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INTRODUCCION

Las habilidades sociales o “habilidades para la vida”, segiin la denominacién de la
Organizacion Mundial de la Salud, estan intimamente relacionadas con objetivos
fundamentales de las escuelas como la formacion para la democracia, la educacién para la
paz y los derechos humanos, la prevencién de la violencia y la creacion de climas
institucionales pacificos y saludables que favorezcan una buena convivencia escolar.

Estas habilidades se pueden definir como el conjunto esencial de aptitudes, relacionadas
entre si, que se requieren para enfrentar de una manera positiva y eficaz las situaciones y
desafios de la vida cotidiana, y estan implicadas en todos los abordajes' que, desde la escuela,
se pueden realizar para tender al logro de los objetivos antes mencionados. Ellas son:

* Pensamiento critico y creativo: relacionado con la capacidad de abordar las cuestiones
con una mentalidad abierta y estar dispuesto a modificar las propias opiniones ante nuevos
datos y argumentos convincentes. Contribuye en la toma de decisiones favoreciendo la
exploracion de alternativas y analizando sus posibles consecuencias.

* Comunicacién eficaz: referida a la posibilidad de expresarse tanto en forma verbal como
no verbal y de un modo asertivo que, a la vez, respete el derecho de los demas sin renunciar
al propio.

* Habilidad para establecer y mantener relaciones interpersonales: vinculada con la
posibilidad de relacionarse en forma positiva con quienes se interactUa en los diferentes
ambitos y los distintos roles que el individuo desempefia.

* Capacidad para tomar decisiones: relacionada con la posibilidad de evaluar opciones,
analizar sus efectos y realizar una eleccion activa frente a situaciones de la vida cotidiana.

* Conocimiento de si mismo: referido a las propias caracteristicas, caracter, modos tipicos
de reaccionar, fortalezas, debilidades.

* Manejo adecuado de las emociones y la tension: muy relacionado con el anterior, se
refiere al reconocimiento de las propias emociones y cémo influyen en el comportamiento
asi como a la capacidad de controlar las respuestas de un modo adecuado y saludable.

* Capacidad de empatia: permite reconocer las emociones de los otros y poder ponerse
en su lugar para comprender diferentes perspectivas sobre una situacion.

* Capacidad para la resoluciéon de conflictos: puede considerarse que en ella confluyen
y se articulan todas las anteriores ya que contribuye a enfrentar en forma constructiva las
diferentes situaciones que implican diferencias con los otros, percibidas como incompatibles,
recurriendo a estrategias de negociacion en lugar de la confrontacion rigida de posiciones.

1 Ver, en el documento Marco general, una breve enumeracién descriptiva de algunos abordajes.

Taller de difusién = 5



Esta altima habilidad, la capacidad para la resoluciéon de conflictos, es la que se aborda
en forma central desde los proyectos de mediacion escolar. El propésito de éstos es
promover el aprendizaje y desarrollo de las habilidades sociales en los diferentes actores
institucionales, ya que uno de los requisitos para el éxito de este tipo de proyectos es la
consistencia que se encuentre entre aquello que se dice y aquello que se hace. Es en este
sentido que sostenemos que educar para la democracia, la paz y los derechos humanos
no son sélo objetivos fundamentales para la escuela sino también el medio, el camino, el
marco que debe orientar nuestras acciones.

En principio, es deseable que, ante la existencia de un conflicto, las propias partes
involucradas puedan abordarlo conjuntamente de un modo cooperativo o colaborativo,
poniendo en juego en la negociacién las habilidades descriptas mas arriba.

La medjacién puede considerarse como una extensién del proceso negociador, a la
que puede recurrirse cuando las partes no han podido avanzar tratando el conflicto
directamente entre ellas. La mediacién implica la intervenciéon de un tercero neutral,
aceptable para las partes, sin poder de decision sobre el acuerdo al que eventualmente
puedan llegar y cuya funcién primordial es ayudarlas, mediante la conduccion de un proceso
basicamente comunicacional, a explorar los diversos elementos implicados en el conflicto
de modo tal que puedan encontrar opciones de solucion satisfactorias y acordar sobre
las formas y mecanismos para llevarlas a cabo.

Diferenciamos, sin invalidar otras clasificaciones pertinentes o adecuadas, dos grandes
grupos de conflictos que pueden surgir en la comunidad educativa:

* Los que se dan entre alumnos

* Los que involucran a individuos de diferentes grupos de la comunidad (docentes, padres,
directivos...)

Desde este programa se propone el disefio e implementacién de proyectos de
mediacion entre pares, cuyos destinatarios finales son los alumnos. No obstante, para
que éste sea viable dentro de una institucién es necesario que todos los grupos de la
comunidad educativa conozcan, comprendan y se comprometan con los principios que lo
sustentan. Esto no sélo contribuye a que el proyecto perdure y, a través de la evaluacién
conjunta, mejore sino que ademas favorece que los docentes incorporen la ensefianza de
las técnicas y habilidades implicadas en otros aspectos de su quehacer profesional: a su
estilo para conducir las clases, en estrategias didacticas para abordar contenidos
curriculares, en el manejo de las disrupciones en el aula...
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El interés por los programas o proyectos de mediacion entre pares ha aumentado a
partir de la preocupacién por el incremento de situaciones de violencia en las escuelas.
Cabe aclarar que la mediacién entre pares no se utiliza para tratar situaciones en que se
haya producido violencia fisica; su potencial mayor reside en habilitar canales institucionales
y promover el empleo de habilidades para el abordaje cooperativo de conflictos entre
alumnos, evitando asi su escalada y previniendo formas violentas de resolucion. Es, por
ello, una herramienta relacionada con la prevencién de la violencia ya que favorece la
apropiacion por parte de docentes y alumnos de habilidades comunicacionales, criterios
y valores para una mejor convivencia a partir de la comprensién del conflicto como
inherente a las relaciones humanas y la necesidad de su abordaje desde un marco de
tolerancia y respeto por la diversidad.
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LA VIOLENCIA EN LA ESCUELA

A continuacioén, presentamos una entrevista realizada a Juan Carlos Tedesco sobre la
violencia en la escuela, publicada en el diario Clarin en 1997.

REPORTAJE A JUAN CARLOS TEDESCO

La violencia en la escuela

El director de la Oficina Internacional de Educacién afirma que la escuela se ve
obligada a asumir nuevos roles. Y asegura que la violencia “entrd en la escuela 'y

se generalizd”.

Claudia Amigo

La sociedad le exige cada vez més a la escuela.
Ahora se espera que, ademas de transmitir
conocimientos, forme en valores. Para el director de
la Oficina Internacional de Educacién (OIE), el
argentino Juan Carlos Tedesco, “la escuela debera
asumir la formacion de la personalidad, aunque es
unatarea que no esta exenta de riesgos”.

Depaso por BuenosAires, donde vino apresentar
su libro El nuevo pacto educativo, Tedesco dialogo
con Clarin sobre la crisis de la escuela tradicional y
explico el concepto de “institucion total”.

- Entreestascosasqueestan pasando en laescuela
y queantesno pasaban, seregistralaagresion. Esta
semana, un chico de 14 afios hiri6 a otro con un
revolver en el bafio de una escuela del conurbano.
¢Hay unaumentodelaviolenciafisicaen lasaulas?
- Mepregunto s hay masviolenciao si anteshabiay
nadie lo decia. Creo que ahora hay mucha mas
percepcion del tema, una mayor sensibilidad, nadie
admite ese comportamiento como algo legitimo. Eso
esimportante. El umbral detoleranciade la sociedad
ha disminuido. Lo que llama la atencién es que
comunmente la violencia se gjercia desde el adulto
haciael aumno, ahoraes entrelos chicos o desde los
chicoshaciael maestro. Laviolenciaentré alaescuela
y se generalizd. También se advierte un déficit muy

grande en el manejo del lenguaje para resolver
problemas. Esto refleja que laescuelano es capaz de
enfrentar los conflictos, no ensefia cdmo manejarlos
por unaviano violenta.

