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Abstract

The present investigation called "Comunicacion asertiva como estrategia de mediacién en
la resolucion de conflictos™ had like objective to analyze the types of communication used
by high school students of the Bicentennial school for the resolution of classroom conflicts
through qualitative evaluation techniques, for the design of a psychoeducational manual that
promotes the use of assertive communication as a conflict resolution strategy the method: a
qualitative methodology was applied, with a transversal cut, applying a investigation design
action-participation with observation techniques, semi-structured interviews and focus
group, with a sample of 9 high school students, the study identifies that conflicts usually be
due to improper use of verbal and nonverbal communication, physical aggression and
disagreements, ignorance on the part of students about what assertive communication is, and
how it can be used as a mediation strategy for the resolution of school conflicts that arise, so
being proposes the implementation of the piscoeducational booklet of assertive

communication.

Resumen

La presente investigacion Ilamada “Comunicacion asertiva como estrategia de mediacion
en la resolucion de conflictos” tuvo como objetivo, Analizar los tipos de comunicacion
utilizados por los estudiantes de secundaria del colegio Bicentenario para la resolucién de
conflictos en el aula mediante técnicas cualitativas de evaluacion, para el disefio de un manual
psicoeducativo que promueva el uso de la comunicacidén asertiva como estrategia de
resolucion de conflictos. EI método: se aplicd una metodologia cualitativa de corte trasversal,
aplicando un disefio investigacion accion-participativa, con técnicas de observacion
participante, entrevistas semiestructuradas y grupo focal, con una muestra de 9 estudiantes
de secundaria, el estudio identifica que los conflictos suelen ser por un uso inadecuado de la
comunicacion verbal y no verbal, la agresion fisica, y los desacuerdos, el desconocimiento
por parte de los estudiantes acerca de lo que es la comunicacion asertiva, y como esta puede
ser utilizada como estrategia mediacion para la resolucion de conflictos escolares
presentados, por ello se propone la implementacion de la cartilla psicoeducativa de

comunicacion asertiva.



Titulo
Comunicacion asertiva como estrategia de mediacion en la resolucion de conflictos

escolares.

Introduccion

En la actualidad los espacios educativos se evidencian alteraciones en las dindmicas de
los procesos pedagdgicos, dando lugar al irrespeto por los demas, lo que conlleva a la
intolerancia entre los mismo, estas son los principales actores dentro de las problematicas, lo
cuales afectan de manera directa los procesos de aprendizaje, por esta razén se pretendid
implementar espacios de informacion que permitan mantener un funcional clima educativo.

Segun los resultados obtenidos en la presente investigacion se logré analizar los tipos de
comunicacion verbal utilizados por los estudiantes del colegio Bicentenario para la
resolucion de conflictos en el aula mediante técnicas cualitativas de evaluacion, para el
disefio del manual que promovera el uso de la comunicacion asertiva como estrategia de
resolucion de conflictos, de acuerdo con lo anterior, se evidencio desconocimiento de las
diversas percepciones de lo que es un conflicto lleva a que los estudiantes solo tengan un
concepto de lo que trata un conflicto, de alli que sus recursos a lo hora de resolverlo son
limitados.

Justificacion

La comunicacién asertiva es un tema que para los psicologos de cualquier area o
desempefio es de gran importancia, ya que esta permite una mejor comunicacion en las
relaciones humanas. La eleccién de este tema se dio a partir de la identificacion de
problematicas observadas en los estudiantes del colegio Bicentenario, ya que esto impide que
se genere el 6ptimo formativo proceso educativo para llevar a cabo el proceso de ensefianza
y aprendizaje, tanto a nivel de conocimientos especificos, como de las relaciones sociales y
la convivencia positiva.

Por medio de esta investigacion se quiere realizar un aporte a la psicologia desde el
desarrollo fundamental de la comunicacién asertiva en los jovenes, a través del material

psicoeducativo implementado para la aplicacion de la tematica, puesto que el area educativa



es un pilar que incentiva y promueve la evolucion del adolescente como persona asertiva y
funcional.

Se entiendo entonces, que me la actualidad los espacios educativos se evidencian
alteraciones en las dindmicas de los procesos pedagdgicos, dando lugar al irrespeto por los
demas, lo que conlleva a la intolerancia entre los mismo, estas son los principales actores
dentro de las problematicas, lo cuales afectan de manera directa los procesos de aprendizaje,
por esta razén se pretende implementar espacios de informacion que permitan mantener un
funcional clima educativo.

De esta manera, para Guichot & Sierra (2017), la Educacion Emocional resulta un
elemento imprescindible para el logro de una convivencia pacifica, los alumnos y alumnas
con un mayor desarrollo emocional poseen una imagen ajustada y positiva de si mismos,
tienen una mayor capacidad para resolver problemas interpersonales y son mas conscientes
de los estados emocionales de los demas, etc.

La interaccion del ser humano con el entorno familiar, social, educativo o ambiental son
los factores precisos de la formacion de la personalidad y por consiguiente de su forma de
vida. Esto permitird minimizar conductas inapropiadas, que dificulten el desarrollo normal
en el entorno académico.

Para los estudiantes la resolucion de conflictos se podra abordar desde un proceso creativo
emocional en el cual puedan explorar sus capacidades desde un directriz como lo sera la
implementacidn de comunicacidn asertiva para la mediacién de conflictos.

La investigacion pretende generar un aporte a la poblacion estudiantil con el fin de mejorar
la solucion de un conflicto basado en el uso de la comunicacion asertiva en el area escolar, y
es0 a su vez tiene un impacto para la psicologia desde el area de la emocionalidad. y también
como los adolescentes se desarrollan en una sociedad la cual deberia implementar
comunmente la asertividad e inteligencia emocional para disminuir las conductas conflictivas

innecesarias entre los escolares.
Objetivos
Objetivo general
Analizar los tipos de comunicacion utilizados por los estudiantes de secundaria del colegio

Bicentenario para la resolucion de conflictos en el aula mediante técnicas cualitativas de



evaluacion, para el disefio de un manual psicoeducativo que promueva el uso de la

comunicacion asertiva como estrategia de resolucion de conflictos.

Objetivos especificos

Determinar el predominio del conflicto en el aula de clase a través de la entrevista
semiestructurada.

Identificar los conceptos de comunicacion y asertividad en los estudiantes por medio de
un grupo focal.

Desarrollar actividades de modelado sobre los conflictos habituales en el aula para
conocer acerca el tipo de comunicacion y estrategias de mediacion que utilizan los
estudiantes, a traves de la observacion participativa.

Disefiar un manual psicoeducativo que promueva el uso de la comunicacién asertiva como

estrategia en resolucion de conflictos.

Formulacién del problema

Pregunta problema
¢Qué tipo de comunicacion utilizan Los estudiantes del colegio bicentenario en la

resolucion de conflictos en las aulas de clase?

Planteamiento del problema

En relacion con “los conflictos y la violencia en los centros escolares no suelen responder
a una causa Unica, sino que se trata de un problema proveniente de una etiologia multiple. Se
trata de una situacion multicausal, producida por el entrelazado de las relaciones humanas,
puesto que los problemas que mayor repercusion tienen en la vida de las personas son los
mas complejos y dificiles de resolver”. (Guzman& Amador,2011, p.100).

De manera que los conflictos entre los seres humanos hacen parte de su desarrollo social
y comunicativo ya que esto permite a su vez, demostrar la pluralidad de opiniones, creencias,
rasgos personales caracteristicos, que suelen estar presentes en al area escolar, lugar donde
se realiza gran parte de la construccién personal y social de los jévenes donde se pretende
ayudar a conocer la manera asertiva de resolver un conflicto y emplear la mediacion como

estrategia principal para la misma.



Con frecuencia se puede escuchar a un numero considerable de profesores, referirse a las
situaciones que viven en la clase como conflictivas. Situaciones que son el producto de las
relaciones mal direccionadas, por una deficiencia en la comunicacién entre los propios
alumnos, como en las de estos con sus profesores. En general, estos comentarios se producen
entre profesores de todas las etapas educativas, aunque, quizds sean mas frecuente y
comentada entre los profesores de secundaria.

Se entiende, por tanto, por conflicto escolar: el desacuerdo existente entre personas o
grupos en cuanto a ideas, intereses, principios y valores, dentro de la comunidad escolar, de
tal manera que las partes perciben sus intereses como excluyentes, aunque puedan no serlo.
Citado por Guzméan & Amador (2011).

De lo que no cabe duda es de que estas situaciones conflictivas, no resueltas
adecuadamente generan un clima de insatisfaccion innegable y dificultan enormemente la

creacion de un ambiente que favorezca la convivencia y el aprendizaje de los alumnos.

Descripcion del problema

La razdn que radica el origen de los conflictos es la pérdida de contacto con el otro. La
desconfianza, cuyo origen esta muchas veces en nuestra propia incapacidad de entendimiento
y empatia, es una presencia constante en el didlogo y resulta capaz de alterar la percepcion,
contaminando cualquier intento de conciliacion.

A partir de esto se encontr6é un articulo donde Vasquez, C. (2016) dice que dentro del
nacleo familiar ya se instalan los prejuicios y las luchas de poder. Son muchas veces tan
crudas y explicitas como para imprimir en la mente de las nuevas generaciones ese patron de
conducta como el correcto, el conveniente, el ventajoso frente al resto de una sociedad con
similares esquemas de conducta. De esos patrones devienen el desprecio por el otro con los
consiguientes mecanismos de defensa y ataque psicoldgico a los cuales terminamos por
acostumbrarnos como algo aceptable en nuestras relaciones interpersonales.

La falta de disciplina en el aula de clase es un factor influyente en el nivel educativo sin
excepcion, generado por las siguientes causas; ElI mal uso de la comunicacion verbal es el
eje principal en el momento que se presenta un conflicto, no usar las palabras adecuadas en
el momento adecuado. El en el Colegio Bicentenario, la poca asertividad en la comunicacion
hace que en ocasiones se presenten conflictos y alteraciones en la convivencia entre los pares

y con los docentes ya que los estudiantes no mantienen un regulador de emociones y suelen

10



expresarse de forma espontanea lo cual genera diferencias al momento de resolver un
conflicto.

Con respecto a acciones como alzar la voz, hacer ademanes, gestos fuertes o bien, tener
un tono de voz bajo, cruzarse de brazos, mirar al suelo son ejemplos de como pueden quitar
valor a nuestro mensaje, es decir, nadie recordard lo se quiso decir sino como se dijo, la
ausencia o mala proyeccion de una figura de autoridad, maltrato fisico o psicologico por parte
del ambiente familiar, desconocimiento de las reglas y normas a cumplir.

Los conflictos que se presentan en el aula de clase desestabilizan el proceso educativo y
personal de manea grupal como individual de los estudiantes. Lo que puede ocasionar una
baja en el rendimiento del estudiante, ya sea en la parte académica o en la comportamental,
ademas se resalta la importancia de las relaciones interpersonales que se dan en el aula, y
como los conflictos que se presentan puede afectar la misma, generando repercusiones en el
entorno donde se desarrolla el estudiante.

Es por ello que, Ruiz-Silva & Chaux, (como se citd en Erazo,0., 2017), manifiestan que
es necesario utilizar estos conflictos como oportunidades para que todas las personas que
conforman la comunidad educativa hagan uso del dialogo como opcién para transformar las
relaciones; el pensamiento critico como un mecanismo para entender lo que ocurre; la
capacidad de ponerse en los zapatos de otra persona e incluso sentir lo que esta sintiendo
(empatia) como una oportunidad para reconocerse y la concertacion como herramienta para

salvar las diferencias.

Recursos

Recursos Humanos

Este estudio cuenta con el requerimiento humano de los estudiantes de 11 grado del Mega
colegio bicentenario, ademas con la prevision del Psi. Mg. Jhonattan Zapata Garzon director
de esta monografia y las psicologas en formacion Natalia Carolina Mantilla Ruiz y Joselin
Alexandra Vargas Cano, quienes lleva a cabo dicha investigacion.
Recursos Institucionales

La investigacion tiene como recurso institucional al Colegio Bicentenario que fue creado
en el afio 2008, como resultado de un proyecto formulado por la Universidad de Pamplona

en el afio 2007, ante una convocatoria del MEN para organizar, como Mega colegio, una
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institucion que pudiera atender con calidad, desde el preescolar hasta la educacion media,l1 a
la poblacion desplazada hacia la ciudad de Cucuta, capital del departamento del Norte de
Santander, hay que mencionar, ademas a la Universidad de Pamplona que naci6é en 1960,
como institucion privada, bajo el liderazgo de Presbitero José Faria Bermldez. En 1970 fue
convertida en Universidad Pablica del orden departamental, mediante el decreto No 0553 del
5 de agosto de 1970 y en 1971 el Ministerio de Educacion Nacional la facult6 para otorgar
titulos profesionales segun Decreto No. 1550 del 13 de agosto, desde entonces esta Formando

lideres para la construccion de un nuevo pais en paz.

Recursos Materiales

Durante el proceso de investigacion se necesitardn recursos materiales como el
computador para poder llevar un seguimiento de la indagacion y documentacion, a su vez
una grabadora que permitira la recoleccién de la informacién obtenida por la entrevista
semiestructurada asi mismo se necesitara hojas, lapiceros y una agenda, finalmente para el

traslado de las estudiantes a la institucion se requiere dinero para trasportes.

Estado del arte
En el estado del arte se hara un recorrido en el cual se mostraran algunas investigaciones
de tipo local, regional y nacional las cuales haran un aporte desde sus indagaciones mostrando
diferentes variables que se encuentran inmersas en el conflicto escolar y como este se

desarrolla en diferentes esferas.

Antecedentes nacionales

Los presentes trabajos estan cuitados en diferentes partes de Colombia dos de estas estan
se encuentran en la costera del pais siendo una en barraquilla y otra en santa marta, y un
ultimo se encuentra en Cali las cuales mencionan factores relevantes con respecto al bullying
y conductas agresivas entre escolares y como la creatividad es mediadora en estos procesos.

Factores de riesgo y protectores del bullying escolar en estudiantes con bajo
rendimiento de cinco instituciones educativas de santa marta, colombia. Ferrel, F.,
Cuan, A., Londoiio, Z., Ferrel, L. (2015).

Resumen. El presente articulo de investigacion tiene como objetivo caracterizar factores
del bullying escolar en estudiantes de 10° con bajo rendimiento, de cinco colegios del Nucleo

Educativo N° 5 del Distrito de Santa Marta. El tipo de investigacion es descriptiva, con disefio
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transversal y se trabajé con una poblacidn de 582 estudiantes y una muestra de 186, a quienes
se les aplico la Escala MESSY (The Matson Evaluation of Social Skills in Youngsters, de
Matson, Rotatori y Helsel, 1983), previa validacion en poblacion escolar para este estudio.
Los datos fueron procesados mediante el SPSS 17.0v.Se hallé una concentracion de altos
porcentajes en el rango medio de los seis factores que mide la Escala: habilidades sociales
adecuadas (59 %), asertividad inadecuada (77 %), impulsividad (75 %), sobre confianza (49
%), celos/soledad (81 %), y Varios (83 %). Se concluyd que no existe bullying en esta
poblacidn, pero se hallaron dos factores de riesgo: impulsividad (19 %) y soledad (16 %); v,
un factor protector (habilidades sociales adecuadas, 31 %). Se recomienda aplicar programas
de prevencidn centrados en estos tres ultimos factores.

Esta investigacion permite conocer los factores de riesgo y protectores que existen en el
bullying, las habilidades sociales son el factor protector mas relevante que los estudiantes
deberian de potencializar en la institucion educativa, pero también se debe de tener en cuenta
la red familiar y social con la cuentan los estudiantes ya que estos son su mayor red de apoyo
cuando ocurre algo dentro de la institucion, y en cuento a los factores de riesgos, los
resultados apuntan a variables como la impulsividad, la sobre confianza y el asertividad
inadecuada; por ello se debe ser constante y evolutivos en los programas de prevencion de
los factores de riesgo para disminuir los conflictos escolares.

La formacién en convivencia: papel de la mediacion en la solucion de conflictos.
(Martinez, M. 2018). Barranquilla.

Resumen. La investigacion busca proponer un plan de formacién en convivencia que
apoye la transformacion de conductas agresivas en posibilidades de aprendizaje, a través de
un programa de mediacion escolar y proyectos pedagdgicos. Método: Se aplicé una
metodologia cualitativa y un enfoque comprensivo-interpretativo para trabajar con el
material obtenido de fuentes documentales, observacion participante y entrevistas aplicadas
a 28 estudiantes, 18 docentes, directivos y a la orientadora de una institucion de educacion
publica en la ciudad de Barranquilla. Resultados: Se encontrd que en el aula se generan la
mayor cantidad de conflictos y que, aun cuando la institucion cuenta con un comité de
convivencia y la figura del mediador escolar, estos organismos no son convocados

oportunamente para su solucion y carecen de un plan de formacion para mediadores.
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Esta investigacion aporta la viabilidad de aplicar estrategias de mediacion, trabajo en
equipo, control emocional, practica de valores y proyectos pedagdgicos, ya que se
regularmente estos programas los tienen establecidos en la programacién de la institucion no
son tomados en cuenta, de debe hacer una promocion con profundidad acerca de estos
programas con sentido de ensefiar y fomentar la buena convivencia y de asertividad al
momento de ser aplicados dentro del contexto educativo.

Clima social familiar e impacto en el rendimiento académico de los estudiantes
(Méndez y Jaimes .2018). Bogota.

Resumen. La investigacion que se presenta tuvo como objetivo principal establecer la
relacion existente entre el clima social familiar y el rendimiento académico en un grupo de
estudiantes de una institucién publica y una privada de la ciudad de Bogota. Para la
realizacion de este estudio se trabajo la metodologia cuantitativa con un disefio trasversal,
donde se evaluaron a 49 estudiantes, de ambos géneros, entre edades de 13 a 17 afios que
cursan octavo grado, a quienes se les aplicé la escala de clima social y familiar de Moos. Los
resultados de la investigacion arrojaron que en ninguna de las instituciones se esta
presentando un grado de asociacion entre el rendimiento académico y el clima social familiar,
sin embargo, en la discusion se citan otros posibles factores a tener en cuenta en la
investigacion.

En esta investigacion pretendia conocer si existe la relacion entre factores familiares,
sociales y el rendimiento académico y del desarrollo de la sociedad, donde se concluy6 que
no es unos de los factores que influye en los aspectos académicos ni tampoco las dificultades
en el proceso familiar y en la crianza, por esta razén es importante para el estudio de la
mediacion de conflictos escolares conocer acerca de los demés componentes los cuales si
podrian tener relacion en el bajo rendimiento académico.

comunicacién asertiva entre docentes y estudiantes en la institucion educativa
(Macias, E & Camargo, G., 2013). Bogota.

Resumen: En este trabajo de investigacion se pretende establecer el estado del
conocimiento alcanzado en los procesos de comunicacion entre docentes y estudiantes
haciendo énfasis en la comunicacion asertiva. Para ello se recurrira a realizar un anélisis
critico de los aspectos antes mencionados a través del estado del arte y reconocer los

diferentes aportes de investigadores en este campo. En un primer momento, se pretende hacer
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una aproximacion a categorias tan importantes como lo son la comunicacion y la educacion;
entendiendo esta ultima como la principal mediadora de la significacion. Seguidamente
abordar la comunicacion asertiva entendida como la habilidad para recibir y transmitir
mensajes, sentimientos, propios 0 ajenos de una manera respetuosa y oportuna permite lograr
una comunicacion que favorezca las relaciones interpersonales entre docentes-estudiantes; a
través de asumir una actitud critica frente al proceso comunicativo.

Las categorias prevalentes en la investigacion fueron las relaciones interpersonales, los
procesos de ensefianza y la convivencia escolar, es por eso que la comunicacion asertiva esta
relacionada directamente con la capacidad de un ser humano en comunicar sus sentimientos
y pensamientos y esto se debe a la capacidad de ser creativo este es al aporte esencial de esta

investigacion como los alumnos encuentran los recursos para ser mediadores de conflictos.

