses y las necesidades permite poner en juego la
creatividad y la busqueda de soluciones en las que ambas partes se ven
beneficiadas.

En sintesis

Hasta aqui se ha identificado al conflicto como una oportunidad
de aprendizaje, de crecimiento, de generacion de cambios posi-
tivos y mejora de vinculos. Se lo ha entendido como un proceso
interaccional co-construido entre sus participantes, basado en la
percepcion de objetivos incompatibles y omnipresentes. Se ha re-
conocido el impacto de la percepcion y la interpretacion a través
de esquemas para la constitucion de las distintas versiones de un
mismo conflicto. Se ha resaltado la influencia de las emociones,
Su relacion con las necesidades y la importancia de su recono-
cimiento y expresion. Se ha distinguido entre posicion, interés
Yy necesidad, promoviendo un abordaje que profundiza en los
verdaderos deseos y preocupaciones de los involucrados. Todos
estos aportes contribuyen a conformar una mirada que permite
acercarse al conflicto de una manera diferente y abordarlo de
forma cooperativa.



La comunicacidn en el abordaje cooperativo
de conflictos

Hasta aqui se han planteado algunos aspectos tedricos que serviran de
apoyo para abordar las situaciones conflictivas. Se parte de la conviccion
de que el conflicto es inherente a la vida y motor de cambios, por ello no
es posible evitar la aparicion de conflictos. Pero la presencia del conflicto
no implica necesariamente la presencia de la violencia, y ésta si puede
prevenirse y evitarse. Anteriormente se planted que el conflicto es un
proceso interaccional y que la disputa, una de las etapas del conflicto,
es un proceso comunicacional. La disputa se desarrolla, se conduce y
se resuelve en un proceso comunicacional (Suares, 1997). Por ello, una
comunicacion eficaz y adecuada contribuye con la resolucién coopera-
tiva y pacifica del conflicto.

A lo largo de la historia las teorizaciones sobre la comunicacion hicieron
hincapié en la delimitacion y las caracteristicas de sus elementos. Se
distinguieron asi el emisor, receptor y mensaje como partes imprescin-
dibles. Se consideraba que si A emitia un mensaje, B lo recibiria tal cual
fue emitido, salvo que obrara alguna dificultad o impedimento fisico. El
esquema seria el siguiente:

Emisor Receptor
Antiguo paradigma de la comunicacion: causalidad lineal
Mensaje emitido = mensaje recibido

A partir de 1950, con el desarrollo de la informatica, se empez6 a cam-
biar este paradigma lineal de comunicacién por otro circular. Surge el
concepto de feedback o retroalimentacion, y cambia el paradigma de
causalidad lineal por el de causalidad circular. Ya no se puede decir que
mensaje emitido es mensaje recibido, sino que se debe esperar la res-
puesta del otro que confirme que el mensaje ha sido recibido. El emisor
se convierte en receptor y viceversa. El esquema seria el siguiente:

Nuevo paradigma de la comunicacion: causalidad circular
Accién (emitir mensaje) + retroaccion (responder, emitir feedback) + retroaccion
a la retroaccion (corroborar recepcion, corregir) = interaccion
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A partir de la definicién de comunicacion de Marinés Suares (1997) se
puede establecer que la comunicacion es un proceso que se caracte-
riza por incluir dos 0 mas emisores-receptores, entre los que circulan
mensajes, en una serie de idas y vueltas. Estos mensajes circulan por
diferentes canales al mismo tiempo o sucesivamente y son, en el mejor
de los casos, congruentes entre si. Ademas, siempre se influyen mutua-
mente. Todo este proceso ocurre dentro de un contexto y genera una
historia o narrativa.

Este concepto de comunicacion incluye mas elementos que los plantea-
dos en la definicion que responde a una causalidad lineal. Ademas del
mensaje y los emisores receptores, hay canales, contextos, congruencia
0 incongruencia, series de idas y vueltas.

Asimismo la comunicacion discurre por distintos canales, muchas veces
en forma simultéanea. Estos son:

1. El verbal: el lenguaje, las palabras que sirven para nombrar las
cosas. Es el elemento central de la comunicacion digital.

2. El para-verbal: el ritmo, la entonacién y el volumen que acom-
pafa a las palabras. Corresponde a la esfera de la comunicacion
analogica.

3. El no-verbal: al igual que el para-verbal, corresponde a la esfera
analdgica y esta integrado por los gestos, las posturas, los mo-
vimientos.

4. El contexto: que contiene elementos digitales y analégicos.

Obstaculos que dificultan la comunicacion

Se dijo anteriormente que la fase publica del conflicto, la disputa, es un
proceso comunicacional, de alli que cuando las personas se encuentran
inmersas en un conflicto necesitan ser escuchadas. Esto no significa
que estén requiriendo consejos u opiniones de parte de quien escucha.
Simplemente necesitan un espacio donde poder contar y repensar el
conflicto. Es por ello que las siguientes respuestas tipicas pueden sonar
al principio como el escuchar empatico pero cuando se las analiza se
puede ver que los resultados son opuestos. Estas respuestas suelen
cerrar la comunicacion y pueden llevar a la persona que habla a sentirse
incapaz para resolver su problema por la manera en que responde el
que “escucha”. Esto ocurre cuando el que escucha:
o Aconseja

“Por qué no haces...”, “No se te ocurrié...”, “Si estuviera en tu lugar, yo..."
o Juzga

“Esa no es una buena actitud”, “Esta claro que él tiene la culpa...”,

“Lo que decis no esta bien...”
o Interpreta

“Lo que realmente te esta molestando es...”,“Lo que pasa es que

estas muy inseguro”, “Por lo que te dijo, te esta engafiando”

7



o Interroga (hace preguntas criticas o que no conducen a nada importante)
“Por qué hiciste eso?”, “;Estas seguro de que no debes ser mas
folerante?”, “;No hiciste nada al respecto?”

o Minimiza
“iNo te preocupes! Ya vas a ver que todo saldra bien”, “Ya hiciste
fodo lo que podias, ahora deja de pensar”, “Tranquilizate, pronto
pasara todo”

Hay ciertas ocasiones donde estas respuestas pueden ser Utiles pero,
por lo general, no ayudan mucho porque detienen el didlogo y la com-
prension; producen dudas y desconfianza de si mismo en quien habla.
Si se quiere escuchar adecuadamente, existe una forma diferente para
que la persona se sienta escuchada y comprendida.