- ¢Por quéestaen crisislaescuelatradicional?

- Laescuelatradicional suponiaquelaformacion de
la personalidad, todo lo vinculado con lo afectivo y
losvalores, eraresponsabilidad delafamiliao deotras
instituciones. La gran responsabilidad de la escuela
se concentrabaen preparar paralaintegracion social,
brindando conocimientos y transmitiendo valores
universal es relacionados con laformacion ciudadana
y democrética. Trataba de ensefiar eso que nos une
por encimade lo que cada uno es: alumnos catdlicos,
judios, blancos, negros, mujeres, hombres, pero todos
parte de una misma nacion.

- ¢Quésucede ahora?

- Lo que esta pasando es que €l papel de las otras
ingtituciones estdcambiando. Lafamiliayano cumple
como antes con su mision. Nuestra cultura admite
mucho masladiversidady, en el fondo, estamostodos
sometidos a la necesidad de construir nuestra propia
identidad. Yano viene dada: uno no escatélico porque
la familia dice que debe serlo, uno no asume ideas
profesionales y politicas porque €l contexto de la
sociedad dice que debe ser asi. Hasta hace muy pocos
anos, el lugar que uno ocupabaen laestructurasocial
definia muchos aspectos de la identidad. Esto esta
erosionado.

8 - Programa Nacional de Mediacién Escolar



- ¢Quépapel cumplelaescuela?

- Actualmente uno tiene que el egir permanentemente
quién quiere ser y qué valores tener. Eso obligaala
escuela a hacerse cargo de una serie de factoresy de
problemas afectivos, emocionalesy éticos. Cadavez
se hace mas presion para que la escuela encare esto,
no al estilo tradicional, no imponiendo sino ayudando
aque el individuo construya sus criterios para elegir
y tomar decisiones. Esto hace que la escuela tenga
que asumir un caracter de “institucion total”. No es
unatareafacil y estdllenade riesgos.

- ¢Por qué?

- Una “institucion total” puede transformarse
répidamente en una institucion totalitaria si impone
determinada politica de valores. De todos modos, no
asumir estarealidad esmucho mésriesgoso ain. Si la
escuelano o hace, el peligro es que esa tarea quede

de la violencia en la escuela?

¢Agregaria usted otras?

el reportaje?

en manos de instituciones privadas, que si pueden
tener connotacionesfundamentalistas. Y €l otro riesgo
es |la falta de normas o la descomposicion social. Es
necesario encontrar respuestas democréaticas a la
pugna entre la disolucién social, esta idea del
individualismo, de la competencia salvaje, que
disuelvelosvincul os de solidaridad, laglobalizacién,
gue hace que no tengamos raices en ningln lado, y la
aternativa fundamentalista que considera enemigos
a los que no comparten una misma concepcion del

mundo.

Diario Clarin
Domingo 27 de abril de 1997

Suplemento Educacion - pagina 6

Algunas preguntas para orientar la reflexion y puesta en comun con sus colegas:
e ;Coincide usted con la descripcion que hace Tedesco sobre las caracteristicas actuales

e |dentifique las causas a las que el entrevistado atribuye la actual situacién de crisis.

® la escuela de hoy, creemos, dista bastante de lo que cominmente se entiende por
“escuela tradicional”. ;Conoce algunas experiencias, proyectos, acciones que se han
desarrollado o desarrollan actualmente en escuelas para abordar los temas tratados en

En relacion con este tema, presentamos una aproximacién al campo de la educacién
para la paz, que aporta una interesante diferenciacion entre violencia directa e indirecta.

“Los ultimos diez arios se han caracterizado por un injgualado interés por
lo que las nuevas generaciones deben aprender en las escuelas y, en no
menor medida, por el papel que estas escuelas deben desempenar,
ayudindolas a que adquieran una comprension del mundo en la inmediata
proximidad del siglo XXI. Se han analizado especialmente /a posibilidad y el
modo de enseriar en el aula las materias de la paz y del conflicto, desde lo
personal a lo global. El interés por este asunto procede de los jovenes, los
padres, los politicos y, desde luego, de los propios profesores. (...)
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“(..) La pregunta que muchos profesores se han formulado, sea cual
fuere la edad de los alumnos y la materia que traten, es la siguiente: jexiste
alguna forma de ayudarles a entender mejor las cuestiones relacionadas con
la paz y con el conflicto? (...)

“La educacion para la paz es, pues, una tentativa de responder a los
problemas de confiicto y de violencia en escalas que se extienden desde /o
global y nacional a lo local y personal. Constituye una exploracion de los
modos de crear futuros mds justos y firmes.(...)”

“En los afios cincuenta surgié en las universidades el campo de /a
investigacion sobre la paz ... £l énfasis inicial correspondia a la violencia directa
(personal), es decir la violencia de una persona orientada hacia otra ...
centrandose mas en el conflicto que en la paz, con el resultado de que la paz
era definida negativamente sdlo como la ausencia de guerra (paz negativa).
Hacia finales de los sesenta y comienzos de los setenta la atencion de los
investigadores se desplazo de la violencia directa a la indirecta (estructural), es
decir a como pueden padecer las personas como resultado de sistemas sociales,
politicos y econémicos. (...) Estaampliacion de intereses entre los investigadores
de la paz para examinar cuestiones relativas a la libertad y la justicia condujo
también a definiciones mads extensas de la paz. En vez de ser considerada
simplemente como /a ausencia de guerra, la paz pasa ahora a suponer una
cooperacion y un cambio social no violento orientado a la creacion en una
sociedad de estructuras mds equitativas y justas (paz positiva).””

Violencia directa
(personal)
agresiéon
guerra
disturbios, etc.

~—

Violencia indirecta
(estructural)
pobreza
hambre
discriminacion, etc.

Ausencia de
violencia directa

~—

~_

Transito hacia

sociedades con

cada vez menos
violencia indirecta

Paz negativa

~_
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Paz positiva

2 Hicks, D.: Comprensién del campo, en Hicks, D. (comp.), Educacién para la paz, Morata, Madrid, 1993.




Esta definicion positiva de la paz como transito o camino es la que subyace en las
propuestas de ensefianza de las habilidades sociales o habilidades para la vida.
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EL CONFLICTO

Para aproximarnos a una definicion de conflicto, le sugerimos que:
e forme un grupo con algunos de sus colegas

® escriban la mayor cantidad de palabras que asocien con “conflicto”, sin descartar ninguna
(en dos o tres minutos)

® 3 continuacidn, clasifiquenlas seguiin su connotacion en:
negativas - neutras - positivas

¢Qué columna contiene mds palabras? ;Hay alguna/s en la columna de "negativas” que
podria/n trasladarse a otra? ¢Por qué?

El conflicto es parte constitutiva de la vida en todas sus dimensiones. Tiene su origen
en la diversidad de los seres humanos y es motor u oportunidad de cambio y desarrollo,
tanto personal como social. Sin embargo, en nuestra cultura, suele tener una connotacion
negativa. Se lo concibe como una desviacién del estado “normal” de las actitudes y
comportamientos, se lo asocia a la angustia y al dolor y, por lo general, se supone que
debe evitarse o suprimirse. Incorporamos estas formas de percibir, de sentir y de actuar
a lo largo de nuestro proceso de socializacion y las ponemos en juego en las situaciones
de la vida cotidiana.

Para indagar...

¢Cual es la acepcion de conflicto que figura en los diccionarios?

¢Cuales frases, expresiones, dichos, puede usted recordar que remiten a la concepcion
negativa del conflicto en alguno de sus aspectos? (Por ejemplo: “mas vale malo conocido...”,
"no te metas")

En este trabajo definiremos conflicto como una situacién en que existen necesidades,
intereses, propositos y/u objetivos incompatibles o que, al menos, son percibidos asf por
las partes involucradas.

