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Estrategias para la solucion de conflictos
en el aula

por Cruz PEREZ PEREZ
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1. Introduccion

Siempre que se trata el tema de la re-
solucién de conflictos en el aula, es facil
llegar a asociar los conceptos «conflicto es-
colam y «violencia escolar». Por esta razén
creo que es necesario comenzar clarifican-
do y diferenciando los conceptos «conflicto»
y «violencia», pues entiendo que tienen
significados diferentes. El conflicto es un
fendmeno normal que no tiene porqué lle-
gar a ser negativo, sino que muy al contra-
rio, tiene una gran potencialidad educativa
y puede servir para fortalecer las relacio-
nes entre las personas. La violencia, por el
contrario, surge cuando se afronta el con-
flicto de un modo radical, dando lugar a la
ruptura y a una espiral conflictiva que anu-
la las posibilidades educativas y deteriora
el clima de convivencia (Uranga, 1998).

Tamhién es importante distinguir en-
tre conflicto e indisciplina. El conflicto, a
nivel escolar, se produce cuando hay un
choque de intereses — bien sea entre alum-
nos, profesores, érganos de gobierno del
centro, ete.— que da lugar a enfrentamien-

tos entre las partes interesadas. La solu-
cién de estas situaciones produce un enri-
quecimiento mutuo (Casamayor, 1988). Por
el contrario, la indisciplina supone com-
portamientos disruptivos o antisociales que
causan problemas en el centro. Son com-
portamientos que tratan de imponer la vo-
luntad de unos sobre los otros en la
comunidad educativa.

El conflicto es inherente a la naturale-
za humana. Por ello, es impensable que en
el aula o en el centro educativo donde con-
viven un gran nimero de alumnos y profe-
sores, dejen de darse situaciones conflic-
tivas. No se trata de eliminar los conflic-
tos, sino de aprovechar éstos para progre-
sar, para desarrollar la capacidad de
didlogo de las personas y para mejorar las
bases de nuestra convivencia.

El conflicto, en ocasiones, rompe una
situacién de estabilidad y rutina que ha
envejecido y provoca una crisis institu-
cional. En este sentido constituye un sin-
toma de que algo no satisface a todos y,
muy posiblemente, de que algo no funcio-
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na correctamente. En estos casos el con-
flicto actia como el revulsivo que necesita
la institucién escolar para renovarse y pro-
gresar y, por lo tanto, tiene unas connota-
ciones claramente positivas (Puig Rovira,
1997).

Los procesos de resolucién de conflictos
constituyen una buena ocasién para entre-
nar a los alumnos en la adquisicién de ha-
bilidades para el didlogo, la mediacién y la
negociacién, habilidades todas ellas que son
perfectamente trasladables a los diferen-
tes ambitos de la vida, y por lo tanto cons-
tituyen un recurso educativo de primer
orden.

Pero ello no quiere decir que tengamos
que llegar a una situacién de desear o pro-
vocar la aparicién del conflicto. La vida en
el aula y en el centro, y las relaciones
interpersonales que genera, son lo suficien-
temente complejas para producir multitud
de problemas a los que nos tendremos que
enfrentar. No se trata de potenciar las si-
tuaciones que provocan estos problemas,
sino de ver la parte positiva de algo que es
inevitable, y de aprovechar las posibilida-
des educativas que nos ofrece.

Las estrategias de intervencidn en el
aula que considero fundamentales para pre-
venir la aparicién de conflictos y para faci-
litar la resolucién de los mismos, son las
siguientes:

2. Estrategias de tipo organizativo

Los profesores deben partir de la base
de que la estructura y organizacién del cen-
tro y del aula (agrupamiento de los alum-
nos, metodologia de trabajo, nivel de

exigencia, tratamiento de la diversidad,
ete.) pueden ser la causa directa de diver-
s0s tipos de conflictos y no dar por supues-
to que todos ellos se deben a problemas
personales (Watkins y Wagner, 1991).

La intervencién sobre estas variables
de tipo organizativo es relativamente més
sencilla que hacerlo sobre las de tipo per-
sonal, familiar o social. Por ello es impor-
tante analizar las situaciones del aula y
del centro en aquellos aspectos que pue-
den influir en la aparicién de conflictos, y
realizar una intervencion de tipo preven-
tivo.

Uno de los aspectos organizativos que
suele ser la causa de multitud de conflic-
tos es la inadecuada distribucién de los
alumnos. Cuando se da un reparto des-
equilibrado de los alumnos de un mismo
curso entre los diferentes grupos-clase que
los integran, de tal manera que se juntan
en la misma clase alumnos con un alto
potencial para generar conflictos, el clima
de convivencia se deteriora rapidamente y
los profesores se ven impotentes para ata-
jar la problemética. Sin embargo, cuando
existe la posibilidad de distribuir a estos
alumnos en diferentes grupos-clase, se pue-
den utilizar estrategias concretas basadas
en una informacién veraz para formar cla-
ses equilibradas que facilitan la conviven-
cia entre sus miembros.

