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Resumen

El presentearticulo se centraen establecer pautasydirectrices parala creacionde manuales y cursos
de capacitacién, destinados a mejorar las competencias y habilidades docentes en materia de
mediacién escolar aplicada a los niveles basicos de educacion en San Juan del Rio, Querétaro. Para
ello, se realizd el método cuantitativo aplicando una encuesta recolectada a través de medios
electrénicos, aplicada en mayo de 2020 a una muestrade 10 personas dedicadas a la educacién en
los niveles bdsicos, siendo primaria, secundaria y preparatoria de la ciudad de San Juan del Rio,
Querétaro, cuyo propdsito fue evaluar el grado de preparacion de directivos y docentes en materia de
mediacidénescolar; arrojandose las tendencias: presenciadeviolenciageneralizaday conflictos dentro
de todos los centros educativos, carencia de estrategias para gestionar dichas situaciones (empleo
de medios punitivos) en razén de existir limitaciones en la preparacién del personal educativo en
mediacién escolary la falta de sistematicidad en la implementacion de estrategias para promover un
ambiente educativo saludable.
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Abstract

This article focuses on establishing guidelines and guidelines for the creation of manuals and training
courses, aimed at improving teaching competencies and skills in school mediation applied to basic
levels of educationin San Juan del Rio, Querétaro. To do this, the quantitative method was carried out
by applying a survey collected throughelectronic means,appliedin May 2020 toa sample of 10 people
dedicated to education at the basic levels, being primary, secondary and high schoolin the city of San
Juan. del Rio, Querétaro, whose purpose was to evaluate the degree of preparation of directors and
teachers in school mediation; showing the trends: presence of generalized violence and conflicts
within all educational centers, lack of strategiesto manage these situations (use of punitive means)
dueto the existence of limitations in the preparation of educational personnel in school mediation and
the lack of systematicity in the implementation of strategies to promote a healthy educational
environment.
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Resumo

Este artigo se concentra em estabelecer diretrizes e diretrizes para a criagdo de manuais e cursos de
formagao, destinados a melhorar as competéncias e habilidades docentes na mediacao escolar
aplicada aos niveis basicos de educagdo em San Juan del Rio, Querétaro. Para isso, 0 método
quantitativo foirealizado através da aplicagao de uma pesquisacoletada pormeio eletrénico,aplicada
em maiode 2020 auma amostrade 10 pessoas que sededicam aeducagao nos niveis basicos, sendo
ensino fundamental, médio e médio na cidade de San Juan del Rio, Querétaro, cujo objetivo foi avaliar
o grau de preparacao de diretores e professores em mediagao escolar; mostrando as tendéncias:
presenca de violéncia e conflitos generalizados em todos os centros educativos, falta de estratégias
para gerir estas situagdes (uso de meios punitivos) devido a existéncia de limitagdes na preparagédo
do pessoal educativo na mediagdo escolar e a falta de sistematicidade na implementacdo de
estratégias para promover um ambiente educacional saudavel.

Palavras-chave: conflito, cultura de paz, mediagao escolar, competéncias docentes

Todo el contenido de LATAM Revista Latinoamericana de Ciencias Sociales y Humanidades,
publicados en este sitio esta disponibles bajo Licencia Creative Commons

Como citar: Chavez Vega, R. S. (2024). Cémo elaborar un sistema de acciones metodoldgicas para
perfeccionar las competencias y habilidades docentes en materia de mediacién escolar. LATAM
Revista Latinoamericana de Ciencias Sociales y Humanidades 5 (1), 3796 — 3807.
https://doi.org/10.56712/latam.v5i1.1853

LATAM Revista Latinoamericana de Ciencias Sociales y Humanidades, Asuncion, Paraguay.