Los conflictos son, por lo general, procesos complejos que se dan en la interaccién
entre individuos o grupos que mantienen una relacién. Pensarlos como procesos supone
que tienen causas que generan su aparicion y que sufren un desarrollo durante el cual se
transforman pudiendo desaparecer, mantenerse relativamente estacionarios o crecer
llevando a niveles mayores de confrontacion.
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Es conveniente diferenciar entre conflicto y disputa. Para comprender mas
claramente esta diferencia podemos realizar una primera clasificacion de los conflictos en
abiertos o manifiestos y ocultos o latentes. “El conflicto abierto es aquel en que las partes
involucradas son conscientes de la situacién y acttian de algiin modo desde esta conciencia.”
El conflicto se hace, de algin modo, publico, se manifiesta como una disputa en la que
cada parte toma una posicion o tiene un reclamo explicito que manifiesta en sus acciones.
“Hablamos de un conflicto oculto o latente cuando las personas implicadas no son
conscientes de la situacién conflictiva”y, por lo tanto, no toman intencionalmente acciones
en relacion con el mismo. Esto no implica, por supuesto, que el conflicto desaparezcay,
también, permite comprender por qué es positivo que se manifieste: sélo podemos abordar
de algiin modo constructivo aquello de lo cual somos conscientes que existe y que nos
afecta.

Otra diferenciacion que es importante realizar es entre conflicto y problema. Un
conflicto puede desarrollarse y manifestarse en una serie de situaciones que se perciben
como problemas y que, en tanto tales, son “solucionables” en el sentido que habitualmente
le damos a encontrar la solucién de un problema: éste desaparece como tal.

Sin embargo, si somos consecuentes con la vision del conflicto como inherente a la
vida humana, queda claro que no todos los conflictos se “resuelven” como resolvemos
un problema. Muchas veces podemos resolver los problemas vinculados con un conflicto
a través de un manejo constructivo del mismo sin que ello signifique la desaparicion lisa y
llana del conflicto sino su evolucién o transformacion en una situacién que no impide a las
partes continuar una relacién positiva. Para que esto sea asi se requiere abordarlo en
cooperacion con las otras personas involucradas.

Por ejemplo: dos docentes, que dictan clase en el mismo curso uno a continuacién del
otro, tienen diferentes enfoques sobre como manejar las disrupciones en el aula. El primero
de ellos considera que no debe permitirlas de ninguna manera y trata de restaurar el
orden recuperando los minutos de clase perdidos con parte del recreo, partiendo de que
ese tiempo debe ser recuperado o compensado de algiin modo. Mas de una vez, el segundo
docente debe tomar la clase sin que los alumnos hayan podido salir al recreo y los encuentra
fastidiados y dispersos. Le lleva mucho tiempo lograr que se pongan “en tarea”, sobre
todo si esta implica algin tipo de trabajo grupal. No coincide con la forma en que su
colega maneja la disciplina en el aula ya que la considera autoritaria. El primer docente, a

3 -4 Colectivo Amani: Educacion intercultural. Andlisis y resolucién de conflictos, Editorial Popular, Madrid,
1995.
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su vez, considera que el segundo es demasiado permisivo y que eso erosiona el buen
comportamiento de los alumnos en las clases de todos los profesores. Ambos podrian,
en una negociacién cooperativa, resolver el problema concreto del modo en que el primero
maneja el control de la clase buscando alternativas para “recuperar o compensar el tiempo
perdido” que no impliquen tomar parte del recreo. El conflicto entre ambos, vinculado al
enfoque que sostienen respecto de qué es un “buen comportamiento” y cémo se promueve
dentro del aula para lograr que los alumnos trabajen adecuadamente, no necesariamente
“se resuelve” ni evoluciona hacia una mayor confrontacién. Ambos son conscientes de
que difieren en aspectos que son importantes para cada uno de ellos, pero aceptan que
ello es parte de las diferencias posibles en el conjunto de aspectos que involucra su
quehacer profesional.

Cuando hablamos de resolucion de conflictos, nos referimos a este enfoque que, en
cierta forma, evita la inclinacion a tratarlo desde una vision excesivamente “acuerdista” y
que supone que, si las partes no llegan a un acuerdo sobre todos los aspectos involucrados
en la situacion conflictiva, han fracasado las acciones para resolverlo.

“El conflicto es un modo de comunicacion y una parte inevitable de
nuestras vidas. Resulta inherente al proceso de cambio dentro de los
indlividuos y en el seno de la sociedad, proceso que todas las personas pueden
aprender a abordar creativamente. La educacion sobre el conflicto constituye
una parte esencial de la educacién de la paz y debe ser materia de interés
para todos los educadores, tanto en la esfera de /a educacion formal como
en la informal. Posee consecuencias para una escolarizacion agradable y eficaz,
para el desarrollo de relaciones comunitarias armoniosas basadas en /a
tolerancia de /as diferencias y en un compromiso con /a justicia social, y para
la meta a largo plazo de unas relaciones internacionales pacificas en donde ya
no se considere la guerra como un medio aceptable de solucion de una
disputa.’®

5 Burnley, J.: Conflicto, en Hicks, D. (comp.), obra citada.
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Clasificaciones de los conflictos

Sin pretender abarcar todas las clasificaciones posibles, presentamos algunas que nos
permiten tipificar los conflictos:

a) Segln la presencia de agresividad:
* Agresivos: hay intencion de dafio en una o todas las partes.
* No agresivos: no hay intencion de dafio en las partes.

b) Seglin cdbmo se ha construido el conflicto: Barnet Pearce parte de la hipétesis de
que los conflictos se generan o construyen por la forma en que tratamos nuestras
diferencias con otros. Los Clasifica en:

* Conflictos incompatibles: las partes coinciden en el tema pero sostienen opiniones diferentes
acerca de él (una esta a favor y otra en contra de un aspecto o varios). Segin Pearce, son
los menos complejos de resolver.

* Incomparables: las partes no coinciden en qué se estd discutiendo y no es posible una
comparacion. Por ejemplo: una discusion en la que para una el foco es el dinero y para otra
lo es un valor afectivo. Para abordarlos, es necesario un proceso que transforme el conflicto
en incompatible.

* Inconmensurables: son compatibles en cuanto al tema pero, a la vez, son incomparables.
Son aquellos conflictos en que estan involucrados principios y, por lo tanto, es muy dificil
que las partes lleguen a un acuerdo sobre cualquiera de los aspectos involucrados.®

c) Segun el poder de decision de las partes involucradas’:

Evitacion Discusion informal
\del conflicto y resolucion Negociacién , | Mediacién Arbitraje Y,
' Y
Las partes interactiian directamente Interviene un tercero neutral
— _/ %_/
v . o7
Decision de las Decision de la
partes involucradas tercera persona

Dindmica del conflicto

En tanto procesos complejos, los conflictos tienen una dindmica también compleja.
Aqui presentamos un esquema simplificado que da cuenta de sus elementos principales.

6 Citado en Suares, Marinés: Mediacion. Conduccion de disputas, comunicacién y técnicas, Paidos, Bs.As.,
1996.

7 Adaptado de Moore, Ch.: El proceso de mediacion, Granica, Bs.As., 1995.
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CONFLICTO
DispuTA

>

Respuesta,
accion,
comportamiento

Percepciones,
actitudes,
sentimientos, valores

% Consecuencias:
tension, sentimientos heridos,

Refuerza o modifica alivio, reconocimiento,
mejor o peor relacion, etc.

El siguiente cuento de Alejandro Dolina, tomado de su libro “"Cronicas del Angel
Gris", ilustra una situacion de disputa que puede servir para ver los elementos que
intervienen en la dindmica del conflicto.

‘Me empujaron a la salida. Hubo un tumulto blanco y después de una rapida
Investigacion quedé frente a frente con Carlos.

- /Qué empujds?

Se formd una rueda. Alguien grito:

- Fajalo...

Tito, falso caudillo y sujeto temido, me dijo:

- Dale... /0 le tenés miedo?

Entonces le acomodé una pifia y ahora ya sé que soy cobarde.”

¢Podria identificar en el relato los distintos elementos y momentos de la dinamica
del conflicto?

;Qué transformacion/es sufre el conflicto?

¢Cual considera usted que fue el resultado?

