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Resumen

Los conflictos estan presentes intrinsecamente en los diferentes ambitos y esferas de la sociedad, siendo
uno de ellos, lo educativo, donde, es necesario recurrir a profesionales con competencias para la
resolucion y gestion de éstos, a traves de diversas herramientas y metodologias. El objetivo principal de
esta investigacion fue analizar la intervencidn del trabajador social en escenarios de conflictividad
escolar. La metodologia empleada fue cualitativa, bajo el método interpretativo-fenomenoldgico, con
alcance descriptivo, aplicando la técnica de la entrevista a profundidad a 4 trabajadores sociales con
experiencia destacada en el &mbito educativo y en conflictos escolares, el procesamiento de la
informacidn se realizé con triangulacién de resultados. Los hallazgos develaron que, la intervencion del
profesional en trabajo social en el &rea educativa es valiosa frente a los conflictos escolares, utilizando
la mediacion educativa como herramienta exitosa, dado que a través de ella se obtienen resultados
favorables para las partes en controversia.
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Abstract

Conflicts are intrinsically present in the different areas and spheres of society, one of them being
education, where it is necessary to resort to professionals with skills for the resolution and management
of these, through various tools and methodologies. The main objective of this research was to analyze
the intervention of the Social Worker in scenarios of school conflict. The methodology used was
qualitative, under the interpretative-phenomenological method, with a descriptive scope, applying the
technique of in-depth interviews to 4 Social Workers with outstanding experience in the educational field
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and in school conflicts, the processing of the information was carried out with triangulation of results.
The findings revealed that the intervention of the Social Work professional in the educational area is
valuable in the face of school conflicts, using educational mediation as a successful tool, since through
it favorable results are obtained for the parties in dispute.

Keywords: Social work, conflicts, mediation, professional intervention.

Introduccion

Dentro de la sociedad, el conflicto es parte inherente de las relaciones sociales, estando presente en las
diversas esferas de la sociedad, como en la familia, lo laboral, educativo, comunitaria, entre otros, siendo
uno de los mas comunes de la vida en sociedad, aquellos que se originan dentro de los establecimientos
educativos, dando como resultado, los conflictos escolares, los cuales presentan caracteristicas propias,
en la que se presenta un choque de intereses, ideas y valores, que pueden derivar en la lesion de los
intereses o derechos de los alumnos, los profesores, y de todos los miembros de la comunidad educativa,

dependiendo del modo de resolucién que se le dé a cada situacion.

Segln Pineda, Ramon et al., (2019), la intervencion de un Trabajador Social, en el contexto educativo,
guarda en su esencia, la busqueda del bienestar y una cultura de paz entre los educandos durante su
jornada de clases, a través del fortalecimiento del proceso comunicativo entre las partes enfrentadas o
frente a una situacién determinada, y a su vez, la mejora de las relaciones interpersonales, donde, el/la
Trabajador(a) Social es considerado (a) como profesional idéneo, para mediar en la busqueda del

consenso Yy reconciliacién entre quienes se encuentran en conflicto.

Los conflictos escolares son comunes, expresando el planteamiento expuesto en un articulo publicado
por la Universidad Internacional de Valencia (2022), “una de las principales preocupaciones de los
educadores en las instituciones escolares ha sido, y aun continda siéndolo, lo relacionado con la
indisciplina escolar, los conflictos y los actos de violencia entre iguales” (p.1). Es decir, entre los propios
estudiantes como comparieros de clase, y también las situaciones de tension entre educandos y los
docentes. Por ende, la conflictividad escolar continia siendo un escenario habitual en los

establecimientos educativos.
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En ese sentido, el profesional de Trabajo Social en el &mbito educativo, es un experto que labora con
alumnos, familias y maestros para evitar los conflictos que generalmente perjudican al triunfo educativo.
Menciona al respecto, Alcivar y Rezabala (2017) “Estos dilemas pueden incitar cosas como problemas
de aprendizaje, conducta y desorden intelectual en el desempefio educativo” (p.23). Por lo tanto, es
preciso destacar que el Trabajo Social esta orientado a las relaciones que los sujetos mantienen con sus
ambientes, por lo cual, la finalidad de esta profesion es que cada ser humano pueda desarrollarse de forma

plena.