Herramientas de comunicacion

Para poder prevenir la escalada de los conflictos y abordarlos de una
manera cooperativa y pacifica, resulta conveniente ampliar la mirada
e incorporar o sistematizar algunas herramientas de comunicacion. La
escucha activa, el parafraseo, el lenguaje en primera persona (0 “len-
guaje yo”) y la legitimacion son las herramientas de comunicacion que
se desarrollaran en este documento.

Ahora bien, estos recursos comunicacionales permitiran cambios y trans-
formaciones, en la medida en que se integren con los pilares concep-
tuales mencionados hasta aqui. Estas herramientas comunicacionales
pueden utilizarse en diferentes circunstancias, por ejemplo, cuando se
es parte del conflicto (entre colegas, con padres, etc.) o cuando se es un
tercero que pretende facilitar o ayudar en el abordaje de un conflicto.

EscucHa

La escucha es una herramienta béasica. Pero no cualquier tipo de escu-
cha sino una escucha empatica. Empatia significa receptividad y acogi-
da del otro en la medida en que quien escucha pueda comprender por
unos momentos intensamente o que el otro piensa, siente y desea. La
empatia esta en la base de aquellos comportamientos con mas poten-
cial para disminuir la agresividad, la violencia y mejorar, sustancialmente,
las relaciones sociales.

De acuerdo con Robert Roche Olivar (1998) la empatia esta estimulada
basicamente por dos componentes: el cognitivo y el afectivo. El primero
es la percepcion imaginativa del estado de la otra persona de modo de
poder entender los pensamientos, los sentimientos y las acciones. El
segundo consiste en la respuesta emocional del sujeto que empatiza,
supone compartir los sentimientos del otro.
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Ambos componentes se encuentran intimamente relacionados y depen-
den entre si. Quien comparte sentimientos empaticos tendera a tomar
conciencia de los pensamientos, motivos e intenciones del otro.

Por ello, para realizar un buen contacto, una buena empatia, segura-
mente la escucha ocupara un lugar importante en el proceso de empa-
tizar. Escucharse es, sin duda, una necesidad y un requisito imprescin-
dible en cualquier abordaje de conflictos. Pero para poder abordar un
conflicto colaborativamente es necesario ser muy respetuoso de los sen-
timientos, de los puntos de vista y de las necesidades de los individuos
involucrados. En este tipo de abordaje se utilizara una herramienta de
comunicacion llamada escucha activa. Conocer y manejar este recurso
es basico. Se debe advertir que el uso de la técnica vaciada de conte-
nido, sin una verdadera empatia, no traera los resultados esperados. Es
por el trabajo de quien escucha que el hablante no percibe distancia.
Escuchar empéticamente implica suspender prejuicios e interpretacio-
nes. Pero, aunque parezca un contrasentido, no es una actitud pasiva.
No significa sumisidon. Supone una capacidad de contencion del otro y
de su circunstancia.

Hacer una escucha empética significa no confrontar lo dicho por el in-
terlocutor con las percepciones, interpretaciones, sentimientos e inten-
ciones propios. Hay que hacer el esfuerzo para ir al mundo del que
habla y sentir “con” él.

Un modo de escuchar concentrados totalmente en lo que el otro nos
dice supone:

o Recibir toda la informacion.

o Facilitar que el otro se sienta comodo para hablar y explayarse, con-
tenerlo.

Generar confianza.

Atender al lenguaje no-verbal y percibir las emociones.

Reconocer el contexto.

|dentificar intereses y necesidades.

Promover un “modelo” de escucha.

O O O O O

Escuchamos “activamente” cuando lo hacemos con nuestra mente, nues-

tro cuerpo y nuestro corazon. Para ello hay que poner atencion en:

o Mantener el contacto visual y evitar las distracciones.

Contener a través de la actitud.

Observar nuestra postura corporal (inclinacion del cuerpo).

Acompafar desde lo gestual (movimiento de cabeza, por ejemplo).

Escuchar en silencio (sin interrumpir, opinar, aconsejar...). La escucha

activa no es un dialogo, si bien se puede acompafar con expresiones

que denoten atencion.

o Evitar las sugerencias: tener paciencia y no completar las frases del
otro sacando conclusiones apresuradas, darle tiempo y esperar a que
concluya lo que esta diciendo.

o
o
o
o



o Mantener la mente abierta, poner a un lado los prejuicios y precon-
ceptos sobre lo que nos estan contando.

o Registrar los sentimientos y las emociones presentes en el relato. Si
éstos no estan enunciados, se pregunta para indagarlos (;como te
sentiste con esta situacion?, ;,qué sentiste en ese momento?, etc.).
Si a la persona que habla le cuesta nombrar las emociones o senti-
mientos sentidos, se la puede ayudar con algunas frases (;puede ser
que hayas sentido bronca, enojo o tristeza con esta situacion que me
contas?). Estas frases siempre deben ser confirmadas por el hablan-
te, quien le va a dar el tono o la intensidad adecuada a la emocion
sentida.

o Comprender los hechos o situaciones. En el caso de confusion o
duda se puede preguntar para solicitar aclaraciones, siempre sobre
lo que el hablante dijo.

PARAFRASEO

Esta herramienta comunicacional es una intervencion verbal que consiste
en devolverle al hablante una sintesis de lo que ha relatado, a través de
ella se pretende:

o Demostrar atencién y contencion.

o Generar confianza, que la persona se sienta escuchada.

o Bajar el tono emocional si estuviera muy alto.

o Situar lo relatado en términos de version.

o Chequear la comprension de lo relatado.

Para ello, se debe resumir el relato escuchado. Reflejando las emociones,
los hechos y las necesidades afectadas, neutralizando la carga agresiva.
Es importante reflejar las emociones o sentimientos presentes, transfor-
mado los insultos y agravios en la verbalizacion de sentimientos presen-
tes. Por ejemplo, si una persona en su relato menciona: “iTodas los dias
lo mismo! Esta sinverglienza®, me promete puntualidad y siempre me
deja plantada y yo tengo que quedarme hasta mas tarde para cubrirla”.
Al realizar el parafraseo podria reflejarse el relato de la siguiente manera:
“Usted dice que le molesta que habitualmente ella no cumpla con los
horarios pactados y eso la enoja. ;La entendi bien?”.

Asimismo, se comienza la frase situandola como una “version” de lo
sucedido (“déjeme ver si he entendido correctamente lo que usted esta
diciendo”, “desde su punto de vista la situacion es la siguiente...”, “lo
que vos me decis es...”; “lo que me estas contando es...”, etc.), de esta
manera se pone énfasis en que lo que se acaba de escuchar es “una
perspectiva” y que podria haber otras.