En otra escala diferente, se pueden uti-
lizar estrategias semejantes para distribuir
a los alumnos en el aula, evitando que se
junten dos a mds alumnos «conflictivos»
en un mismo grupo de trabajo, 0 en un
mismo espacio de la clase.

Estrategias para la solucién de conflictos en el aula

3. La creacion de un clima de partici-
pacion en el aula

El Clima Social del Aula estd determi-
nado por el conjunto de caracteristicas de
la misma, tal como son percibidas por pro-
fesores y alumnos (Moos, 1979). Aquellos
climas de aula que permiten la participa-
cién de sus miembros en la organizacién
de la vida colectiva, son especialmente in-
dicados para educar en la convivencia. Por
el contrario, los modelos tradicionales de
educacion en los que el profesor es consi-
derado el depositario del conocimiento y
su labor consiste en transmitirlo a los alum-
nos, son poco adecuados para crear un cli-
ma de participacién en el aula. En estas
situaciones, el papel de los alumnos suele
ser el de meros receptores pasivos de la
informacidn, la cual se pretende que sea
asimilada por los migmos. Son modelos de
aprendizaje en los que se da una impor-
tancia fundamental al orden y a la disci-
plina, entendida ésta como control del
comportamiento de los alumnos, y a la que
se eleva a la categoria de valor fundamen-
tal de la educacién. En estos modelos, la
comunicacién que se establece es de tipo
unidireccional, y los niveles de interaccién
entre los alumnos son muy bajos. Para que
se de un clima de participacién en el aula,
es necesario mantener altos niveles de co-
municacién bidireccional y de interaccién
entre profesores y alumnos, y entre los pro-
pios alumnos. Son precisamente los valo-
res que sirven de referencia a esta
comunicacion e interaccién, los que nos
indican el nivel de convivencia alcanzado y
la calidad de la misma.

Entre los muchos factores que pueden
contribuir a crear un clima de participa-

cion en el aula, cabria destacar los si-
guientes:

a) Hacer a los alumnos participes de
la metodologia de trabajo.

El profesor debe avanzar a los alumnos
los objetivos que se pretenden aleanzar en
un determinado periodo de tiempo, las ac-
tividades que se van a realizar y los crite-
rios con los que se les va a evaluar. De
este modo los alumnos tienen una visién
global de lo que se espera de ellos y pue-
den realizar las aportaciones y sugeren-
cias que consideren adecuadas. Ya no se
trata de trabajar porque si, segin el capri-
cho del profesor, sino que se tienen unas
metas concretas y depende de su trabajo y
esfuerzo el que se alcancen o no.

b) Utilizar técnicas de trabajo coope-
rativo.

Es fundamental que la estructura
organizativa del aula sea dindmica y flexi-
ble, de tal manera que permita a los alum-
nos un alto grado de participacién en todas
las actividades educativas que se realicen.
En este sentido, considero que las ventajas
que ofrecen los modelos de organizacién
cooperativa, sobre los competitivos e
individualistas, son muy evidentes, En los
modelos cooperativos, los alumnos partici-
pan y colaboran con sus compafieros en
las actividades que se realizan, pues tie-
nen conciencia de pertenecer a un grupo
de trabajo y persiguen la consecucidn de
unas metas comunes. Los resultados que
persigue cada miembro del grupo son igual-
mente beneficiosos para los restantes alum-
nos con los que estd interrelacionado
cooperativamente, y ello facilita la
interaccién entre todos los miembros del
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grupo (Johnson, 1981). En este modelo edu-
cativo es necesario emplear técnicas espe-
cificas de trabajo que favorezcan la
participacién, como los Grupos de Investi-
gacion, el Puzzle de Aronson, Role-Playing,
ete.

¢) Promover actividades que favorez-
can lg relacién entre los alumnos.

Una clase donde los alumnos pasan la
mayor parte del tiempo trabajando de modo
aislado ofrece pocas oportunidades de
interaccionar y conocerse entre ellos, y sue-
le generar multitud de conflictos en aque-
llos momentos donde no existe un control
rigido del contexto por parte de los profe-
sores: patio de recreo, comedor, entradas y
salidas al centro, etc.

Por ello es importante para el clima de
convivencia del aula que se programen ac-
tividades especificas que permitan a los
alumnos conocerse mejor entre si, respe-
tarse y aceptarse como Son.

d) El didlogo.