Antecedentes locales

En este apartado se tiene en cuenta las investigaciones locales y como estas se abordan
desde diferentes escenarios en los cuales estan presentes los estudiantes; como la relacion del
clima familiar, la perspectiva de los docentes hacia los alumnos y la pedagogia de la paz para
un desarrollo positivo para la mediacion de conflictos escolares.

Violencia en contextos escolares: percepcion de docentes sobre manifestaciones de
violencia en instituciones educativas en Cucuta-Norte de Santander. (Gamboa, Ortiz y
mufioz 2016). Cucuta norte de Santander.

Resumen. En los cuales Se muestran los resultados sobre las percepciones de 823
profesores en torno a manifestaciones de violencia en las instituciones objeto de estudio. Se
utiliz6 como instrumento el Cuestionario de Buss y Perry (1992), adaptandose las preguntas
con el propédsito de fundamentar de manera véalida y confiable los resultados obtenidos. Asi
mismo, se construyd un instrumento con preguntas de opcién de respuesta multiple para
complementar la escala Likert. Los resultados muestran que los estudiantes no solo se
agreden entre si, también se evidencian agresiones entre estos y los docentes.

Es importante para la investigacion saber que los conflictos mas frecuentes en
instituciones educativas de la ciudad de Clcuta se dan por agresiones verbales como, colocar
apodos, hablar de otros comparieros y el maltrato fisico indirecto, como esconder las cosas 0
tomarlas sin autorizacion y la exclusion social donde ignoran a los compafieros o

simplemente no los hacen participes, los conflictos no solo se generan entre estudiantes, sino
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que esta falta de comunicacion y recursos de mediacion incorpora a los docentes y el personal
a cargo de las instituciones.

Pedagogia para la convivencia y la paz: transformaciones que experimentan los
docentes cuando vivencian la formacién para la convivencia y la paz. (Villamizar, J.
2016). Departamento Norte de Santander, Colombia.

Resumen. La educacion para la paz y la convivencia en el &mbito de educacion formal
constituye una prioridad, no sélo por la situacion de conflicto que afecta al pais, sino también
porque la escuela tiene una democracia centrada en el respeto por los derechos humanos y en
acciones que propicien las relaciones interpersonales de manera constructiva. El objetivo
general del estudio es caracterizar las transformaciones que asumen los maestros a nivel de
sus practicas docentes cuando abordan la formacién para la paz, mediante la identificacion
de las préacticas pedagogicas utilizadas en la formacion y las transformaciones que se
experimentan cuando se enfrentan a la formacion para la paz.

Caracterizar los roles que cumplen los docentes a la hora se ser agentes mediadores dentro
de un conflicto, es un tema de investigacion que puede abrir un panorama acerca del abordaje
que debe estar dispuesto a mejorar en las instituciones educativas entre docentes y
estudiantes, aspectos como transformar la cultura escolar, transformar las actitudes hacia las
minorias, educar para la paz en las instituciones educativas, como herramienta para la
resolucion de conflictos es una categoria que se debe tener en cuenta para la presente
investigacion.

Antecedentes internacionales

Los antecedentes de este apartado dan una visiébn mas amplia acerca de las habilidades
sociales de los adolescentes que se encuentran en escolarizacion, dos de estas investigaciones
es realizada en américa latina, especificamente en México, Lima-Peru y la otra se encuentra
desarrollada en Europa en el Pais de Espafia; esto nos da aporte de las diferentes culturas y
su influencia en la solucion de los conflictos.

Relacion entre Habilidades Sociales y Desempefio Docente desde la percepcion de
estudiantes adultos de universidad privada en Lima, Peru. (Reyes y merlene .2016)

Resumen. El objetivo del presente estudio fue analizar la relacion entre habilidades
sociales (HHSS) y desempefio docente (DD), desde la percepcion del estudiante

universitario. Se elaboraron dos escalas tipo Likert de 25 items, con cuatro dimensiones
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validadas a traves del juicio de expertos. La muestra fue de 100 estudiantes de una
universidad privada de la ciudad de Lima, con edades entre 21 y 46 afos. Las dimensiones
de las HHSS son: comunicacion asertiva, liderazgo, resolucion de conflictos y planificacion.
Las dimensiones del DD son: capacidad docente, emocionalidad, responsabilidad en el
desempefio de sus funciones y relaciones interpersonales. El alfa de Cronbach de los
resultados alcanza niveles aceptables de .97 para HHSS y de .95 para DD. La correlacion
entre ambos constructos se realizd aplicando el coeficiente de correlacion rho de Spearman,
alcanzando unars de .74 para la correlacion interescala que nos indica una correlacion lineal,
positiva, moderadamente fuerte, asi como correlaciones mayores a .80 entre DD y las
dimensiones de las HHSS. Se discuten las implicancias de los resultados encontrados.

Conocer el andlisis de las habilidades sociales, la resolucion de conflictos la comunicacion
asertiva, el liderazgo y la planeacion con las que cuentan los docentes a la hora de resolver
un conflicto entre estudiantes, dentro de las instituciones le permitird a la investigacion
entender las dimensiones por las cuales se generan conflictos.

Competencias Psicosociales Para la Convivencia Escolar Libre de Violencia:
Experiencia en una Primaria Publica de Mérida, Yucatan, México (Baquedano,
Cinthia, & Echeverria, Rebelin. 2013). Yucatan, México.

Resumen. En este articulo se describe y analiza una experiencia de intervencion en
competencias psicosociales para mejorar la convivencia escolar libre de violencia en una
primaria publica de Mérida, Yucatan, México. La metodologia se basa en la Investigacion
Accidn Participativa con técnicas comunitarias participativas, entrevistas y observaciones.
Participaron todos los estudiantes, 54 nifias y 57 nifios, docentes y directivos del plantel. Se
evidencia la presencia de violencia escolar fisica y verbal entre pares y el desconocimiento
de las profesoras acerca de estrategias para el manejo de dicha situacion, limitdndose a
practicas conductuales. La intervencion con los nifios se centrd en el desarrollo de
competencias como autoconocimiento, empatia, respeto a la diversidad, colaboracion-
cooperacion y resolucion de conflictos. Con las maestras el objetivo fue compartir
herramientas metodoldgicas para el desarrollo de dichas competencias. Se discuten los
resultados en cuanto a sus objetivos, metodologia, técnicas y contribuciones de cada

competencia social a la convivencia social libre de violencia.
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El desconocimiento de las competencias psicosociales que plantea esa investigacion,
describe los valores a tener que se deben de promocionar con los estudiantes se debe de tener
en cuenta ya que, el &mbito educativo con frecuencia mantiene situaciones que generan
conflictos o desacuerdos entre los estudiantes, docentes y funcionarios académicos, con el
fin de promover la mediacion, la resolucion de conflictos y el respeto a la diversidad entre
las partes para resolver un conflicto.

Conducta antisocial: conexion con bullying/cyberbullying y estrategias de resolucion
de conflictos (Garaigordobil, M.2015). Espafia.

Resumen. El trabajo tuvo como objetivo explorar las relaciones que existen entre la
conducta antisocial, la implicacién en situaciones de bullying/cyberbullying y las estrategias
de resolucién de conflictos. La muestra estuvo constituida por 3,026 participantes de 12 a
18 afios (48.5% varones, 51.5% mujeres), inscritos en centros publicos (45.6%) y privados
(54.4%) del Pais Vasco. Con un disefio descriptivo y correlacional, se administraron 4
instrumentos de evaluacién para medir las variables objeto de estudio (conducta antisocial,
bullying/cyberbullying y resolucion de conflictos). Los anélisis correlacidnales y de varianza
confirmaron que los adolescentes y jovenes de ambos sexos con altas puntuaciones en
conducta antisocial estaban significativamente mas implicados en situaciones de bullying y
cyberbullying en todos sus roles (victimas, agresores y observadores) y usaban
significativamente méas estrategias agresivas como técnica de resolucién de conflictos
interpersonales. El estudio identifica variables relevantes para el disefio de programas de
intervencion. La discusion gira en torno a la importancia de implementar programas
psicoeducativos de prevencion e intervencion de la conducta antisocial, asi como al papel de
la familia y la sociedad.

Los resultados de esta investigacion muestran que desde que se genera la agresion hacia
un individuo, este a su vez cambia su rol en el espacio donde se encuentra, generando
alteraciones entre los victimarios y las victimas y también los observadores todos tienen
alguna alteracion cuando se presenta una situacion de conflicto. Los programas que sugieren
implementar en la investigacién van de la mano con la presente investigacién que va
direccionada a mejorar las relaciones interpersonales a través de la mediacién del conflicto.

Resolucién de conflictos en las aulas: un andlisis desde la Investigacién-Accion
(Guzméan, V., & Amador, L. 2011) Espafia.
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Resumen: El incremento de comportamientos agresivos y violentos en las escuelas es una
realidad en estos ultimos afios caracterizados por profundas transformaciones sociales. La
escuela como institucion socializadora debe responder a las demandas de la sociedad. Se
presenta en este articulo un estudio cuyos objetivos se centran en conocer los conflictos y
conductas violentas que existen en las aulas, formar a los profesores ante esta situacion a
través de la investigacion-accion, aplicar técnicas de grupos para detectar y resolver dichas
conductas, elaborar propuestas de prevencion de conductas conflictivas para favorecer un
buen clima educativo y realizar propuestas concretas para promover la educacién para la
convivencia. Para ello, se ha recogido informacion de un total de cuarenta y un centros
educativos por todo el territorio espafiol. La muestra objeto de estudio esta constituida por
alumnos y profesores de primaria y secundaria. Se opta por una perspectiva multimétodo; se
ha utilizado grupos de discusion, cuestionarios y técnicas de grupos en un pro- ceso de
investigacion-accién, para reflexionar acerca de la practica diaria docente y detectar y
analizar las distintas conductas conflictivas del alumnado. Para finalizar con propuestas
concretas para prevenir las conductas violentas y fomentar la convivencia.

Las conductas que se presentan con mayor frecuencia dentro del contexto educativo,
provocando conflictos son, las conductas disruptivas como: provocar ruidos, actuar de
manera impulsiva, también se encuentran las conductas indisciplinarias como: hablar sin
pedir permiso, incumplimiento de las normas, empuijar, otro es el desinterés académico donde
los alumnos no cumplen con sus deberes, llegan tarde a clase, incumplen los compromisos y
por ultimo las conductas antisociales: decir mentiras, vandalismo, tirarse objetos, robos,

siendo estas conductas reforzadoras del conflicto y la convivencia hostil.

Después de tener una revision de loa antecedentes desde un amplio espectro de variables
como lo son: las habilidades sociales, el bullying, la conducta antisocial, competencias
psicosociales, el ambiente familiar y las relaciones interpersonales con comparieros y
docentes, desde diferentes culturas tanto nacionales como internacionales, esto resalta

importancia de la resolucion y mediacién de conflictos en el area escolar.
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Marco tedrico
El conflicto es una problemética presente en todo tipo de sociedad y en todo tipo de
contexto el cual puede generar conflictos o disputas en los miembros de la mismas, sin
embargo, aungue en la mayoria de veces el conflicto es visto como algo negativo este es
considerado como aspecto basico en toda sociedad e incluso generador de acuerdos y
soluciones utilizdndolo como herramienta de solucion de conflictos claro estd, esto
complementado con las habilidades sociales adecuadas que garanticen una 6ptima solucion

de estos y un acuerdo en los involucrados.

Capitulo I: Resolucion de conflicto

Las habilidades sociales en relacion con la resolucién de conflictos, desde la perspectiva
de la psicologia social tienen como interés promover una adecuada resolucion de conflictos
y el empleo de herramientas que contribuyan a la calidad del estudio; es asi, que para
Colectivo Amani (como se cit6é en Arroqui, E. 2013), uno de los autores mas destacados de
la primera teoria es Konrad Lorenz que para este autor, el conflicto es consustancial al ser
humano. No entiende la naturaleza humana sin el conflicto. De esta manera, el hombre
aprende de una forma consciente a ser responsable y a poder controlar su propia propensién
a la agresividad.

Por otra parte, desde un enfoque psicosociolégico, el conflicto surge entre la persona
y su mundo social al interactuar con él. Surgiria el conflicto cuando en ese espacio social
varios actores persiguen valores opuestos, intereses contradictorios, o metas diferentes. El
autor [Hornstein (como se cit6 en Arroqui, E. 2013)], afirma que cuando las situaciones de
conflicto no comprenden una gran desigualdad entre los actores, muchas veces se optan por
las amenazas, y que, sin embargo, cuando la desigualdad es ya notable se recurren a acciones
de huida o a la agresion desesperada e inadaptada
Para John Paul Lederach (como se cit6 en Vazquez, Bafiuelos, Rangel, Castilla, &

Gonzales, 2011), siendo uno de los principales tedricos de la transformacion de los conflictos,
define el conflicto como:

“Es una construccion social, una creacion humana, diferenciada de la violencia (puede
haber conflictos sin violencia, aunque no violencia sin conflicto), que puede ser positiva o
negativa seguin como se aborde y termine, con posibilidades de ser conducido, transformado

y superado (puede convertirse en paz) por las mismas partes, con o sin ayuda de terceros, que
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afecta a las actitudes y comportamientos de las partes, en el que como resultado se dan
disputas, suele ser producto de un antagonismo o una incompatibilidad (inicial, pero
superable) entre dos 0 mas partes, y que expresa una insatisfaccion o desacuerdo sobre cosas
diversas.” (p.60)

De acuerdo a (Erazo, O 2017), el conflicto social no debe entenderse como un mal que
haya que desarraigarse de forma definitiva, pues su naturaleza, aunque cadtica y
controversial, también implica crecimiento y cambio, pues lleva a los implicados hacia la
busqueda de una solucion o de un crecimiento fundamentado.

Es decir, no todo conflicto promueve la violencia, el conflicto puede ser necesario, de
forma moderada, para la construccion y transformacion de ideas que promuevan el cambio
ante una sociedad en constante evolucion (Arroqui, E,. 2013). Lo que no es aceptable, es su
prolongacion indefinida, con mayor razén, si se tiene en cuenta que en el panorama actual,
la principal mision de la educacién dentro del escenario colombiano de construccién de paz,
es transmitir valores que contribuyan a la resolucién de conflictos, superando asi el enfoque
de la educacion formal que fomenta la competencia y el individualismo que divide y separa
a las personas, mas cuando la jerarquizacion presente dentro del aula, mas tarde se traducira
en el sistema de las jerarquias sociales cuya dindmica se alimenta del conflicto.

De acuerdo al planteamiento teérico y metodoldgico de los siguientes autores Vazquez,
Bafuelos, Rangel, Castilla, & Gonzales (2011), para intervenir en un conflicto, con la
finalidad de obtener una resolucion positiva, hay que tomar en cuenta las siguientes premisas
bésicas:

Reconocer y aceptar que se vive una situacion de conflicto.

Tener la voluntad y la disposicién para participar en un proceso de resolucion del
conflicto.

Reconocer el derecho y la legitimidad de ambas partes para plantear sus necesidades e
intereses.

Estar dispuesto a salvaguardar los intereses fundamentales o integridad de ambas partes.

Estar dispuesto a iniciar un intercambio de mutua dependencia, que incluya a los grupos
implicados. Su incumplimiento hace que la intervencion no proceda.

Analizando el comportamiento humano, para Erazo, O (2017), es importante resaltar

como los hombres y mujeres nos movemos por el caracter, por una tendencia innata a obrar
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y responder frente a las situaciones que muchas veces, como comportamiento, viene mediada
por la forma en que hemos sido educados desde el hogar, suméandole a ello, nuestra forma
particular de ver el mundo , desde el campo de la educacion, podria decirse que en el ambiente
educativo no es ajeno a los comportamientos y caracteres particulares de las jovenes dentro
del contexto inmerso.

A partir de lo anterior, es importante desde el actuar profesional, propiciar entonces, con
la articulacion de los actores inmersos en el conflicto y estudiantes en general, espacios
psicoeducativos para la resolucion pacifica de tales conflictos, a través de los diversos
mecanismos de resolucidn, pues dentro de las instituciones se pueden encontrar espacios para
generar oportunidades y estrategias didacticas que contribuyan a la reconciliacion, al dialogo
y donde las estudiantes propongan alternativas y resuelvan sus conflictos y/o aprendan a
confrontar adecuadamente las situaciones que los generan.

Por otra parte, Ruiz-Silva & Chaux, (como se cit6 en Erazo,0., 2017), manifiestan que es
necesario utilizar estos conflictos como oportunidades para que todas las personas que
conforman la comunidad educativa hagan uso del dialogo como opcién para transformar las
relaciones; el pensamiento critico como un mecanismo para entender lo que ocurre; la
capacidad de ponerse en los zapatos de otra persona e incluso sentir lo que esta sintiendo
(empatia) como una oportunidad para reconocerse y la concertacion como herramienta para
salvar las diferencias.

Cabe destacar, que las estrategias de intervencion psicoldgica, implementadas de forma
estratégica e innovadora, son herramientas de utilidad ante los actores activos y pasivos de
un conflicto, permitiendo obtener elementos conceptuales que les permita reconocerlos,
evidenciar el cdmo estos se presentan en la estructura social de su entorno escolar, identificar
cuéles son las condiciones que los propician, ademas de reflexionar respecto a cémo se puede
posibilitar su resolucién mediante un ejercicio participativo, integrador, creativo y ludico. De
esta manera, se puede conseguir a su vez, un aprendizaje emocional y social paulatino e
imprescindible para afrontar los retos de la nueva sociedad en la que nos socializamos.

Para Francisco Cascdn, (como se citd en Arroqui, 2013), profesor de la escuela de
Cultura de Paz de la Universidad Autonoma de Barcelona, menciona que; “educar para
la paz corresponde a educar en y para el conflicto” (p. 258). Este autor considera que el

conflicto es una oportunidad educativa que nos sirve para mejorar y transformar la
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sociedad ya que puede crear otro tipo de relaciones basadas en valores como la
igualdad, también opina que es necesario dotar a las personas de pautas que le ayuden, no
solo a analizar y comprender los conflictos cotidianos, sino también a buscar soluciones
acordes con una resolucion pacifica de los mismos reconociendo |y
comprendiendo las aspiraciones y necesidades de las otras partes inmersas en el mismo.

Siguiendo esta linea teorica, Galtung y Cascon se identifica la educacion para la paz con
la educacion para la formacion en la resolucion de conflictos que propone modelos didacticos
basados en el conflicto como estrategia de aprendizaje Arroqui, (2013).

John Paul Lederach (como se citd en Arroqui, 2013) refiere que el conflicto desde
observarse desde una perspectiva positiva, favoreciendo su comprension y promoviendo un
aprendizaje basado en la construccion de relaciones de respeto y no violencia. No solo hay
que educar a los nifios sino también a los adultos para conseguir que los valores que hasta
ahora sustentan los enfrentamientos bélicos y conflictos cotidianos se transformen y puedan
sustituirse por otros acordes con una educacion para la paz.

Es importante destacar la teoria de conflictos de Johan Galtun (como se cit6 en Calderén
2009) pues para este autor es de suma importancia contar con una teoria del conflicto tanto
para los Estudios para la paz, asi como para los Estudios sobre el desarrollo. Esta comprende
en primer lugar los Estudios para la paz en su version negativa, como reduccion de la
violencia directa, reduccion del sufrimiento u ofensa a las necesidades humanas basicas. En
un segundo momento, considerando los Estudios sobre el desarrollo, se proyecta ir mas alla
de la satisfaccion de las necesidades humanas basicas, buscando propuestas y estrategias para
desarrollar y potenciar esas mismas necesidades; aqui vuelven a la escena los Estudios para
la paz, pero esta vez en su versién positiva, centrandose en la reduccion de la violencia
estructural y cultural.