Para finalizar, se debe chequear lo escuchado, por ello se concluye el
parafraseo realizando una pregunta del tipo: “es asi?”, “;comprendi
bien?”. Es importante tener en cuenta que comprender no significa es-
tar de acuerdo con lo que se esta diciendo. Asimismo, es fundamental
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considerar que el parafraseo no debe expresar las propias ideas u opi-
niones de quien lo realiza (debe estar libre de juicios y valoraciones).

Al escuchar el parafraseo, las personas se sienten comprendidas, 1o que fa-
cilita una mejor disposicion para luego escuchar el punto de vista del otro.

EL LENGUAJE EN PRIMERA PERSONA 0 “LENGUAJE Y0”

Se ha planteado la importancia de la emociones en una situacion de con-
flicto. En muchas ocasiones las personas deciden no abordar una situacion
conflictiva ya que su estado emocional sélo les permitiria expresarse de
manera acusatoria hacia el otro. Esta imposibilidad de expresar los sen-
timientos no ayuda a resolver el conflicto. El trabajo para la adecuada expre-
sion de las emociones es un gran desafio para cualquier edad y contexto.
Detras de cualquier acto de violencia, ya sea un golpe, un insulto, un gesto
agresivo, hay una emocion, un pensamiento y una necesidad afectada que
sostienen y dan forma a ese acto. Dar una manera adecuada a la expresion
de las emociones implica trabajar sobre la necesidad insatisfecha que se
encuentra detrds de ese acto violento y en esto radica su mayor capacidad
de prevencion. No se trata sélo de frenar el golpe o el insulto sino de lograr
que deje de ser necesario para quien lo elige como via de expresion, proba-
blemente por desconocimiento o falta de practica con otras maneras.

Cuando se esta en un conflicto se habla sobre el otro, sobre lo que haria
con el otro 0 sobre 1o que debe hacer el otro, esto aumenta la escalada
del conflicto. Ante lo que se siente como un ataque, la persona se de-
fiende y para defenderse vuelve a atacar y es asi como se puede llegar
a una situacion de violencia.

Para evitar el ataque y la defensa hay una manera de hablar de los sen-
timientos y las necesidades. Esta técnica se denomina “lenguaje yo” o
lenguaje de los sentimientos. En el “lenguaje yo” se trata de hablar sobre
lo que se siente: miedo, tristeza, dolor, enojo, furia, celos, alegria, amor
y sobre lo que se necesita.

Hablar de esta forma implica seguir estos pasos o aplicar esta formula: en
primer término decir el nombre del otro, ya que esto implica el reconoci-
miento y la legitimacion de la otra persona. Luego ubicarse en la situacion
de conflicto concreta, haciendo una descripcion que evite juzgar, criticar
0 ubicar en un lugar negativo al otro. Se continlia expresando el o los
sentimientos. En ese momento hay que estar atentos a no confundir emo-
ciones y pensamientos. Si se dice “senti que no me escuchabas”, se esté
expresando un pensamiento y no una emocion. Finalmente se plantea lo
que se necesita que pase 0 lo que se necesitaria que pasara. General-
mente la necesidad aparece vinculada con una accion del otro, pero no
deberia estar planteada Unicamente en ese sentido. Ubicar al otro como
el culpable de la situacion puede provocar que este, para defenderse, nos
ataque y se genere ese circulo vicioso que se planted anteriormente.



Cuando se comienza a usar esta herramienta pueden aparecer dificulta-
des en seguir con estos pasos. Suele no darse importancia a este orden
pero hacerlo facilita la utilizacion y apropiacion del “lenguaje yo”. Se-
guir el procedimiento indicado sirve y ordena la manera de expresar los
sentimientos. Esta técnica generalmente se usa cuando se es parte del
conflicto. En cambio, la escucha activa y el parafraseo pueden usarse
también cuando se interviene como tercero.

Una situacion posible en la escuela donde se puede utilizar este recur-
so puede ser la siguiente: dos profesores de Educacion Fisica compar-
ten armario y materiales. Juan trabaja de mafiana y Analia, de tarde.
Cuando Analia abre el armario para sacar los materiales, los encuentra
desordenados. Si Analia hablara utilizando el “lenguaje yo”, en vez de
decirle algo como: “Siempre hacés lo mismo, sos un desordenado y un
irresponsable”, podria expresar sus necesidades y sentimientos de la
siguiente manera: “Juan, cuando a la tarde abro el armario de materiales
y encuentro todo revuelto, siento enojo y fastidio, y 1o que necesitaria es
encontrarlos ordenados”.

De esta manera pueden expresarse los sentimientos y la persona que
escucha no se siente atacada, existen mas posibilidades de que com-
prenda el punto de vista de una persona, sus emociones y se propicie
un didlogo en el que se puedan atender sus necesidades.

LEeGITIMACION

Si a lo largo de la vida los adultos significativos (padres, familiares cer-
canos, docentes) nos han proporcionado buenas imagenes de nosotros
mismos, resultard mas sencillo construir un alto concepto de nosotros
mismos. De alli la importancia de valorar positivamente las acciones y
conductas, en los otros y en nosotros. Se necesita del reconocimiento
de los demas. En la interrelacion se afirma nuestra identidad. Sin em-
bargo, se suele focalizar en lo negativo, en tanto ausencia parcial de
lo positivo. El problema es que, generalmente, se toma esta ausencia
como lo esencial, lo definitivo de la persona, cuando en realidad es solo
algo accesorio, irrelevante. En palabras de Humberto Maturana (1997)
pertenecen al “estar” y no al “ser”. Defecto significa deficiencia, falta de
algo valorado como positivo, ya que su ausencia es lo que denota lo ne-
gativo. Por ejemplo, una persona impetuosa carece de paciencia o tacto.
Quejarnos sobre algo de alguien es connotar negativamente su ser, invo-
cando lo que falta. En la legitimacion se procura resaltar lo positivo, para
afirmarlo como parte de su ser y de alli permitir la reconstruccion de la
identidad al otro sobre sus virtudes o aspectos positivos.

Notese que planteamos la posible reconstruccion, porque consideramos
que todos reconstruimos permanentemente nuestra subjetividad en fun-
cion de los ambientes que habitamos.
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Como herramienta en el abordaje colaborativo de conflictos, la legi-
timacion se define como una intervencion verbal dirigida a los invo-
lucrados en la situacion conflictiva. Puede ser realizada por uno de
los involucrados y dirigida hacia el otro o puede ser realizada por un
tercero que facilite ese proceso de resolucion de conflictos. Intenta
rescatar, resaltar aspectos positivos de las personas o de la situacion
para que tomen relevancia en las representaciones mentales de di-
chas personas. Esta intervencion no implica desconocer la existencia
de otros aspectos en la situacion o las personas. Pero no los prioriza
en ese momento. Procura generar en las personas un cambio en su
percepcion, flexibilizar su rigidez respecto a la situacion u otras per-
sonas involucradas, o aportar un poco de humor. Es, en general, una
intervencion corta.