ISSN en linea: 2789-3855, marzo, 2024, Volumen V, Nimero 1 p 3797.



https://creativecommons.org/licenses/by/4.0/deed.es

Redilat _ REVISTA LATINOAMERICANA DE CIENCIAS SOCIALES Y HUMANIDADES

Red de Investigadores
Latinoamericanos

INTRODUCCION

El autor Hobbes, en su obra Leviathan', sefiala que, para asegurar la vida, la libertad y la
propiedad, frente a guerras y disputas por el poder politico, econdmico, social, cultural, entre
otros; es primordial establecer un punto final a las hostilidades existentes entre grupos internos,
garantizando la paz, pero, ;cémo se garantiza?

Bien, su hipotesis para asegurarla, consiste en constituir un “Estado Civil”, que promete eliminar
la guerra, tanto aquella que se efectla a través de batallas o actos de lucha, como de aquella
confrontacionviolenta,declaradaa través de mecanismos politicos? que limite a hombres como
Estados a hacer todo cuanto les sea posible y, que dicha limitacion, provenga de la propia
voluntad humana.

Lo anterior, denota la necesidad de establecer, en materia escolar, un sistema de acciones
metodolégicas que coadyuven a la preparacién de los directivos y docentes que les permitan
desarrollar habilidades de resolucion de conflictos escolares, objeto materia del presente
articulo.

METODOLOGIA

La metodologiaempleadaenel presentetrabajo,consiste enelanalisis exhaustivo debibliografia
relacionada en materia de mediacién escolar y una encuesta recolectada a través de medios
electrénicos, aplicada en el afio 2020 a una muestra de 10 personas dedicadas ala educaciénen
los niveles basicos: primaria, secundaria y preparatoria de San Juan del Rio, Querétaro, la cual
tuvo como propdésito analizar el diagndstico de la preparacién de los directivos y maestros en
materia de mediacidn escolar, experimental y cuantitativo.

DISCUSION
La violencia como consecuencia de un conflicto no resuelto o mal atendido

Con base en el (Informe Mundial sobre la Violencia y la Salud: resumen, 2002) la violencia es la
consecuenciadeun conflicto noresuelto o elefecto deun conflicto mal atendido. Se definecomo
una rupturade la armonia a través del uso intencional del poder; como una amenaza que cause
o tenga muchas probabilidades de causar lesiones, muerte, dafios psicologicos, trastornos del
desarrollo o privaciones contra si mismo, contra otra persona o una comunidad, atentando con
ello a las necesidades basicas del ser humano; mismas que se pueden dividir en dos grupos:
necesidades basicas materiales (también conocidas como necesidades de supervivencia) y
necesidades basicas no-materiales (también llamadas necesidades bdasicas de bienestar).

La violencia es un concepto histérico formulado através de undiscurso de odio, con laintencién
de atacar a quien considera oponente y en un complejo de superioridad, inferior a las o los
miembros deun determinado sector. El principal objetivo dela educaciénes prevenir la violencia,
educar desde la tolerancia. Que no sea vista mas como una herramienta para solucionar el
conflicto, especialmente dentro de las aulas; la violencia esta presente cuando dos alumnos se
agreden en el aula, pero, sobre todo, cuando una escuela carece de servicios o cuando se vive en

1 Hobbes, T. (1957). Leviathan: or the matter, form and power of a commonwealth ecclesiastical and civil. London: J.
M. Dunt & Sons LTD.

2 “[...] comprende todas aquellas cuestiones que pueden suscitar controversias en materia politica o de cooperacién,
mismas que seran resueltas en el marco de un drgano politico [...]” Olloqui y Labastida, José Juande, 1931- Jornadas
sobre México y los tratados de libre comercio México: UNAM, Instituto de Investigaciones Juridicas, 2016.
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condiciones de inseguridad en las periferiasy, por supuesto, en la aceptacién pasivay a veces
hasta festiva del comportamiento violento con expresiones como: “Qué bueno que le pegaste,
asi no te volvera a molestar”.

Resulta indubitable que la violencia se considera, a menudo, un componente ineludible de la
condicionhumanay que, enrealidad,reaccionamos ante ellasin siquierapensar en su prevencion
como primera instancia.