“Numerosos alumnos muestran desagrado a la hora de enfrentarse con
conflictos. Sin las destrezas de solucion de conflictos y tras asimilar las formas
de condicionamiento y de socializacion de nuestra sociedad, muchos no
advierten mas posibilidades que las de ganar/perder. La pérdida supone una
disminucion de prestigio. Puede perjudicar la estabilidad de las amistades de
clase, incrementar la vulnerabilidad y dafiar la autoestima. En consecuencia,
abundan los que se retraen de los conflictos, los suprimen o evitan o se
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empecinan en una actitud con la determinacion de obtener una ventaja en
vez de terminar con el problema. De una manera u otra, el conflicto
permanece sin resolver, provocando irritacion, ansiedad, tension y soledad.
Cuanto mds tiempo permanezca sin solucion un confiicto, se hard menos
tratable.”

8 Burnley, J.: Conflicto, en Hicks, D. (comp.), obra citada.
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LA COMUNICACION

En el surgimiento y desarrollo de un conflicto inciden, entre otros factores, las
percepciones que tenemos sobre las situaciones y las personas, nuestras creencias, actitudes
y valores. En funciéon de ellos interpretamos los hechos y los comportamientos de los
otros y actuamos en consecuencia.

En la cotidianeidad, es poco frecuente que cuestionemos la validez de nuestras
percepciones porque se nos presentan como “reflejando directamente” la realidad. Sin
embargo, no todos percibimos lo mismo frente al mismo hecho, situacién o estimulo.

Tomemos como ejemplo la percepcién visual:

¢Qué ve usted en este dibujo
del psicélogo norteamericano E.
G. Goring?

¢Y en el detalle de la
litografia de M. C. Escher
("Ascendiendo y descendiendo”,
1960)?

Comente sus observaciones con sus colegas.

Entre los elementos que intervienen y condicionan nuestra percepcion sobre las
actitudes y el comportamiento de los otros, nos interesa destacar los estereotipos y los
prejuicios.

Un estereotipo es, segin el diccionario, una imagen mental global, no fundamentada
cientificamente, mas emocional que racional, con que se pretende definir, tipificar y
caracterizar al conjunto de individuos de una etnia, pueblo, grupo social, generacion,
colectivo profesional, etc. Dos aspectos que surgen de esta definicion son:

* los estereotipos son compartidos por mucha gente, no son las imagenes mentales de un
solo individuo;

* se atribuyen a una persona determinada en tanto miembro de un grupo y no como individuo.
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Otros rasgos importantes son:
* Completan la informacién cuando ésta es ambigua.
* Orientan las expectativas.

* Se recuerda con mas facilidad la informacién que es congruente con el estereotipo.

Los prejuicios introducen los elementos de valoracion y accién. Podemos definir un
prejuicio como una afirmacién o juicio previo, no comprobado, de caracter favorable o
desfavorable, referido a un individuo o un grupo y que orienta la accion. Algunos autores
toman soélo el aspecto emocional o valorativo del prejuicio, reservando el término
“discriminacién” para el comportamiento que deriva de él.

Tanto los estereotipos como los prejuicios tienden a generar efectos de
autocumplimiento ya que “no sélo tenemos una tendencia a percibir que los demas acttan
segln nuestras expectativas sino que también hay en nosotros una tendencia a actuar de
forma que respondamos a las expectativas que creemos que los demas tienen de
nosotros”®, produciendo de esta forma la confirmacién de lo que se esperaba, tanto en
nosotros como en los demas.

Toda conducta o comportamiento humano, en una situacion de interaccion, adquiere
el valor de un mensaje: es comunicacion. Debido a las muchas diferencias de percepcion,
creencia, actitudes y valores entre las personas, no es acertado suponer siempre que
comprendemos adecuadamente aquello que alguien nos estd comunicando o, a la inversa,
que el otro comprende perfectamente aquello que comunicamos.

Le proponemos un pequeio ejercicio, llamado “La historia"'%, para reflexionar sobre las
interpretaciones que hacemos de los hechos. Puede hacerlo en forma individual o
agrupandose con otros.

M Lea la breve historia siguiente:

Un hombre comenzaba a apagar las luces del negocio. Una persona entro apurada y dijo
unas pocas palabras. El duerio abrio la caja y le entregd algo del contenido. La persona
salio corriendo. Inmediatamente, el duefio hizo un llamado telefonico.

9 Colectivo Amani: Educacién intercultural. Andlisis y resolucién de conflictos, Editorial Popular, Madrid,
1995.

10 Adaptado de AA.VV.: Técnicas participativas de educacién popular, Ed. Popular, Madrid, 1992.
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B |ndique, para cada afirmacion, si la considera usted verdadera (V), falsa (F) o no puede
definirlo ()™

1- Alguien aparecid después que el duefio apagd las luces del negocio.
2- Un ladrén robo el negocio.

3- Una persona forzo la caja.

4- El duefio entregd algo de la caja.

5- El duefio avisé a la policia por teléfono.

a
a
a
a
a
O 6- Un hombre entré a un negocio, dijo unas palabras y salié apurado.
O 7- El robo fue a plena luz del dia.

O 8- Hay tres personajes en esta historia.

O 9- Los hombres que estaban en el negocio se asustaron.

a

10- Alguien entr6 en una tienda, habld con los que estaban ahi, recibié algo que estaba
guardado en la caja y se fue corriendo.

La habilidad de establecer una buena comunicacién, es decir, una comunicacién efectiva,
entre dos o mas personas no es algo que adquirimos espontaneamente. Requiere estar
atento a las diferencias de percepciones, creencias, suposiciones, valores, etc. que pueden
estar afectando la calidad y/o la efectividad de nuestra comunicacién con el otro. Y adquiere
mayor importancia cuando la comunicacién se da con el propésito de analizar y resolver
un conflicto o disputa.

En cualquier proceso comunicativo, podemos diferenciar:
* Un componente verbal (el discurso que se emite)
* Un componente para-verbal (el tono, volumen, etc. con que se habla)
* Un componente no verbal ( gestos, posturas corporales, etc.)
* Un contexto o situacion social donde ese discurso se produce.

Asi, un mismo componente verbal (por ejemplo: “veni para aca”) no tiene el mismo
valor si se dice en un tono sereno y con un volumen normal o si se lo hace irritado y
gritando, si se acompafia con un gesto suave o enérgico con la mano y/o el brazo, si lo
emite una madre llamando a un hijo pequefio o un docente a un alumno que se ha
comportado inadecuadamente.

11 En el Apéndice 2 encontrara una guia para, después de completar la actividad, analizar las respuestas.
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“Una buena comunicacion es una de las destrezas clave que hay que
adquirir en la educacion y, especialmente, en la educacion para la paz, con
objeto de que permita, entre otras cosas, una acertada solucion de conflictos.
Gran parte de las preocupaciones de la educacion se refieren a la ensefianza
de /as artes de la comunicacion escrita y oral, pero en la educacion de /a paz
se otorga mayor importancia a la escucha, y la comunicacion constituye un
proceso activo en los dos sentidos.”*?

Mas adelante desarrollaremos algunas de las técnicas que posibilitan una comunicacién
mas efectiva.

12 Fell, Gil: Paz, en Hicks, D. (comp.), obra citada.
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LA NEGOCIACION

Definimos la negociacion como un proceso de resolucién o abordaje de conflictos
durante el cual las partes implicadas, en forma directa, discuten y acuerdan (o no) sobre
la propuesta que mejor satisface a ambas. Por lo general, cada parte suele llegar a la
negociacion con una posicion respecto de cudl es la propuesta que considera justa,
adecuada, conveniente, etc. desde su punto de vista. Esta posiciéon es normalmente la
expresion de una decision tomada a partir del andlisis, mas o menos consciente y/o
profundo, de la situacion conflictiva y refleja lo que la parte percibe como la mejor
satisfaccion de sus intereses. Si embargo, es importante destacar que, generalmente, en
una disputa confluyen mas intereses de cada parte que aquellos que se expresan en el
reclamo explicito que se manifiesta en la posicion.