Por ejemplo, una maestra se queja porque ha sido consultada varias
veces para la organizacion de un acto escolar y dice: “{Me agota que no
puedan hacer nada solos!”. Se podria intervenir para legitimarla de la
siguiente manera: “Parece que en la escuela valoran tu experiencia en
la organizacion de actos”.

En sintesis

Cuando se esta involucrado en un conflicto o se esta ayudando a

personas en problemas se puede tener en cuenta:
- Escuchar de modo que el otro pueda hablar, con la intencion
de comprender (utilizando la técnica de la escucha activa:
contacto visual, postura, gestos, expresion, mirada...).
- Ponernos en el lugar del otro para comprender qué esta di-
ciendo y como se siente (empatia).
- Resumir lo que escuchamos para confirmar que entendimos
correctamente, incluyendo sentimientos y hechos (utilizando la
técnica del parafraseo).
- Si somos parte del conflicto se recomienda identificar cual es
el problema desde nuestro punto de vista, cormo nos sentimos
Y qué necesitamos (detectar nuestra propia posicion, intereses
y necesidades). Hablar en primera persona, decir lo que sen-
fimos y lo que necesitamos, sin criticar, descalificar, ni juzgar
(utilizando la técnica del lenguaje yo).
- Siempre intentar connotar positivamente situaciones y/o per-
sonas. Destacar aspectos positivos (utilizando la técnica de la
legitimacion, ésta se puede usar como parte o como tercero).



La cooperacion en la escuela:
prevencion y abordaje de conflictos

La resolucion de conflictos emerge como campo especifico a partir de
varias disciplinas como la sociologia, la psicologia social, la antropologia,
el derecho, la economia y la educacion. Aportes como los que realizd
Morton Deutsh (1973) fueron fundamentales para el desarrollo de la teo-
ria de la resolucion de conflictos, fundamentalmente a través del trabajo
con la cooperacion y la competencia grupal. Asi, este autor delinea los
beneficios de estructurar a los grupos para que sean interdependientes
desde sus origenes. Desde esta perspectiva, la interdependencia se en-
tiende como la dinamica de ser mutuamente responsable y de compartir
un conjunto comun de principios con otros.

Asimismo, autores como Fisher, R.; Ury, W. y Patton, B. (1995) han desa-
rrollado el tema de la cooperacion en los procesos de negociacion. El Si,
de acuerdo publicado por primera vez en 1981 ha sido aplicado en am-
bitos tan diversos como la diplomacia internacional, la mediacion familiar
y la negociacion interpersonal. Algunos de estos desarrollos fueron aplica-
dos por Kreidler (1984) en el &mbito escolar referido al “aula pacifica”.

Desde este punto de partida se propone trabajar la cooperacion en la
escuela desde multiples instancias, tanto en la prevencion como en el
abordaje de conflictos. El uso de dinamicas grupales, juegos cooperativos,
juegos de rol, el aprendizaje cooperativo y la mediacion como método de
resolucion de conflictos son diferentes modalidades, con grados distintos
de complejidad para abordar y trabajar las situaciones conflictivas.

Cooperar en la escuela

Cooperar significa trabajar juntos para lograr objetivos compartidos.
Cuando cooperan, los individuos buscan resultados que sean benefi-
Cios0s para si mismos vy, al mismo tiempo, para los otros integrantes del
grupo. Los esfuerzos cooperativos dan como resultado el impulso de las
personas por el mutuo beneficio, de manera que todos puedan aprove-
char los esfuerzos de cada uno. En estas situaciones hay mayor con-
ciencia de la interdependencia de los integrantes del grupo. Esto quiere
decir que todos los miembros saben que sélo podran alcanzar el mejor
resultado si todos los demas también lo alcanzan, y que los esfuerzos de
cada uno no solo benefician al individuo sino a todo el grupo.

David W. Johnson y Roger T. Johnson (1999) plantean como tema central
la creacion de un contexto cooperativo. A diferencia de los ambientes
competitivos donde se rivaliza por recompensas escasas y donde cada
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uno debe derrotar a los otros para obtener lo que desea, en los ambientes
cooperativos todos los participantes se comprometen a alcanzar metas
comunes y beneficiosas para todos los involucrados. Asi, concentran su
energia en ello y en mantener buenas relaciones de trabajo.

Otra diferencia entre ambos contextos se centra en el tipo de comunica-
cion que se establece. En los ambientes competitivos se tiende a evitar
la comunicacion con los otros, solo se ve la situacion desde la propia
perspectiva. En los ambientes cooperativos la comunicacion es frecuen-
te, completa y auténtica.

Aprendizaje cooperativo*

Estructurar el aprendizaje cooperativo no consiste simplemente en sen-

tar a los alumnos y decirles que se ayuden entre si, sino que hay que

brindar ciertas condiciones que constituyen elementos esenciales, y

que hacen que los esfuerzos cooperativos sean mas productivos que los

competitivos y los individualistas. Estos elementos serian:

o Una interdependencia positiva: la percepcion por parte de los alum-
nos de que estan vinculados de modo tal que ninguno puede tener
éxito si no tienen éxito todos. Cuando la interdependencia positiva
estd claramente establecida, los esfuerzos de cada integrante del
grupo son indispensables para el éxito del grupo, el aporte de cada
miembro es Unico y contribuye al esfuerzo conjunto.

o Interaccion promotora cara a cara: la interdependencia positiva da
como resultado la interaccion promotora cara a cara, pero esta influ-
ye de manera mas poderosa y comprometida.

o Responsabhilidad personal e individual: existe cuando se analiza el
desempefio de cada estudiante y los resultados se devuelven al indi-
viduo y al grupo, lo que hace que cada persona sea responsable del
aporte de una parte para el éxito del conjunto. Es importante que el
grupo sepa quién necesita mas ayuda, apoyo y estimulo para com-
pletar una tarea. Ademas, el docente debe ayudar a los grupos para
evitar que realicen esfuerzos innecesarios y asegurarse de que cada
miembro sea responsable del resultado final. Existe un patron para el
aprendizaje cooperativo en el aula y es que los estudiantes aprenden
juntos y luego se desempefian solos.