Otro elemento que considero clave
para crear un clima de participacién, es
el didlogo, en tanto en cuanto éste con-
tribuye de una manera decisiva en la for-
macién de personas tolerantes y facilita
la convivencia escolar (Escdmez, 1995). El
entrenamiento de los alumnos en habili-
dades para el didlogo nos permitird afron-
tar con garantias aquellos conflictos que
surgen de modo regular en el aula: in-
comprensién, falta de respeto, agresiones,
discriminaciones, deterioro de bienes ma-
teriales, etc.

4, laasamblea de aula

Constituye una via de participacién y
comunicacién especialmente apropiada
para abordar los conflictos existentes.

La asamblea es una actividad de clase
en la que los alumnos y el profesor anali-
zan y debaten sobre todo tipo de temas
relacionados con la convivencia y el traba-
jo escolar. En ella todos pueden expresar
libremente sus ideas y opiniones, y las de-
cisiones se tienen que tomar de modo de-
mocrético, lo eual supone que cuando no
existe consenso sobre un tema, es necesa-
rio realizar una votacién sobre las opcio-
nes existentes. Participar en la asamblea
implica ser capaz de dialogar y debatir de
un modo ordenado, comunicande nuestras
opiniones y sentimientos al resto de la cla-
se y respetando las opiniones que sean con-
trarias a las nuestras. La capacidad para
argumentar de cada alumno es la dnica
«arma» de que dispone para que Jos demés
acepten sus ideas y propuestas.

La asamblea de clase constituye una
préctica educativa especialmente apropia-
da para potenciar el desarrollo del grupo-
clase, asi como para intervenir a nivel
colectivo en la resolucién de conflictos. Aun-
que sus funciones son mucho mas amplias,
pues incluyen desde la elaboracién de nor-
mas hasta el cumplimiento de responsabi-
lidades, la préctica cotidiana nos demuestra
que la mayor parte del tiempo de la asam-
blea se dedica a plantear problemas que
surgen en el dia a dia y a buscar las solu-
ciones a los mismos. En este sentido es
importante la funcién catdrtica que des-
empefia, como lugar para decir las cosas y
desahogarse. Sélo con este paso se solucio-
nan la mayor parte de los pequefios con-
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flictos que van surgiendo en la vida coti-
diana del grupo, pues el alumno necesita
un foro donde exponer sus problemas y de-
batir los conflictos que generan. Cuando
no existen estos mecanismos de participa-
cién, muchos conflictos inocuos, se
enquistan y se agravan, llegando a conver-
tirse en problemas graves que dificultan la
convivencia diaria.

Por otra parte, la asamblea tiene para
los alumnos una aureola institucional que
refuerza la importancia del debate y la va-
lidez de los acuerdos establecidos, de tal
manera que éstos vinculan y comprometen
a cada participante. El alumno que parti-
cipa en la asamblea activa y libremente,
se siente obligado a cumplir lo acordado,
aunque ello también depende del control
contextual que realicen los profesores.

5. Aprendizaje de normas

La existencia de un conjunto de nor-
mas claras y concretas que regulen la con-
vivencia en el aula, es fundamental para
evitar la aparicién de conflictos. Pero el
modo como se elaboran estas normas tam-
bién es importante a nivel educativo. Cuan-
do se aplican procesos participativos en los
que se implica a los alumnos, los resulta-
dos suelen ser muy satisfactorios y se pro-
duce una mejora significativa del clima de
aula. Por el contrario, cuando ignoramos
las opiniones de nuestros alumnos en aque-
llos asuntos que les incumben, podemos
provocar una «indefensién aprendida», en
el sentido de que estos perciben que no
existe relacién entre su comportamiento y
los cambios que se pueden producir en el
entorno, pues son los profesores, los pa-
dres y los politicos los que tienen el poder

para modificar las cosas e influir sobre el
futuro.

Los resultados de las investigaciones
realizadas durante los dltimos afios (Pé-
rez, 93; Pérez, 95; Escidmez y Pérez, 98)
demuestran que, cuando se da a los alum-
nos la oporfunidad de participar en la or-
ganizacion de la convivencia en el aula
mediante la elaboracién de normas y el
cumplimiento de responsabilidades, respon-
den muy bien a la confianza que se les
otorga y son capaces de hacerlo de un modo
responsable y coherente, proponiendo nor-
mas y consecuencias ldgicas y razonables,
que no se alejan en gran medida de las
que propondrian los profesores (en muchos
casos las sanciones son mds rigidas). Al
utilizar procedimientos democréticos de
participacién y toma de decisiones, es la
mayoria de la clase la que tiene que deci-
dir, y las posturas mds radicales no pros-
peran. El proceso, como es ldgico, estd
influenciado por el profesor-tutor, que aun-
que actia como un miembro mds, utiliza
su capacidad para argumentar y razonar
las propuestas, de tal manera que las nor-
mas que se aprueben sean viables de lle-
var a cabo y resulten eficaces para el
gobierno de la clase.