Se suelen diferenciar cinco estrategias o estilos de comportamiento frente al conflicto.

Este ejercicio, que no tiene rigor cientifico, permite identificar globalmente nuestro estilo
predominante de comportamiento frente al conflicto.

Después de leer cada una de las afirmaciones que se mencionan abajo, decida si refleja un
comportamiento que usted utiliza con frecuencia, ocasionalmente o rara vez. En el primer
caso, coloque 3 en el casillero correspondiente, en el sequndo caso coloque 2 vy, por fin,
coloque 1 si rara vez usted responde de ese modo.
1) Amenaza o pelea con la otra persona.
2) Trata de negociar los puntos de vista de la otra persona tanto como los suyos.
3) Busca un campo o punto medio.
4) Admite que usted estd equivocado aun cuando no crea que lo esta.
5) Elude a la persona.
6) Persigue sus metas firmemente.
7) Trata de averiguar especificamente en qué coinciden y en qué no para reducir el conflicto.
8) Trata de alcanzar una solucién de compromiso.
9) Se rinde.
10) Cambia de tema.
11) Grita o se queja hasta que obtiene lo que quiere.
12) Trata de exponer sus preocupaciones al otro.
13) Concede un poco y alienta a la otra persona a hacer lo mismo.

—_— T oo

14) Finge estar de acuerdo.
15) Trata de transformar el conflicto en una broma.
A B [
1) 2) 3) 4) 5)
6) 7) 8) 9) 10)
1) 12) 13) 1 4) 15)
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Después de sumar sus puntos en cada columna, busque cual de los estilos de comportamiento
frente al conflicto corresponde a su puntaje mas alto. ¢ Es éste el estilo que mejor concuerda
con su vision de si mismo/a? ¢Y los que le siguen en puntaje?

A. Competencia: Perseguir los intereses personales a expensas del otro. Competir
puede significar defender sus derechos, defender una posiciéon que usted considera que
es correcta o simplemente tratar de ganar.

B. Colaboracion: Trabajar con alguien explorando sus desacuerdos, generando otras
opciones y buscando una solucién que satisfaga las preocupaciones de ambas partes.

C. Compromiso: Buscar un campo medio, un punto en el cual ambos ganan algo y
pierden algo. La solucioén satisface parcialmente a ambas partes. Es lo que comUnmente se
conoce como “partir la diferencia” o realizar una “negociacion de regateo”.

D. Acomodamiento: Ceder ante los puntos de vista de la otra persona, poniendo
atencion a sus preocupaciones y descuidando las propias.

E. Elusion: No dirigirse al conflicto, negando la situacion, retirandose o posponiendo las
cuestiones.

La utilizacion de estas estrategias no se relaciona solamente con el estilo general que
cada persona pueda tener para enfrentar el conflicto sino también con otros factores
como el contexto social en que éste se da, el tipo de relacion entre los implicados, las
diferencias de poder existentes, la importancia que se asigna a la relacién...

Una misma persona, entonces, puede utilizar una estrategia diferente para abordar
conflictos que difieran en uno o mas de los aspectos mencionados.

Si se las representa en un grafico de
A ejes cartesianos, se puede observar la
ubicacion de cada una de ellas respecto
de cuanto satisfacen los intereses y
preocupaciones de cada parte.

¢ Competencia
@ Colaboracién

La estrategia de colaboracion implica
""Q..Compromiso que ambas partes pueden ver satisfechos
a través de la negociacion una mayor
cantidad de los intereses involucrados en
el conflicto que si negociaran solamente a
.A'."Q._Acomodamiento partir de concesiones mutuas, como en la
Intereses, preocupaciones de X > estrategia de compromiso.

N
Intereses, preocupaciones de Y

m
S
a
o
3
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El modelo de negociacion colaborativa

La negociacion colaborativa o negociacion basada en principios parte de diferenciar
posicion e intereses'.

Se puede definir la posicion como aquello que en la disputa cada parte pide o reclama.
Los intereses son, en cambio, las necesidades, expectativas, preocupaciones, deseos, etc.
que han llevado a la parte a adoptar una determinada posicién frente al conflicto. Se hace
evidente que los intereses cubren una gama mucho mas amplia que lo que se expresa en
la posicién ya que, ademas de los intereses opuestos que en ella se manifiestan, pueden
existir intereses diferentes y, alin, intereses comunes.

Desde esta concepcion, la negociacion basada en posiciones no es la mas efectiva para
resolver el conflicto ya que:

* produce acuerdos “insensatos”: en la discusion, cada parte tiende a abroquelarse y de-
fender su posicion; identifica su “ego” con la posicion y, por lo tanto, mantenerse en ella es
afirmarse a si mismo

* suele ser ineficiente ya que muchas veces genera mecanismos que dilatan el acuerdo

* pone en peligro la relacion, en tanto la discusion se convierte en un enfrentamiento de
voluntades promoviendo un juego de suma cero.™

El método de negociacion colaborativa o con base en principios plantea un enfoque
basado en cuatro ejes o elementos:

Personas:
v’ separar las personas del problema
v diferenciar lo sustantivo de lo relacional

Intereses:
v’ buscar los que subyacen a las posiciones
V" identificar opuestos, diferentes y comunes

Opciones:
v’ generar diversidad de opciones que contemplen los intereses fundamentales de cada parte

v’ evitar la bisqueda de una respuesta unica

13 Desarrollada dentro del “Harvard Negotiation Project”, en la Universidad de Harvard.
14 Fisher, R., Ury, W. y Patton, B.: Si...jde acuerdo!, Grupo Editorial Tesis-Norma, Bs.As., 1994.
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Criterios:

v buscar criterios o estandares objetivos, independientes de la voluntad de las partes, para
evaluar las opciones propuestas.'®

Para cada posicion, trate de identificar la necesidad o interés que puede estar expresandose
en ella. Recuerde que puede haber varios intereses y/o necesidades que llevan a una toma
de posicion y pueden existir varios modos de satisfacer un determinado interés o necesidad.

e Si vas a salir, dejame anotado el nimero de teléfono de donde vas a estar.
® Vuelven a pelearse durante un partido y les suspendo la clase de educacion fisica.
® No enciendas el ventilador.

® |a préxima vez que te demores media hora, no voy a estar esperandote.

15 Fisher, R., Ury, W. y Patton, B.: obra citada, Grupo Editorial Tesis-Norma, Bs.As., 1994.
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LA MEDIACION

La mediaciéon es un método de resolucién de disputas aplicable a las situaciones en
que las partes en conflicto han llegado a un punto en que la comunicacién entre ambas
esta bloqueada o es muy dificultosa y, por lo tanto, no pueden intentar resolver la
desavenencia a través de la negociacion directa. Por eso, suele definirse a la mediacién
como una “negociacion asistida”.

La mediacién es un proceso en el cual un tercero neutral, sin poder sobre las partes,
ayuda a éstas a alcanzar voluntariamente un acuerdo mutuamente aceptable. A partir de
esta definicion, podemos enumerar sus caracteristicas:

* es un proceso informal, en tanto no tiene procedimientos rigurosamente establecidos.

* sin embargo, es un proceso estructurado pues tiene una secuencia flexible, recursos y
técnicas especificos.

* es voluntaria, tanto para las partes como para el mediador.

* es confidencial: los asuntos tratados no pueden ser divulgados por las partes ni por el
mediador.

* es cooperativa: como negociacion asistida, las partes deben cooperar en la resolucién de su
conflicto.

* confiere protagonismo a las partes: el acuerdo a través del cual se resuelva el conflicto o la
disputa depende exclusivamente de la voluntad de las partes, el mediador no esta autorizado
para imponerlo.

Algunos autores'® han identificado una serie de supuestos y proposiciones que sostienen
y enmarcan la practica de la mediacion:

* Las personas toman decisiones mas completas y, por lo tanto, mejores cuando estan
conscientes de los sentimientos ocasionados por los conflictos, y se enfrentan a dichos
sentimientos de una manera efectiva (integrando los sentimientos a las decisiones sin permitir
que las emociones perturben las preocupaciones racionales).