Con base en lo expuesto, se establece como objetivo analizar la intervencion del Trabajador Social en el
ambito educativo, tomando en cuenta el papel relevante que tienen en el proceso de solucion de
diferencias entre los estudiantes, entre estos con los docentes, con sus padres y familiares, asi como en

el contexto social donde se desenvuelven.
Fundamentacion teorica

El Trabajo social y la intervencion en el @mbito educativo

El Trabajo Social, como profesion practica y disciplina cientifica de las ciencias sociales, se enfoca en
satisfacer las necesidades basicas de los individuos, grupos y comunidades, en el desarrollo social y
demandas sociales; manifestando Cubillos (2019) que lo realiza “promoviendo el cambio social, a través
de la solucion de los problemas, en busca del bienestar humano, en todos los ambitos de la sociedad,

entre ellos, el educativo” (p.15).

Frente a ello, los profesionales, en Trabajo Social buscan contribuir al desarrollo de las potencialidades
de las personas a partir de la interaccion social de éstas; para ello, es fundamental el respeto a los derechos
humanos, una actitud positiva hacia el cambio para mejorar las condiciones de vida de las colectividades

y los individuos, asi como la disposicion al trabajo multi e interdisciplinario.

El Trabajador Social realiza su actividad profesional en multiples y diversas areas y ambitos de
desempefio, siendo una profesion centrada en la accién social, por cuanto, detecta y reconoce las
problematicas sociales y disefia estrategias de accion de cara a modificar la realidad social a través de la

relacion de ayuda a las personas, expresando Danel (2020) “en un proceso de empoderamiento y
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prevencion de disfunciones y la dinamizacion de recursos institucionales y comunitarios, con la finalidad

ultima de aumentar el bienestar” (p.66).

En ese sentido, las diferentes situaciones problematicas que se presentan en las instituciones educativas
requieren de un analisis e intervencion debidamente planificada, requisitos que retnen los trabajadores
sociales desde su condicion de profesionales. Su formacion especifica, conocimientos adquiridos e
interiorizados, metodologia de intervencion y caracteristicas del trabajo que desempefia, le convierte en
el profesional idoneo para interactuar entre el sistema educativo como agentes intervinientes,

potenciando a su vez, la participacion e implicacion de los sujetos en el proceso de intervencion.

Por lo cual, el Trabajador Social en el &mbito formativo es segin lo manifiestan Alcivar y Rezabala
(2017), “un profesional que labora con alumnos, familias y maestros para evitar los conflictos que
perjudica al triunfo educativo. Estos dilemas pueden incitar cosas como problemas de aprendizaje,
conducta y desorden intelectual en el desempefio educativo” (p.20) generando problemas de orden

individual y colectivo.

Por tanto, las intervenciones no se centran sélo en problemas que pueda tener el alumno en temas como
el absentismo y el fracaso educativo, también aborda situaciones sociales conflictivas: integracion de
inmigrantes y colectivos desfavorecidos, drogodependencia, obesidad, anorexia, soledad, clima de
convivencia, acoso escolar como forma de violencia, deteccion de malos tratos y abusos sexuales, entre
otros sectores. Con frecuencia, el profesor se encuentra indefenso, considera que estas problematicas
superan ampliamente su responsabilidad, por lo cual, necesita de la ayuda de otros profesionales que
contribuyan a buscar causas a esas conductas, y entre todos trabajar con estrategias que conduzcan a la
solucion de esos comportamientos poco deseados en el estudiante con los demas comparieros y docentes,

asi como eventos que pueden ocurrir con los padres y familiares.

Es preciso resaltar que, multiples suelen ser las funciones y los roles que desempefia un Trabajador Social
en el area educativa, ya que como en todas las aristas competentes al desempefio profesional, deben
adaptarse a las condiciones del medio, integrando equipos de trabajo que persiguen objetivos comunes,

por ello, las funciones de un profesional de lo social se centran en la prevencion, con acciones directas

Perspectivas. Revista de Historia, Geografia, Arte y Cultura. ISSN: 2343-6271/ISSN-E: 2739-0004

Pagina 109



Vol. 12, No. 24, julio-diciembre, 2024

Pe rspe Cti vas Universidod Alcivar B., Leonor y Menéndez M., Fabian
Nacional -2 . . .
p Experimental Intervencion del trabajador social en escenarios de
Revista de Historia, Geografia, Arte y Cultura "Rofoel Maria Baralt” conflictividad escolar

v -V
Fundacién Centro de Estudics Lalinoomericanos en e S
Transformaciones Polilicas y Sociales {CELAT)

de: coordinacion, supervision, entro otros; asi como también, de atencion; con acciones directas de

deteccion, abordaje, seguimiento, evaluacién e investigacion.