En Galtung (como se cité en Calderdn 2009), considera que esta claro el principio: una
teoria de conflictos, no sdlo debe reconocer si los conflictos son buenos o malos; esta debera
fundamentalmente ofrecer mecanismos para entenderlos l6gicamente, criterios cientificos
para analizarlos, asi como metodologias (creatividad, empatia y no violencia) para
transformarlos.

Dos variables a considerar son la dimension espacial y temporal de los conflictos. Un

conflicto estd ubicado en un espacio geografico donde encontramos seres Vvivos, «para que
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surja un conflicto es indispensable que los portadores de objetivos sean seres vivos». Galtung
(como se citd en Calderdn 2009). Asimismo, la dimension temporal puede ser sincronica o
diacronica, como por ejemplo el conflicto intra e intergeneracional en el tema de deterioro
ambiental. En efecto el concepto desarrollo sostenible, perdurable o sustentable se aplica al
desarrollo socio-econémico que implicara «satisfacer las necesidades de las generaciones
presentes sin comprometer las posibilidades de las del futuro para atender sus propias
necesidades»

Asi mismo Galtung también nos introduce a una teoria de la paz. Segun Calderon (2009)
el sentido humano, al que hace referencia Galtung, que es una especie de categoria mas
elevada y un patrimonio universal, nos invita a salir y mirar més alla de dualismos y
etnocentrismos. Asi, desde un didlogo con imaginarios y filosofias orientales concluye que
es una constante en la historia humana la trilogia: paz-violencia-humanidad.

El gran proyecto de Galtung se puede resumir en la tesis: Paz con medios pacificos, que
como horizonte de las investigaciones y de las acciones orientadas a la paz, representara: -
Una antropologia nueva y renovada que pone su confianza en el hombre (idealismo
humanista).

Un verdadero cambio de paradigma: de la paz por medios violentos a la paz por medios
pacificos. Conviccion que la paz puede ser aprendida y ensefiada.

Gradualidad en el logro de la paz. «No hay camino para la paz, la paz es el camino»
(Gandhi). «En vez de mirar a la paz como el ideal distante, tenemos que actuar en modo que
cada paso en su direccion represente la paz» Galtung e Ikeda, citado en Calderon (2009).

Un proyecto no violento por su coherencia entre medios y fines. Para Gandhi los fines y
los medios debian siempre coincidir y estar sujetos a los mismos principios éticos: la
violencia solo puede generar violencia (la no violencia siempre generara no violencia)
Mohandas, citado en Calderon (2009). La Paz por medios pacificos tiene que ser afrontada
con mucha racionalidad y profundo respeto por el hombre y sus necesidades basicas
(bienestar, libertad, identidad y sobrevivencia). El proyecto de Paz por medios pacificos,
pone al hombre como punto de partida, no a ideologias, credos, partidos politicos, paises, etc.
La base epistemoldgica del proyecto de la Paz con medios pacificos esta centrada

fundamentalmente en el esfuerzo de hacer inteligible una idea antropoldgica de paz
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transformandola en un concepto tedrico de paz. Histéricamente tenemos tres etapas
acumulativas por los que transcurrieron estos esfuerzos:

Primera etapa: Paz negativa y estudios cientificos para la guerra.

Segunda etapa: Paz positiva, estudios sobre cooperacion al desarrollo, desarme y
refugiados.

Tercera etapa: Paz cultural y Cultura de paz, nuevas culturas versus nuevas realidades.
Concretamente la tesis para una epistemologia de la paz en Galtung, que son en cierto modo
complementarias a las concepciones tradicionales de la ciencia, se basan en la introduccion
0 puesta en evidencia de los valores y el constructivismo como elementos del método (datos,
teorias) y como enfoques del mismo (empirismo, criticismo) respectivamente.

En el &rea educativa lugar donde los estudiantes también se encuentra presente los
conflictos y la violencia escolar, donde los estudiantes en ocasiones suelen ser victimas o ser
los agresores de estas conductas violentas lo cual altera la convivencia escolar y dificulta el
proceso educativo de aquellos que se encuentran inmersos en este escenario, (Herrera, M. et
al. 2016) menciona que el acoso escolar (bullying en inglés) implica comportamientos de
agresion o intimidacion intencional y repetitiva contra un compafiero o compafiera que es
incapaz de defenderse, lo cual genera un desequilibrio de poder (Olweus, 1999 ;Olweus,
2013).

Capitulo 11: Habilidades Sociales - Comunicacion Asertiva

Se puede definir asertividad como aquella habilidad personal que nos permite expresar
sentimientos, opiniones y pensamientos, en el momento oportuno, de la forma adecuada y
sin negar ni desconsiderar los derechos de los demas. Es decir, nos referimos a una forma
para interactuar efectivamente en cualquier situacién que permite a la persona ser directa,
honesta y expresiva.

La comunicacion asertiva es una habilidad social sumamente Util en la sana convivencia
y en la resolucion de conflictos ya que estas permiten no solo la libre expresion del sujeto
sino la comunicacion de lo que siente una persona hacia otras presentes en su entorno y que
estas logren comprenderlo.

A continuacidn, se hara énfasis en las especialidades desde el campo de la psicologia
social y educativa se tratard de una de las habilidades sociales mas importantes para la

adecuada comunicacion, la cual hace referencia al asertividad, la cual consiste en las
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habilidades para expresar los sentimientos, pensamientos, necesidades, deseos y derechos
legitimos de forma adecuada y en el momento oportuno.

En el aula de clase la interaccion de los estudiantes es permanente y esto implica unos
tipos de situaciones en los cuales deben de tener unas habilidades desarrolladas, segln
Llorente (2016 p.1), “la habilidad para interactuar con los demas tiene algunos trucos, como
el elogio, la peticion de respeto, expresar sin herir, cuando la otra persona insiste, cuando la
otra persona nos ha agredido sin mala intencion y cuando nos ataca”. Citado en (Uglade &
Canales, 2016).

Para los escolares de la actualidad la esfera de la comunicacion ya no es solo de relaciones
interpersonales sino también encuentran otros medios de comunicacion que suelen ser mas
inmediatistas y los estudiantes adolescentes se encuentran siempre a la par de los nuevos
modelos de comunicacién. (Gutiérrez, F. 2015) menciona la aparicion de los medios masivos
de comunicacién, sumada a un modelo de comportamiento impuesto por los adultos que no
responde a las expectativas de los jovenes, se convierte en una situacion problematica que
complejiza la vida social en la escuela. Se trata de una mirada negativa y arcaica descubierta
por los mismos jovenes con respecto a la capacidad de la escuela para acercarlos al mundo
del conocimiento.

De la misma manera en la dindmica de las relaciones interpersonales en un aula, las
interacciones verbales del relacionamiento requieren una alternancia entre emisores y
receptores acompafados de signos no verbales, que interceden para los turnos del habla, la
entonacion de las palabras, la mirada, la gestualidad y los movimientos corporales. (Shablico,
S. 2012). Las expresiones de los estudiantes suelen acompariar su dialogo con expresiones,
gesticulaciones o0 movimientos, que en ocasiones puede corroborar la informacién expresada
o también podria expresar un mensaje opuesto al que se estar tratando de trasmitir.

Las habilidades sociales son un conjunto de capacidades que permiten acciones y
conductas con las que desenvolverse eficazmente en las relaciones sociales, estas habilidades
en gran medida no son innatas, sino que son fruto del aprendizaje y de la experiencia. La
carencia de estas capacidades determina vivencias dolorosas y posibles conflictos, ya que la
relacién e interaccién con los deméas es muy importante en el bienestar y el equilibrio

psicolégico.
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Autores como (Ellis, 1962, Moreno, 1978), (Caballo, 1991), han aplicado lo que hoy se
conoce como entrenamiento en habilidades sociales, observando lo practico que suponia en
la intervencion clinica. Este entrenamiento trata de ensefiarle al individuo como llevar a cabo
la conducta mas beneficiosa para sus intereses sin que salga perjudicado a corto o largo plazo.
(Pereira Juan & Espada Jose, Habilidades sociales: Definicion y delimitacion del concepto,
2014)

Es decir, el origen del estudio de las habilidades sociales se encuentra en las teorias del
aprendizaje social, la psicologia social y la terapia de conducta. A su vez, es realizado
mediante reforzamientos sociales positivos de forma constante en la intervencion terapéutica
influenciado el medio exterior.

Asimismo, Wolpe (1958) y Lazarus (1966), intentaron delimitar el concepto definiendo
lo que por entonces se denomind conducta asertiva. Con el paso de los afios, los
investigadores han llegado a la conclusion de que las habilidades sociales no se limitan al
uso del asertividad (Pereira & Espada, 2014).

De acuerdo a lo anterior, la definicion de habilidades sociales realmente no existe una
definicion determinada. Sin embargo, podemos decir que las habilidades sociales son un
conjunto de conductas y capacidades sociales aprendidas, que se manifiestan en situaciones
interpersonales, es decir, son estrategias 0 nociones sociales adquiridas, que nos ayudan a
resolver situaciones de manera efectiva y estructurada con las deméas personas. Estas
conductas, correctamente desarrolladas, implican tener en cuenta normas sociales y normas
legales del contexto sociocultural en el que se actua, asi como criterios morales.

En contraste con lo anterior, Riso (como se citd en Torres, 2015), en su investigacion
asertividad en practicantes de Psicologia, reconoce como una persona asertiva aquella que es
capaz de ejercer y/o defender sus derechos personales, como, por ejemplo, decir “no”,
expresar desacuerdos, dar una opinién contraria y/o expresar sentimientos negativos sin
dejarse manipular, como lo hace el sumiso, y sin manipular ni violar los derechos de los
demas, como hace el agresivo. (p. 3)

Con respecto al contexto escolar, los estudiantes tienen como reto adaptarse a un mundo
académico totalmente nuevo, en el cual se vive un cambio que puede generar temor e
inseguridad en aquellos que hagan parte de esta, por eso es necesario comprender que hay

que abrir paso a nuevas redes sociales que permitan adaptarse a este contexto de una mejor
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manera. La institucion educativa por la diversidad cultural, econémica y social de sus
integrantes se torna muy compleja, implicando que los estudiantes se adapten a nuevos retos
sociales y comunicacionales. (Torres, 2015).

La comunicacion representa la capacidad de expresion de ideas, pensamientos y opiniones
y compartirlos con los demas ya que eso desarrolla habilidades sociales dentro del contexto
educativo, para los estudiantes el uso adecuado de la comunicacion favorece su proceso
formativo académico y personal de alli la importancia que ellos desarrollen los aspectos
basicos que tiene la comunicacion asertiva para que se puedan llevar a cabo y mejorar el
proceso de comunicacién Macias, E & Camargo, G.( 2013) mencionan en su trabajo de
comunicacion a (Aguilarte, 2010) los dos componentes basicos, el componente verbal y no

verbal, aspectos que debe llevar la comunicacion asertiva

“el componente verbal, abarca dos categorias, la primera de ellas estd enmarcada por
lo el contenido que los actores quieren comunicar explicitamente, en ella se define el tipo
de respuesta expresando oposicion, requerimiento o afecto... La segunda categoria del
elemento verbal viene a ser dada por el componente paralinguistico que de acuerdo a lo
sugerido por la autora da cuenta de la parte sonora del mensaje y que de acuerdo a su
manejo se puede corroborar o afectar drasticamente el sentido de lo que se quiere expresar.
En ese sentido, a la hora de comunicarse se debe prestar importante atencion a
caracteristicas como: el volumen, que da cuenta de la potencialidad y el estado de animo
y, de acuerdo a su intensidad puede representar caracteristicas como pasividad, sumision,
agresividad” (p.47-48).

Aguilar y Vargas (2010) proponen una seria de habilidades que los individuos deben
adquirir a la hora de tener una comunicacion asertiva. Dentro de estas habilidades tenemos
la identificacion de los estilos de comunicacion, identificacion de los derechos asertivos, el
desarrollo de una filosofia racional de la vida y diversas habilidades especificas como
defender los derechos, solicitar cambios de conducta a otras personas, pedir favores, decir
cumplidos, decir no, dar una gqueja, manejar su comunicacion no verbal, iniciar un pléatica,

establecer conversaciones, interactuar en grupo, interactuar con personas de estatus

28



diferentes, conseguir amigos, discutir y negociar, actuar en un conflicto, tomar decisiones,
separarse de relaciones inadecuadas.

Asi mismo, la comunicacion asertiva juega un papel importante es diversos contextos
como lo sefiala Rengifo (2014) en el contexto organizacional:

“La comunicacion es el proceso de interaccion mds importante del ser humano, en el desarrollo
de esta actividad se intercambian ideas, sentimientos, pensamientos, conocimiento, emociones, que
permiten la evolucion constante de las personas, la sociedad y las organizaciones. El identificar la
importancia de la comunicacion asertiva, le permite a un administrador acercarse de manera seguray
efectiva a su capital humano, potencializar las fortalezas de cada ser persona, empoderandolo de los
procesos de la compafiia y asegurando que la identidad corporativa se enfoca hacia el logro de los
objetivos y el éxito”. (p.30)

Weisinger (2001) sefiala que Mayer y Salovey ( como se citd en Nufiez 2009),
identificaron cuatro componentes y habilidades basicas de la inteligencia emocional:
primero, la capacidad de percibir, valorar y expresar emociones con precision; segundo, la
capacidad de poder experimentar o de generar a voluntad determinados sentimientos en la
medida que faciliten el entendimiento del ser mismo o de otra persona; tercero, la capacidad
de comprender las emociones y el conocimiento que de ellas se deriva y cuarto, la capacidad
de regular las emociones para fomentar un crecimiento emocional e intelectual.

Se debe agregar que, La comunicacion asertiva tiene que ver con la capacidad de
expresarse verbal y preverbalmente en forma apropiada a la cultura y a las situaciones. Un
comportamiento asertivo implica un conjunto de pensamientos, sentimientos y acciones que
ayudan a un nifio o adolescente a alcanzar sus objetivos personales de forma socialmente
aceptable. La comunicacion efectiva también se relaciona con la capacidad de solicitar
consejo o ayuda en momentos de necesidad (Mantilla, 2002; OMS, 1999) citado en (Corrales,
A. et al. 2017).La comunicacion y las habilidades sociales van de la mano, en el contexto
educativo los estudiantes suelen resolver sus conflictos con la ayuda de alguien lo que
requiere el uso de una comunicacién ya sea verbal o no verbal, el cual le permita al otro
comprender lo que este le menciona y cuales son los requerimientos de este y asi poder ser
parte teniendo en cuenta la capacidad de habilidades con las que cuente y sea un participante
positivo que aporte mediacion o negativo que imponga necesidades.

Segun Aguirre et al. (2008), la comunicacion asertiva es un tema que ha sido trabajado

principalmente desde la psicologia cognitiva y aplicado a la dindmica de grupos, obteniendo
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buenos resultados en la intervencion de las formas de comunicacién que permean las
relaciones interpersonales.

En vista del alcance positivo que se ha logrado con la puesta en marcha de este tipo de
estrategias comunicativas las cuales hacen mas eficaces los canales y sistemas comunicativos
en la interaccion personal, se considera que la aplicacion de las mismas puede aportar
significativamente al trabajo en el campo pedagdgico, ya que éste de la misma manera, se
fundamenta en el flujo de la informacién y en la creacion y desarrollo de habilidades
comunicativas entre el maestro y el alumno.

Los nifios y nifias con Dificultades de Aprendizaje se ven diariamente enfrentados, en las
aulas de clase, a un lenguaje que en ocasiones es discriminatorio, que resalta cada vez mas
las dificultades e incapacidades que aparentemente tienen y que les impiden alcanzar un
optimo desempefio escolar (Aguirre et al. 2008). Por esta razén es que la comunicacion
asertiva juega un papel sumamente importante dentro de un contexto escolar que junto con
la inteligencia emocional contribuye significativamente a la sana convivencia dentro de este
ambiente.

Pérez, Nancy (2013) citado en (Macias, E & Camargo, G. 2013) La autora propone la
utilizacion de la comunicacion generativa como una estrategia para consolidar la
comunicacion entre docentes y estudiantes. Para ello hacen un paralelo entre la comunicacion
asertiva y la comunicacién generativa. La primera la definen desde la expresion de
sentimientos y emociones. La comunicacion generativa, se define como aquella que facilita
la creacion de significado, la transformacion de las relaciones, sus contextos y posibilidades
futuras; y, de esta manera hacer notoria la estrecha relacion que existe entre la educacion y
la comunicacion.

En cuanto a los principios de la teoria de la comunicacién. Para Thompson (1998) citado
en Avendario, W. et al. (2016).

“la comunicacion es una actividad social en la que se produce, transmite y recepciona formas
simbdlicas, dando un significado a la realidad de los sujetos. Del mismo modo, en el proceso de
comunicacion, el receptor no es un sujeto pasivo e inamovible. Por el contrario, las denominadas
masas, a las cuales también pertenecen los sujetos escolares, tienen la capacidad de tomar posturas
criticas frente a la comunicacion de la que son participes. Desde la educacion es necesario formar al

sujeto en habilidades y competencias para la recepcion de la informacion, capacidades para la
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interpretacién de los productos mediaticos y para la ubicacion de estos productos en comprension del
momento historico determinado”. (p, 484)

Como se ha dicho anteriormente, la comunicacion en el aula de clase cumple un papel
muy importante ya que, alli es donde los alumnos aprender a desarrollar las actitudes
adecuada para una comunicacion fluida y en llegado caso la comunicacion sea una la mejor

estrategia de mediacion.

Capitulo 111: Estrategias De Mediacion

El conflicto es inherente a la naturaleza humana y evitarlo no lo soluciona. Pero cuando
una persona debe enfrentarse a un conflicto como responsable de que se haya generado,
supone un gran desgaste fisico y psicoldgico, es por ello, que desde la antigliedad se ha
preferido dejar en manos de un tercero la responsabilidad de resolver los conflictos que se
presenta en determinado espacio. Para tener en cuenta las estrategias de la mediacion se debe
tener claridad en cuanto a la terminologia y los actores que hacer parte de este proceso.

Segin Mazo (2013), la etimologia de la palabra mediacion dice que viene del latin
Mediatio, -<onis, y que significa: 1. F. Accion y efecto de mediar. Y por mediar se entiende:
2. Intr. Interceder o rogar por alguien. 3. Intr. Interponerse entre dos 0 mas que rifien o
contienden, procurando reconciliarlos y unirlos en amistad.

De este modo, la mediacion puede ser entendida como la herramienta que pone a un
tercero neutral en medio de dos 0 més partes en conflicto, ademas, es un proceso voluntario
en el que dos 0 mas partes involucradas en un conflicto trabajan con un profesional imparcial,
el mediador, para generar sus propias soluciones con el fin de resolver sus diferencias. El
mediador trabajard para que las partes vuelvan a comunicarse, expresen sus emociones,
necesidades e intereses, lo que hara que sean ellas las que propongan las posibles soluciones
con el fin de obtener el acuerdo més beneficioso para ambas.

De esta manera se anuncia que ademas de concretar a los participantes del conflicto
también se debe presentar otro actor que es del mediador, siempre se sefiala la necesidad de
su neutralidad frente a las partes. Sampedro citado en (Mazo, H. 2013), dice: “La mediacion
es un proceso por medio del cual un tercero neutral trata, a través de la organizacion de
intercambios entre las partes, de permitir a estas confrontar sus puntos de vista y buscar, con

su ayuda, una solucion al conflicto que las enfrenta”. (p. 77)
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La necesidad de buscar solucion a los conflictos siempre ha acompafiado a los hombres.
Por ende, la mediacion de personas en las diferentes problematicas tampoco es algo novedoso
en términos historicos.