Es por ello, que se aplicé en mayo de 2020, una encuesta recolectada a través de medios
electrénicos, a una muestra de 10 personas dedicadas a la educacion en los niveles basicos:
primaria, secundariay preparatoria de San Juan del Rio, Querétaro, en la cual se diagnosticala
preparacion de los directivos y maestros en materia de mediacion escolar, teniendo como
tendencias las siguientes:

Violencia y conflictos presentes en el 100% cien por ciento de las escuelas;

Falta de estrategias para el manejo de conflictos, con el 90% noventa por ciento de los
encuestados imponiendo medidas disciplinarias;

Limitaciones en la preparacién de directivos y maestros en mediacién escolar;

Falta de sistematicidad en la creacién de ambientes educativos saludables y;

Interés del 100% cien por ciento de los entrevistados en capacitarse en materia de
mediacion escolar.

Tal como se desprende de las tendencias citadas, es importante destacar que el 100% cien por
ciento de los docentes a los que se les aplicé la encuesta, estan conscientes de que en la
institucion educativa en la que laboran, la violencia y los conflictos escolares se encuentran
presentes,y que el 10% diez por ciento de los encuestados, es decir, solo un maestro opta por
emplear la mediacién como mecanismo de solucién de controversias, no asi imponiendo
medidas disciplinarias como el 90% noventa por ciento de las personas entrevistadas.

La mediacion escolar como medio de resolucion de conflictos

Se trata de aquel Mecanismo de Alternativo de Solucién de Controversias (MASC), consistente
en la asistencia de un tercero neutral, el cual, tiene la funcién de regular la participaciénde las
partesy, con conocimiento especializado a partir de una serie de técnicas y estrategias, logra
facilitar la comunicacion entre las partes.

Se caracteriza, esencialmente, por ser participativa, pacificay no adversaria. Es por ello que, la
mediacién ha sido considerada como un procedimiento de comunicacion educativa, en donde
todos los que intervienen se convierten en educando y en educadores.

Sin embargo, es importante aclarar que la mediacidén no reemplaza las teorias actuales de
conductaoterapia; no sustituye alargo plazo laterapiade problemas de conducta,de percepcion
o personalidad; asimismo, no sustituye la necesidad de informacidny asesorialegal en caso de
que se requiera en el tipo de conflicto, pero resuelve de forma inmediata el conflicto,
construyendo una solucion entre las partes que ayuda a la convivencia entre las mismas.

La mediacién, por tanto, es aquel proceso para la gestion alternativa de conflictos en la que las
partes enfrentadas acudende formavoluntaria a una tercerapersonaimparcial,quien resultaser
el mediador.

Es este agente el que ayuda a las partes implicadas en el conflicto a que ellas mismas busquen
y encuentren las mejores soluciones posibles potenciando en todo momento la comunicacion
entre ellas. Con su intervencion, el mediador facilita el proceso por el que las personas, en este
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caso, los estudiantes en conflicto pueden tomar decisiones que permitan a ambas partes una
solucién favorable; es decir, una solucién en la que ambas partes obtienen lo que desean, sin
violencia y agresion. Por lo tanto, el mediador no da soluciones.

Principios rectores de la mediacion
Voluntariedad

La Fiscalia General de la Republica (2017) sefala que: “La participacién deberéa ser por decisién
propia, libre de toda coacciony no por obligacién. Con ello se evita que la aceptacion sea por
medios no legales, partiendo de la premisa que las personas estan debidamente informadas de
los efectos y alcances de los mecanismos. La voluntariedad debe permanecer en todo el
procedimiento; sin embargo, tampoco se puedeobligar a permanecer en él hasta su conclusién.”