De cualquier modo, lo més importante
es que, al final del proceso, los alumnos se
sientan protagonistas y autores de las nor-
mas del aula. Esto otorga a las normas
una fuerza moral incuestionable que facili-
ta su aceptacién y cumplimiento por parte
de los alumnos. De este modo, las normas
ya no son el fruto de una imposicién arbi-
traria de los profesores, sino que son ela-
boradas, negociadas y consensuadas por
toda la clase,
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Estas estrategias de cardcter partici-
pativo son fundamentales, pues hay que
tener en cuenta que la escuela es uno de
los contextos méds importantes de sociali-
zacién de los alumnos y es el vivero de
ideas y percepciones acerca de principios
tan importantes como la democracia y la
justicia.

6. Potenciar la autoestima de los

alumnos

La autoestima implica una valoracién
de los conceptos que se tienen de uno mis-
mo, y se consigue comparando lo que se
hace o c6mo se es con algin criterio standar
propuesto por uno mismo o por otras per-
sonas. La valoracién de las cualidades per-
sonales es uno de los factores que lleva al
alumno a quererse y autocomportarse de
manera positiva o negativa (Guitart, 1998).

En la construccién de la personalidad
de los adolescentes, la autoestima juega
un papel fundamental e influye claramen-
te en su comportamiento general. Aspec-
tos como el desarrollo emocional, la manera
de implicarse con lo que le rodea o las
relaciones con los demds compafieros del
aula, est4n mediatizados por la autoestima.
Esto supone que un adolescente con una
autoestima baja en relacién a un aprendi-
zaje escolar concreto, se suele enfrentar al
mismo con menor dedicacién, entusiasmo
y esfuerzo, que si su autoestima en ese
aprendizaje es elevada.

Una autoestima negativa puede ser la
causa de conflictos diversos en el aula, es-
pecialmente en las situaciones de inter-
accién con los comparfieros y compafieras
del aula. Ello es debido a que el adolescen-
te provoca intencionadamente el conflicto

con la intencién de no quedar en evidencia
ante su falta de habilidad para resolver
una situacién, o ante una equivocacién per-
sonal, pues entiende estas situaciones como
una agresién a su persona. Por otra parte,
la fuerte dependencia del grupo al que quie-
ren pertenecer les puede llevar a realizar
acciones conflictivas para reafirmarse ante
los demds, o para llamar la atencién del
grupo y ser aceptado y valorado por el
mismo.

Por ello, trabajar todos los aspectos re-
lacionados con la mejora de la autoestima
de los alumnos es una estrategia funda-
mental para prevenir la aparicién de con-
flictos en el aula. Los profesores deben
plantearse como objetivo que los alumnos
se sientan seguros de s{ mismos, conocien-
do sus capacidades y sus limitaciones,
marcindose unos objetivos realistas y sin-
tiéndose protagonista de sus propios logros,
de tal manera que lleguen a ser personas
auténomas, con posibilidad de integrarse
en diferentes grupos, pero mantenido su
propio criterio.

7. Programacion de actividades para
el control y el manejo de la agresividad
Cuando las caracteristicas de los alum-
nos asf lo aconsejen, es importante llevar a
cabo actividades que les ensefien modelos
de confrontacién no violentos. Es necesario
partir del principio de que la agresividad
que pueden manifestar algunos alumnos
no tiene porqué ser algo negativo. A nivel
educativo se puede ensefiar el control de
dicha agresividad y su encauzamiento ha-
cia la consecucién de objetivos no violen-
tos. Para ello distinguiremos entre los
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conceptos agresividad y agresién. La pri-
mera puede constituir un rasgo de la per-
sonalidad, pero no tiene porqué traducirse
en agresion y, por lo tanto, en violencia.

Cuando en un grupo-clase existen
alumnos con un cardcter muy agresivo,
pueden surgir conflictos de mode perma-
nente si no se toman las medidas adecua-
das para encauzar esta agresividad. Para
ello los profesores pueden programar una
serie de actividades consistentes en juegos
de tipo cooperativo y/o competitivo donde
las tnicas armas son las de tipo intelec-
tual. También es aconsejable realizar cam-
peonatos deportivos que permitan a los
alumnos «descargar» y encauzar su agresi-
vidad, orientdndola hacia la consecucién
de objetivos no violentos.