Ademas, Alcivar y Rezabala (2017), resaltan que, dentro de las funciones que desempefian los
profesionales de los social en el area educativa, también debe contribuir a la definicién de su
personalidad, impulsando sus intereses y aspiraciones, ideales que son atentados por la violencia
simbolica que se hace presente en la interaccion, método- contenido, maestro- alumno; evaluacién-

acreditacion e interaccion con los grupos de estudio.
La conflictividad escolar

Los conflictos son considerados como aquellos elementos intrinsecos e inherentes de la vida en sociedad,
debido a que son tan antiguos como la especie humana, siendo el centro de toda relacion social, por
cuanto, cada individuo piensa, opina y actla con base a convicciones propias, movilizandose por
intereses deseados y buscando la forma de satisfacerlos, causando contradicciones para el resto de los
individuos. Ademas, Bustamante y Criollo (2023) resaltan que:
El conflicto como fase de un proceso nace, crece, se desarrolla, es decir, se transforma
pudiendo desaparecer y/o disolverse a través del tiempo, o permanecer relativamente

estacionario de no resolverse, también puede crecer llevando a niveles mayores de
confrontacion a las partes. (p.22).

Por tanto, cuando surgen diferentes conflictos dentro de una unidad o grupo social determinado, se esta
haciendo referencia a un término que engloba todo este conjunto de situaciones que generan
incompatibilidad, es decir, la conflictividad, misma que tiene una causa, un origen, un proceso y una
solucion, debido a que, al agrupar diversas clases de conflictos dentro de una unidad, grupo y contexto

determinado, depende totalmente de lo que la caracteriza y la determina.

La conflictividad escolar, se refiere al conjunto de conflictos, disparidades, problemas y controversias,
para Castro y Rodriguez (2016), afirman que “el conflicto crea tension, ansiedad y molestia, pero como
el enfado, estos sentimientos en si mismo no son siempre malos, y que se pueden abordar mediante

diversas estrategias que son empleadas por profesionales que tienen competenciales de realizarlos”

(p.22).
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De esta forma, se entendera por conflicto escolar aquella manifestacion de divergencia de necesidades,
intereses, propdsitos y/u objetivos incompatibles que generan manifestaciones de violencia con diversos
grados de intensidad entre miembros de la comunidad educativa como, alumnos(as), profesores, padres
y madres, que se pueden producir dentro de las instalaciones escolares o en otros espacios directamente
relacionados con lo escolar como, los alrededores de la escuela o lugares donde se desarrollan actividades

extraescolares.

Asi también, en el entorno escolar es natural que los involucrados tengan diversos intereses, diferentes
planteamientos, distintas necesidades que chocan entre si y dan lugar a la aparicion de conflictos los que
no deben ser vistos como un proceso disfuncional, todo lo contrario, siempre han de ser considerados
desde un enfoque educativo para que trasciendan como acto axiologico y formativo en el cual es posible
modificar las conductas inadecuadas de los involucrados como lo manifiestan Bustamante y Criollo
(2023).

Por tanto, se puede definir también que, los conflictos escolares, sirven como un recurso pedagdgico que
supone un contexto de aprendizaje y desarrollo de habilidades sociales necesarias para la construccion
de personalidades equilibradas, de acuerdo a la posicidon de Obaco (2020), y al respecto, Pefialva y Vega
(2019), “todo ello fundamentado en la calidad de las experiencias de aprendizaje que cada individuo vive
mientras estd escolarizado, vinculadas necesariamente a su bienestar personal y social”, es decir, que
también a una situacion de conflicto, se lo analiza como motor de cambio y de mejora para el entorno

educativo, al considerarse parte de un proceso de aprendizaje y de transformacion.