En este principio, se realiza la invitacion a las partes en participar en el proceso, en donde el
moderadortendralaresponsabilidadde explicar detalladamente alas partes quetienenla opcién
deretirarse en cualquiermomento, si asi lo desean, asegurandoles que no sufriran de represalias
ni coaccién alguna si desean hacerlo. Ademas, sera el moderador quien debe concientizar a las
partes sobre las posibles consecuencias de no resolver el conflicto escolar, advirtiendo que
podria afectar sus relaciones, tanto interpersonales como intrapersonales, asi como su
rendimiento académico.

Confidencialidad

La informacidn tratada no debera ser divulgada y no podra ser utilizada en perjuicio de alguna de
las personas que intervienen, salvo que se trate de un delito por el cual peligre laintegridad fisica
o la vida de otra persona, en cuyo caso, quien realiza la facilitaciéon lo comunicara al Ministerio
Publico para los efectos conducentes.

Este principio es fundamental en el proceso de mediacién, puesto que toda la informacion
discutida durante el desarrollo de la misma, no debe ser divulgada ni utilizada en detrimento de
ninguna de las partes involucradas, salvo que se trate de un delito que atente contrala integridad
fisica o la vida de una persona. Es asi que la confidencialidad protegelaprivacidady la seguridad
de las partes, fomentando un ambiente de confianza y facilitando la resolucién pacifica de los
conflictos.

Equidad

Se propiciaran condiciones de equilibrio entre todas las personas que participan. Deben
considerarse las posiciones de las partes que intervienen en los Mecanismos, de forma tal que
la solucién del conflicto sea justa y proporcional al dafio ocasionado.

Se sugiere al mediador promover la confianza reciproca entre las partes involucradas en el
conflicto, y facilitar una comunicacion horizontal, sin jerarquias, abordando temas de equidad e
igualdad. Ademas, se propone adoptar actitudes dialégicas y de consenso, evitando la represion
gue genere un ambiente de silencio incomodo.

Honestidad

La honestidad es un concepto subjetivo, sin embargo, proviene de la cualidad humana de ser
honesto.

Ser honesto, tal como lo sefiala (La Real Academia Espaiiola, 2022) implica ser: “decente o
decoroso; recatado, pudoroso; razonable, justo; probo, recto u honrado.”

LATAM Revista Latinoamericana de Ciencias Sociales y Humanidades, Asuncion, Paraguay.

ISSN en linea: 2789-3855, marzo, 2024, Volumen V, Numero 1 p 3800.




Redilat _ REVISTA LATINOAMERICANA DE CIENCIAS SOCIALES Y HUMANIDADES

Red de Investigadores
Latinoamericanos

Quienes intervienen deberan conducir su participacion durante el Mecanismo Alternativo con
apego a la verdad.

Este principio es clave para el proceso de resolucion del conflicto escolar, pues implica la
colaboracién activa de las partesinvolucradas, asicomo de posibles participantes para expresar
de manera respetuosa sus ideas y sentimientos, con la finalidad de facilitar a que las partes
sostengan un dialogo claro y conciso durante la mediacion y, de esta manera, lograr una
comprensién mutua y avanzar hacia la resolucion constructiva del problema.

Flexibilidad y simplicidad

La Fiscalia Generaldela Republica(2017) indicaquetodo mecanismo alternativoparalasolucién
del conflicto: “carecera de toda forma estricta; paratal efecto, se evitara establecer formalismos
innecesarios y se usara un lenguaje sencillo. Los MASC deben ser agiles y sin complejos que
faciliten llegar a los acuerdos que requieren las partes.”

En el dmbito escolar, los mediadores deben evitar el uso de formalismos (tecnicismos o
procedimientos complejos) que puedan dificultar la comprension de las partes implicadas. Por
lo que su responsabilidad recae en agilizar, facilitar y proporcionar soluciones de manera eficaz
y accesible para todos.

Bajo este contexto, la mediacion escolar requiere de un enfoque practico y comprensible que
permita resolver los conflictos de manera efectiva y sin crear barreras adicionales para la
resoluciéon misma.