* Por lo general, los participantes en una desavenencia personal pueden tomar mejores
decisiones acerca de sus propias vidas que cualquier otra autoridad externa, como un
arbitro.

* Las partes que llegan a un acuerdo se sienten mas inclinadas a cumplirlo si sienten cierta
responsabilidad por el resultado y desarrollan un compromiso hacia el proceso utilizado
para alcanzarlo.

16 Folberg, J. y Taylor, A.: Mediacién. Resolucion de conflictos sin litigio, Limusa-Grupo Noriega Editores,
México, 1992.
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* Con respecto al acuerdo, mientras mayor sea la precision con que éste refleje las necesidades,
intereses, intenciones y posibilidades de los participantes, mayor sera la probabilidad de
que perdure.

Enfoques o modelos en mediacion

Existen diversos enfoques, modelos o concepciones sobre la mediacion. En este trabajo
nos interesa describir brevemente las diferencias principales entre dos de ellos:

* el que algunos autores denominan “enfoque de resolucién de problemas” o “historia de la
satisfaccion”, basado en la negociacion colaborativa de la Escuela de Harvard,

¢ el de la mediacion transformativa u orientada a la transformacion.

En el primer enfoque “el conflicto es visto como la manifestacion de un
problema que es necesario resolver. El problema existe debido a una
incompatibilidad real o aparente de necesidades o intereses (...) Aunque la
insatisfaccion resultante puede suscitar controversias o disputas, el conflicto
es en su nucleo un problema irresuelto, el problema de satisfacer
simultineamente lo que parecen necesidades no satisfechas incompatibles.
(-..) Resolver conflictos significa encontrar soluciones que satisfagan las
necesidades de todas las partes afectadas y, de tal modo, conduzcan a la
satisfaccion universal.”"’

Segln los autores citados, este enfoque incide en una orientaciéon excesivamente
acuerdista del mediador, que tiende a dejar de lado aquellos aspectos del conflicto que no
pueden ser tratados como problemas y centrarse en aquellos en torno a los cuales
considera que las partes pueden encontrar soluciones concretas y llegar asi a un acuerdo,
meta fundamental del proceso. “Cuando las partes interactian con una orientacion de
resoluciéon de problemas, una aborda las necesidades de la otra fundamentalmente porque
de tal modo puede satisfacer sus propias necesidades.”'® En otras palabras, la colaboracién
que dentro de este enfoque se produciria entre las partes tendria un caracter
principalmente instrumental.

En el enfoque u orientacién transformadora de la mediacion, el conflicto es visto
como una oportunidad para el crecimiento y desarrollo de las partes involucradas en dos

17 Folger, J.P. y Bush, R.A.B.: Ideologia, orientaciones respecto del conflicto y discurso de la mediacién,
en Folger, J.P. y Jones, T.S. (comp.), Nuevas direcciones en mediacion, Paidés, Bs.As., 1997.

18 Folger, J.P. y Bush, R.A.B.: obra citada.
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dimensiones que se consideran fundamentales en la moral humana: la revalorizacion propia
y el reconocimiento del otro. La primera supone desarrollar y fortalecer la capacidad
para “afrontar las dificultades comprometiéndose en la reflexion, la decisién y la accién
como actos conscientes e intencionales”'. El segundo implica desarrollar y fortalecer la
capacidad “para experimentar y expresar preocupacion y consideracion por los otros,
especialmente por esos otros cuya situacién es ‘distinta’ de la propia. (...) En el enfoque
transformador, los conflictos aparecen como oportunidades de desarrollar y ejercer ambas
cualidades y, por lo tanto, avanzar hacia un desarrollo moral pleno.”?°

El nombre de esta corriente o escuela en mediacién se relaciona con que lo que se
busca, ademas del acuerdo que resuelva los problemas implicados en el conflicto, es la
transformacion de las partes y del conflicto mismo. Este enfoque resulta particularmente
interesante en relacion con el encuadre general con que abordamos la mediacion escolar?!,
dentro de un campo amplio de estrategias didacticas, acciones y proyectos orientados a
los propésitos de la educacion para la democracia, la paz y los derechos humanos.

Esta corriente sostiene que, en la mediacién, una parte resulta revalorizada cuando:

* alcanza una comprension mas clara, comparada con la situacion anterior, de lo que le
importa y por qué, al mismo tiempo que una comprension de que aquello que le importa es
en efecto importante;

* comprende que existen decisiones con respecto a lo que debe hacer en la situacion y que
ejerce cierto control sobre esas decisiones;

* acrecienta sus propias habilidades en la resolucion de conflictos;

* aprende el mejor modo de escuchar, comunicar, organizar y analizar cuestiones, presentar
argumentos...22

A su vez, durante la mediacién, una parte concede reconocimiento cuando:

* comprende que posee la capacidad de reflexionar, considerar y reconocer la situacion de la
otra parte, no s6lo como estrategia para facilitar su propia situacion, sino por un aprecio
sincero de la dificultad en que se encuentra el otro;

* se siente bastante segura como para dejar de pensar exclusivamente en su propia situaciéon
y concentrarse hasta cierto punto en lo que esta viviendo el otro;

19 Baruch Bush, R.A. y Folger, J.P.: La promesa de la mediacion, Granica, Barcelona, 1996.
20 Baruch Bush, R.A. y Folger, J.P.: obra citada, Granica, Barcelona, 1996.

21 Ver el documento Marco general de esta serie.

22 Baruch Bush, R.A. y Folger, J.P.: obra citada, Granica, Barcelona, 1996.
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* se dedica conscientemente a tratar de reinterpretar la conducta y el comportamiento
anteriores de la otra parte;

* admite que cambioé su interpretacion acerca del comportamiento del otro y/o decide
comunicarselo...2

Esto supone que, aunque las partes involucradas en un conflicto o disputa no lleguen a
un acuerdo, aun asi la mediacion podra considerarse exitosa si en el proceso se favorecié
la posibilidad de los protagonistas de crecer en estas dos dimensiones.

23 Baruch Bush, R.A. y Folger, J.P.: obra citada, Granica, Barcelona, 1996.
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ETAPAS DEL PROCESO DE MEDIACION

En tanto la mediacion es un proceso flexible, diferentes autores describen su estructura
identificando una cantidad variable de etapas, seglin el mayor o menor detalle con que
caracterizan cada momento del proceso.

En términos generales, se pueden identificar los siguientes momentos:
|- Apertura de la mediacién: creaciéon de condiciones favorables
Discurso del mediador: encuadre
2- Exposicion de la situacion desde la perspectiva de cada parte
Identificacion de intereses/necesidades
3- Reformulacién o replanteo de la situacion

Generacion de opciones que contemplen los intereses/necesidades fundamentales de las
partes.

4- Evaluacion y seleccion de opciones.
5- Elaboracion de una propuesta de acuerdo que satisfaga a todas las partes involucradas.
6- Seguimiento del cumplimiento del acuerdo y/o nueva convocatoria para su modificacion.

La apertura de la mediacién es un momento importante pues alli el mediador debera
obtener la confianza de las partes y fortalecer su disposicién a transitar el proceso de una
manera cooperativa y constructiva para todos. Es probable (y deseable) que en este
transito, los participantes cambien, hasta cierto punto, sus percepciones, sentimientos,
creencias, prioridades, pensamientos o acciones. En funcién de esto, es fundamental en
esta etapa el discurso inicial del mediador, cuyas funciones y contenido podemos sintetizar
en el siguiente esquema:

* Fijar el encuadre: previsibilidad del proceso

* Consensuar reglas y asegurar su
Funciones  comprensién

* Lograr los primeros acuerdos

Discurso del
mediador * Explicacion del método

* Voluntariedad del proceso para las partes y
el propio mediador

* Confidencialidad

* Rol del mediador

* Protagonismo de las partes

Contenidos
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ROL Y FUNCIONES DEL MEDIADOR

Surol es el de un tercero neutral (no debe tener preferencia o inclinacién por ninguna
de las partes) que conduce y facilita el proceso de negociacién (no es juez ni es arbitro)
mediante el empleo de distintas técnicas y habilidades comunicacionales.