o Habhilidades interpersonales y de grupos pequeiios: los grupos de
aprendizaje cooperativo exigen que los alumnos aprendan tanto los
temas académicos como las habilidades interpersonales y de grupos
pequefios para funcionar como parte de un equipo. Para coordinar
esfuerzos a fin de alcanzar objetivos comunes, los alumnos deben
llegar a conocerse y confiar en los demas, comunicarse eficazmente,
aceptarse, apoyarse y resolver conflictos de maneras constructivas.

o Procesamiento grupal: el trabajo eficiente de un grupo se ve influido
por el hecho de que, al interior del mismo, se reflexione o no sobre su
funcionamiento. El objetivo es aclarar y mejorar la efectividad de sus



integrantes en sus aportes a los esfuerzos conjuntos para alcanzar
los objetivos del grupo. Para ello se debe destinar tiempo al final de
cada clase. Resulta beneficioso que el docente, ofrezca una estructu-
ra para el procesamiento. Por ejemplo, hacer una lista de tres cosas
que el grupo esta haciendo bien y una que podria mejorar.

Johnson y Johnson (1999) han identificado numerosos resultados, que

pueden clasificarse en tres categoria generales:

o El aprendizaje cooperativo promueve un mayor empefio.

o Las experiencias de aprendizajes cooperativos promueven relaciones
mas positivas entre los alumnos.

o Las experiencias de aprendizajes cooperativos generan una mayor
adaptacion psicolégica, autoestima y capacidad social.

Crear comunidad?®

Como plantea Telma Barreiro (2005) estamos hechos, en gran medida,
de los otros. Las personas significativas en primer término son las figu-
ras parentales primarias, que satisfacen nuestras necesidades basicas.
Como se ha mencionado anteriormente, Maslow (1985) ha desarrollado
las necesidades basicas entre la que se encuentra la necesidad de per-
tenencia.

Una de las funciones primordiales de la escuela es trasmitir conocimien-
tos a las nuevas generaciones, pero no es la Unica. Al mismo tiempo,
la escuela constituye un lugar donde se desarrollan juegos afectivos y
vinculares (Barreriro, 2005). Si bien esta no es la principal funcion de la
escuela, no se puede negar el nivel de importancia que esto tiene.

Una manera de lograr una mirada entre las personas que facilite la to-
lerancia, la comprension y el respeto mutuo es creando conciencia de
grupo. Establecer lazos de confianza y amistad es también una manera
de prevenir la violencia.

En la escuela, se puede trabajar desde la perspectiva de la “colabora-
cion”, con la idea de facilitar la creacién de una matriz grupal cooperati-
va. Tener como propoésito que los estudiantes sientan la pertenencia a su
grupo y a la institucion puede favorecer una actitud de “cuidado”.

Algunos aspectos para tener en cuenta:

o Crear un clima agradable y distendido.

o Transmitir entusiasmo.

o Crear una construccion grupal positiva, favoreciendo la empatia, la
amistad y la confianza.

o Construir un grupo colaborativo, para que los estudiantes experimen-
ten el sentido de pertenencia.

o Enfatizar la cooperacion en lugar de la competencia.

Abordaje cooperativo y pacifico de conflictos en la escuela
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Juegos cooperativos

El juego es un recurso didactico que —entre otras funciones— potencia
un determinado codigo de valores y una manera de establecer las rela-
ciones entre las personas. En este sentido, su uso resulta significativo a
la hora de educar en el respeto y en la tolerancia por las diferencias.

La estructura interna competitiva de algunos juegos exige que los ju-
gadores actlien unos contra otros. Esto provoca discusiones, criticas,
disgustos, rechazos y discriminacion.

En cambio, la utilizacion de estructuras ludicas cooperativas que requie-
ran la implicacion de todo el grupo en el juego provoca el surgimiento de
sentimientos de aceptacion y de consideracion hacia las demas perso-
nas. Saber compartir, ser mas consciente de como se siente el otro, apo-
yarse mutuamente para conseguir objetivos, son actitudes que facilitan
la realizacion de aprendizajes.

Bantula Janot (2005) plantea que es recomendable consolidar primero
las estructuras colaborativas/cooperativas antes que las competitivas. En
los juegos cooperativos el interés no pasa por ganar o perder sino en una
participacion que requiere que los jugadores combinen y rednan sus di-
ferentes habilidades para conseguir un objetivo comun. Son competentes
quienes son capaces de incluir y de no excluir, quienes comprenden que
eliminar a alguien implica el rechazo y la desvalorizacion del otro.

Se pueden cambiar las reglas de juegos tradicionales competitivos, ba-
sandolas en paradigmas cooperativos. El clasico juego de la silla puede
cambiarse de manera que cuando empieza la musica todos empiezan
a caminar. Cuando la musica se detiene, intentan sentarse en el regazo
de la persona que tiene detras. Si el grupo entero consigue sentarse sin
que nadie se caiga, el grupo entero gana. Si alguien se cae, la gravedad
gana.

Cuando se realizan estos juegos lo importante es reflexionar con los
alumnos sobre como las normas de competencia y exclusion pueden
ser reemplazadas por las normas cooperativas. Todo el grupo puede
sostener el juego (proyecto) y al mismo tiempo cada uno siente que el
grupo lo sostiene.

La mediacion en la escuela

La mediacion es un proceso de comunicacion por medio del cual un ter-
cero imparcial, llamado mediador, ayuda a los participantes de un con-
flicto a dialogar sobre sus distintas perspectivas, explorar las emociones
involucradas, reconocer sus intereses y necesidades, y colabora en que
busquen por si mismos soluciones mutuamente satisfactorias.



A continuacion se presentan las principales caracteristicas de un proce-

so de mediacion:

o Voluntariedad: los involucrados en el conflicto deciden libremente parti-
cipar del proceso, continuar y eventualmente llegar o no a un acuerdo.

o Auto—-composicidn: las partes construyen por si mismas el contenido
del acuerdo.

o Imparcialidad: los mediadores desarrollan su tarea como terceros im-
parciales, no toman partido por los disputantes y se mantienen en un
punto medio entre ellos, equilibrando las posibilidades de participacion.

o Flexibilidad: el proceso no se rige por reglas formales estrictas. Se
adapta a las circunstancias y necesidades.

o Confidencialidad: los mediadores se comprometen a mantener reser-
va sobre o expresado durante el proceso.