La historia trae innumerables reflexiones acerca de la necesidad que tienen las partes en
conflicto de encontrar un tercero que medie entre ellas. (Romero Navarro, 2002) dice frente
a la mediacion lo siguiente: “La mediacion no es un recurso nuevo para la resolucion de los
conflictos. Ha existido siempre. La historia esta llena de ejemplos en los que algunas personas
de la comunidad, como los lideres religiosos o personas con autoridad o influencias, actuaban
como instancia directa cuando se acudia a ellos en busca de la resolucion de los conflictos,
cuando estos se presentaban. En la medida en que el Estado organiza y toma para si la funcion
de impartir justicia, la mediacion va perdiendo el papel relevante que poseia” (Romero, 2002,
p. 32)

Salcedo & Jennings (2016) en su manual “la mediacion como herramienta de resolucion
de conflictos en el sistema educativo dominicano” utilizaron una estrategia de mediacion y
resolucion de conflictos dentro de distintos campos, y esta fue la facilitacion y promocion de
una cultura de la paz. EI campo educativo constituye un espacio importante para fomentar
cambios sociales positivos y fomentar una cultura de tolerancia, de respeto a la diversidad y
convivencia. Pacifica, de ahi la importancia de trabajar e impulsar una agenda de
construccion de paz positiva y de espacios criticos de interaccion y aprendizaje.

La introduccién de estas formas alternativas para lidiar con los conflictos en el ambito
escolar debera impulsar cambios en varios aspectos:

En la forma como nos comunicamos con los deméas para fomentar una cultura de didlogo
y entendimiento mutuo entre todos los actores del sistema educativo dominicano y con los
de nuestra comunidad

En la forma como nos relacionamos con los demas, priorizando la participacion
igualitaria, el respeto a la diversidad, la responsabilidad social, la colaboracion, entre otros
elementos claves para lograr una convivencia mas armonica

En la forma como nos imaginamos a nosotros mismos y a nuestro entorno para poder
adoptar y fomentar valores, conocimientos y habilidades para vivir en armonia con uno

mismo, con los demas y con el entorno.
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El fomentar una cultura de paz en el sector educativo debe recoger, entre otros elementos,
tres aspectos importantes (comunicacion, relaciones y valores), pues a través de estos se
impulsan los procesos de cambio positivo y transformacion de las realidades sin necesidad
de recurrir a la violencia.

Los beneficios que trae la mediacion en el &mbito escolar van desde la mejora del clima
escolar creando en el centro un ambiente mas relajado y productivo, el aumento la capacidad
de resolucién de conflictos de forma no violenta, la disminucion del nimero de conflictos y
conductas violentas, vandalicas y disruptivas, y, por tanto, el tiempo dedicado a resolverlos,
se reduccion del ndmero de sanciones, expulsiones y expedientes disciplinarios, el
incremento del tiempo dedicado a la docencia, ya que no es necesario insistir continuamente
en la disciplina y la adquisicion de habilidades practicas para la conduccion de la clase.

Unas de las caracteristicas mas comunes de la mediacion son las mencionadas en [(Pulido,
Fajardo, Pleguezuelos y De Gregorio, 2010) citado en Pulido, M., & Molina, B. 2013]:

“l) se trata de una intervencion que pretende alcanzar un acuerdo mutuo entre las personas
enfrentadas; 2) siempre cuenta con la participacion voluntaria de las partes (tanto en la asistencia
como en el acuerdo al que se llega); 3) siempre es necesaria la intervencién de una tercera persona
neutral (el mediador o mediadora); y 4) es un procedimiento alternativo a la dinamica tradicional de
confrontacion (ganadores/perdedores), ya que su finalidad primordial es transformar el conflicto en
una situacion mas positiva para todos los implicados, cuidando la relacion entre ellos.”(p.386)

Asi mismo dentro del ambiente social contribuye a desarrollar actitudes de interés y
respeto por el otro, capacidad de dialogo y a la mejora de las habilidades comunicativas,
sobre todo la escucha activa y a mejorar las relaciones interpersonales, ademas aumenta el
desarrollo de actitudes cooperativas en el tratamiento de los conflictos, al buscar juntos
soluciones satisfactorias para ambos, ayuda a reconocer y valorar los sentimientos, intereses,
necesidades y valores propios y de los otros y favorece la autorregulacién a través de la
busqueda de soluciones autbnomas y negociadas.

En el contexto actual, es claro que la mediacion debera cumplir con los propdsitos de una
sociedad que busca solucionar sus conflictos y apaciguar el dolor y la angustia de sus
victimas, y debera hacerse desde el marco de actuacion de la justicia restaurativa. (Mazo,
2013)

Segovia & Rios (2008), sefialan lo siguiente en cuanto a la mediacion como herramienta

de la justicia restaurativa:
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“A nuestro juicio, sigue siendo verdad que “una buena teoria es condicidon de posibilidad de una
buena praxis”. Por eso, el horizonte desde el que hay que contemplar la mediacion —especialmente
ante su eventual traduccion al derecho procesal— es el de la justicia restaurativa. Esta supone una
concepcion fuerte, abierta y positiva del ser humano, de la sociedad y “otra” idea de Justicia de
contornos todavia no perfectamente definidos, pero claramente perfilables [sic] por oposicién a la
justicia retributiva y que van siendo traducidos en documentos y précticas de los organismos
especializados de la Organizacion de Naciones Unidas”. (p. 79)

Por otro lado, en algunos programas de mediacién escolar se mencionan dos tipos
de modelos que se presentan en esta area, uno de ellos es la mediacion entre iguales el cual
es entre los mismos estudiantes y otro es el modelo de mediadores adultos que pueden ser
los docentes, padres, administrativos de la institucion (Funes, S., 2013) en su trabajo de
investigacion menciona que es que el primero fomenta la autonomia en la resolucién de
conflictos entre alumnos, ademas del modelado que supone el ver a un compariero que posee
las habilidades para ayudar a resolver un conflicto que los propios protagonistas no son
capaces, por lo que produce a la vez un efecto multiplicador; promueve la armonia del grupo

de pares, y no por imposicion de los adultos.

También otro programa de mediacion debe estar dirigido a todo el &mbito escolar, quienes
conforman esa red social en pro de construir seres humanos con sentido de paz, como lo son
los docentes, alumnos, administrativos, padres y todos con los que ellos mantienen una
socializacion; por ello la implantacion de la mediacion escolar es una estrategia que debe ser
aplicada dentro del contexto educativo promoviendo espacios de construccién de valores y
actitudes colaborativas, toma de decisiones, y estrategias de solucion de problemas con lo
que los alumnos se caractericen no solo dentro del area educativa sino llevandolo a otros
espacios como adolescentes que construyen paz, por ello, Funes, S., (2013) menciona el
objetivo principal de los programas de mediacién en toda la comunidad educativa y el aula
de clase es:

“El programa de mediacidn escolar se basa en la negociacion colaborativa. En ella una tercera
persona, el mediador, que puede ser un alumno del centro formado para esa funcién, ayuda a las
partes en conflicto a que encuentren una solucion, facilitando la comunicacion para la busqueda del
bien comun, creando por esta via un mecanismo auténomo de resolucion de conflictos en el centro,

ya que por este método las partes implicadas son las que elaboran las posibles soluciones
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conjuntamente, evitando de esta forma que otros resuelvan por ellos y que se apliquen

soluciones impuestas”. (p.103)

Metodologia
En este apartado se llevard a cabo la definicion de la metodologia, la cual hard parte
fundamental de la investigacion, el disefio metodoldgico, poblacion y muestra de las
categorias de la misma, las fases y recursos que conlleva, que son pertinentes y hacen parte

del proyecto.

Metodologia de la investigacion cualitativa de corte transversal

La metodologia cualitativa ha abierto un espacio multidisciplinario que convoca a
profesionales de las demas disciplinas (socidlogos, antropdlogos, médicos, psicélogos,
trabajadores sociales, relacionistas pablicos entre otros) lo que lejos de ser un inconveniente
aporta unas grandes riquezas en la produccion (Salgado, 2007). De esta manera la
investigacion esta guiada por psicologas en formacién lo cual hacen parte de los profesionales
que suelen abordar este tipo de investigacion ya que tenemos conocimiento acerca de los
comportamientos de los seres humanos en este caso los adolescentes.

La investigacion es de corte cualitativo ya que se interesa en conocer los aspectos
personales significativos de los participantes ya que estos son lo que se encuentran
directamente con el conflicto permitiendo que estos mismos se desarrollen en un entorno de
naturalidad y sea accesible al fendmeno; Hernandez, S. et al. (2014), defiende la
investigacion cualitativa se enfoca en comprender los fendmenos, explorandolos desde la
perspectiva de los participantes en un ambiente natural y en relacion con su contexto. (p,
358).

Segln Hernandez, S. et al. (2014). dice que los disefios de investigacion transeccional o
transversal recolectan datos en un solo momento, en un tiempo unico (Liu, 2008 y Tucker,
2004). Su propdsito es describir variables y analizar su incidencia e interrelacion en un
momento dado. Es como “tomar una fotografia” de algo que sucede. Por ejemplo: 1. Medir
las percepciones y actitudes de mujeres jovenes (18-25 afios) que fueron abusadas
sexualmente en el Gltimo mes en una urbe latinoamericana. 2. Evaluar el estado de los
edificios de un barrio o una colonia, después de un terremoto. 3. Analizar el efecto que sobre

la estabilidad emocional de un grupo de personas provocé en lo inmediato un acto terrorista
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(como el atentado del maraton de Boston en abril de 2013). 4. El estudio de Lee y Guerin
(2009) para identificar si la satisfaccion respecto a la calidad del disefio ambiental del interior
de areas de trabajo u oficinas afecta significativamente la satisfaccion general del espacio de

trabajo por parte de sus ocupantes y su desempefio laboral, en un momento especifico.

Disefio Investigacion Accion Participativa

El disefio utilizado para la investigacion sera accion participativa, la cual como lo indica
la palabra “participativa” le proporciona el rasgo caracteristico a este disefio. En efecto, la
problematica es identificada en conjunto por la comunidad y los investigadores. Se considera
a los miembros de la comunidad como expertos en la misma, por tal motivo sus “voces”
resultan esenciales para el planteamiento y las soluciones (Hacker, 2013 y Eng, 2013) citado
en Hernandez, S. et al (2014). Al considerar a la poblacion como los que conocen la
problematica, sus habilidades y fortalezas este disefio emplea la participacion activa de la

poblacion para construir y obtener resultados exitosos.

Poblacion
La investigacion se realizara en el Mega Colegio Bicentenario, cuitado en el barrio
Antonia Santos el cual cuenta con un estudiantado de 1034 estudiantes contando con grados

preescolares, primarios y secundarios.

Muestra

La muestra para esta investigacion seran 9 estudiantes de secundaria del Megacolegio
Bicentenario. Los cueles seran seleccionados por sus conductas conflictivas que son
representativas para la investigacion. El tipo de muestreo utilizado fue por conveniencia, ya
que esta formada por los casos disponibles a los cuales tenemos acceso, asi como lo
mencionan Battaglia (como se citd por Herndndez, 2014), teniendo un acceso facil a la

institucion educativa en la cual se realizara la investigacion.

Tablas N.1 Sujeto A

Datos

Edad 15 Afos
Escolaridad 10°
Tipo de Familia Extensa
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Lugar de Procedencia La Bateca
Tablas N.2 Sujeto B

Datos

Edad 15 Afios

Escolaridad 9°

Tipo de Familia Extensa

Lugar de Procedencia Cesar
Tablas N.3 Sujeto C

Datos

Edad 15 Afios

Escolaridad 9°

Tipo de Familia Nuclear

Lugar de Procedencia Cdcuta
Tablas N.4 Sujeto D

Datos

Edad 13 Afios

Escolaridad 7°

Tipo de Familia Nuclear

Lugar de Procedencia Cucuta
Tablas N.5 Sujeto E

Datos

Edad 14 Afios

Escolaridad 8°

Tipo de Familia Nuclear

Lugar de Procedencia Cucuta
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Tablas N.6 Sujeto F

Datos

Edad 14 Afios

Escolaridad 8°

Tipo de Familia Nuclear

Lugar de Procedencia Cucuta
Tablas N.7 Sujeto G

Datos

Edad 14 Afios

Escolaridad 8°

Tipo de Familia Nuclear

Lugar de Procedencia Cali
Tablas N.8 Sujeto H

Datos

Edad 14 Afos

Escolaridad 7°

Tipo de Familia Nuclear

Lugar de Procedencia Cucuta
Tablas N.9 Sujeto |

Edad 12 Afos

Escolaridad 7°

Tipo de Familia Nuclear

Lugar de Procedencia Cucuta
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Categorias de la investigacion

Las categorias son las directrices que se deben tener en cuenta para la elaboracion de la
investigacion estas nos permiten tener en cuenta alcances y limitaciones acerca de los ejes
centrales para realizar los procesos de recoleccion de datos y describir la informacion, este

proyecto contiene dos categorias una es conflicto y la otra es comunicacion asertiva.

Categoria I. Conflicto.
Con respecto a la definicion de conflicto John Paul Lederach (2000), citado de (Arroqui,

2012) refiere que el conflicto desde observarse desde una perspectiva positiva, favoreciendo
su comprension y promoviendo un aprendizaje basado en la construccion de relaciones de
respeto y no violencia. No solo hay que educar a los nifios sino también a los adultos para
conseguir que los valores que hasta ahora sustentan los enfrentamientos bélicos y conflictos
cotidianos se transformen y puedan sustituirse por otros acordes con una educacion para la

paz.

Categoria Il. Comunicacion.

Fajardo (2009) expresa que la comunicacion entre los individuos es esencial por un
conjunto de razones que incluyen el acceso y el intercambio de informacion, la discusion
abierta de ideas y la negociacion de desacuerdos y conflictos. En los grupos humanos, la
comunicacion se ha convertido en un factor esencial de supervivencia no solo para la especie
humana, sino para todo lo que gira a su alrededor: las costumbres, los ritos, las tradiciones

sociales y culturales, y la historia, entre otras.

Categoria Il1l. Comunicacion asertiva.

En el aula de clase la interaccion de los estudiantes es permanente y esto implica unos
tipos de situaciones en los cuales deben de tener unas habilidades desarrolladas, segln
Llorente (Como se citdé Uglade & Canales, 2016) “la habilidad para interactuar con los demas
tiene algunos trucos, como el elogio, la peticion de respeto, expresar sin herir, cuando la otra
persona insiste, cuando la otra persona nos ha agredido sin mala intencién y cuando nos
ataca”. (p.1)

Técnicas de evaluacion

Las técnicas utilizadas para la recoleccidn de los datos seran la entrevista semiestructurada

con la cual se indagara a los participantes acerca de la forma que se deberia resolver un

conflicto, también se realizara un grupo focal en el cual se hablara sobre lo que causa una
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situacion conflictiva en el entorno escolar y por ultimo se realizara la observacién no
participante en la cual no interferiremos en la actuacion de los estudiantes en el modelamiento

de los conflictos escolares y como estos los llevan a cabo.

Entrevista semi-estructurada.

Las entrevistas semiestructuradas se basan en una guia de asuntos o preguntas y el
entrevistador tiene la libertad de introducir preguntas adicionales para precisar conceptos u
obtener mayor informacion (Hernandez, Fernandez & baptista 2014). Las preguntas que se
realizaran seran abiertas y neutrales para que los participantes puedan expresar su respuesta

con amplitud exponiendo su opinidn al respecto de la pregunta.

Grupo focal.

Martinez & Miguelez (como se citdo en Hamui & Valera, 2012) define el grupo focal “es
un método de investigacion colectivista, mas que individualista, y se centra en la pluralidad
y variedad de las actitudes, experiencias y creencias de los participantes, y lo hace en un
espacio de tiempo relativamente corto”. Este método permitira que los estudiantes participen
y discutan su percepcion acerca del conflicto ademés también puedan que conozcan sus

opiniones acerca de la resolucion del conflicto de manera asertiva.

Observacion participante.

Segun Ifiguez en 2008 dice que la observacion participante es una de las técnicas
privilegiadas por la investigacion cualitativa. Consiste, en esencia, en la observacion del
contexto desde la participacién del propio investigador o investigadora no encubierta y no
estructurada. Suele alargarse en el tiempo y no se realiza desde la realizacion de matrices o
codigos estructurados previamente, sino mas bien desde la inmersion en el contexto. Este
tipo de observacion proporciona descripciones de los acontecimientos, las personas y las
interacciones que se observan, pero también, la vivencia, la experiencia y la sensacion de la

propia persona que observa.

Fases de la investigacion

Fase I. Inicialmente se empez6 la blasqueda de la tematica en el cual se expresaron las
acerca de la problematica a investigar.

Fase Il. Ya teniendo una idea clara acerca de la temética se inicio el proceso de la
formulaciéon del problema y justificacion de la misma y se es asignado un tutor de proyecto.
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Fase I11. Se presentan los primeros encuentros con el tutor y se realizan los objetivos de
la investigacion.

Fase IV. Seguidamente de la definicidn de los objetivos se define y establece el disefio y
las técnicas de evaluacion de la investigacion

Fase V. Se empieza con la revision tedrica acerca del conflicto y comunicacion asertiva y
posterior a tener el marco tedrico, también se realiza la busqueda del estado del arte con el
fin de tener una vision extensa acerca de las variables que puede tener el tema de
investigacion.

Fase VI. Existiendo el material tedrico se hace la eleccion de la poblacién y muestra
utilizada para el proyecto se hace un primer acercamiento con el fin de tener una idea acerca
del contexto natural de la poblacion.

Fase VII. Con la muestra ya delimitada se empieza el abordaje con la poblacion para la
recoleccion de los datos por medio de las técnicas de evaluacion, ya validadas por expertos.

Fase VIII. Seguidamente tener los resultados se analizan y describen con la realizacion
de la triangulacion de los resultados en los cuales se agrupa y verifica la informacion
obtenida.

Fase IX. Teniendo la informacidn ya agrupada se realiza la interpretacion de resultados
se plantea la informacion obtenida de los participantes lo cual pretende dar resultado a la
investigacion y finalmente se realiza el reporte final de resultados.

Anélisis de recoleccion de datos
El andlisis de recoleccion de los datos se realizara a partir del agrupamiento de toda la
informacion indagada, recolectada y analizada, para esta investigacion se utilizara la

triangulacion de datos con el fin de dar una respuesta a la investigacion.

Triangulacion de Datos.

La triangulacion se utilizara con el fin de agrupar todos los resultados de los métodos de
evaluacion para realizar la triangulacion de datos es necesario que los métodos utilizados
durante la observacion o interpretacion del fendmeno sean de corte cualitativo para que éstos
sean equiparables (Benavides & Gomes, 2005). Esta triangulacion consiste en la verificacion
y comparacion de la informacién obtenida en diferentes momentos mediante los diferentes

métodos.
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Recursos

Recursos Humanos.
Este estudio cuenta con el requerimiento humano de los estudiantes de 11 grado del Mega
colegio bicentenario, ademas con la prevision del Psi. Mg. Jhonattan Zapata director de esta
monografia y las psicologas en formacion Natalia Carolina Mantilla Ruiz y Joselin Alexandra

Vargas Cano, quienes lleva a cabo dicha investigacion

Recursos Institucionales.

La investigacion tiene como recurso institucional al Colegio Bicentenario que fue creado
en el afio 2008, como resultado de un proyecto formulado por la Universidad de Pamplona
en el afio 2007, ante una convocatoria del MEN para organizar, como Mega colegio, una
institucion que pudiera atender con calidad, desde el preescolar hasta la educacion media,1
a la poblacion desplazada hacia la ciudad de Cdcuta, capital del departamento del Norte de
Santander, hay que mencionar, ademas a la Universidad de Pamplona que naci6 en 1960,
como institucion privada, bajo el liderazgo de Presbitero José Faria Bermudez. En 1970 fue
convertida en Universidad Pablica del orden departamental, mediante el decreto No 0553
del 5 de agosto de 1970 y en 1971 el Ministerio de Educacién Nacional la facultd para
otorgar titulos profesionales segun Decreto No. 1550 del 13 de agosto, desde entonces esta

Formando lideres para la construccién de un nuevo pais en paz.