Independientemente de estas activida-
des los profesores deben de promover, a
nivel tedrico, modelos de confrontacién no
violentos, Trabajando sobre estos modelos,
los alumnos van aprendiendo que en todo
enfrentamiento se puede mantener una
postura firme utilizando estrategias pacifi-
cas que eviten la violencia. El estudio de la
biografia de personajes histdricos que man-
tuvieron durante afios sus convicciones en-
frentandose al poder establecido de forma
no violenta, como es el caso de Mahatma
Gandhi, Nelson Mandela, Rigoberta
Menchi, ete. puede ser un recurso ttil y
efectivo para su empleo en el aula,

8. Organizacion de un sistema de
mediacion y negociacion

Todos los alumnos, pero especialmente
los adolescentes, pueden ser entrenados en
habilidades para resolver conflictos a tra-
vés de la mediacién y la negociacién. Cuan-

do no se poseen habilidades de este tipo,
sus alternativas de respuesta ante una si-
tuacién conflictiva se reducen précticamen-
te a la resignacion pasiva o al enfrenta-
miento agresivo.

Ante estas propuestas es inevitable que
surjan voces discrepantes alegando que las
escuelas y los institutos no pueden dedi-
carse a ese tipo de tareas en detrimento de
otros contenidos. Por ello, es necesario re-
saltar que el estudio y la practica de la
negociacién es una forma de estimular el
desarrollo cognitivo (Markwood, 1988).
Aprender a afrontar el conflicto como una
oportunidad para la biisqueda conjunta de
soluciones y para la negociacidn, supone
un estimulo cognitivo y para la reflexién.
El adolescente puede aprender a compren-
der la complejidad de los hechos y a explo-
rar ] conflicto, en lugar de apresurarse a
obtener una conclusién.

Otro aspecto positivo del entrenamien-
to en técnicas de mediacién y negociacién,
es que estamos potenciando el desarrollo
moral del alumno. Muchos de los conflic-
tos se pueden considerar como dilemas mo-
rales en los que se produce una
confrontacidén de valores. La préctica en la
resolucién de estos dilemas permite al
alumno avanzar hacia estadios superiores
de desarrollo moral (Kohlberg, 1985). Las
situaciones conflictivas que van surgiendo
en el aula como fruto de la convivencia
diaria, si se aprovechan adecuadamente,
constituyen un elemento pedagdgico muy
valioso para generar cambios positivos en
las convicciones morales de los alumnos.

En la literatura sobre negociacién po-
demos encontrar dos modelos basicos de la
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misma: la negociacién colaborativa y la ne-
gociacion competitiva. En el &mbito esco-
lar la primera tiene grandes ventajas sobre
la segunda.

8.1. La negociacion colaborativa

Se caracteriza porque las dos partes en-
frentadas buscan juntas una solucién que
sea satisfactoria para ambos. Se comienza
por exponer las posiciones de cada una de
las partes, y se continua manifestando cla-
ramente las preocupaciones y aspiraciones
de cada uno. En los centros escolares, mu-
chos de los conflictos que enfrentan a los
alumnos entre si, y a éstos con sus profe-
sores, se resuelven en este estadio inicial
de la negociacién, debido a que el simple
establecimiento del didlogo mejora la co-
municacion y corrige los malentendidos que
se hubieran podido producir. De no ser asi,
es necesario pasar a una segunda fase en
la que, manteniendo una actitud positiva,
se debe tratar de buscar una solucién que
satisfaga los intereses de ambas partes de
un modo equilibrado y con el menor coste
posible para cada una de ellas.

En este tipo de negociacién es impor-
tante distinguir entre posiciones e intere-
ses. Las primeras son las posturas que cada
uno mantiene basdndose en criterios soli-
dos (normas establecidas, acuerdos adop-
tados, tradiciones del centro, etc.). En
muchos casos, una formulacién poco clara
de la norma o acuerdo se presta a inter-
pretaciones contrapuestas y da lugar a con-
flictos de los que se derivan posiciones
enfrentadas en el tiempo. La forma de
afrontarlas es més factible por la via de
los intereses. Estos son la preocupacién o
el deseo que subyace a las reclamaciones
efectuadas (Uranga, 1998). Sin tener que

modificar la posicién, se pueden encontrar
soluciones intermedias que satisfagan los
intereses de ambas partes. Ello contribuye
a mejorar la comunicacién y el respeto en-
tre las partes y proporciona una experien-
cia de poder resolver las disputas de forma
colaborativa.

8.2. La negociacion competitiva

En la negociacién competitiva cada una
de las partes enfrentadas trata de conse-
guir la méxima ganancia posible sin tener
en cuenta el coste que supone para la otra
parte. Para ello se utiliza como estrafegia
bésica el planteamiento de una demanda
inicial que exceda ampliamente las expec-
tativas reales del negociador.

El empleo de este tipo de negociacidn
es poco recomendable en el medio escolar,
pues puede llegar a provocar una escalada
del conflicto, aunque también es una es-
trategia vélida para afrontar algunas si-
tuaciones que no se pueden resolver por
medio de la negociacion colaborativa, debi-
do a la falta de voluntad de las partes.