0BJETIVOS DE LA MEDIACION EN LA ESCUELA

La mediacion, como método de resolucion de conflictos, ayuda a los
miembros de la comunidad educativa a analizar y resolver sus conflictos
desde perspectivas cooperativas y positivas, atentas y respetuosas con
los sentimientos e intereses de todos los involucrados.

Pero sobre todo, la mediacion escolar constituye un importante trabajo

preventivo y formativo, tanto a nivel individual como colectivo, en tanto

permite que los protagonistas de los conflictos tengan la posibilidad de:

o Vivirlo como una oportunidad para examinar diferentes perspectivas.

o Reconocer el impacto de sus respectivas acciones y responsabilizar-
se por ellas.

o ldentificar emociones propias y ajenas.

Explorar distintos intereses y necesidades.

o Trabajar cooperativamente en la blsqueda de soluciones que sean
buenas para todos los participantes.

(0]

PROGRAMA DE ALUMNOS MEDIADORES®

Los programas de alumnos mediadores, también llamados de media-
cion entre pares, promueven la creacion de un equipo de mediadores
integrado por alumnas y alumnos que son preparados para intervenir en
conflictos entre sus compafieros y compafieras.

Los alumnos son capacitados en resolucion de conflictos, entrenados
en la conduccién del proceso de mediacion y, ademas, tienen la opor-
tunidad de poner en accioén lo aprendido ayudando a sus compaferos a
resolver sus conflictos.

Trabajan en co-mediacion, ya que cada proceso es conducido por un
equipo constituido por dos mediadores/as.

Abordaje cooperativo y pacifico de conflictos en la escuela
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Los programas de alumnos mediadores constituyen un importante tra-
bajo preventivo y formativo, tanto a nivel individual como colectivo.

Estos programas no sustituyen los sistemas para el tratamiento de situa-
ciones de indisciplina como las normativas institucionales y el sistema
de convivencia, sino que pueden complementarlos, en tanto se abocan
al tratamiento de los conflictos interpersonales existentes entre los alum-
nos. Cuanto mas tempranamente sean abordados esos conflictos exis-
ten mayores posibilidades de contribuir a un clima de convivencia que
favorezca vinculos de interaccion institucionalmente saludables.

El fundamento de la mediacion entre pares se vincula con las caracte-
risticas del proceso, con las habilidades que promueve y los valores que
pone en accion.

El proceso de mediacion es, en si mismo, un sistema no-jerarquico. Es
decir que los mediadores conducen el proceso pero no deciden sobre
el fondo de la cuestion.

Asimismo, la auto—composicion implica que en la mediacion la resolu-
cion del conflicto se pone en mano de los protagonistas. Este principio se
fundamenta en que buscar una solucién conjunta pone a ambas partes
en situacion de asumir la mutua implicancia en el conflicto, reconocer al
otro como un legitimo otro, identificar las necesidades propias y ajenas y
esforzarse en la busqueda de soluciones que satisfagan a todos.

Sin duda, encontrar soluciones conjuntas no es tarea facil, ya que en
esta cultura marcadamente competitiva, cuesta que las partes se en-
foquen en un estilo colaborativo y por ende suelen estar mas deman-
dantes a que otro elabore soluciones, con la esperanza de que en esa
solucion se vean satisfechos los intereses individuales. Sin embargo,
cuando los protagonistas del conflicto trabajan en forma comprometida
en la construccion conjunta de soluciones, se producen acuerdos justos
y respetables. Esto fortalece su cumplimiento, ya que no representan la
decision de un tercero (que puede satisfacer o no a las partes) sino un
producto de intercambio e interaccion de sus protagonistas al que acce-
dieron libre y voluntariamente.

En el sistema educativo organizado con bases jerarquicas, la media-
cion entre pares adquiere relevancia ya que contribuye a desalentar la
actitud paternalista de recurrir a un tercero adulto para que resuelva el
conflicto.

Frente al conflicto entre alumnos, los adultos se sienten naturalmente
obligados a dar una respuesta, una opinion, una solucion y asi deben
hacerlo en muchas situaciones En cambio, los alumnos mediadores no
sienten la misma presion, 1o que les permite generar y sostener la ten-
sibn necesaria para que las partes se apropien, no solo del conflicto,



sino también de la construccion de la solucion mutuamente satisfactoria
que habra de ponerle fin.

Como se ha dicho, la mediacién es un proceso de comunicacion por lo
que cabe destacar que la situacion de paridad (mediadores/as alumnos/
as y partes del conflicto alumnos/as) facilita el proceso en cuanto a los
aspectos comunicacionales relacionados con el lenguaje y los codigos
sociales.

Finalmente, el principio de confidencialidad del proceso permite que el
intercambio que se produce entre las partes sea sincero ya que nadie
“debera mentir” o “tergiversar las cosas” para ocultar una accion que
podria ser vista como “reprochable o censurable” y por ende sujeta a
posterior sancion, si fuera reconocida en presencia de un adulto.

El proceso de mediacion fortalece las habilidades y capacidades de
mediadores y partes del proceso. En el caso de los mediadores, porque
les permite adquirir habilidades para el reconocimiento y manejo de
conflictos, la comunicacién y la conduccion de procesos, a la vez que
ayuda a desarrollar su empatia y a poner en accion sus aprendizajes.
En el caso de las partes, porque participar del proceso les permite ex-
perimentar una manera respetuosa de hablar y ser escuchado; apren-
der reglas para el manejo de los conflictos; expresar su perspectiva del
conflicto; aumentar el conocimiento sobre sus intereses, necesidades
y emociones; incrementar su capacidad para reconocer al otro, al des-
cubrir distintas perspectivas, repercusiones emocionales e impactos
vinculares; adquirir habilidades de pensamiento critico y para la toma
de decisiones; aceptar responsabilidad por las acciones; tomar com-
promisos para reparar dafos eventuales y acordar nuevos maneras de
“estar juntos” para el futuro.

Sin duda, la mediacion entre pares pone en accion valores tales como
la solidaridad, la equidad, el respeto, el reconocimiento del otro, la apre-
ciacion de la diversidad, la cooperacion, el didlogo, la responsabilidad, el
compromiso y la paz.

CARACTERISTICAS DE UN PROGRAMA DE ALUMNOS MEDIADORES

De acuerdo con este enfoque, entre las principales caracteristicas de un
programa de alumnos mediadores, se encuentran:

Voluntariedad: la implementacion de este Programa deberia ser a pe-
dido de la escuela y formar parte del proyecto institucional. Se debera
contar con un Consenso 0 con una mayoria que acepte y promueva el
trabajo en el programa. Asimismo la participacion de los alumnos en los
espacios de mediacion sea como mediadores o partes también tiene
este requisito.