Imparcialidad

Segun este multicitado autor, la mediacién escolar debera ser conducida con objetividad,
evitando la emisién de juicios, opiniones, prejuicios, favoritismos, inclinaciones o preferencias
gue concedan u otorguen ventajas a alguno de los Intervinientes. Las personas facilitadoras
deben abstenerse de tener preferencias, sobre todo en el sentido de la culpabilidad de las
personas imputadas.

Bajo este principio, el mediador se regira bajo una comunicacién asertiva, facilitada por la
confianza generadaporéste,endondelas partes debensentirselibres de expresar sus opiniones,
ideas, sentimientos y propuestas, defendiendo sus derechos e intereses particulares, asi como
de respeto hacia las de los demas.

Se propone el empleo de expresiones como “en mi opinién”, “yo pienso que”, “siento”,
“considerar”, entre otros. Aunado a ello, se propiciara el uso de oraciones que propongan
soluciones, tales como: “;qué te parece si..?, “;qué quieres/buscas?”, “;como propones que
podemos resolver esto?”

Por lo tanto, la conversacién se centra en las opiniones y sentimientos de quien tiene la voz en
determinado momento, permitiéndole sentir que el mediador esta genuinamente interesado en
dialogar conél o ella, lo que mejora la cercania entre las partes y genera un vinculo de confianza
en el proceso.
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Capacidades y habilidades de un mediador
Elementos verbales

Habran de desarrollarse los siguientes:
Comunicacion asertiva

Uso de vocabulario de acuerdo a la edad y etapa de desarrollo de cada una de las partes
implicadas en el conflicto escolar.

Discurso de apertura que genere un ambiente de confianza en el proceso de mediacion.
Elementos no verbales
Escucha activa de las partes

Gestos que inspiran comprension, sonrisas acordes al momento, que la mirada del mediador se
dirija a la parte que esté haciendo uso de la voz.

Postura erguida
Movimientos de las manos sutiles y relajadas

Orientaciéndirectay frontal a las partes, manteniendo cierta distancia para no invadir espacio
personal de los implicados, permitiendo que, en ocasiones, se pueda mantener contacto fisico
respetuoso y generador de confianza.

Elementos paraverbales
Controlar el volumeny tono de la voz, asi como la velocidad que se maneja.
Realizar la entonacion correcta para facilitar la comprension de lo que se busca expresar.

Cerciorarse que el didlogo sea fluido, estableciendo turnos proporcionales para el habla y la
escucha activa de cada parte, para evitar interrupciones.

Etapas de la mediacion
Pre mediacién

En esta etapa, y frente al surgimiento de un conflicto en materia escolar, en primer lugar, se
realizard una evaluacién del problemaconuna orientacién positivahacia suresolucién, en el cual
el objetivo principal serala soluciénde este, sin crear mayores problemas,analizando el contexto
en el que surgio y asegurandose que su resolucion pueda hacerse mediante la mediacion.

Posteriormente de analizar estos elementos, se realizarda por parte del moderador
institucionalizado la invitacion a ambas partes involucradas,con la finalidad de que participenen
el proceso reparatorioy busquen en conjunto, o con ayuda de un tercero, la mejor forma posible
de solucion.

Preparacion de la mediacion

Esta fase requiere, ademas de la observanciay cumplimiento de los principios que rigen la
mediaciénescolar,senalados en el numeral 2.1 del presente articulo,asicomo de la capacidades
y habilidades del moderador, descritos en lineas anteriores, es necesario que se propicie una
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ubicacion sistematica del espacio en el que se desarrollara el proceso de solucién de la
controversia.