La negociacién competitiva, aunque
puede ser (til para alcanzar acuerdos, suele
tener consecuencias indeseables a medio y
largo plazo. Cuando una de las partes se
siente frustrada o injustamente tratada por
el acuerdo alcanzado y decide llevar a cabo
alguna forma de venganza, o de no cola-
boracién, los beneficios obtenidos por el
acuerdo no compensan las consecuencias
que se derivan del mismo.

8.3. La mediacion

La mediacién es una extensién de la
negociacién en la que entra en juego un
elemento nuevo entre las partes: el media-
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dor o el equipo de mediacién. Es una técni-
ca que ha adquirido un gran desarrollo a
lo largo de las dos dltimas décadas, pero
especialmente en log ltimos afios. Su uso
se extiende mds alli del mundo educativo,
en ambitos como el laboral, el politico o el
judicial. Sus origenes se remontan a prin-
cipio de los afios sesenta en EE.UU,, cuan-
do varios grupos religiosos y movimientos
pacifistas vieron la necesidad de ensefiar a
los jévenes las habilidades necesarias para
resolver los conflictos de forma no violen-
ta. Posteriormente se fueron introducien-
do estas técnicas en el 4mbito educativo y
se extendieron por todo el mundo.

En el empleo de esta técnica, el media-
dor debe ser neutral y su tarea consiste en
facilitar el proceso de negociacidn, si bien
siempre se deja a las partes la responsabi-
lidad de definir el conflicto y de acordar la
solucién al mismo (Marines, 1996).

La mediacién tiene tres grandes ven-
tajas:

* La sola presencia del mediador
reduce en gran medida los comporta-
mientos agresivos.

* El mediador es testigo de os
acuerdos alcanzados y puede evaluar el
grado de cumplimiento de los mismos.

* La presencia del mediador de-
muestra el interés del grupo por resol-
ver el conflicto de una forma dialogada
y salvaguardando el clima de conviven-
cia del mismo. Esto contribuye a que
las partes alcancen una solucién amis-
tosa y permanezcan en armonia en el
contexto grupal.

8.3.1. Aprender a mediar en los
conflictos

Tanto los profesores como los alumnos
pueden aprender los conceptos y habilida-
des necesarias para la resolucién de con-
flictos a través de la mediacién. Para ello
se necesita un profesor preparado y un es-
pacio de tiempo, por lo que lo més logico es
que estas téenicas se trabajen en la sesién
de tutoria organizadas y dirigidas por el
profesor-tutor,

Algunos de los ejercicios practicos que
se pueden realizar consisten en el andlisis
de textos literarios o histéricos que refle-
jen situaciones de conflicto. En general, el
estudio de la historia de la humanidad, las
diferentes formas como se han abordado
los conflictos a lo largo de la misma, y las
consecuencias que se han derivado, supo-
ne un buen ejercicio para la formacién de
los alumnos. En un paso posterior se pue-
den llevar a cabo ejercicios précticos en
que se simulen situaciones reales (Role-
Playing, Role-Taking) y que posteriormen-
te permitirdn aplicar las habilidades y
técnicas aprendidas en los conflictos del
aula,

8.3.2. La escucha activa

Aprender a escuchar a los deméas de
modo activo constituye uno de los aprendi-
zajes basicos para poder solucionar los con-
flictos del aula y facilita el proceso de
mediacion. La escucha activa supone sin-
tonizar con la otra persona, dejando mo-
mentdneamente de lado nuestros puntos
de vista, para percibir y comprender lo
que el otro nos quiere comunicar. Esto nos
ayuda a comprender mejor el conflicto y
por lo tanto a poder solucionarlo. Es nece-
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sario generar en los alumnos habilidades
de escuchar a los demds, atendiendo a sus
razones, sus argumentos, sus valores, sus
intereses, etc., pues de esta manera esta-
mos desarrollando su capacidad de com-
prensién y aprecio de otros puntos de vista,
de otras razones, de otras formas de en-
tender los problemas o las situaciones crea-
das. El alumno que aprende a escuchar de
una manera activa a los demds, va a ir
reelaborando su propio pensamiento y su
propia forma de realizar valoraciones, que
a partir de ese momento estardn
influenciadas por la informacién recibida
de los otros.

Mireia Uranga (1998) sefiala las si-
guientes aspectos a tener en cuenta para
mantener una escucha activa:

¢ No debemos cambiar de tema
mientras el otro nos estd hablando.

* No debemos valorar ni juzgar, sino
animar y aconsejar.

* No podemos estar pensando en
cémo rebatir lo que el otro nos dice
mientras nos habla.

* No debemos limitarnos a escuchar
los hechos, sino que debemos valorar
los sentimientos implicitos.