No obstante, hay que resaltar que, el conflicto escolar es un proceso complejo, debido a que, se observan
dos problematicas superpuestas. Por un lado, el estudiante que fracasa, en su rendimiento como en su
comunicacion con el docente y con el resto del grupo, asi mismo el grupo de clase que utiliza la situacion
como motivo para dar espacio al conflicto, propiciandose el acoso, la burla, la discriminacién, cuestion
que pude dar paso a violencia psicolégica, fisica, o verbal, generando diferencias y afectando las

relaciones interpersonales, de alli, la necesidad de mediar.
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La mediacion educativa como herramienta para la buena convivencia escolar

La mediacion es un nexo a traves del cual las personas que se encuentran inmersas en una situacion
conflictiva puedan gestionar positivamente y de forma voluntaria las divergencias que generan cierto
nivel de malestar entre las partes, de tal forma que, de acuerdo con Rivas y Guillén (2021), se busque la
una formula pacifica para la solucion de los conflictos brindandoles el protagonismo a quienes atraviesan
por aquella situacion conflictiva, ofreciendo la notoriedad de los intereses en juego, favoreciendo al
proceso de comunicacion y potenciando la participacion, siempre, aceptando que los seres humanos son

anicos, diferente, individuales y es muy dificil que todos piensen de manera similar.

Por lo tanto, la mediacion escolar es una estrategia de prevencion y resolucion pacifica de los conflictos
que pueden generarse en el &mbito escolar, mencionando Gutierrez y Prieto (2019) que se le ofrece a los
alumnos con un conflicto, sentarse juntos, voluntariamente, con una tercera parte neutral, que es un
miembro del equipo mediador del colegio, para hablar de su problema e intentar llegar a un acuerdo de
una forma positiva y colaborativa, convirtiendose en una forma de resolver conflictos entre estudiantes
que requieren la figura de una persona ajena al problema, que es lo que se conoce como la figura del

mediador.

Siguiendo el hilo conductual, esta técnica de la mediacion es cada vez es mas empleada por profesionales
como Trabajadores Sociales en contextos educativos, y en diversas ocasiones se ve mas como una terapia
de apoyo mas que para reprender. Para que las mediaciones educativas tengan éxito, se tiene que tener
presente varios aspectos, segun lo expuesto por Sanchez (2014):

El éxito estd cimentado en el didlogo razonado entre las partes pertenecientes al conflicto.

Las partes implicadas deben acceder a la mediacion educativa de manera voluntaria. El

mediador Unicamente puede escuchar los razonamientos y hacer que las partes se escuchen

y se entiendan. En ninglin momento el mediador tiene que realizar un veredicto o tomar parte

de un bando. Debe ser vista como una oportunidad de crecimiento personal entre las partes

del conflicto. Hay que utilizar este método para analizarse a uno mismo y ver qué problema
ha originado la discusion para solventarlo cuanto antes y no volver a caer en el mismo. (p.37)

Es por eso que los profesionales de Trabajo Social, teniendo en cuenta sus funciones, contribuyen a la

solucion de problemas y conflictos, y en el espacio escolar, su intervencion es valiosa, al saber no solo
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escuchar a los estudiantes, sino indagar acerca de los origenes, de las posibles razones o factores que lo
propician, mencionando Guillén et al (2023) que:
La persona mediadora debe tener claro cual es el papel que va a desempefiar, cual es el
proceso a seguir, cdmo puede ser su accionar en un conflicto. Ademas, conocer de las
técnicas y herramientas de las que puede hacer uso para la resolucidn satisfactoria del mismo,
para esto, el proceso de mediacion trabaja desde los principios de participacion y
empoderamiento donde el profesional de Trabajo Social debe asumir la forma de acercarse a

las personas, escucharlos para interpretar los hechos, al analizarlos y gestionar los conflictos.
(p.296).

Por otro lado, Zampa (2019) define la mediacion educativa, también denominada escolar, “como una
forma mas de mediacion, aplicada a conflictos que aparecen en las escuelas” (p.39), por ello, los
diferentes tipos de conflictos que aparecen en las instituciones escolares pueden ser entre maestros, entre
padres y/o entre alumnos, y cada uno de estos, requiere de una atencion diferente. Por tanto, se resalta
que, el abordaje de estos conflictos a través de las técnicas de mediacion generara una escuela diferente,
porque ayuda a conseguir un clima escolar méas pacifico y productivo, donde se reduce el nimero de

sanciones y desciende el fracaso escolar y donde se previenen conflictos de bullying o ciberbullying.