Recursos Materiales.

Durante el proceso de investigacion se necesitardn recursos materiales como el
computador para poder llevar un seguimiento de la indagacion y documentacion, a su vez
una grabadora que permitira la recoleccién de la informacién obtenida por la entrevista
semiestructurada asi mismo se necesitara hojas, lapiceros y una agenda, finalmente para el

traslado de las estudiantes a la institucion se requiere dinero para trasportes.
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Matriz de Analisis

A continuacion, se mostrara la matriz de analisis de las respuestas dadas por los
participantes en la entrevista semiestructurada y el grupo focal a través de las unidades de

andlisis, donde se relacionaran con cada categoria.

Entrevista Semiestructurada

Categoria uno
Conflicto

John Paul Lederach (2000), citado de (Arroqui, 2012) refiere que el conflicto desde
observarse desde una perspectiva positiva, favoreciendo su comprension y promoviendo un
aprendizaje basado en la construccion de relaciones de respeto y no violencia. No solo hay
que educar a los nifios sino también a los adultos para conseguir que los valores que hasta
ahora sustentan los enfrentamientos bélicos y conflictos cotidianos se transformen y puedan

sustituirse por otros acordes con una educacion para la paz.

Inicialmente, se mostrara la matriz de la entrevista semiestructurada.
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Pregunta Numero Uno

¢Alguna vez ha participado en algun conflicto dentro del aula de clase?

Participante

Respuesta

Palabras claves

Unidad de analisis

Analisis general

P1

“Pues. conflicto, asi como que, pues
en alguna pelea eehh asi, pelear asi asi no.
como le digo como reclamar por algo
hacia los profesores o hacia algin
compariero Pues decirle que, que por que
hace eso o0 algo asi. No pues cuando yo
vea... ah pues ayer el profesor llego todo
bravo, pues nosotros tenemos que hacer
un camino él dijo que iba a poner
apreciativa entonces, luego llego y él dijo
que no iba a poner la nota por que el
camino no se habia terminado entonces
nosotros obviamente, esto reclamamos
porque si nosotros habiamos venido y
todo eso y pues nada él se puso fue ahi a
gritar y nada no dijo mas nada porque
jum. Lo que yo dije fue profesor, pero no
nos grite que nosotros no tenemos la
culpa”

Conflicto, reclamo,
bravo, profesores,
gritar, culpa

El conflicto no fue
ocasionado por el
estado de &nimo del
docente, fue por el
incumplimiento de
la actividad por
parte de los
estudiantes, el
estado de &nimo del
docente fue el que
provoco una
respuesta alterada

Participante

Respuesta

Palabras claves

Unidad de analisis

P2

“Si, con una compafiera que me
empujo y yo también la empuje porque
ella siempre es una chismosa metida en
todo lo que los demé&s hacen y entonces
nos agarramos a pelear” ;cuales fueron
las consecuencias de ese acto? “pues a mi
me hicieron perder comportamiento

Empujo, pelear,
comportamiento,
acudiente,
agresiones fisicas

La agresion fisica
que ocurrié debido a
gue las alumnas no

cuentan con
estrategias de
reconciliacion y

Teniendo en cuenta que el aula de
clase es una lugar donde los
estudiantes suelen estar
comunicandose, no solo entre ellos
mismos sino también debe de

cumplir las directrices en
ocasiones suelen ocurrir
momentos donde los

incumplimientos pueden ocasionar
momentos conflictivos, Cuando el
ambiente del aula escolar no
cuenta con los recursos para el
proceso de mediacion, cuando los
alumnos tienen antecedentes de
algin conflicto, las conductas
agresivas suelen ser los mas
frecuentes para la solucién
inmediatista de un conflicto o
diferencia que se refuerza con
estos comportamientos agresivos,
la ausencia de conocimiento
acerca de los actores que
participan dentro de un conflicto,
ocasiona que los estudiantes
realicen comportamientos
disruptivos e incitadores al
conflicto y no al proceso de
mediacion para resolverlo
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llamaron a mis padres a mi acudiente ya,
pues nos pusieron a exponer aqui en el
colegio sobre las agresiones fisicas y ya”

respeto  por las

diferencias

Participante

Respuesta

Palabras claves

Unidad de andalisis

P3

“Si, estaban peleando dos compaifieros
entonces todos somos bomberos y toda la
vaina” ;que es ser bombero? “Osea esto
el compafiero... como es.. que el
compafiero esta en una pelea y uno se
mete a decirle que lo siga haciendo y esas
cosas”

Compafieros,
peleando, “uno se
mete”

El estudiante
tuvo una postura de
reforzador del
conflicto, mediante
conductas
disruptivas lo cual

termino  causando
dificultades al
momento de
resolverlo

Pregunta Numero Dos

¢ Cuales son los conflictos mas frecuentes que se presentan dentro del aula de clase?

Participante

Respuestas

Palabras Clave

Unidad de Andlisis

Anadlisis General

P1

“Con los docentes cuando de hace
mucho desorden o algo asi, entonces
los profesores se alteran y con los
compafieros cuando se ponen muy
fastidiosos o no se callan para
escuchar, pues que cogen con las
bobadas ahi y no dejan escuchar a
joder y fastidiar, hacer pendejadas ahi
haciendo distraer a los otros”

Desorden, alteran,
fastidiosos, callan,
escuchar,
pendejadas,
distraer

El incumplimiento
de los compromisos
hacia los docentes
son lo que
ocasionan los
conflictos con los
alumnos

La falta de proponer una
negociacion cuando se incumple
lo requerido por parte de los
estudiantes y en cambio optar por
mantener una postura cerrada a la
mediacion, suele ocasionar que
las decisiones de los docentes sea
arbitraria, el uso inadecuado de
comunicacién verbal (palabras
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Participante

Respuesta

Palabras claves

Unidad de analisis

P2

“Pues entre nosotros cuando nos
comenzamos a gritar asi, cuando se
pierde algo y uno sabe quién es, y no
lo da entonces a uno le da mucha rabia
y pues chinas que son asi creidas y se
la quieren montar a los demas, con los
profesores es que hay uno que son muy
gritones y si nos tienen que dar una
nota dicen que no, porque no nos
portamos bien y 6sea empiezan a gritar
a los profesores a tratarlos mal, pero
asi que ellos no se den cuenta, y asi”

Gritar, rabia,
creidas, portarnos
bien, tratarlos mal.

El uso ofensivo de
palabras con interés
de causar dafio y
tomar pertenencias

ajenas son los
detonantes del
conflicto

Participante

Respuesta

Palabras claves

Unidad de andlisis

P3

“el bullying, los apodos, pegarle a los
compafieros ehh, hacerlos caer,
decirles groserias, depende de lo que
esté pasando en el momento”

Bullying,
groserias

apodos,

Los
comportamientos
disruptivos de mal
comportamiento
afectan el clima del
aula de clase

hirientes, groserias) con intension
de causar dafio a los comparieros
de aula de clase, podria demostrar
la falta de desarrollo en lo
estudiantes de sentido de paz para
un ambiente del aula tranquilo, en
cambio solo se imponen las
necesidades personales y no se
tiene en cuentan las necesidades
colectivas, los comportamientos
de bullying, son comportamientos
agresivos que suelen aparecer en
estudiantes que no tienen en su
repertorio conductual el manejo
de una convivencia estable o con
aquellos que no cuentan con las
caracteristicas de mediadores
promoviendo los espacios de sana
convivencia

Pregunta Numero Tres

¢ COomo actla usted cuando se presenta un conflicto dentro del aula de clase?

Participante

Respuesta

Palabras Clave

Unidad de Andlisis

Anadlisis General

P1

“Pues cuando pienso que yo tengo la
razon peleo y peleo como defendiendo

Pienso que yo
tengo la razon

Las creencias de
tener la razén

Las creencias personales
acerca lo que implica tener o
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lo que yo pienso y pues cuando los
profesores tienen la razon me quedo
callada”.

ocasionan que se
refuerce el conflicto

Participante

Respuesta

Palabras Clave

Unidad de Andlisis

P2

“Bueno si son asi conocidas
compafieras conocidas si me meto sino
no, N0 Ma&s miro y asi” ¢si su mejor
amiga tiene un conflicto usted que
hace? “pues si la otra china le busca
pues ella y le pegan pues yo también
me meto”

Conocidas, pegan,
me meto

El vinculo de
amistad es un
factor que modifica
la participacion o
no participacion en
un conflicto, pues si
hay un vinculo de
amistad se realiza
refuerzo hacia el
conflicto

Participante

Respuesta

Palabras Clave

Unidad de Andlisis

P3

“Yo tuve una pelea en el salon, estaba
copiando una tarea todo rapido, bajaba
y pues llega el compafiero y me quita
el lapicero yo me paro y lo empujo, y
le dije deme el lapicero, no me lo
quiso dar y le di un golpe, entonces se
tap6 el ojo y se fue a coordinacion fue
donde la coordinadora y me llamaron
después, entonces llamaron a mi papa
y toda esa vaina, y por eso ya tengo
dos matriculas condicionales por la
pelea y otra durante este afo.

Pelea, salon,
empujo, golpe,
coordinacion,
matricula
condicional

el encontrarse con
una postura de
alerta y sentirse
atacado puede
desencadenar
comportamientos
violentos y
agresivos

no tener la razon frente al
conflicto puede generar una
modificacion en la conducta

para reaccionar para
participar o resolver el
conflicto, las relaciones

interpersonales afectivas de
amistad y la comunicacion
asertiva al momento de
solicitar ayuda son un factor
que influyen  en la
participacion de un
estudiante para ser mediadora
de este, debido al estado de
alerta del estudiante,
mantiene una postura de
defensa que al momento de
sentir que interrumpen su
espacio este reacciona sin un
control de sus impulsos

Categoria dos

Comunicacion
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Fajardo (2009) expresa que la comunicacion entre los individuos es esencial por un conjunto de razones que incluyen el acceso y el

intercambio de informacion, la discusion abierta de ideas y la negociacion de desacuerdos y conflictos. En los grupos humanos, la

comunicacion se ha convertido en un factor esencial de supervivencia no solo para la especie humana, sino para todo lo que gira a su

alrededor: las costumbres, los ritos, las tradiciones sociales y culturales, y la historia, entre otras.

Pregunta Numero Uno

¢De qué manera puede describir la comunicacion?

Participante

Respuesta

Palabras Clave

Unidad de Andlisis

Anadlisis General

P1

“Pues hablar dirigirse a una persona
cuando uno quiere expresar lo que siente o
algo asi”

Dirigirse

Expresion de
sentimientos

Participante

Respuesta

Palabras Clave

Unidad de Andlisis

P2

“Bien, comunicarse con los otros
comparieros, hablar aclarar las cosas, llegar
a un acuerdo”

Comunicarse,
aclarar, hablar

Realizar un dialogo
con otra persona

Participante

Respuesta

Palabras Clave

Unidad de Andlisis

P3

“ pues un medio de comunicacion, es el
dialogo de una persona y otra,
relacionarse con los demas, charlar,
enamorarse”

Dialogo,
Relacionarse,
Charlar

Intercambiar
posturas y
opiniones

los estudiantes comprenden lo
que significa la comunicacion,
pero presentan dificultades
para llevar a cabo esa
definicion de expresion, el
proceso de comunicacion, los
estudiantes lo direccionan a
conocer Yy aclarar ideas y
pensamientos con la finalidad
de obtener un acuerdo. Un
proceso dentro de la
comunicacion de los
estudiantes dentro del proceso
educativo es el intercambio de
ideas y pensamientos lo que
permite que surjan nuevos
significados y sean flexibles
y aparezca una reflexion
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frente a la postura que
inicialmente mantienen

Pregunta Numero Dos

¢De qué manera funcionan la comunicacion verbal y la no verbal?

Participante

Respuesta

Palabras Clave

Unidad de Andlisis

Anadlisis General

P1

“La verbal se supone que es hablando
y la no verbal pues en sefias o no sé,”
¢sefias que otra cosa. en texto usted ha
utilizado ese tipo de comunicacion no
verbal para resolver un conflicto? “no,
siempre verbal.”

Se supone,
hablando

Utiliza la
comunicacion
verbal como

manera de expresar
sus ideas mas no la

hace parte del
proceso de
mediacion

Participante

Respuesta

Palabras Clave

Unidad de Anélisis

P2

“La verbal es la que se dicen cosas, la
no verbal no se” jes cuando son gestos en
el rostro por ejemplo la ha usado? “si pues
cuando pasa la china que me cae mal yo le
tuerzo los ojos asi y la miro mal”

Tuerzo los ojos

Usa de los tipos de
comunicacion
dependiendo del
circunstancia
mayormente a
beneficio personal

Participante

Respuesta

Palabras Clave

Unidad de Andlisis

P3

“No”, (sabe cual es la comunicacion
verbal? o sea dialogar de una cosa,¢ y la
no verbal?,” por como tecnologia, textos”

No, Dialogar,
Tecnologia

No tiene claro el
concepto ni su
utilidad de la
comunicaciébn  no
verbal.

El estudiantes realiza un
supuesto acerca de la
comunicacion verbal es la
cual es la mas frecuente
utilizada por el ser humano
ya que es por medio de ella
donde expresa de manera
detallada sus pensamientos
he ideas, mas no explora
otros  recursos de la
comunicacion para exponer
sus pensamientos, Realizar
una manipulacion de la
comunicacion dependiendo
de lo que quiere realizar y
obtener ventaja del contexto
donde se ocasiona el
conflicto, La deficiencia de
conocimiento de lo que es la
comunicacion  limita la
ejecucién de la misma ya que
no cuenta con los recursos
para expresar sus opiniones
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frente a otros, afiadiendo que
aunque sabe cuales son los
medio de comunicacién no
verbal no suelen ser un
recurso para la mediacion de
un conflicto

Pregunta Numero Tres

¢ Considera que las partes que conforman un conflicto deben tener algin tipo de comunicacion?

Participante

Respuesta

Palabras Clave

Unidad de Andlisis

Anadlisis General

P1

“Si, pues por que usted hablando las
cosas se puede mejorar el conflicto,
dialogando haciendo una reconciliacion o
un acuerdo para que ya no suceda mas el
conflicto”

Mejorar,
reconciliacion,
acuerdo

la comprension
dinamica de la
comunicacién en
las partes de un
conflicto para una
efectiva
reconciliacion

Participante

Respuesta

Palabras Clave

Unidad de Andlisis

P2

“Pues comienzan hablando asi y luego
terminan peleando entre todos diciéndose
vainas ahi”, justed cree que parte 1 y parte
2 deben de hablar para resolver el
conflicto? “si porque hablando pueden
aclarar las cosas”

Hablando, aclarar

El uso de Ia
comunicacion
verbal agresiva, no
favorece el proceso
de mediacién

el conflicto como refiere la
estudiante tiene una relacion
directa con la dindmica de
comunicacion de las partes
que conforman el conflicto,
Ilegando a la reconciliacion
y dar por terminado el
mismo dejando claro que el
desarrollo de la
reconciliacion es un proceso
de comunicacion bilateral, la
comunicacion agresiva en
medio de un conflicto es un
potencializado del mismo
para que sea efectiva en
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Participante Respuesta Palabras Clave Unidad de Analisis
P3 “si, para tener una mejor convivencia y | Convivencia, El uso de la
tolerancia entre los dos participantes, es lo | Tolerancia, comunicacion

que se deberia hacer solo que uno no lo
hace”

participantes

permite una mejor

articulacion de
opiniones donde los
valores como la

sana convivencia y
la tolerancia hacen
parte de ello

medio de un conflicto debe
ser de una forma asertiva,
siendo claro en las ideas que
expresa y modificar el
contexto para la
comunicacion, dentro del
aula de clase si se logra
mantener la convivencia
positiva aun en situaciones
que sean conflictivas podria
ser un factor que mejoraria
la dinamica del proceso de
aprendizaje social y personal
de los alumnos al
desarrollar competencias de
mediadores basados en
valores éticos y morales

Categoria Tres

Segun Llorente (Como se citd Uglade & Canales, 2016) la comunicacion asertiva comprende de“la habilidad para interactuar con los

demas tiene algunos trucos, como el elogio, la peticién de respeto, expresar sin herir, cuando la otra persona insiste, cuando la otra

persona nos ha agredido sin mala intencion y cuando nos ataca”. (p.1)

Pregunta Numero Uno

¢En algn momento ha escuchado el termino comunicacion asertiva dentro del aula escolar?

o1




Participante | Respuesta Palabras Clave Unidad de Analisis | Analisis General
P1 “Pues si la he escuchado, no me | No me acuerdo No tiene El desconocimiento de este
acuerdo” conocimiento del concepto que hace parte de la
tema comunicacion limita que los
Participante | Respuesta Palabras Clave Unidad de Analisis | estudiantes puedan

P2

“no la he escuchado”

No

No cuenta con la
definicién

Participante

Respuesta

Palabras Clave

Unidad de Andlisis

P3

“no seflora, debe ser algo de la
comunicacion pero no sé qué sera..”

No

No presenta una
definicién clara
acerca del tema

implementar este tipo de
estrategias al momento de
resolver un conflicto, Aguilar
y Vargas (2010) proponen
una seria de habilidades que
los individuos deben adquirir
a la hora de tener una
comunicacion asertiva. No
abordar la temética por parte
del colegio condiciona a los
estudiantes a no presentar
algun interés diferente para
ser mediador en medio de un
conflicto ya que no posee los
aspectos personales como
valores  necesarios  para
realizar actos reparadores

Pregunta Numero Dos

¢Sialguien le pide ayuda para resolver un conflicto, lo ayudaria?

Participante

Respuesta

Palabras Clave

Unidad de Analisis

Analisis General
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P1

“Si puedo si, si puedo ayudar a que el
conflicto se resuelva y eso”, (si una
compafiera suya le dice ayudeme porque
con ella no puedo yo, hable usted, usted lo
haria.? “Si, pues en parte si es muy grave
el conflicto no me meto si yo lo puedo
manejar si”

Ayudar, resuelva,
conflicto, grave,
manejar

Los
comportamientos
por sociales se
encuentran
establecidos dentro
de su repertorio
conductual, la
participacion
depende del alcance
del conflicto

Participante

Respuesta

Palabras Clave

Unidad de Andlisis

P2

“Pues si, si son mis amigas si” jy si es
la que le cae mal? “pues depende yo creo
que si, si ella me lo dice de mala gana yo
no la ayudo si me lo dice bien si la ayudo”

Amigas, depende,
mala gana, ayudo

Si se establece un
comun acuerdo
para dar solucion al
conflicto presente,
este  realiza su
participacion para
lograr resolverlo

Participante

Respuesta

Palabras Clave

Unidad de Analisis

P3

“si lo ayudaria, porque el necesita alguien
que lo escuche, hace poco le ayude a un
amigo a gue se hablara con otro amigo, no
guerian hablarse por bobadas pero yo los
ayude para que se volvieran a hablar”

Ayude, un amigo,
bobadas, no
guerian hablarse

La existencia de la
empatia es un
reforzador de la
mediacién

La decision de participar
como mediador dentro de un
conflicto es muestra de un
comportamiento pro social
que va en caminado a
mantener un buen clima
escolar donde cada uno de
sus integrantes tiene la
libertad de hacer parte de una
posicion frente a una
situacion conflicto, el papel
del mediador dentro de un
conflicto debe estar dispuesto
a realizar rol sin importar
quien sean los que estan
dentro del conflicto, construir
y estimular las habilidades
mediadoras y cooperativas en
los estudiantes es una labor
que se debe realizar con
regularidad ya que ellos
suelen estar expuestos a que
su ayuda sea solicitada y no
contar con los recursos y
destrezas para ser parte de la
construccion de la
mediacion, los  recursos
personales como la habilidad
de la  empatia  son
caracteristicas que se podrian
desarrollan en todos los
estudiantes debido que ellos
comprenden que cuando
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alguien se encuentra en un
conflicto y solicita ayuda si
este no tenga la cercania,
tienen una percepcion que
esta persona se dejara
influenciar para poder llegar
a una solucion

Pregunta Numero Tres

¢Que considera que tiene mayor importancia, resolver el conflicto o ganar el conflicto?