Paraello, el lugar deberd contener las siguientes caracteristicas: 1) un espacio que sea conocido
por las partes (nifios o adolescentes involucrados), 2) ventilado, 3) iluminado (preferentemente
con luz natural), 4) susceptible de tener privacidad y lo menos ruidoso posible, 5) no debera
contar con demasiados estimulos, ya sean visuales o auditivos, que distraigan al nifio, nifia o
adolescente y, 6) el espacio deberd contar con material desestrezante, es decir, aquel que se
empleeparaayudara la parte que estéhaciendouso de lavoz a distenderseyasi pueda manejar,
de mejor manera, sus emociones, logrando reducir su nivel de angustia y se pueda comprender
de mejor manera su relato, para el caso de asi requerirse.

Mediacion e implicaciones de la escucha activa de las partes

Esta etapa se caracteriza por contener el discurso inicial de aperturaa cargo del mediador, en
donde el autor (Floyer, 1997), sefiala que es donde los mediadores presentan la forma de trabajo
y aclaran su rol neutral e imparcial como facilitadores para la comunicacion, utilizando
herramientas como mensajes en “yo”, posteriormente, habrande explicarselos principios, reglas,
objetivos del procedimiento, iniciar con preguntas como: “;qué pas6?”y permitir que las dos
partes escuchen la otra version de los hechos. En este punto, las herramientas, como la empatia,
auxilian al mediador con el fin de generar un ambiente de confianza entre los mediados.

Para ello, se deberan emplear las siguientes técnicas para llegar a un acuerdo:

Uso de un lenguaje neutro y claro: esto permite que lo que se quiere comunicar sea entendido, a
partir de una modulacién neutra del tono de voz para transmitir la calma.

Preguntas idoneas: es una técnica que requiere la habilidad de asertividad, en que, a medida que
se realiza una pregunta, se obtiene informacién para poder esclarecer los hechos y no cortarla
comunicacion. Para ello también se requiere conocimiento de los tipos de preguntas (cerradas
para obtener solo una respuesta u abiertas para compartir informacién.)

Parafraseo: utilizar lo ya dicho por una o ambas partes para garantizar que la parte esta siendo
escuchada, y que se entiende lo ya expresado: el como sucedid, el como se sintio y por qué
espera aquello.

Resumen: similar al parafraseo, con la excepcién de que no se concentra en un solo hecho,
utilizando el método sintético, toma todos los elementos y los vuelve uno solo.

Innovacién de alternativas: aqui es donde el mediador aplica el principio de flexibilidad para
proponer soluciones poco convencionales, pero eficientes, siempre en blusqueda del beneficio
de ambas partes.

Realizar acuerdos y compromisos

Los acuerdos alcanzados en la mediacién, pueden ser verbales o escritos. Sinembargo, habran
de atender a las siguientes consideraciones que el (MANUAL DE MEDIACION ESCOLAR, 2018)
establece:

Atender de forma directa la raiz del conflicto.
Ser incluyentes.

Constructivos en la propuesta.

Concretos en el planteamiento.

Claros en el enfoque (establecer posturas).
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Aceptables por las partes.

Reversibles en sus consecuencias.

Sustentables en el tiempo (que sean duraderos).
Flexibles en su ejecucion (que sean aplicables).

No obstante, mas que solo enfocarse en la busqueda y alcance de una solucién efectiva al
problema en cuestion, es importante darle seguimiento continuo, puesto que, de nada serviria
gue se establezcan estrategias y metodologias para lograr resultados, si en un futuro no se
aplicaran, no se observara ninguna mejora o, incluso, se reincide a cometer el mismo acto que
generé el conflicto.

Es porello, que, para dar seguimiento alos acuerdosy compromisos, el mediador debera prestar
particular atencién, verificando con los hechos si las promesas, propuestas y compromisos
alcanzados tienen buenas perspectivas, por lo que pudiere detectar que: 1) se estan cumpliendo
segunlo acordado, 2) se estan cumpliendo sélo de forma parcial, porrazones propias o ajenas a
las partes, y 3) no se estan cumpliendo.