Ademas, la gestion de la convivencia se vuelve participativa y cooperativa, donde personas en conflicto
deciden cuales son las mejores soluciones ayudadas por los mediadores escolares que en muchos casos,
son profesionales de Trabajo Social. Por lo expuesto con anterioridad, se trata de un sistema que
puede formar a los estudiantes, al profesorado y a las familias en habilidades especificas de
comunicacion, sociales y de inteligencia emocional para ayudar en la resolucion de conflictos, y que crea
redes dentro de los centros escolares que generan un clima de convivencia que ninguna otra estrategia

consigue, se trata de un sistema preventivo y proactivo en la mejora del clima escolar.
Metodologia

El procedimiento metodolégico empleado en este estudio respondié a los principios del paradigma
postpositivista, de percibir lo que se muestra, tal como se muestra, a través de procesos sistematizados
que lo convierten en un fendbmeno objetivo, con rigor cientifico. Fuster (2019) manifiesta que lo

fenomenoldgico “se fundamenta en el estudio de las experiencias, respecto de un suceso o de varios
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sucesos, desde la perspectiva del sujeto” (p.131). De este modo, se conjuga el significado de los actores

investigadores y las interacciones de ellos mismos al involucrarse.

El nivel o alcance de investigacion fue el descriptivo, que realiza una descripcion acerca de las
caracteristicas y/o cualidades de un conglomerado de individuos, situados en un espacio de interés
especifico, tal como lo mencionan Hernandez y Coello (2020). El enfoque utilizado fue cualitativo, cuya

caracteristica segin Salazar (2020) es:

Es ver los acontecimientos, acciones, normas, valores, etc., desde la perspectiva de la gente
que esta siendo estudiada. Sustentada en las tendencias subjetivistas, las que pretenden una
comprension del fendmeno social, concediendo a lo subjetivo la principal fuente de los datos;
antes que generar leyes universales, buscan la descripcion y comprension de escenario
particulares (p.108).

Por lo tanto, se recogio la informacién, para examinarla y hacer analisis de datos derivados de fuentes
vivas, desde sus propias experiencias y vivencias en referencia a la tematica principal, las cuales
responden al problema de estudio. Es preciso resaltar que, los procesos de la recoleccion de informacion
en investigaciones cualitativas son flexibles, por tanto, no se realizan de forma lineal, sino a través una
retroalimentacion llevada a cabo durante el transcurso del estudio con el fin de dar respuesta a preguntas

determinadas y lograr los objetivos investigativos trazados como lo manifiestan Hoyos y Moreno (2023).

Se empleo6 el método hermenéutico, que facilité examinar las caracteristicas abordadas a través de un
andlisis objetivo de las respuestas subjetivas, siguiendo los postulados de Fuster, (2019). En tal sentido,
la técnica apropiada para la obtencion de informacion fue la entrevista, la cual fue dirigida a una muestra
de 4 profesionales en Trabajo Social considerados unidades de analisis, que desempefian su praxis en
contextos educativos y en el cual, intervienen con diversas situaciones conflictivas. Esta técnica se aplicd
a través del instrumento de la guia de entrevista, el cual fue disefiado bajo los pardmetros relacionados
con la tematica en cuestion: Intervencion del Trabajador Social en escenarios de conflictividad escolar,
dichas categorias permitieron identificar las diversas realidades sobre el conjunto de conflictos que se

presentan en el medio escolar.

Adicional a ello, se utilizo el diario de campo, instrumento base del Trabajo Social que permitio registrar

y sistematizar el cimulo de datos que se procesé organizadamente, unido a las entrevistas grabadas, las
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cuales fueron transcritas y analizadas para obtener los significados simbdlicos de los informantes claves,
de tal forma, el continuar con el proceso metodolégico de categorizacion, contrastacion, interpretacion y

triangulacion.

Para la triangulacion de la informacion, segun Solorzano (2022) es considerada una herramienta de suma
utilidad al posibilitar el desarrollo de los siguientes aspectos como “el reconocimiento, comprobacion y
redefinicion de los objetivos propuestos en la investigacion, es decir, valorar las variables analizadas y
su relacion con el objeto de estudio”(p.64), coadyuvando a enlazar los sustentos de la teoria acercando
mas la dinamica del proceso investigativo y ajustandonos a la realidad estudiada. En este caso, la
triangulacién como técnica de procesamiento de datos, se realiz6 con la informacion obtenida por medio
de las respuestas de los entes entrevistados, el analisis desarrollado por los investigadores, y el argumento
cientifico-tedrico de los escritores tomando como referentes para complementar la credibilidad y

autenticidad de lo informacion obtenida, tal como se muestra en la siguiente figura 1.