Participante

Respuesta

Palabras Clave

Unidad de Anélisis

Anélisis General

P1

“Resolverlo, porque esto ganando el
conflicto ya usted no va estar todo el
tiempo con esa persona como con
problemas con roces asi como que se miran
feo y eso, Porque es mejor resolver si usted
considera ganar el conflicto esto la
sociedad piensa uy no esta le gano y la otra
se dejo y eso”

Resolverlo,
ganando,
problemas, roces,
sociedad

La capacidad de
mediacion se
encuentra presenta
dentro de la
socializacion y
comunicacién
asertiva que
deberia constante
dentro del aula de
clase

Participante

Respuesta

Palabras Clave

Unidad de Andlisis

P2

“Resolverlo, porque al ganar el
conflicto se arma mas mas peleas asi y
todos salen perdiendo obviamente por
algo”, ¢si en un conflicto tiene la razon o
tiene la razén a medias considera que la
otra persona deberia ganarlo acepta que la
otra persona gane? “no, la idea no es

Ganar, peleas,
perdiendo

Resolver el
conflicto trae
consigo mayor
beneficio colectivo
dentro de las
relaciones que el

Cuando los estudiantes se
exponen a una situacién
conflictiva y proponen resolver
el conflicto hacen uso de sus
recursos personales de solucién
de problemas y mediacion Ruiz-
Silva & Chaux, (como se cit6 en
Erazo,0 2017), manifiestan que
es necesario utilizar estos
conflictos como oportunidades
para que todas las personas que
conforman la  comunidad
educativa hagan uso del dialogo
como opcion para transformar
las relaciones. Cuando se
presenta interés para resolver un
conflicto ya se tiene una
connotacion de positivismo para
la  construccion de una
convivencia en paz,
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ganar o perder es resolver la problematica
presente”

solo considerar
ganar o perderlo

Participante

Respuesta

Palabras Clave

Unidad de Anélisis

promocionando las habilidades
reconciliadoras con las que
cuentan los participantes, por
ello [John Paul Lederach (como
se cité en Arroqui, E. 2013)]
refiere que el conflicto desde

P3 “resolverlo, para que el que el otro seami | Resolverlo, amigo, | La sana convivencia b desd
amigo, o bueno que sea normal como peleas, tranquilo | entre los estudiantes | 2°S€rvarse esde  unma
compaﬁe’ro que no pase rlada de peleas, es tiene mayor ?ae\zzrr):g[é\rl]% - comprgr?ssilgr\lla;
mejorash todo tranquilo prevalen_c la  sobre promoviendo  un aprendizaje
los conflictos que se | hasado en la construccién de
presentan relaciones de respeto y no
violencia.
Grupo Focal

A continuacion, se mostraran las respuestas obtenidas dadas por los participantes del grupo focal

Conflicto

Primera Pregunta

¢ Cual creen que es la finalidad de un conflicto?

Participante

Respuesta

Palabras Clave

Unidad de Andlisis

Analisis general

P1

“que termine en resultados negativos,
como un suicidios o algo por el estilo”

Negativo

Percibe gue la
finalidad de un
conflicto se basa en

aspectos  negativos,
donde, no hay ni
comprension ni

aprendizaje  basado
en construccion de
relaciones de respeto
y no violencia.

En relacion a lo respondido por
los participantes, se obtiene
entonces que la finalidad de un
conflicto se basa en aspectos
negativos, los cuales pueden
ser agresividad y rencor, por
otro lado teniendo en cuenta las
razones por las cuales inicia el
conflicto, segin Fuquen (2013)
por una tension entre intereses
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P2 “pues depende, a veces digamos que | Conflicto, Entiende que el
empiezan los conflictos por venganza, | agresividad, conflicto puede
puede que termine bien y si termina bien | resolucién. desencadenar
fue porque no solo usaron agresividad y agresividad o se pude
hablaron y resolvieron, o puede que hallar una solucion,
termine mal, o sea siguieron con la pelea dependiendo de cémo
quieren terminar pero siguen con la misma se aborde este.
rabia”

P3 “por ira, por venganza, por envida o | Rencor. El participante tres,

diferencias”

refiere  inicialmente
las razones por las
cuales se da origen al
conflicto las cuales
son ira, venganza o
por diferencias, de lo
gue para el resulta en
un rencor.

opuestos o contradictorios que
ocasiona contrariedades
interpersonales y sociales se
puede llegar a una resolucién
del mismo.

Pregunta Numero Dos

¢ Cuéndo se presenta un conflicto dentro del aula a quien acuden para resolverlo?

Participante | Respuesta Palabras Clave Unidad de Analisis General
Andlisis
P4 “a los profesores, a los coordinadores, y los | Profesores, para resolver un | De este modo para los
compafieros también. Uno de ira responde | coordinadores, conflicto acude a | participantes poder resolver un
y saca la mano y responde pero tampoco | compafieros una  figura  de | conflicto acuden a una figura
debe ser asi” autoridad para el | de autoridad como los
como lo son los | profesores o un mediador, ya
profesores lo que | que entre las partes se genera
genera, segin Fuquen (2013) una
comprension y | resistencia y una interaccion
promocion de un
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aprendizaje basado
en la construccion
de relaciones de
respeto y no
violencia.

P5

“dentro de los salones hay, personas que
hacen de mediador ,pero parece un
estudiante mas, o sea estan los lideres de
paz y el representante, lo que pasa es que
parece que no estuvieran y uno va y se
gueja con ellos y dice: ay haga lo que
quiera”

Mediador, lideres de
paz

para llevar a una

solucion del
conflicto se debe
buscar un mediador
lider de paz

reflejada muchas veces en el
estrés o desacuerdos.

Pregunta Numero Tres
¢Como creen que es la mejor manera de resolver un conflicto?

Participante

Respuesta

Palabras Clave

Unidad de Andlisis

Andlisis General

P6

“Dialogando con la persona con la que
tiene el conflicto y yendo a donde los
profesores para que ellos nos ayuden a
solucionar ”

Dialogar, solucionar.

El dialogo y la
bdsqueda de un
mediador es la forma
efectiva de solucionar
un conflicto

Se puede decir entonces que
para los participantes la forma
de llegar a una solucién de un
conflicto que segun Fuquen
(2013) es una tension entre

intereses opuestos 0
contradictorios que ocasiona
contrariedades interpersonales
y sociales, es inicialmente

P1 “reconciliandose, no seguirle el juego al | Reconciliacion. la manera adecuada
otro porque entonces van a seguir en el de llegar a la solucion
conflicto” del conflicto es por la

reconciliacion

P2 “cuando yo tengo algin conflicto con | Conflicto, mam4, | Recure a una persona

algun compariero o algo que me incomoda,
a la primera que acudo es a mi mama, yo le
cuento y le digo que es lo que me incomoda
y ella es la que me da como la solucién y
me dice hable con tal compafiero, discuta
que es lo que le disgusta y que es lo que le
parece positivo de ese compafiero; y pidale
perdén porque si usted le hizo algo a ese

solucion, positivo.

del vinculo familiar y
esta persona tiene un
papel de mediadora
en el conflicto

considerando la presencia de
un mediador que permite
dialogar y llegar a una
solucion  generando  una
reconciliacion.
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compariero él se debe de sentir mal, y yo
eso es lo que hago”

Comunicacion

Pregunta Numero Uno
¢Cuando alguien no entiende lo que usted quiere exponer, tiene intencion de volver a explicar el tema? ¢ Por qué?

Participante

Respuesta

Palabras claves

Unidad de analisis

Analisis general

P3 “no, pues yo diria que yo lo entenderia, | Entenderia, Buena | se denota en buena
porque o sea, también me pasaria a mi, 0 | manera. disposicion para
sea que a mi tampoco me gustaria que volver a explicar
reaccionaran de una mala forma cuando yo algan tema de nueva
pido que me expliquen, o sea me refiero de buena manera,
que si €l me dice de una buena manera pues entiendo porgue
yo le hago el favor, porque si yo quiero que también  considera
sean asi conmigo pues yo trato de buena gue a él le podria
manera a los demas para que ellos lo pasar.
entiendan también”

P4 “Para mi eso lo explicaria como que mal, | Aconsejar, preguntas, | cuando alguien no

por qué, porque uno a la mama uno no le
dice: “ay bueno si ya escucho pues de...”
ya sabe, 0 sea, a uno le trata de aconsejar
como de mire esto estd bien o estd mal, y
pues si a uno a veces se le va como el oido
uno le pregunta y le hace preguntas y pues
si no escucho 0 eso mi mama me vuelve a
repetir, y hasta que ella se canse”

aconsejar, escucho.

le entiende para él lo
gue mejor se debe
hacer es aconsejar,
preguntas y
escuchar.

En los aspectos
comunicacionales  referidos
por los participantes de

acuerdo a Fajardo (2009), para
transmitir una informacion se
denota una adecuada
disposicion para volver a
explicar algiin tema de nuevo,
donde los participantes tienen
en cuenta aconsejar, preguntar
y escuchar.
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Pregunta Numero Dos

¢Cuando alguien esté en desacuerdo con usted le genera incomodidad? ¢ le hace saber que se esta en desacuerdo con aquella persona?

Pregunta Respuesta Palabras Clave Unidad de Analisis | Analisis General
P5 “No pues, hay que estar de acuerdo para | De acuerdo, | Para los | Para  informar  alguna
poder realizarla, y si la persona no esta de | importancia, conflicto. | participantes, el | incomodidad a alguien mas
acuerdo entonces vamos a generar un informar a alguien | se tiene en cuenta primero si
conflicto de que si o de que no, de que no mas sobre algo que | es algo que podria generar
puedo. Y pues si ella le tiene importancia genere incomodidad | algin conflicto, de esta
si, sino no” primero ellos mismo | manera se es directo con el
debe estar de acuerdo | otro diciendo que genera esa
sobre la situacién | cierta incomodidad para no
para poder decir algo. | llegar atener algin conflicto,
P6 “Seria bueno decirle mi opinion para que | Opinidn. Es importante | Mantilla (2002) un conjunto
las cosas puedan mejorar” expresar las | de pensamientos,
opiniones para sentimientos y acciones que
conocer los ayt_de_m a alcanzar sus

objetivos

diferentes puntos de
vista y presentarle a
la situacion
maneras para Su
solucion.
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Comunicacion asertiva

Pregunta nimero uno

¢Si alguien del aula de clase le pide hacer algo que no esta bajo su alcance o conocimiento lo realiza? ¢Por qué?

Participantes | Respuestas

Palabras Clave

Unidad de Andlisis

Anélisis General

P1 “pero depende, o sea si es algo muy fuerte
0 muy negativo, o sea hacerle dafio a otra
persona yo ni por el toches lo hago, pero si
me dice si vamos hacer tal cosa, vamos a ir
con tal profesora, ayudeme con tal tarea,
gue vamos a realizar tal actividad obvio lo

hago ”

Negativo, ayudar,
actividad, realizar.

realizar algo y hacer
algo que no esta bajo
su alcance, hace que
tome en cuenta las
consecuencias puede
llegar a tener ya sean
buenas o malas.

P2 “también depende si es bueno lo que hay
gue ayudar o es malo, si es bueno la
ayudaria sino no lo ayudaria”

Ayudar, bueno, malo

tiene en cuenta el
caracter de lo que le
estan pidiendo ya sea
bueno o malo, donde
si se percibe que bajo
su criterio es bueno
decide ayudar.

P3 “es que o sea, si usted ve que a veces el
error no lo estd cometiendo el estudiante
sino el profesor, por ejemplo, uno tiene el
cuaderno adelantado en el caso si se retrasd
un dia en entregarlo y el profesor no le da
la oportunidad, ahi si, si yo fuera el
consentido del profesor como le dicen asi,
bueno si le diria: profesor mire él lo tiene
todo adelantado, pero en el caso de que sea
un vago, no trabaje, no tiene compromiso,
molesta en clase no tiene ningln derecho

de exigirle que le ayuden”

Oportunidad, vago,
ayuda, error.

El sentido
colaborativo depende
de la circunstancia
que genere un
beneficio a una
persona que sea
merecedor de la
ayuda

Para realizar algo que no esta
bajo el alcance 0
conocimiento de los
participantes, estos refieren
gue deben tomar en cuenta
qué consecuencias puede
llegar a tener ya sean buenas
0 malas decidiendo asi si
ayudar o no a quien se lo pida,
lo que implica segun Mantilla
(2002) un conjunto de
pensamientos, sentimientos y
acciones que ayudan a
alcanzar sus objetivos
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Pregunta Numero Dos

¢Siempre que se genera un conflicto debe haber un ganador? ;O en ocasiones considera que puede haber intermedios dentro de la

problemética?

Participante

Respuesta

Palabras Clave

Unidad de Andlisis

Andlisis General

P1 “al usted decir un conflicto y buscarle una | Conflicto, solucion, | En el conflicto no
solucion no se esta refiriendo a ganador ni | ganador, asertividad, | debe haber un
perdedor, significa a solucionar el | rencor, positivo, | ganador o perdedor,
desacuerdo, por el ejemplo... como le | negativo. solo se debe buscar
diria, teniendo pary par, no tiene que haber una solucién, de
ganador y tampoco perdedor, tiene que manera asertiva sin
buscar la solucion mas asertiva para ese rencor.
momento 0 esa ocasion, una solucion que
guede a par con los dos. A veces, por
ejemplo, yo y ella tenemos un conflicto y
yo quedo como el perdedor asi sea para
acabarlo peor los demas comparfieros lo
vuelven a rearmar diciendo “uy usted se
dejo ganar uy no pudo contra él, usted es
minio que él, él lo parte a usted en mil
pedazos”, entonces usted queda con el
rencor y vuelve a armar el conflicto que de
por si habia acabado, y sigue y sigue. A
veces, para tomar una decision asi, uno por
medio de votacién pone lo que son los pros
y los contra, los pros son los positivos y los
contras lo negativos y el que quede con
mas pro pues seria la decision que gane ”

P2 “pues yo pienso que si, debe haber como | Acuerdo, conflicto, | obtener un ganador o
que un acuerdo entre los dos, ya yo me | Insultos, compafieros, | perdedor, no es
canse, yo ya no quiero como tener un | ganador. siempre la forma
conflicto con usted, ya no quiero pelear efectiva de resolver
mas con usted o si en el caso llega a haber un conflicto debe
un conflicto con dos comparieros y en ese caber un acuerdo
conflicto sale ganador uno entonces se entre las  partes

Segln lo encontrado en lo
participantes se considera que
principalmente debe caber un
acuerdo entre las partes
implicadas generando esto
una solucion por partes
iguales para cada uno de los
implicados y mencionan que
no debe haber un ganador o
perdedor, solo se debe buscar
una solucion de manera
asertiva sin rencor. Lo que
seglin Mantilla (2002) tiene
que ver con la capacidad de
expresarse verbal y
preverbalmente en forma
apropiada a la cultura y a las
situaciones. Para los
estudiantes la  equidad,
dispone de mejor convivencia
y relaciones interpersonales
entre ellos, ya que si no se
realiza un proceso de
mediacion basado en la
comunicacion asertiva
adecuado, por ello la
reincidencia de los conflictos
dentro del aula de clase
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genera otro conflicto mas fuerte, porque va
a decir, o sea, a veces cuando gana los
comparieros es porgue se insultan o porque
se agarran a pelear alguno de los dos tiene
gue ganar ahi, o también cuando se agarran
a pelear se meten los comparieros que son

. son (sapos) aja, y empiezan: uy mire
que le van a dar, y esos comparfieros se
encargan como de alabar al que sale
victorioso ahi. Yo creo que un ganador,
porque a veces una persona es la que tiene
la razén y el otro no, por lo menos dos
personas que sean de diferentes raza y no
estén de acuerdo una porque es blanca y la
otra porque es negra se ponen a pelear,
entonces creo que uno deberia acabar con
€S0 porque van a seguir y a seguir y nunca
van a terminar con ese problema”

implicadas y en
ciertas ocasiones
algunas de las partes
deberéa ceder como su
aporte para la
mediacién del
conflicto

P3

“se debe resolver por partes iguales,
porque si hay uno que gana hay mas
problemas y es mejor resolverlos y que no
hayan méas problemas, mejor asi para los
dos”

Partes iguales, gana,
problemas, resolverlos

Llegar a un acuerdo
basado en igualdad
trae mejores
relaciones, que unas
solucidén no equitativa
con posibilidad de
reiniciar el conflicto

P4

“pues yo diria que se debe llevar a
intermedio para... no sé como explicarlo...

2

Intermedio.

El participante cuatro
menciona que se debe
llevar a un intermedio
aunque no cuenta con
un concepto claro
acerca de una
resolucion de
conflicto adecuada

P5

“pues yo diria que, pues digamos el
conflicto se trata de mi con otra persona y
pues yo si quisiera que llegaramos a un

final, acuerdo, ganar.

Lo que se debe
obtener mas alla de
un ganador 0
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acuerdo, por qué, porque es que Si ho
ponemos un punto final va a seguir, o sea
obviamente uno siempre quiere ganar y
€omo no siempre, a veces puede que pierda
pues es mejor llegar a un acuerdo por qué,
porgue si uno gana el otro sigue con el
conflicto, pero si el otro gana pues va a
tener que no quiere, o sea, me refiero como
quien dice o todos en la cama o todos en el
piso, tiene que haber como que se resolvid
el conflicto de una manera buena, o sea que
los dos ganaron o que los dos perdieron
pero que se llegue a un acuerdo”

perdedor, para el
participante dos debe
caber un acuerdo
entre las  partes
implicadas.

P6

“pues yo haria un acuerdo porque si
digamos, con un compafiero que yo tenga
un problema o que haya tenido llega a
ganar pues yo voy a seguir tenerle rabia a
él, entonces es mejor solucionar los
problemas entre los dos y que los dos
guedemos en acuerdo de lo que haya
pasado”

Acuerdo,
solucionar.

ganar,

Menciona que se debe
llevar a un intermedio
entre las  partes
implicadas.
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Observacion Participante

Modelamiento

Caso

Para la presentacion de una de las izadas de banderas realizadas durante el afio ocurrié una
situacién donde el curso debia ponerse de acuerdo en los trajes de ese dia El docente pregunto al
grupo si estaria bien que las nifias llevaran un tutu y los nifios una corbata y un sombrero, en ese
momento los estudiantes aceptaron la propuesta, sin embargo, una semana antes de que iban a
comenzar los preparativos para el traje se generd el desacuerdo en el grupo, donde algunos
estudiantes no llegaron con los materiales y expresaron mediante gritos e insultos cual el motivo
el cual era no tener el dinero para la compra de los materiales y refirieron ya no estar de acuerdo
con la actividad, esto produjo una discusién con los demas estudiantes y el docente ,refiriendo los
estudiantes ya no participar en la actividad, lo que produjo un aumento la tension entre los
estudiantes y provoco unas discusiones entre los mismos, se hicieron comentarios hirientes ( malas
palabras) hubo agresion fisica al representante del salén y el atribuyeron que él debia ser el
encargado de conseguir los recursos para que se llevara a cabo la actividad.