Abordaje cooperativo y pacifico de conflictos en la escuela
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Capacitacion extensiva: para poder implementar este tipo de progra-
mas, resulta esencial brindar capacitacion a todos los actores institucio-
nales (directivos, docentes, auxiliares, alumnos y padres). La formacion
de docentes como capacitadores de alumnos, con espacios de tutorias,
los transforma en multiplicadores de la experiencia y permite el desarro-
llo autogestivo del Programa.

Adaptabilidad del diseiio: el Programa de alumnos mediadores tiene al-
gunas pautas de trabajo que se deben aceptar pero finalmente se debe-
ra adaptar a cada institucion escolar.

Autogestion: se trata de un Programa que es llevado a cabo por la propia
comunidad educativa. Se recomienda que la capacitacion, el asesora-
miento y el monitoreo sean realizados por un equipo externo.

Mediacion entre pares: solo los alumnos median conflictos entre alum-
nos por los motivos que se han sefialado anteriormente.

Confidencialidad: es un requisito de la mediacion en todos sus contextos.
Esencialmente facilita y permite que las partes puedan entablar un didlogo
sincero sin necesidad de enmascarar aspectos que podrian ser perjudi-
ciales para el caso en que un tercero decida por ellos 0 que por distintos
motivos prefieran que se mantengan en la privacidad de las conversacio-
nes. Los mediadores alumnos también toman ese compromiso con las
partes, por ende el proceso no se realiza ante la presencia de adultos, ni
con posterior informacion sobre el contenido del caso a éstos. Sin embar-
go, esto no implica que no exista un monitoreo sobre la practica de los
mediadores, ya que cuentan con un espacio de supervision a cargo de un
adulto especialmente preparado para tal funcion.

Limites a la confidencialidad: los alumnos mediadores quedan eximidos
del compromiso de confidencialidad ante informacion relacionada con
armas, drogas o riesgo para la integridad fisica y/o psiquica de un alum-
no o alumna.

Supervision de alumnos mediadores: resulta adecuado contar con una
instancia en la que algiin adulto capacitado a tal efecto, realice una super-
vision de las mediaciones realizadas por los alumnos, generando la posibi-
lidad de revisar y evaluar la practica y constituir un espacio permanente de
socializacion de experiencias y profundizacion de los aprendizajes.

Formacion de los mediadores: los alumnos mediadores, ademéas de
participar de un taller de Abordaje cooperativo y pacifico de conflic-
tos, dictado por sus docentes, reciben un entrenamiento especifico para
poder cumplir con su rol por parte del equipo externo que asesora a
la institucion. Se incluye entre sus contenidos las caracteristicas de la
mediacion, el rol del mediador, las reglas y el manejo del proceso (crea-
cion de contexto, exploracion de perspectivas, emociones, intereses y



necesidades, generacion de opciones, seleccion de soluciones y cons-
truccion de acuerdos). El entrenamiento se basa en dinamicas participa-
tivas y juegos de rol.

Redaccion de acuerdos: existe consenso en que son preferibles los
acuerdos verbales que los acuerdos por escrito. Los alumnos confian en
el valor de la palabra y la garantia de cumplimiento es la construccion
conjunta y voluntaria, mas que la redaccién por escrito. Si por algin
motivo el acuerdo no se cumpliera, las partes siempre pueden regresar a
mediacion a plantear el problema y construir un nuevo acuerdo. Muchas
veces la mediacion concluye con un pedido de disculpas y un apretdon de
manos. Por otra parte, dado el contexto, dejar por escrito los acuerdos
podria afectar el principio de confidencialidad del proceso. No obstante,
es importante contar con algun tipo de registro acerca del resultado de
la mediacion, que permita confeccionar estadisticas necesarias para la
evaluacion y seguimiento del programa.

Mediadores y autoridades: los alumnos mediadores se constituyen en
un recurso de toda la comunidad educativa (alumnos, docentes, directi-
v0s y padres) en tanto intervienen en situaciones de conflicto ayudando
a los alumnos involucrados a tratarlos de una manera cooperativa, con-
tribuyendo de este modo a la convivencia pacifica y al fortalecimiento de
vinculos sociales basados en el respeto y la colaboracion.

Los mediadores intervienen por solicitud de los propios involucrados, por
ofrecimiento de los mediadores a las partes en conflicto o por derivacion
de docentes, directivos, otros alumnos o alumnas u otros miembros de la
comunidad educativa. En ninglin caso, la actuacion de los mediadores
afecta la autoridad del docente o del equipo directivo de las instituciones.

Casos mediables y no mediables: como criterio general se puede decir que
no son mediables los conflictos que ponen en riesgo la integridad fisica y/o
psiquica de un alumno o alumna o aquellos relacionados con el uso de ar-
mas, drogas y/o cualquier otro delito. Teniendo en cuenta este criterio, cada
institucion definira los casos que habran de derivarse a mediacion. En los
casos de uso de violencia se evaluara, sin perjuicio de la sancién que corres-
pondiere, si es susceptible de mediarse con la finalidad de contribuir con la
recomposicion de los vinculos entre los alumnos involucrados.

Acuerdos de mediacidn y sancion: estos acuerdos no son equiparables
ni excluyentes. En algunos casos pueden coexistir. Conductas que re-
quieren una sancion o apercibimiento, pueden corresponderse también
con conflictos interpersonales que no seran resueltos por la aplicacion
de la sancion. La sancion se enfoca en los limites, la mediacion en el
conflicto subyacente, los vinculos y eventualmente en la reparacion. Sin
embargo, los acuerdos que se alcancen en un proceso de mediacion
podrian ser considerados por los organismos pertinentes a los efectos de
eximir la aplicacion de sanciones o para la graduacion de la misma.

Abordaje cooperativo y pacifico de conflictos en la escuela
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Anexo |
Ley oe MepiacioN ESCOLAR

Articulo 1°.- Créase el Sistema Integral de Mediacion Escolar que tiene
por finalidad difundir, promover e instituir la implementaciéon de métodos
cooperativos y pacificos de abordaje de conflictos para todos los actores
de la comunidad educativa, teniendo en cuenta su especificidad.

Articulo 2°.- Entiéndese por Sistema Integral de Mediacion Escolar al
conjunto de principios, normas, 6rganos, practicas y medios que pro-
mueven y aseguran el tratamiento de los conflictos entre los actores de
la Comunidad Educativa de un modo, pacifico y colaborativo.