Ante tales situaciones, el mediador debe concentrarse en dos de estas tres posibilidades:
cumplimientos parciales o incumplimiento para, nuevamente, atender el problema de raiz y
comenzar, de manera inmediata, las alternativas para propiciar el interés de las partes a
conservar la relacidn que los une y de la importancia de llegar a un resultado satisfactorio para
todos.

Dimensiones para la gestidn de conflictos escolares

La autora (Olweus, 2001) sefiala que, en toda estrategia de gestion de conflictos, habra que
tomarse en consideracion las siguientes dimensiones:

Las competencias: la calificacion, preparacion y especializacién de los miembros de la
comunidad educativa, mientras mdas capacitadas estén las personas que mediaran el conflicto
escolar,mas medios tendran para afrontar, de mejor manera, las controversias que se propicien
en el ambito académico, generando mads recursos y coherencia en su actuacion.

La estructura: el disefio formal del sistema en la organizacién, la integracidninstitucional de la
actuacion.

La cultura: normas, valores compartidos y actividades que influyen en la conducta ante los
conflictos.

Caracteristicas del sistema de acciones metodoldgicas

El sistema de acciones metodoldgicas paralos directivos del Bachillerato General se distingue
por varias caracteristicas:

Objetividad: Surge a partir de los resultados del diagndstico aplicado y las necesidades de
capacitacion de los directivos para gestionar el proceso educativo de manera efectiva.

Aplicabilidad: Puede seradaptado alas condiciones especificas de cadalugar o regiény es facil
de manejar para todas las partes involucradas.

Flexibilidad: Puede ser modificadoy redisefiado segun los resultados del diagndstico, las metas
y las necesidades identificadas.
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Caracter contextualizado: Las acciones puedenajustarsealas particularidades de cadaconflicto
y pueden interactuar con los contextos en los que se desarrollan.

Caracter de sistema: El sistema de acciones metodoldgicas considera lainterrelacion entre sus
componentes, incluyendo el diagndstico, los objetivos generales y especificos, las acciones y la
evaluacién.

Directrices

Autonomiapersonal: Sefomentaquelas partes en conflicto resuelvansus problemas de manera
auténoma, basandose en lo que consideren mejor para ambas partes, y no motivados por
recompensas o castigos. Se busca que los alumnos asuman un papel activo en la solucién de
conflictos, desarrollando valores morales y sociales.

Autoestima: Es fundamental cuidar la autoestima de los estudiantes tanto en la escuela como
en casa. Una autoestima positiva les permite enfrentar desafios, sentirse valorados y queridos,
evitando problemas académicos y conductuales.

Inteligencia Emocional: Se refiere a la habilidad para percibir,comprendery regular las propias
emociones y las de los demas. Implica motivarse a uno mismo y promover la estabilidad
emocional mediante la percepcidn, valoracién y expresién precisa de emociones.

Paciencia: Es esencial en la mediacion, evitando la busqueda de soluciones inmediatas y
permitiendo que las partes comprendan el conflicto y consideren las opciones de resoluciéonde
manera pacifica.

Altruismo: Consiste en procurar el bien ajeno aun a costa del propio. Es una motivacién para
incrementar el bienestar de los demas sin considerar los intereses personales, aunque puede
haber motivaciones egoistas detrds de acciones altruistas.

CulturadelaPaz: Se busca educar alos estudiantes desde una perspectiva de proteccion de los
derechos humanos y promover valores como la flexibilidad, la solidaridad y la tolerancia, para
construir una comunidad basada en el respeto mutuo y la convivencia pacifica.

Dialogo Constructivo: Se enfatiza la importancia de instruir alos estudiantes en el didlogo como
medio para construir consensos. Los profesores y el equipo administrativo deben ejemplificar
estos valores en su comportamiento, promoviendo la coherencia entre lo que ensefian y lo que
practican.