* Debemos esforzarnos por percibir
los mensajes transmitidos por el len-
guaje no verbal (gestos, tono de voz, ex-
presiones, etc.).

° Realizar preguntas abiertas que
permitan al otro expresarse mds, ex-
plorar y profundizar en lo que le ha

pasado. Debemos preguntarnos por las
necesidades, las preocupaciones, las an-
siedades de la otra persona.

8.3.3. Tipos de mediacion

Existen dos posibilidades: la mediacién
por parte de los profesores y la mediacién
entre los propios alumnos.

La primera es la mas sencilla de llevar
a la préctica, pues basta con tener un pro-
fesor preparado para esta tarea, el cual se
encargaria de mediar en los conflictos sur-
gidos entre alumnos y profesores y entre
los propios alumnos. Légicamente esta fun-
cibn recaerd de modo preferente en el pro-
fesor tutor.

En la segunda, se selecciona un grupo
de alumnos del centro escolar y se les en-
trena en los aspectos bdsicos de la media-
cién. Una persona adulta, normalmente el
Orientador o Psicopedagogo del eentro, co-
ordina a estos alumnos y recibe las peticio-
nes de intervencién, El grupo de alumnos
mediadores decide en cada caso cudles son
las personas mas adecuadas para interve-
nir y realiza un seguimiento de los mismos.

8.3.4. Los pasos en el proceso de
mediacion

1°) Exposicién del problema. Cada una
de las partes expone los hechos tal como
los ve. La tarea del mediador estd en crear
el ambiente adecuado, que rebaje la ten-
sidn y dé confianza suficiente para expo-
ner preocupaciones y sentimientos. Es
importante que se cuente todo lo que se
considere necesario, sin limite de tiempo,
y que ambas partes escuchen integramen-
te la versién de los hechos expuesta por el
contrario.
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2°) Situar el problema. Normalmen-
te, la exposicién de los hechos es confusa y
en la misma se mezclan hechos con senti-
mientos, presente con pasado, opiniones con
datos, etc, La tarea del mediador estd en
captar adecuadamente el nicleo del pro-
blema y diferenciar lo que es el contenido
del mismo de los aspectos relacionales con
los que siempre va asociado.

3.%) Buscar puntos de acuerdo. Se debe
empezar por concretar los puntos que pue-
den desbloguear el conflicto y avanzar ha-
cia el entendimiento. Para ello se comienza
identificando los temas mas faciles y que
son comunes a las dos partes, de tal modo
que ambos comprendan que tienen un pro-
blema comiin que resolver. El mediador
debe sugerir que realicen propuestas que
no busquen la inhibicién ni la supremacia
de los intereses de alguna de las partes,
seleccionando aquellas que permiten obte-
ner beneficios a todos los implicades, De
esta manera se acrecienta la confianza en
el proceso y se mantiene el interés.

4°) Realizar propuestas de solucion.
Cada una de las partes propone las ideas
que tiene para afrontar la solucién del pro-
blema. En ellas debe quedar reflejade lo
que se pide al otro y lo que se estd dis-
puesto a aportar. La rapidez con la que se
alcance un acuerdo dependerd del tipo de
conflicto planteado. Si éste es basicamente
de relacidn, suele bastar con dejar el espa-
cio suficiente para la exposicién y el des-
ahogo. Si por el contrario, el problema
principal es de contenido, serd necesario
mantener una negociacion sobre los pun-
tos concretos del mismo.

5°) Establecer un acuerdo. Con las pro-

puestas realizadas vamos construyendo un
acuerdo que comprometa a cada una de
las partes en unos aspectos concretos. Es-
tos compromisos deben ser realistas y cla-
ros, es decir, factibles de llevarse a cabo y
que cualquier persona neutral pueda com-
probar si se han cumplido o no. Los puntos
bésicos del acuerdo deben reflejarse por es-
crito,

6.%) Seguimiento del acuerdo. Cuando
el acuerdo es complejo y contiene varios
puntos, es necesario volver a reunirse con
el mediador para hacer un seguimiento del
mismo, hasta que el conflicto quede defini-
tivamente resuelto.

9. Establecer planes individuales de

trabajo

Ninguna de las estrategias sefaladas
puede ser suficiente para solventar o pre-
venir los conflictos en el aula si no se reali-
zan los planteamientos curriculares y
metodoldgicos adecuados, de tal manera
que se atienda a la diversidad de necesida-
des educativas que puedan existir en el
aula.