Articulo 3°.- La presente Ley sera aplicable a todos los niveles y modali-
dades del sistema educativo publico de gestion estatal dependientes del
Gobierno de la Ciudad Autbnoma de Buenos Aires.

Articulo 4°.- Son objetivos del Sistema Integral de Mediacién Escolar:

a. Promover el tratamiento de los conflictos institucionales mediante la
participacion en procesos de mediacion u otros métodos cooperati-
vos y pacificos de abordaje, gestion y resolucion de conflictos.

b. Propiciar actitudes favorables a la reflexion y el didlogo cooperativo
frente a situaciones de conflicto que pudieran manifestarse en el
ambito escolar.

c. Fomentar el autoconocimiento y a la autorregulacion de las con-
ductas de los diferentes actores institucionales.

d. Implementar estrategias de abordaje de conflictos que promuevan
el respeto y la apreciacion de la diversidad y la consolidacion de una
cultura de tratamiento pacifico y cooperativo de los conflictos.

Articulo 5°.- Son funciones del Sistema Integral de Mediacién Escolar:

a. Impulsar la capacitacion de todos los actores institucionales del sis-
tema educativo en métodos cooperativos y pacificos de abordaje de
conflictos, incluida la formacion e instancias de actualizacién docente.

b. Asesorar dentro del Ministerio de Educacion en el disefio del plan
de estudios de mediacion y otros métodos cooperativos y pacifi-
cos de abordaje de conflictos en el sistema educativo y en todas
las carreras de formacion docente.

c. Definir requisitos, evaluar y certificar a los mediadores que inter-
vengan en el sistema educativo: adultos, jovenes y nifios.

d. Realizar monitoreos sobre el desarrollo, seguimiento y evaluacion
de los Programas de Alumnos Mediadores.

e. Promover y/u organizar encuentros de intercambio entre distintos
actores institucionales relacionados con métodos pacificos y co-
operativos de abordaje de conflictos.



f. Desarrollar lineas rectoras de intervencion ante conflictos en el
sistema educativo.

Articulo 6°.- El Sistema Integral de Mediacién Escolar contara con un
Equipo de Mediadores Escolares, con formacion en Mediacion, que:

a. Brindara capacitacion, asistencia técnica y supervision a las insti-
tuciones educativas para el desarrollo de Programas de Alumnos
Mediadores.

b. Intervendran, a solicitud de las autoridades de las instituciones
educativas, para que participen y colaboren en la resolucion de
las situaciones de conflicto, que surjan entre los actores que com-
ponen la Comunidad Educativa de gestion estatal dependientes
del Gobierno de la Ciudad Auténoma de Buenos Aires, o entre es-
tas instituciones y/o sus miembros con la comunidad en general,
realizando mediaciones, facilitaciones, didlogos asistidos y/u otras
técnicas cooperativas y pacificas de resolucion de conflictos.

La integracion del equipo, los requisitos, evaluacion y certificacion de
sus miembros y la implementacion de las funciones que le correspon-
den se determinaran por via reglamentaria.

Articulo 7°.- Los integrantes de la comunidad educativa (directivos, do-
centes, auxiliares, alumnos o padres), capacitados al efecto y que re-
Unan los requisitos establecidos por la reglamentacion, podran colaborar
voluntariamente con el Equipo de Mediadores Escolares, en las interven-
ciones descriptas en el Art. 6 Inc b, de acuerdo a las condiciones que
determine la reglamentacion.

Articulo 8°.- Los Consejos de Convivencia Escolar, establecidos por la
Ley 223, durante el tratamiento de conflictos institucionales y/o situa-
ciones problematicas de alumnos puestas a su consideracion podran
ofrecer a los involucrados participar en un proceso de mediacion.

Articulo 9°.- En todas sus instancias la mediacion tiene caracter vo-
luntario y se rige por los principios de confidencialidad, imparcialidad,
flexibilidad y autocomposicion.

Articulo 10.- La asistencia y participacion en un proceso de mediacion
no presume asuncion de responsabilidad alguna por parte de sus acto-
res. Los acuerdos que se alcancen pueden ser tenidos en cuenta por la
autoridad competente.

Articulo 11.- Cuando las instituciones educativas cuenten con Programa
de Alumnos Mediadores, las mediaciones entre alumnos seran conduci-
das por dos mediadores alumnos sin la presencia de adultos, debiendo
disponer la institucion escolar un espacio adecuado que permita llevar a
cabo el procedimiento con el resguardo de confidencialidad.

Abordaje cooperativo y pacifico de conflictos en la escuela
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Articulo 12.- La presente Ley se fundamenta y sostiene los principios,
criterios y objetivos de la Convencion Internacional sobre los Derechos
del Nifio (Articulos 12 y 29); la Constitucion de la Ciudad Autbnoma de
Buenos Aires (Articulos 23 y 24); la Ley 114 de Proteccion Integral de los
Derechos de Nifios, Nifias y Adolescentes de la Ciudad de Buenos Aires
(Articulos 27, 28 y 33); la Ley 223 de Sistema Escolar de Convivencia y
su decreto reglamentario.

Articulo 13.- La autoridad de aplicacion de esta Ley es el Ministerio de
Educacion de la Ciudad Auténoma de Buenos Aires.

Articulo 14.- La presente Ley deberéa reglamentarse dentro de los ciento
veinte (120) dias a partir de su promulgacion.

Articulo 15.- Comuniquese, etc.

DIEGO SANTILLI
CARLOS PEREZ

LEY N° 3.055

Sancion: 23/04/2009

Promulgacion: Decreto N° 436/009 del 19/05/2009
Publicacion: BOCBA N° 3179 del 21/05/2009



escuelas

Anexo Il
INFORMACION SOBRE EL EQUIPO DE MEDIADORES ESCOLARES

Desde el afio 1997 el equipo de Mediadores Escolares desarrolla expe-
riencias de mediacion en las escuelas de la Ciudad de Buenos Aires
con el fin de promover la resolucion pacifica y cooperativa de conflictos.
Este grupo de profesionales, a partir del afio 2009, ha pasado a for-
mar parte del Equipo de Mediadores Escolares de la Unidad de Apoyo
al Proyecto Escuela (UAPEsc). Sus principales funciones son brindar
acompafamiento permanente a las escuelas que implementen el Pro-
grama de Alumnos Mediadores e intervenir en situaciones de conflictos
entre adultos, funciones establecidas en la Ley N°3.055.

Equipo de Mediadores Escolares.

UAPEsc (Unidad de Apoyo al Proyecto Escuela)
Paseo Coldn 255 6° piso

Teléfono: 4339-7906
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