Categoria uno: Conflicto

Los participantes que realizaron el ejercicio del modelamiento mostraron intriga al
desconocer la actividad que se pretendia llevar a cabo, su comportamiento fue suspicaz
preguntando acerca si lo que ellos harian tendria alguna implicacion en su compendio de notas,
demostrando asi una posible manipulacion acerca de la informacion que mostrarian al momento
de realizar el ejercicio; durante el ejercicio los participantes desarrollaron sus caracteristicas
personales dentro de un conflicto, realizando (movimientos y comentarios hacia los demas
comparfieros agresivos ) (imponiendo sus necesidades) sobre a la de los demas, sin reconocer que
algunos de sus comparfieros si habian cumplido con lo establecido, teniendo poco reconocimiento
del incumplimiento (desinterés académico) con lo que se habia pactado en realizar vy falta de
empatia con lo que si querian desarrollar la activad, (amenazando) con el incumplimiento para que
no se llevara a cabo la actividad; aun cuando los deméas comparieros proporcionaban una estrategia

diferente para la recoleccion del dinero de los materiales; en el modelamiento realizado por las
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investigadoras se les mostro a los estudiantes cuales debian ser las caracteristicas comunicativas
cuando se esta dentro de un conflicto; inicialmente de debia realizar una regulacion emocional,
para reconocer las emociones que generaba el incumplimiento de no tener los materiales
requeridos para la actividad, practicar la escucha activa sobre los comentarios de los todos los

comparieros presentes no solamente de los que incumplieron con la tarea.

Categoria dos: Comunicacion

Los participantes que incumplieron con los materiales, presentaban una comunicacion verbal
hostil con amenazas y enojo al expresarse, lo que se complementaba con la comunicacion no verbal
en los gestos de (muecas, miradas desafiantes, cefio fruncido) también realizando sefialamientos
con las manos, y posturas corporales que reflejaban negatividad y rigidez, no daban paso a la
comunicacion reciproca con los demas compafieros que si habian cumplido con la tarea los cuales
tenian una postura mas pacifica y con la intencion de promover un acuerdo para que todos tuvieran
los trajes y llevar a cabo la actividad de la presentacion proponiendo una solucién alternativa las
cuales ellos se negaron porque no deseaban realizar una actividad extra. En cuanto al rol del
profesor los estudiantes calificaban como un participante negativo y arbitrario priorizando el
castigo por el incumplimiento ya que el profesor debia de generar una solucién inmediata y sus
recursos para la mediacion eran limitados, no promovio la toma de decisiones ni el dialogo entre
partes lo que hace el proceso de solucién menos dinamico; Para el modelamiento las investigadoras
promovieron para ambos grupos de estudiantes el dialogo abierto con un tono de voz adecuado
para expresar la falta, respetar los silencios y un lenguaje corporal abierto al cambio y flexibilidad

en la toma de decisiones gque benefician al grupo en conjunto.

Categoria tres: Comunicacién Asertiva

La ausencia de comunicacion asertiva como mediadora del conflicto por parte de los estudiantes
de ambos subgrupos fue casi que inexistente, por ello para el modelamiento se enfatizd
inicialmente identificando y analizando el conflicto, ( si es por intereses, si es a causa de una
irresponsabilidad, si es de tipo académico o de convivencia) luego se promovieron diferentes
estrategias como; el uso de la creatividad (buscar otros recursos para obtener lo deseado o llegar a
un acuerdo), el reconocimiento de emociones como (frustracion al poder tener los materiales, ira

a casusa del sefialamiento y apatia por lograr un acuerdo mutuo), mantener una comunicacion
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verbal neutra ( gesticulaciones neutrales y suaves) de igual forma con la no verbal ( contacto visual
sereno, rostro tranquilo) y modular el tono de voz con el cual expresan sus posturas y al finalizar

realizar una retroalimentacion de lo sucedido con el fin de no repeticion.

66



Triangulacion de Datos

En el presente apartado se presenta la triangulacion de los datos obtenidos mediante los instrumentos de recoleccion de informacion

como entrevista Semiestructurada, grupo focal y observacion participante, donde, se pretende dar validez y confiabilidad de los

resultados encontrados, los cuales son los siguientes:

Categoria namero uno: Conflicto

Entrevista semiestructurada

Grupo Focal

Observacion Participante

Andlisis General

Pregunta nimero uno

¢Alguna vez ha participado en
algin conflicto dentro del aula de
clase?

Los participantes P.1, P.2 Y
P.3 si estuvieron involucrados en
diferentes tipos de conflictos
dentro del aula de clase, donde sus
conductas fueron el
incumplimiento de  acuerdos
establecidos, el no tener control
sobre las emociones, la agresién
fisica y ser incitador del conflicto
Pregunta numero dos

¢Cuales son los conflictos mas
frecuentes que se presentan dentro
del aula de clase?

P.1 El incumplimiento de los
compromisos hacia los docentes

Pregunta nimero uno

¢Cuél creen que es la finalidad de
conflicto?

P.1 Percibe que la finalidad de un
conflicto se basa en aspectos
negativos, donde, no hay ni
comprension  ni  aprendizaje
basado en construccion de
relaciones de respeto y no
violencia.

P.2 Entiende que el conflicto
puede desencadenar agresividad o
se pude hallar una solucion,
dependiendo de como se dé el
proceso de mediacion

P.3 las razones por las cuales se da
origen al conflicto las cuales son
ira, venganza o por diferencias

Los participantes que realizaron el
gjercicio  del  modelamiento
mostraron intriga al desconocer la
actividad que se pretendia llevar a
cabo, su comportamiento fue
suspicaz preguntando acerca si lo
que ellos harfan tendria alguna
implicacién en su compendio de
notas, demostrando asi una posible
manipulaciéon acerca de la
informacion que mostrarian al
momento de realizar el ejercicio;
durante el ejercicio los
participantes desarrollaron  sus
caracteristicas personales dentro
de un conflicto, realizando
(movimientos y comentarios hacia
los demas compafieros agresivos)
(imponiendo sus necesidades)
sobre a la de los demas, sin
reconocer que algunos de sus

De acuerdo con lo obtenido
en las técnicas, se encontré que
por parte de los participantes
existe una percepcion negativa
del conflicto debido que lo
relacionan con aspectos como
agresividad, actitudes vy
conductas disruptivas, bullying,
el desinterés académico por no
cumplir con los deberes en el
contexto educativo e imponer
sus necesidades sobre a la de los
demas, cabe resaltar, que
después del modelado realizado,
se logr6 observar que los
estudiantes de manera casi que
automatizada realizan conductas
impulsivas como la violencia
directa  sin prever las
consecuencias que estas traen
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son lo que ocasionan los conflictos
con los alumnos

P.2 El uso ofensivo de palabras
con interés de causar dafio y tomar
pertenencias ajenas son los
detonantes del conflicto

P.3 Los comportamientos
disruptivos de mal
comportamiento afectan el clima
del aula de clase

Pregunta numero tres

¢Como actla usted cuando se
presenta un conflicto dentro del
aula de clase?

P.1 Las creencias de tener la razon
ocasionan que se refuerce el
conflicto

P.2 El vinculo de amistad es un
factor que modifica la
participacion o no participacién en
un conflicto, pues si hay vinculo
de amistad se realiza refuerzo
hacia el conflicto

P.3 El encontrarse con una postura
de alerta y sentirse atacado puede
desencadenar  comportamientos
violentos y agresivos

Pregunta numero dos

¢Cuando se presenta un
conflicto dentro del aula a
quien acuden para resolverlo?

P.4 para resolver un conflicto
acude a una figura de autoridad
para el como lo son los profesores
lo que genera, comprensién y
promocion de  un aprendizaje

basado en la construccion de
relaciones de respeto y no
violencia.

P.5 para llevar a una solucién
del conflicto se debe buscar un
mediador

Pregunta nimero Tres

¢Como creen que es la mejor
manera de resolver un conflicto?

P.6 El dialogo y la bisqueda de un
mediador es la forma efectiva de
solucionar un conflicto

P.1 la manera adecuada de llegar
a la solucion del conflicto es por la
reconciliacion

P.2 Recure a una persona del
vinculo familiar y esta persona
tiene un papel de mediadora en el
conflicto

comparfieros si habian cumplido
con lo establecido, teniendo poco
reconocimiento del
incumplimiento (desinterés
académico) con lo que se habia
pactado en realizar vy falta de
empatia con lo que si querian
desarrollar la activad, amenazando
con el incumplimiento para que no
se llevara a cabo la actividad; aun
cuando los demdas comparfieros
proporcionaban una estrategia
diferente para la recoleccion del
dinero de los materiales; en el
modelamiento realizado por las
investigadoras se les mostro a los
estudiantes cuales debian ser las
caracteristicas comunicativas
cuando se estd dentro de un
conflicto; inicialmente de debia
realizar una regulacion emocional,
para reconocer las emociones que
generaba el incumplimiento de no
tener los materiales requeridos
para la actividad, practicar la
escucha  activas  sobre  los
comentarios de los todos los
compafieros presentes no
solamente de los que incumplieron
con la tarea.

consigo, acorde con John Paul
Lederach (como se citd en
Vazquez, Bafiuelos, Rangel,

Castilla, & Gonzales, 2011), que
define el conflicto como:
“Una construccion social, una

creacion humana, diferenciada de
la violencia (puede haber
conflictos sin violencia, aunque no
violencia sin conflicto), que puede
ser positiva 0 negativa segin como
se aborde y termine, con
posibilidades de ser conducido,
transformado y superado (puede
convertirse en paz)” es por ello que
las mismas partes cuales debian ser
las caracteristicas comunicativas

cuando se esta dentro de un
conflicto, cuando se realiza el
modelado se pretende mostrar
coémo se puede mejorar los espacios
de construccidon de una convivencia
sana entre los estudiantes se genera
una psi coeducacién sobre el
mismo enfatizando en que este no
es negativo puesto que, es necesario
para la transformacion de alguna
dindmica de tipo social;
fomentando la escucha activa,
cumplir con los compromisos
requeridos, no realizar comentarios
hirientes a los compafieros, de este

68




modo, se tiene en cuenta que lo que
se puede considerar de acuerdo a lo
mencionado por los participantes
(percepcion negativa) es la forma
en que se puede resolver o
transformar un conflicto.

Categoria numero dos: Comunicacion

Entrevista semiestructurada

Grupo Focal

Observacion Participante

Anélisis General

Pregunta niUmero uno

¢De qué manera puede describir la
comunicacion?

Para los participantes P.1, P.2 y
P.3 la comunicacion es un medio
donde se realiza un intercambio de
ideas sentimientos y opiniones
interpersonales con los deméas

Pregunta nimero dos

¢,De qué manera funcionan la
comunicacion verbal y la no
verbal?
P.1 Utiliza la comunicacion verbal
como manera de expresar sus ideas
mas no la hace parte del proceso de
mediacion

P.2 El uso ofensivo de palabras
con interés de causar dafio y tomar
pertenencias ajenas son los
detonantes del conflicto

Pregunta nimero uno

¢Cuando alguien no entiende lo
gue usted quiere exponer, tiene
intencion de volver a explicar el
tema? ¢Por qué?

P.3 se denota en buena disposicion
para volver a explicar algun tema
de nueva de buena manera,
entiendo porque también considera
gue a él le podria pasar.

P.4 cuando alguien no le entiende
para €l, lo que mejor se debe hacer
es aconsejar, preguntas y escuchar.
Pregunta numero dos

¢Cuando alguien le genera una
incomodidad por estar en
desacuerdo, le hace saber que se
estd en desacuerdo con aquella
persona?

P.5, P.6 para expresar una
inconformidad es necesario tener
en cuenta si esto puede expresar un
conflicto, sin embargo, es

Los participantes que
incumplieron con los materiales,
presentaban una comunicacion
verbal hostil con amenazas y
enojo al expresarse, lo que se
complementaba con la
comunicacion no verbal en los
gestos de (muecas, miradas
desafiantes, cefio  fruncido)
también realizando
sefialamientos con las manos, y
posturas corporales que
reflejaban negatividad y rigidez,
no daban paso a la comunicacién
reciproca con los demas
compafieros que si  habian
cumplido con la tarea los cuales
tenian una postura mas pacifica y
con la intencion de promover un
acuerdo para que todos tuvieran
los trajes y llevar a cabo la
actividad de la presentacion
proponiendo  una  solucién
alternativa las cuales ellos se
negaron porque no deseaban

En relacion a lo hallado en los
participantes, inicialmente,
presentan una comunicacion verbal
hostil con amenazas y enojo, lo que
se complementa con gestos de
miradas desafiantes, cefio fruncido,
también realizando sefialamientos
con las manos, y posturas corporales
que reflejaban negatividad y rigidez,
lo cual no permite la comunicacién
reciproca  con los  demas
comparieros, una vez hecho el
modelamiento 'y mediante la
entrevista y el grupo focal, se
encontr6 que los participantes
identifican la comunicacion como
un medio en el cual se realiza un
intercambio de ideas sentimientos y
opiniones interpersonales con los
demds, ademas, la clasifican en
comunicacion verbal como manera
de expresar sus ideas 'y
comunicacion no verbal lo que se
expresa corporalmente, finalmente,
mencionan que la comunicacion es
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P.3 No tiene claro el concepto ni

su utilidad de la comunicacion no

verbal.

Pregunta numero tres
¢Considera que las partes que

conforman un conflicto deben

tener algln tipo de comunicacion?

P.1 la comprension dinamica de
la comunicacion en las partes de
un conflicto para una efectiva
reconciliacion

P.2 El uso de la comunicacién
verbal agresiva, no favorece el
proceso de mediacion

P.3 El uso de la comunicacion
permite una mejor articulacion
de opiniones donde los valores
como la sana convivenciay la
tolerancia hacen parte de ello

importante que ambas partes
conozcan de sus opiniones para
Ilegar a mejorar la situacion

realizar una actividad extra. En
cuanto al rol del profesor los
estudiantes calificaban como
un participante negativo y
arbitrario  priorizando el
castigo por el incumplimiento
ya que el profesor debia de
generar una solucién
inmediata y sus recursos para
la mediacion eran limitados,
no promovio la toma de
decisiones ni el dialogo entre
partes lo que hace el proceso
de solucién menos dindmico;
Para el modelamiento las
investigadoras promovieron para
ambos grupos de estudiantes el
dialogo abierto con un tono de
voz adecuado para expresar la
falta, respetar los silencios y un
lenguaje corporal abierto al
cambio y flexibilidad en la toma
de decisiones que benefician al
grupo en conjunto.

fundamental para llevar a cabo
alguna solucion o transformacion de
un conflicto.
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Categoria numero tres: Comunicacion asertiva

Entrevista semiestructurada

Grupo Focal

Observacion Participante

Andlisis General

Pregunta nimero uno

¢En algin  momento ha
escuchado el termino
comunicacion asertiva dentro del
aula escolar?

los participantes P.1, P.2 y P.3
presentan desconocimiento acerca
del termino comunicacion asertiva
y lo que este implica dentro de la
mediacion y resolucion de un
conflicto

Pregunta numero dos

¢ Si alguien le pide ayuda para
resolver un conflicto, lo ayudaria?
P.1 Los comportamientos por

sociales se encuentran
establecidos dentro de su
repertorio conductual, la

participacion depende del alcance
del conflicto

P.2 Si se establece un comun
acuerdo para dar solucion al
conflicto presente, este realiza su
participacion para lograr
resolverlo

P.3 La existencia de la empatia es
un reforzador de la mediacion

Pregunta nimero uno

¢Si alguien del aula de clase
le pide hacer algo que no esta
bajo su alcance o conocimiento
lo realiza? ¢Por qué?

P.1 realizar algo y hacer algo que
no esta bajo su alcance, hace que
tome en cuenta las consecuencias
puede llegar a tener ya sean buenas
0 malas.

P.2 Tiene en cuenta el caracter de
lo que le estan pidiendo ya sea
bueno o malo, donde si se percibe
gue bajo su criterio es bueno
decide ayudar.

P.3 El sentido colaborativo
depende de la circunstancia que
genere un beneficio a una persona
gue sea merecedor de la ayuda

Pregunta numero dos
¢Siempre que se genera un
conflicto debe haber un
ganador? (O en ocasiones
considera que puede haber
intermedios dentro de la
problematica?

La ausencia de comunicacion
asertiva como mediadora del
conflicto por parte de los
estudiantes de ambos subgrupos
fue casi que inexistente, por ello
para el modelamiento se enfatizo
inicialmente identificando y
analizando el conflicto, ( si es por
intereses, si es a causa de una
irresponsabilidad, si es de tipo
académico o de convivencia)
luego se promovieron diferentes
estrategias como; el uso de la
creatividad (buscar otros recursos
para obtener lo deseado o llegar a
un acuerdo), el reconocimiento de
emociones como (frustracion al
poder tener los materiales, ira a
casusa del sefialamiento y apatia
por lograr un acuerdo mutuo),
mantener una comunicacion
verbal neutra ( gesticulaciones
neutrales y suaves) de igual forma
con la no verbal ( contacto visual
sereno, rostro tranquilo) y
modular el tono de voz con el
cual expresan sus posturas y al
finalizar realizar una
retroalimentacion de lo sucedido
con el fin de no repeticion.

En relacion a lo encontrado en esta
categoria, se hace referencia a que
en los contextos educativos no se
evidencia el conocimiento sobre
comunicacién  asertiva  como
mediadora del conflicto, por ello
se realiza un modelamiento,
enfatizando en el analisis del
mismo, estrategias de solucion o
transformacion desde el ambito de
comunicacién asertiva, donde, se
identifica que los participantes
presentan desconocimiento acerca
del tema en desarrollo y lo que este
implica dentro de la mediacién y
resolucion de un conflicto, sin
embargo, consideran que la
empatia es un reforzador de la
mediacion, resolver el conflicto
trae consigo mayor beneficio
colectivo méas alld de ganar o
perder solo se debe buscar una
solucion, de manera asertiva sin
rencor, finalmente es importante
resaltar que la comunicacion es
parte fundamental para llegar a
solucionar los conflictos, el
conocimientos de las opiniones
permite que los involucrados
puedan llegar a un acuerdo.
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Pregunta namero tres

¢Que considera gue tiene mayor
importancia, resolver el conflicto
0 ganar el conflicto?

P.1 La capacidad de mediacion se
encuentra presenta dentro de la
socializaciéon 'y comunicacién
asertiva que deberia constante
dentro del aula de clase

P.2 Resolver el conflicto trae
consigo mayor beneficio
colectivo dentro de las relaciones
que el solo considerar ganar o
perderlo

P.3 La sana convivencia entre los
estudiantes tiene mayor
prevalencia sobre los conflictos
que se presentan

P.1 En el conflicto no debe haber
un ganador o perdedor, solo se
debe buscar una solucion, de
manera asertiva sin rencor.
P.2obtener un ganador o
perdedor, no es siempre la forma
efectiva de resolver un conflicto
debe caber un acuerdo entre las
partes implicadas y en ciertas
ocasiones alguna de las partes
deberé ceder como su aporte para
la mediacion del conflicto

P.3 Llegar a un acuerdo basado en
igualdad trae mejores relaciones,
que unas soluciones no equitativas
con posibilidad de reiniciar el
conflicto

P.4 El participante cuatro
menciona que se debe llevar a un
intermedio, aunque no cuenta con
un concepto claro acerca de una
resolucion de conflicto adecuada
P.5 Lo que se debe obtener mas
alla de un ganador o perdedor,
para el participante dos debe
caber un acuerdo entre las
partes implicadas.

P6. Menciona que se debe
llevar a un intermedio entre las
partes implicadas.
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Discusiones de los resultados

De acuerdo a los resultados de la investigacion y dando respuesta a la pregunta problema, sobre
si los estudiantes del colegio Bicentenario tienen algun conocimiento de la comunicacion asertiva
como mediadora en la resolucion de los conflictos dentro del aula de clase.

Los estudiantes mantienen una percepcion negativa acerca de lo que es un conflicto, lo ven
como algo que genera dificultades en la convivencia, debido a que no comprenden que un conflicto
puede desencadenar un espacio de fortalecimiento de las relaciones interpersonales, en contraste
con Erazo,0 (2017), que menciona que el conflicto social no debe entenderse como un mal que
haya que desarraigarse de forma definitiva, pues su naturaleza, aunque caotica y controversial,
también implica crecimiento y cambio, pues lleva a los implicados hacia la busqueda de una
solucion o de un crecimiento fundamentado. El desconocimiento de las diversas percepciones de
lo que es un conflicto lleva a que los estudiantes solo tengan un concepto de lo que trata un
conflicto, de alli que sus recursos a lo hora de resolverlo son limitados.