Su desemperio implica el cumplimiento de diversas funciones:

* inaugura y mantiene abiertos los canales de comunicacion entre las partes;

* legitima y ayuda a las partes a reconocer los intereses y sentimientos de los otros, a obtener
revalorizacioén y otorgar reconocimiento;

* facilita el proceso de exploracion de los problemas que permita a las partes la consideracion
de diferentes puntos de vista, la identificacion de intereses y necesidades y la busqueda de
opciones satisfactorias para ambas;

* actlia como agente de la realidad en la busqueda de una solucién razonable y viable;

* favorece que las partes desarrollen procedimientos mas efectivos de comunicacién y
negociacion.?*

24 Adaptado de Moore, C.: El proceso de mediacion, Granica, Bs.As., 1995.
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RECURSOS DEL MEDIADOR

iDe cuales recursos dispone el mediador para ayudar a las partes a analizar los distintos
puntos de desavenencia y disefiar un acuerdo aceptable para ambas? En principio, la
conduccién del proceso a través de una secuencia que puede incluir tanto reuniones
conjuntas como reuniones privadas con cada una de las partes.

Sin embargo, cabe destacar que la mediacion es, sobre todo, un proceso comunicacional.
Las herramientas principales de un mediador son habilidades y técnicas comunicacionales.

La escucha activa

La principal de estas habilidades es la “escucha activa”: consiste en un modo de re-
sponder a quien nos estd hablando que manifiesta que estamos tratando de comprender
lo que esta diciendo y sintiendo. Esto no implica acordar con lo que estd exponiendo
sino tratar de comprenderlo desde el punto de vista de quien habla. Si bien se pueden
ensefiar una serie de técnicas para la escucha activa, es importante destacar que la
posibilidad de desarrollar buenas habilidades comunicacionales implica tanto la técnica
como la sincera disposicién a emplearla para comprender lo que nos estan diciendo.

Emplear la escucha activa implica:

* Capacidad de empatia: tratar de ponerse en el lugar del otro para comprender qué dice y
cémo siente

* Demostrar esa escucha y empatia a través de:

» tono de voz

= expresiones - gestos

» contacto visual

® postura
* Evitar interrumpir, dar consejos o hacer sugerencias
* Evitar hacer referencia a experiencias propias

La escucha activa implica también el uso de otras técnicas como la formulacion de
preguntas y, sobre todo, el parafraseo.
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Las preguntas

Las interrogaciones suelen ser su principal herramienta tanto para obtener informacién
sobre la situacion, los intereses y necesidades de las partes, los sentimientos en juego,
etc. como para permitirles considerar otros puntos de vista, reflexionar sobre su visién
del conflicto, cuestionar(se) algunas percepciones o interpretaciones, tomar en cuenta
diversas opciones...

Un mediador, segun la circunstancia, utilizara las preguntas para:

* animar a que la persona contintie hablando y explicando su punto de vista: por ejemplo,
ipodria describirme un poco mas...?,

* aclarar algun punto y prevenir confusiones o malentendidos: por ejemplo, ;cuando dice
usted que sintio...2,
* obtener informacioén: por ejemplo, ;cual tiene entendido usted que es el valor de...?,

* ofrecer a la parte otro punto de vista: por ejemplo, ;como cree usted que ven esto los
vecinos...?

Podemos clasificar las preguntas en: abiertas, cerradas y circulares. Esta Gltima categoria
ha sido introducida por el modelo circular-narrativo, desarrollado por Sara Cobb.

Las preguntas abiertas son aquellas que no requieren una respuesta predeterminada y
permiten, por lo tanto, obtener informacién, explorar intereses, necesidades y
sentimientos, evaluar hipotesis, etc. Generalmente comienzan con cémo, cuando, dénde,
por qué, por qué no, qué pasaria si...

Las preguntas cerradas son aquellas que no presentan muchas opciones de respuesta:
si, no, u otras similares. Se utilizan para confirmar datos o para aclarar informacién ya
proporcionada.

Las preguntas circulares se utilizan, en general, para que las partes comprendan la
influencia reciproca entre los distintos elementos presentes en la disputa: el contenido, la
relacion entre las partes, el contexto espacial y/o temporal. Es decir, para correr a las
partes de un pensamiento lineal de causas-efectos (“yo hice esto porque él antes hizo...”).

Se utilizan para:

* investigar acerca de las interacciones: por ejemplo, ;como era la relacion de ustedes antes
de esta situacion?,

* favorecer que las partes perciban procesos de influencia reciproca: por ejemplo, ;cuél cree
usted que fue la sensaciéon de X cuando usted le dijo...7,
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* abrir alternativas hipotéticas: por ejemplo, ;como cree usted que X reaccionaria si usted
hiciera...?

El parafraseo

Es una técnica mediante la cual el mediador, luego de escuchar activamente una
exposicion de una de las partes, reformula para ésta el contenido del mensaje exponiendo
las principales ideas y/o hechos y, cuando lo hay, reflejando el sentimiento expresado.

El parafraseo, en la mediacion, tiene como funciones principales:

* que la parte hablante se sienta comprendida y, a la vez, chequear la informacién e
interpretacion del propio mediador;

* que la parte oyente reciba la historia con otras palabras, limpia de las connotaciones
acusatorias que lo imputan;

* sintetizar u ordenar una versién que, en el relato de la parte, puede ser presentada en
forma erratica o confusa;

e facilitar modos de comunicacién asertivos, focalizados en sus propios sentimientos e
intenciones en lugar de imputar al otro; por ejemplo: “yo me siento discriminado cuando...”
en lugar de “usted es un discriminador”.

El siguiente ejercicio tiene por objeto el permitir a cada miembro del grupo ejercitar la
escucha activa y el parafraseo a partir de la consideracion de una situacion dilematica
hipotética.

Alberto salid de su casa con el tiempo justo para llegar a la facultad. Va a rendir, en la
Ultima fecha de ese turno, el examen de la materia que le falta para recibirse. Mientras va
caminando, prdcticamente tropieza con un muchacho accidentado al que un sefior le estd
prestando los primeros auxilios. Sangra bastante y gime de dolor. £l sefior le pide a Alberto
que llame a una ambulancia y lo ayude a atender al muchacho. Otras personas que pasan
se muestran indiferentes. ;Qué debe hacer Alberto?

a) Ubicados en circulo, tomen 5 minutos para analizar individualmente la situacion.

b) Comience uno a exponer su argumentacion. El compafiero de la derecha, antes de
exponer la suya, debe parafrasear la del compafiero anterior. Asi hasta finalizar.

Una vez detectados los intereses y/o necesidades fundamentales de cada parte, es
necesario formular un replanteo de la situacion en relacion con éstos: ‘yCémo hacemos
para satisfacer el interés x’ de A y el interés z’ de B?”
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Torbellino de ideas

A partir del replanteo del conflicto o la disputa, se puede ampliar el abanico de opciones
de resolucién. Esto se hace, generalmente, a través de la técnica del “brainstorming” o
torbellino de ideas.

Es una técnica cuyo objetivo general es estimular la creatividad personal y grupal,
promoviendo una bisqueda conjunta y cooperativa de soluciones a situaciones planteadas.
Bien utilizada, ayuda a generar una gran cantidad de ideas: algunas muy valiosas, otras no
tanto pero, aun aquellas que no resulten utiles, pueden contener un aspecto interesante,
mejorable, etc.

La regla de procedimiento principal en esta técnica es la separacion de los momentos
de produccion y de evaluacién de ideas.

ler. momento: Reglas para la produccién de ideas.
* Prohibido criticar o juzgar las ideas presentadas.
 Cuanta mayor cantidad de ideas, mejor.
* Tratar de desarrollar las ideas de los otros, elaborarlas.
* Buscar ideas no convencionales: cuanto mas “locas”, mejor-.
* Registrar cada idea, al menos con una palabra clave.
* Establecer un tiempo (5-10 minutos) y respetarlo rigurosamente.