Acciones especificas aimplementar por parte de las instituciones educativas

Paraimplementar la cultura de la paz y la resolucion de conflictos a través de la mediacidn, la
autora (Quijano, 2012) propone que se tomen en cuenta las siguientes pautas:

“Construir relaciones: sin reconstruir relaciones los conflictos vuelven y vuelven porque en
definitiva no se resuelven. Las relaciones tienen una variabilidad infinita, ya que dependen de las
personas que las protagonizan, el momento, el entorno, las circunstancias, etcétera, y ademas
por su caracter dinamico se encuentran en constante cambio, por ultimo, cabe destacar que la
sana convivencia no es algo que se da por si sélo, sino que es algo que se construye.

Fomentar la comunicacion: relacionarse es comunicarse. En esta pauta la forma es tan
importante como elcontenido; el mensaje que se recibeviene determinado porlas palabras, pero
también por la intencionalidad, por el lenguaje no verbal, por las actitudesy las creencias tanto
del emisor como del receptor. Lacomunicacion no es una secuencia lineal sino un circulo. La
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comunicacién debe ser orientada hacia comportamientos gano/ganas; primero se debe
comprender y después ser comprendido, como habito comunicacional; hay que sinergizar y
generalizar la comunicacion al conjunto de la organizacién.”

Dinamicas y progresion del conflicto: el conflicto cuando se presenta como agresién, sorprende
y esinterpretadoy analizado Unicamente por este momento mas grave. Una de las aportaciones
fundamentales de la culturade la mediaciény de la resolucién de conflictos es la comprensién
de que la parte mas agresiva de los conflictos es una fase de un proceso que puede haberse
iniciado mucho antes y que evolucionara posteriormente. Por lo tanto, la resolucién del conflicto
implica no sélo una actuacién puntual, sino una actuacion parala mejorade las condiciones a
fin de que el conflicto no se repitay para encontrar soluciones especificas para el aprendizaje de
habitos y conductas que sean de convivencia.

Crear grupo, marco y dinamica de construccién de aulas pacificas

El analisis del “grupo” en donde se ha detectado el conflicto, es un factor bdsico ya que, si se
realiza un trabajo grupalbienorientado, este es unrecurso que hay que explotara fin defomentar
la convivencia, partiendo de los elementos que fueron mencionados anteriormente, para que los
conflictos tengan una via de solucion adecuada y se evite asi su incremento.

Esimprescindible analizary comprenderal grupo conel que se trabaja, ajustando las actuaciones
por parte del profesorado.

Definir los planteamientos institucionales enrelacién con la convivencia, lo cual implica que los
cambios que un plan estratégico aporta deben ser sustanciales y, en consecuencia, lo mas
comun es que su aplicacién obligue a adecuar el marco institucional central.

CONCLUSIONES

De la encuesta aplicada en el afio 2020 a 10 profesionales de la educaciénen la ciudad de San
Juan delRio,Querétaro, serevelaronlas siguientes tendencias: 1) violenciay conflictos presentes
en el cien por ciento de las escuelas; 2) falta de estrategias para el manejo de conflictos, con el
noventa por ciento de los encuestados imponiendo medidas disciplinarias; 3) limitaciones enla
preparacion de directivos y maestros en mediacion escolar; 4) falta de sistematicidad en la
creacionde ambientes educativos saludablesy; 5) interés del cien por ciento delos entrevistados
en capacitarse en mediacién escolar.

Para abordar dichas problematicas, se propone elaborar un sistema de acciones metodolégicas
para mejorar las habilidades en mediacién escolar, considerando las competencias de la
comunidad educativa en cuestion (directivos, docentes y alumnos), la estructura organizativa de
cada institucién académicay los valores institucionales. Mismo que debera ser apegado a la
objetividad, que sea aplicable, flexible, contextualizado y sistematizado.

Ademas, debera fomentar las habilidades sociales entre profesores y directivos hacia los
estudiantes del plantel. Esto, denota la necesidad de laimplementacién del sistema de acciones
metodoldgicas para mejorar las competencias y habilidades en materia de mediacidn escolar, al
presentarse un alto indice de conflictos académicos.
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