Son pocos los alumnos capaces de per-
manecer cinco o mds horas al dia sentados
en su pupitre si no se les plantean activi-
dades motivadoras, adaptadas a su capaci-
dad de aprendizaje y factibles de ser
realizadas con éxito. Nuestro sistema edu-
cativo estd plagado de casos de alumnos
en los que la capacidad y dominio de las
técnicas instrumentales estd por debajo del
nivel medio de la clase, y sin embargo se
les exige lo mismo que al resto de sus com-
pafieros y se les califica negativamente en
una evaluacién tras otra, independiente-
mente del esfuerzo y progreso realizado.
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Por ello, desde el punto de vista de la
prevencién de la aparicién de conflictos, e
independientemente de otras consideracio-
nes pedagdgicas mas pertinentes, es fun-
damental establecer acuerdos concrefos y
planes individualizados de trabajo con es-
tos alumnos cuya personalidad, capacidad
intelectual, dominie instrumental o nivel
de motivacién asi lo requieran. Estos acuer-
dos deben hacer énfasis tanto en los aspec-
tos fundamentales del comportamiento
como en los del rendimiento escolar. El
alumno necesita ser consciente de que hace
algo util, de que avanza en sus aprendiza-
jes, de que mantiene el comportamiento
que de él se espera y de que sus esfuerzos
y progresos se evalian positivamente. Ello
se traduce en una mejora de su motiva-
cién y de su autoestima, pero es necesario
arbitrar las medidas para que este trata-
miento diferenciado no lo aisle de los de-
més comparieros y siga teniendo ocasiones
para participar en grupos de trabajo, acti-
vidades colectivas, comisiones, responsabi-
lidades, etc.

Un contrato de rendimiento debe reunir,
entre otras, las siguientes caracteristicas
(Antidnez, 1998):

¢ Debe tener en cuenta los centros
de interés del alumno y ajustarse a los
mismos.

¢ Establecer objetivos concretos,
para que se vaya dando cuenta de cmo
los va alcanzando.

¢ Preparar actividades cortas y va-
riadas y controlar periédicamente su
gjecucion.

o Utilizar material didactico atrac-
tivo y de fcil manejo.

o Tratar con cosas cercanas, signifi-
cativas para el alumno.

¢ Introducir el aprendizaje de técni-
cas instrumentales y de estudio.

» Evitar la total dependencia del pro-
fesor para realizar el trabajo, de tal ma-
nera que el alumno pueda avanzar por
i mismo (fichas autocorrectivas, pla-
nes individuales, etc.).

o Mantener una actitud positiva,
tanto a nivel profesional como a nivel
afectivo, del profesor hacia el alumno.

o Potenciar el trabajo en pequenio
grupo.

¢ Integrar al alumno en comisiones
de cardcter diverso (fiestas, deportes,
excursiones, etc.), de manera que pue-
da sentir el grupo clase y la escuela
COmo SLYOS.

10. A modo de conclusion
Finalmente, creo necesario puntualizar
que las técnicas y estrategias de resolu-
cién de conflictos expuestas no se pueden
entender como la panacea que va a elimi-
nar los problemas de convivencia del aula.
Tan solo constituyen un conjunto de ideas
y procedimientos que nos permite abordar
los problemas existentes y evitan la apari-
cién de respuestas erroneas. Pero tamhién
intentan transmitir una serie de conoci-
mientos y pautas de conducta que aumen-
ten los recursos del alumnado para
enfrentarse a las situaciones conflictivas
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que se le presenten en el contexto social.
Por otra parte, hay que tener en cuenta
que el tiempo dedicado por profesores y
alumnos al aprendizaje de las habilidades
y téenicas de resolucién de conflictos, dis-
minuye en buena medida el niimero de los
mismos y libera tiempo para ofras tareas
educativas, independientemente de la me-
jora que se produce en las habilidades
comunicativas.

Direccién del autor, Cruz Pérez Pérez. Departamento de
Teoria de la Educacién. Facultad de Filosofia y Cien-
cias de la Educacion. Avenida Blasco Ibdnez, 30.
46010 Valencia.
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Summary:
Strategies for the solution of conflicts in

the classroom

The existence of conflicts in the
classroom is a usual phenomenon, which
is inherent to every Formal Education
System. These situations don’t necessarily
have to become negative, because if
conflicts are dealt with adequately and a
satisfactory solution is given, they acquire
an educational potential and can be used
to strengthen relationships between people.

But we must take into account that,
with the raising of the school-leaving age
from fourteen to sixteen years, the number
of conflicts in the classroom and their
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seriousness, has grown. Because of this, it
is necessary to face up to the new situation
using techniques and strategies that are
more adequate. Some of them are proposed
in this article: organization in the
classroom, a climate of democratic partici-
pation, assemblies in the classroom,
learning of rules, mediation and nego-
tiation, self-esteem of the pupils, control
and handling of the aggressiveness and
work plans,

KEY WORDS: Strategies, School conflicts,
violence, mediation, rules, aggressiveness.
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