Hay que mencionar, ademas, que las conductas disruptivas y negativas presentadas por la
concepcion errénea de un conflicto, hace que la convivencia pacifica dentro del contexto escolar
se vea afectada como lo menciona la investigacion Resolucion de conflictos en las aulas: un

analisis desde la Investigacion-Accion; de Guzmaén, V., & Amador, L. (2011). Espafia. donde hace

referencia a las conductas frecuentes que generan conflicto dentro del aula, son las conductas
disruptivas, indisciplinarias, el desinterés académico y las conductas antisociales, las que también
en ocasiones suelen ocurrir en el colegio Bicentenario, donde el poco interés en cumplir con las
normas las agresiones fisicas el incumplimiento de deberes y compromisos, el no crear un habito
comportamental positivo, que tampoco es recompensado con ningun incentivo u beneficio
académico hace que los estudiantes mantengan esa conducta de predisposicién al conflicto y no a
ser mediadores cuando se enfrentan a uno, solo mantienen intereses personales que priman sobre
los demés.

Ahora, en cuanto al panorama con respecto a la relacion docente estudiante y las discusiones
que se presentan, en los resultados de la investigacion uno de los conflictos presentados con los
docentes se dio debido a un incumplimiento de acuerdos y un carente control y regulacion
emocional por parte del docente, donde estos dos factores llevaron a que viera afectada la

convivencia, en la investigacion llamada Violencia en contextos escolares: percepcion de docentes
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sobre manifestaciones de violencia en instituciones educativas en Cucuta-Norte de Santander.
(Gamboa, Ortiz y mufioz 2016). Realizada en la cuidad de origen de la investigacion presente, San
José de Cucuta norte de Santander sefiala que, todas las acciones de violencia en las instituciones
generan preocupacion en la comunidad educativa, sin embargo, las manifestaciones de violencia
hacia los profesores por parte de los estudiantes parecen incrementar en las instituciones
educativas, debido al poco control y formacidn proporcionada a los estudiantes de las estrategias
de mediacion a las cuales ellos puede recurrir cuando ocurre algun conflicto entre estos.

Lo que no es aceptable, es su prolongacion indefinida, con mayor razon, si se tiene en cuenta
que, en el panorama actual, la principal misién de la educacién dentro del escenario colombiano
de construccion de paz, es transmitir valores que contribuyan a la resolucion de conflictos como
lo menciona (Arroqui, E. 2013). Valores que deben ser construidos bajo el acompafiamiento de los
docentes los miembros educativos, familiares para que se genere un aspecto del repertorio
comportamental de los estudiantes, hacia la convivencia pacifica promoviendo y haciendo uso de
la comunicacion asertiva como la principal mediadora entre los conflictos escolares.

En el caso de unos de los resultados de la investigacion, se encontré que la participacion de
vinculo familiar cumple con el rol de mediador en medio de un conflicto, los estudiantes lo utilizan
como un referente neutro, pero con experiencia al momento de la mediacion y solucion de un
conflicto, rol que no fue tenido en cuenta en la investigacion” Clima social familiar e impacto en
el rendimiento académico de los estudiantes Méndez, J; & Jaimes, L. (2018)”. Realizada en
Bogota. En instituciones educativas publicas y privadas se concluyo que el rendimiento académico
y las relaciones familiares no tenian asociacion entre si, en ninguna de los dos tipos de
instituciones; no obstante, omitieron investigar entre el rol del acompafiamiento paternal y la sana
convivencia y pacifica y la posible relacion de estos de manera positiva o cumpliendo un rol de
mediador.

Con miras a conocer, el predomino del conflicto que se presenta en el colegio Bicentenario se
puede observar a partir de lo ya descrito anteriormente, son las percepciones reforzadas e
interiorizadas en los estudiantes de que el conflicto solo ocasiona agresion, violencia, envueltos
por el desinterés académico las relaciones sociales sin valores morales, la participacion aleatoria
de los padres cuando son requeridos sus aportes e instrucciones, se comparten y argumentan

posturas a favor y en contra sobre lo que sucede dentro de esta institucion educativa.
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Seguidamente, en cuanto a la categoria de comunicacion que mantienen los estudiantes entre
ellos y con los demas participantes del contexto educativo, social y familiar, teniendo en cuanta el
objetivo planteado acerca de la identificacion de los conceptos que los estudiantes mantienen de
la comunicacion y sus tipos verbal y no verbal dentro del aula y contexto escolar.

Los estudiantes describen la comunicacion como un medio para realizar el dialogo, expresar
pensamientos, sentimientos y opiniones interpersonales hacia los demas diariamente en diferentes
situaciones que pueden surgir, una de ellas es que cuando los estudiantes se sienten en una
situacion de amenaza o de enojo por algo que no simpatiza con ellos, suelen tener una
comunicacion muy limitada e imponente con los demas sin tener en cuenta que podrian obtener
mejores resultados.

Respuesta contraria a como lo menciona Llorente (2016 p.01), “la habilidad para interactuar
con los demaés tiene algunos trucos, como el elogio, la peticion de respeto, expresar sin herir,
cuando la otra persona insiste, cuando la otra persona nos ha agredido sin mala intencion y cuando
nos ataca”. Citado en (Uglade & Canales, 2016). Trucos como ser perceptivos, mantener un control
emocional, pensar antes de actuar que, si demuestran efectividad en el ambito de la comunicacién
de los jovenes, deben ser aplicados y operacionalizados por los docentes y directivos, padres y
estudiantes de forma constante, ya que como los resultados de la presente investigacién demuestra,
el no conocer de estas habilidades limita el proceso de comunicacion entre los mismos.

En lo que sigue con respecto a la comunicacion, otros de los resultados apuntaron que el uso de
palabras hirientes y hostiles hacia comparieros y docentes los cuales no suelen tener estrategias de
manejo de conflictos, la comunicacion mal empleada con intencion de causar dafio suelen ser
utilizados por los estudiantes cuando creen que tener una posicion predominante antes un personaje
autoritario percepcion de estudiante-docente; en medio de un conflicto puede ser favorable para
ganarlo, en la investigacion. “Competencias Psicosociales Para la Convivencia Escolar Libre de
Violencia: Experiencia en una Primaria Publica de Mérida, Yucatan, México (Baquedano, Cinthia,
& Echeverria, Rebelin. 2013). Yucatan, México” Describiendo que, aunque la presencia de los
conflictos escolares estd presente recurrentemente, los docentes no cuentan con los recursos y
capacitaciones para el abordaje de estas situaciones cuando suceden, y esto tiene una implicacion
con el proceso de aprendizaje de los estudiantes, lo que hace inca pie para la elaboracion de
manuales donde se potencializaran las competencias de cooperacion, trabajo en equipo, empatia y

resolucion de conflictos.
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En otros resultados, los estudiantes suelen ser comunicativos y compresivos con aquellos que
no logran comprender lo que ellos desean expresar mediante la comunicacion verbal, cuando el
mensaje no es entendido, ellos optan por construir una explicacion acorde a la comprension del
que desea conocer el mensaje, lo que sucede es que en ocasiones esos mensajes no verbales no son
asertivos, como se evidencio en el desarrollo del modelamiento y hace que la tension del conflicto
aumente , Shablico, S. (2012) describe la manera en la dindmica de las relaciones interpersonales
en un aula, las interacciones verbales del relacionamiento requieren una alternancia entre emisores
y receptores acompariados de signos no verbales, que interceden para los turnos del habla, la
entonacion de las palabras, la mirada, la gestualidad y los movimientos corporales. Lo que denota
la falta por parte de los estudiantes y en ocasiones docentes manejo corporal que expresa
pensamientos y sentimientos, y volverlo habilidades expresivas asertivas.

Aunque hasta el momento los estudiantes tengan estas deficiencias, Torres, L. (2015) menciona
que la institucion educativa por la diversidad cultural, econdémica y social de sus integrantes se
torna muy compleja, implicando que los estudiantes se adapten a nuevos retos sociales y
comunicacionales. Lo cual da una aproximacion a lo que sucederd, los estudiantes pasan por unas
transiciones que, aunque no se tengan datos en esta investigacion, se debe de investigar como el
proceso de la adolescencia influye en los estilos comunicacionales que los estudiantes utilizan para
convivir en una comunicacion frecuente donde se potencializan caracteristicas personales y de los
pares para una mediacién con empatia, resolucion de conflictos, respeto por las diferencias, un
lenguaje corporal acorde a sus expresiones verbales.

Proximidades que ya son previstas y van a favor como lo menciona hablando acerca de lo que
es la comunicacidn generativa como estrategia para afirmar la comunicacién entre estudiantes y
docentes (Pérez, N. 2013) citado en (Macias, E & Camargo, G. 2013) realiza un paralelo entre la
comunicacion asertiva y la comunicacion generativa. La primera la definen desde la expresion de
sentimientos y emociones y la comunicacion generativa, se define como aquella que facilita la
creacion de significado, la transformacidn de las relaciones, sus contextos y posibilidades futuras;
y, de esta manera hacer notoria la estrecha relacion que existe entre la educacion y la
comunicacion.

Es por esto que, la comunicaciéon debe ser foco de formacion ya que es por ella que los
estudiantes expresan sus conocimientos, posturas, pensamientos y lo hacen de forma implicita y

explicita en todo momento, en ocasiones asi los estudiantes no quieran expresar una postura su
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cuerpo lo hard, sus gestos, su lenguaje no verbal de igual forma sucede con los docentes que son
los que mantienen una relacion comunicativa estrecha ya que comparten la mayor parte del tiempo,
de ahi que la comunicacién docentes-alumnos debe fortalecerse ya que ellos son los que crean un
aprendizaje colectivo.

En ultimo lugar con respecto a lo obtenido en la categoria de comunicacion asertiva, los
alumnos presentan desconocimiento acerca de lo que es la comunicacién asertiva y como esta
funciona al momento de mediar y resolver un conflicto y por ello su asertividad al momento de
expresarse es limitada, no cuentan con unos pardmetros de asertividad, honestidad, actitudes
colaborativas, porque creen que ser asertivos es solo ganar el conflicto y eso al momento de mediar
un conflicto genera impedimentos que se resuelva de la forma asertiva.

El tener 0 no conocimiento acerca de la comunicacion asertiva no limita que los estudiantes no
hagan uso de sus habilidades sociales en pro de una convivencia positiva, ya que las habilidades
sociales como ser cooperativos, empaticos son habilidades que los estudiantes si desarrollan en la
socializacion diaria que ellos conllevan dentro del aula de clase, en concordancia con, Asimismo,
Wolpe (1958) y Lazarus (1966), intentaron delimitar el concepto definiendo lo que por entonces
se denomind conducta asertiva. Con el paso de los afios, los investigadores han llegado a la
conclusion de que las habilidades sociales no se limitan al uso del asertividad. Citado en (Pereira
& Espada, 2014). Lo que da indicios que, aunque ellos no tengan claridad acerca del concepto en

ocasiones suelen ser asertivos, pero no cuentan con alguien que sea un guia de mediacion.

En los procesos de mediacion dadas en el instituto, no suelen ser frecuentes, sino son utilizadas
como ultimo recurso para resolver el conflicto, suele estar presente algun tercero, en ocasiones han
sido los docentes que direccionan otras alternativas, los mismos estudiantes realizan cooperacion
y algun familiar mediante la experiencia genera conocimientos, lo cuales genera una guia y apoyo
requerida por un estudiante que se encuentra sin recursos para resolver un conflicto, lo que se
encuentra a favor de lo que menciona, Sampedro citado en (Mazo, H. 2013), dice: “La mediacion
es un proceso por medio del cual un tercero neutral trata, a través de la organizacion de
intercambios entre las partes, de permitir a estas confrontar sus puntos de vista y buscar, con su
ayuda, una solucion al conflicto que las enfrenta”(p. 77).

Papel que los docentes en su quehacer, aunque no es su rol especifico suelen realizar actos de

mediacion y ser ellos mismos los mediadores en ocasiones cuando se presentan conflictos, en la
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investigacion, llamada “Pedagogia para la convivencia y la paz: transformaciones que
experimentan los docentes cuando vivencian la formacidon para la convivencia y la paz.
(Villamizar, J. 2016)”. Realizada en el departamento Norte de Santander, Colombia. se menciona
los aspectos positivos de que los docentes sean agentes mediadores dentro del conflicto, describe
las transformaciones por las cuales pasan los docentes, como competencias ciudadanas,
habilidades de comunicacion el pensamiento critico entre otros, son transformaciones que
enriquecen el proceso de construccion de paz y una convivencia positiva dentro del contexto
educativo, lo cual hay que reforzar de forma constante en el curso del desarrollo educativo

La iniciativa o la necesidad de buscar un tercero y mencionar que necesita ayuda es muestra
que los alumnos realizan actos asertivos, lo que sucede es que, si en ese actuar la persona a la cual
le solicitan ayuda, direcciona la situacion en negativo el conflicto puede ser reforzado, pero la
iniciativa de los estudiantes debe de verse como un aspecto asertivo como lo menciona (Mantilla,
2002; OMS, 1999) citado en (Corrales, A. et al. 2017). La comunicacion asertiva tiene que ver
con la capacidad de expresarse verbal y preverbalmente en forma apropiada a la cultura y a las
situaciones. Un comportamiento asertivo implica un conjunto de pensamientos, sentimientos y
acciones que ayudan a un nifio o adolescente a alcanzar sus objetivos personales de forma
socialmente aceptable. La comunicacion efectiva también se relaciona con la capacidad de solicitar
consejo o ayuda en momentos de necesidad.

Finalmente se hace referencia a que los alumnos presentan recursos personales como actitudes
cooperativas, suelen ser empaticos, buscan estrategias de solucion y solicitan ayuda son aspectos
de resaltar, aunque suelan utilizarlos como ultimo recurso ya que tienen creencias que los
conflictos son para obtener una determinacién sobre la otra, imponer necesidades personales sobre
las de los demas y que lo esencial de un conflicto es ganarlo, si los alumnos tuvieran un
direccionamiento constante por agentes de paz construido por un comité donde participen
estudiantes docentes y directivos, la solucidn de los conflictos se daria de forma consensuada y se
practicaria la definicion de que el conflicto es, la oportunidad para que todas las personas que
conforman la comunidad educativa hagan uso del dialogo como opcion para transformar las
relaciones; el pensamiento critico como un mecanismo para entender lo que ocurre; la capacidad
de ponerse en los zapatos de otra persona e incluso sentir lo que esta sintiendo (empatia) como una
oportunidad para reconocerse y la concertacion como herramienta para salvar las diferencias. Ruiz-

Silva & Chaux, (como se cité en Erazo, O 2017),
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Conclusiones

A manera de conclusion, segun los resultados obtenidos en la presente investigacion se logro
analizar los tipos de comunicacién verbal utilizados por los estudiantes del colegio Bicentenario
para la resolucién de conflictos en el aula mediante técnicas cualitativas de evaluacion, para el
disefio de un manual psicoeducativo que promueva el uso de la comunicacion asertiva como
estrategia de resolucion de conflictos, de acuerdo con lo anterior, se evidencia desconocimiento de
las diversas percepciones de lo que es un conflicto lleva a que los estudiantes solo tengan un

concepto de lo que trata un conflicto, de alli que sus recursos a lo hora de resolverlo son limitados.

Seguidamente, determinando el predominio del conflicto en el aula de clase se encontro, que
teniendo en cuenta que el aula de clase es una lugar donde los estudiantes suelen estar
comunicandose, no solo entre ellos mismos sino también debe de cumplir las directrices en
ocasiones suelen ocurrir momentos donde los incumplimientos pueden ocasionar momentos
conflictivos, cuando el ambiente del aula escolar no cuenta con los recursos para el proceso de
mediacion, cuando los alumnos tienen antecedentes de algin conflicto, las conductas agresivas
suelen ser los mas frecuentes para la solucion inmediatista de un conflicto o diferencia que se
refuerza con estos comportamientos agresivos.

También, dentro de las creencias personales acerca lo que implica tener o no tener la razon
frente al conflicto, es posible que genere una modificacion en la conducta para reaccionar para
participar o resolver el conflicto, las relaciones interpersonales afectivas de amistad y la
comunicacion asertiva al momento de solicitar ayuda son un factor que influyen en la participacion
de un estudiante para ser mediadora de este, debido al estado de alerta del estudiante, mantiene
una postura de defensa que al momento de sentir que interrumpen su espacio este reacciona sin un
control de sus impulsos.

Por otro lado, se identifican los conceptos de comunicacion y asertividad en los estudiantes por
medio de un grupo focal, en el cual, en primera medida en los aspectos comunicacionales referidos
por los participantes para transmitir una informacién se denota una adecuada disposicion para
retomar temas ya expuestos, algin tema de nuevo, donde los participantes tienen en cuenta
aconsejar, preguntar y escuchar. De igual manera, para dar a conocer alguna incomodidad a alguien

mas se tiene en cuenta primero si es algo que podria generar algun conflicto, de esta manera se es
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directo con el otro diciendo que genera esa cierta incomodidad para no llegar a tener algun
conflicto, conjunto de pensamientos, sentimientos y acciones que ayudan a alcanzar sus objetivos.

Hay que mencionar, ademas, que en cuanto a la asertividad los estudiantes no conocen acerca
de la comunicacion asertiva, lo cual limita que esta sea un recurso para la mediacion de los
conflictos presentados dentro del contexto escolar, ya que el desconocimiento hace que los
estudiantes solo cuenten con un repertorio de solucion y como se encontrd en los resultados estos
suelen ser poco flexibles, imponentes y mantener las necesidades propias sobre las necesidades de
las demas personas que se encuentran en una situacion de conflicto.

Asi mismo, para realizar algo que no esta bajo el alcance o conocimiento de los participantes,
estos refieren que deben tomar en cuenta qué consecuencias puede llegar a tener ya sean buenas o
malas decidiendo asi si ayudar o no a quien se lo pida, ademas, se considera que principalmente
debe caber un acuerdo entre las partes implicadas generando esto una solucion por partes iguales
para cada uno de los implicados y mencionan que no debe haber un ganador o perdedor, solo se
debe buscar una solucion de manera asertiva sin rencor, de esta manera, para los estudiantes la
equidad, dispone de mejor convivencia y relaciones interpersonales entre ellos, ya que si no se
realiza un proceso de mediacién basado en la comunicacion asertiva adecuado, por ello la
reincidencia de los conflictos dentro del aula de clase.

Finalmente, segun lo que se evidencia en los resultados de mayor relevancia, se desarrollan
actividades de modelado sobre los conflictos habituales en el aula y el tipo de comunicacion verbal
utilizada, a través de la observacién participativa, atras ves de un manual psicoeducativo que

promueva el uso de la comunicacion asertiva como estrategia en resolucién de conflictos.

Recomendaciones

Se recomienda continuar con el proceso investigativo en el mega colegio Bicentenario no solo
desde el area de la comunicacion asertiva, sino desde diversos ambitos, con el fin de proporcionar
las bases de informacion que permitan implementar estrategias psicoeducativas para mejorar el
funcionamiento de la institucion.

Realizar la aplicacion de la cartilla psicoeducativa de manera frecuente con los estudiantes y
docentes para crear un habito de mediacion y comunicacion asertiva escolar con el fin de mejorar

el proceso educativo.
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Fomentar una cultura comportamental positiva y reforzar la sana convivencia mediante los
valores, la cooperacion, el trabajo en equipo y la resolucion de conflictos y crear un cronograma
preventivo acerca de la reduccion de los factores que refuerzan los comportamientos disruptivos
dentro del contexto educativo.

Disefiar un comité interdisciplinar entre directivos académicos y estudiantes, donde se

construiran proyectos y capacitaciones para los que realizaran el papel de mediadores dentro del
aula de clase.
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