2do. momento: Evaluacién y mejoramiento de las ideas.

* Para cada idea de la lista, buscar primero los aspectos buenos, Utiles o viables antes de
descartar los otros.

* Plantear, para las ideas que quedaron, posibilidades de mejoramiento: combinandolas,
desarrollando mas algun aspecto valioso.

* Analizar los efectos o consecuencias de aplicar cada idea, como modo final de seleccionar
la/s mejor/es propuestals

Les presentamos una situacion® para que, en conjunto, apliquen la técnica del torbellino
de ideas a la busqueda de buenas soluciones.

25 Adaptado de Farias, S. y otras: “Bandera, yo te digo...”, Banco de Experiencias Pedagdgicas
(www.buenosaires.gov.ar/educacion/bep)
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En una escuela que tiene EGBT y EGB2, tanto los docentes como la Direccion, vienen
observando una situacion que los preocupa. Todas las mafianas lleva mas de diez minutos
lograr que los alumnos se formen y hagan silencio para comenzar el izamiento de /a
bandera. Por otro lado, notan que el tradicional recitado que acompafia esta ceremonia
parece haberse convertido en algo mecanico, que se murmura sin pensar en lo que se estd
diciendo, han detectado que algunos alumnos cambian unas palabras por otras recitando
finalmente un “sinsentido”, aunque en conjunto “suena bien”.

Consideran importante que en ese momento diario, que inaugura la jornada, esté toda la
escuela reunida y compartiendo un hecho significativo como el izamiento de la bandera
nacional.

En una reunion de personal se ha planteado el tema y, luego de un breve intercambio de
opiniones, una docente propone realizar un torbellino de ideas durante diez minutos, para
tratar de generar entre todos, propuestas de solucion a este problema.
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EL ACUERDO

Recordemos que el rol del mediador es ayudar a las partes a identificar sus intereses
y/o necesidades, expresar adecuadamente sus sentimientos y reconocer los del otro,
utilizar formas asertivas de comunicacién y llegar a un acuerdo sobre todos o algunos de
los aspectos de su disputa o conflicto. El mediador debe tener muy claro que el acuerdo,
cuando se llega a él, es de las partes, fruto de sus decisiones. No es su funcién recomendar
una solucién determinada. Si, en cambio, debe tener en cuenta:

* si la propuesta es lo suficientemente especifica: si establece cémo, cuando, dénde, quién,
etc.

* si es equitativa, tanto en la consideracion de los intereses de ambas partes como en la
responsabilidad que a cada uno le corresponde para llevarla adelante

* si es viable: las partes pueden efectivamente hacer aquello a lo que se comprometen
* si considera algin mecanismo de resolucion en caso de suscitarse nuevas desavenencias.
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LA MEDIACION ENTRE PARES O CONDISCIiPULOS

“La historia de los programas de medjacion aplicados en las escuelas tiene
aproximadamente tres décadas. (...) Algunos programas reflejan la creencia
de Jos educadores en cuanto a que el conflicto es un aspecto importante de
la socializacion y maduracion de los alumnos y debe ser abordado como tal.

Debajo de estas motivaciones estd la percepcion compartida de que los
alumnos tropiezan con conflictos pero no saben cémo manejarlos
productivamente. (...) En general, confian mds en estrategias antisociales
(coaccion y manipulacion) que en estrategias pro-sociales (razonamiento y
discusion), lo cual a menudo genera fuertes sentimientos de culpa e infelicidad.

()

La clave para romper este ciclo consiste en ensefiar a los nifios modos
mds constructivos de abordar el conflicto. Se ha sugerido la mediacién como
una de tales técnicas. Los programas escolares de mediacion entre
condiscipulos entrenan a los nifios [o jovenes] para actuar como terceros
neutrales que intervienen y ayudan a otros alumnos en la resolucion de sus
disputas.’®®

El proceso de mediacién que generalmente se ensefia a los alumnos, ademas de las
técnicas y habilidades comunicacionales, es sencillo y puede resumirse en los siguientes
pasos:

|. Presentarse y preguntar si se desea la mediacién
2. Obtener acuerdo acerca de las reglas de procedimiento
= No interrumpir
= No insultar
= Ser sincero
= Tener la intencion real de resolver el problema.
3. Pedirle a cada parte una descripcion de la situacion
4. Parafrasear lo que se ha escuchado
5. Preguntarle a cada parte qué es lo que él/ella puede hacer
6. Preguntarle a cada parte qué es lo que necesita que haga la otra.

26 Jones, T. S. y Brinkman, H.: Ensefien a sus hijos. Recomendaciones para los programas de mediacion
entre condiscipulos, en Folger, J.P. y Jones, T.S., Nuevas direcciones en mediacion, Paidés, Bs.As., 1997
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7. Parafrasear lo que se ha escuchado

8. Generar ideas con las partes

9. Preguntar a cada parte qué considera mejor para ella y qué puede aportar.
10. Parafrasear lo que se ha escuchado

I'l. Ayudar a las partes a analizar las opciones aportadas y seleccionar las que les resulten mas
convenientes.

12. Ayudar a las partes a elaborar el acuerdo.

I 3. Pedir a las partes que informen a sus amigos que el problema ha sido resuelto y reconocerles
explicitamente su buena disposicion y esfuerzo.

La implementacién de un Proyecto de Alumnos Mediadores supone, en términos gen-
erales, que en el proceso de disefio habra que desagregar y detallar, los siguientes pasos:

* Creacion de consenso entre todos los actores institucionales respecto de los propésitos y
alcances del proyecto.

* Conocimiento de todo el personal sobre sus objetivos y modo de funcionamiento.

* Capacitacion de los docentes en técnicas de mediacion y selecciéon de los coordinadores.
* Informacién a los padres sobre la implementacion del proyecto y sus objetivos.

* Planificacion del desarrollo del proyecto.

* Seleccion de los alumnos mediadores.

* Capacitacion de los alumnos mediadores por docentes con o sin acompafiamiento de un
equipo técnico.

* Puesta en marcha del proyecto.
* Seguimiento y evaluacion.
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APENDICE 1: indagacién sobre conflictos y/o disputas en el ambito
escolar.

A continuacién, se presenta un breve cuestionario que puede ayudar a usted y sus
colegas a organizar sus percepciones y opiniones sobre las disrupciones en el aula y/o los
conflictos entre estudiantes.

|- ;Aproximadamente cuanto tiempo de clase emplea usted en controlar disrupciones
en el aula para poder dar clase?

U menos 20% U 20-40% U 40-60% U mas 60%

2- ;Donde tienen lugar la mayoria de los conflictos entre alumnos en su escuela?
Numere las opciones de mayor a menor.

U en el patio U en el comedor U en los bafios

U enelaula U en otro lugar (indicar): — —

3- ;En qué momento se producen la mayoria de los conflictos entre alumnos?
U antes de entrar a la escuela U durante el almuerzo

O en los recreos 1 a la salida de la escuela

5- ;Como se maneja usted y/o sus colegas habitualmente frente a:

* las disrupciones en el aula?
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* los conflictos entre alumnos?

APENDICE 2: guia para analizar las respuestas dadas en el ejercicio
“La historia”.

|. (Estan seguros de que el hombre que apagaba las luces y el duefio son la misma persona? ?
2. ;Se trata necesariamente de un robo? ?

3. Segln la historia, nadie forzoé la caja. F

4. Eso dice la historia. V

5. ;Coémo saben que el llamado era a la policia? ?

6. Coincide con los hechos relatados. V

7. Puede ser a la noche, antes de cerrar. Puede ser a la mafana, al abrir y apagar las luces que
quedan encendidas por la noche. La historia no lo especifica. ?

8. Si no suponemos que el hombre que apagaba las luces y el duefio son la misma persona, es
cierto que son tres personajes. V

9. ;{Qué dato sefiala que se asustaron? ?

10. Coincide con los hechos relatados. V
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