Figural
Triangulacion de resultados

Trabajadores Sociales
entrevistados

Aportes de Postura teorica-
Investigadores cientifica de expertos

Nota. Esquema de triangulacién de datos con la informacion obtenida.

En relacion a la validez y credibilidad de este estudio, se destaca la excelente relacion y receptividad
reflejada por las unidades de analisis, en cuanto al proceso de las entrevistas realizadas por los
investigadores, lo cual permitié la accesibilidad a obtener los datos, generando en este proceso
investigativo la transparencia y rigor cientifico. En este sentido, con este proceso metodologico se
interpretan los resultados simbolicos de lo que exponen las unidades de andlisis en las respectivas

entrevistas, siendo ellos, los protagonistas sociales al dar a conocer sus planteamientos subjetivamente,
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de sus experiencias vividas en el fragmento educativo, abordando en el medio profesional que se

desenvuelven, al fin de obtener resultados fidedignos y Utiles para este estudio.
Resultados

Anélisis y discusion de los resultados

Los resultados obtenidos en este articulo fueron analizados de forma objetiva. A continuacion, se
presenta el analisis extraido de las entrevistas aplicadas a los Trabajadores Sociales con expertos en el
ambito educativo, después del respectivo proceso de analisis, categorizacion, contrastacion,

interpretacion y triangulacion.
Revision e interpretacion de los resultados acorde a la entrevista aplicada a los Trabajadores Sociales.

La aplicacién de la entrevista se realizé a 4 Trabajadores Sociales con experiencia en conflictividad
escolar, 2 de ellos se desempefian como Trabajadoras Sociales del Departamento de Consejeria
Estudiantil (DECE) de Ecuador, de una unidad educativa fiscal y los otros 2 profesionales tienen
destacada experiencia en el plano educacional en lo concerniente a la gestién y resolucion de conflictos

escolares y diversas situaciones problematicas dentro de estos entornos de formacion estudiantil.

La primera pregunta de la guia estuvo direccionada a conocer ;Coémo se atienden los casos de
conflictividad escolar en el plantel educativo?, a lo que los entrevistados respondieron que, frente a estos
escenarios, la metodologia precisa para abordar, gestionar y resolver los conflictos es la mediacion,
considerando las instancias respectivas, segun la proporcionalidad del caso, aunque existen ocasiones
donde se mantienen medidas correctivas y preventivas, donde la dialogicidad es una herramienta

sustancial en estos procesos.

La segunda pregunta estaba relacionada en conocer Como se realiza la intervencion social, dentro del
ambito educativo?, concordando en la respuesta que, el accionar de los Trabajadores Sociales se lleva a
cabo de acuerdo a cada caso que se presente, donde es importante considerar cada caso de conflicto con
las particularidades que lo caracterizan y los actores implicados, de tal modo que se emplea de manera

operativa una ruta de atencion enfocada en subsanar estos escenarios de conflictividad escolar.
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Otra de las interrogantes estaba orientada en conocer ¢Cual es el protocolo de actuacion en el &mbito
educativo, cuando se presentan conflictos escolares?, en la que los Trabajadores Sociales entrevistados
sefialaron que, dentro de los DECE, se siguen las rutas del Ministerio de Educacion, siendo esencial
aplicar la mediacion educativa, cuando se genera situaciones de conflictos entre pares o con otros actores
implicados dentro de las instituciones, aunque se sefiala que, para ello, se trabaja de manera articulada
con las Juntas Distritales de Resolucion de Conflictos, la Junta Cantonal de Proteccién de Derechos, la

Direccion Distrital de Educacion y con la familia.

Asi también, se preguntd a los entrevistados ¢Cudles son las principales funciones que cumple un
profesional en Trabajo Social cuando ocurren conflictos en el ambito escolar?, en la que se resalto la
funcion mediadora, de gestion, comunicativa, correctiva y preventiva, ademas la funcion enfocada en la
planificacién de acciones y toma de decisiones oportunas para gestionar y resolver los casos de

conflictividad familiar que se generan en los contextos educativos.

Por consiguiente, frente a la interrogante ¢ Cuéles son las habilidades que debe tener un Trabajador Social
como mediador educativo para abordar, gestionar y resolver los conflictos en un establecimiento
educativo?, plantearon que los profesionales del area social emplean en su praxis, diversas estrategias
mediadoras para resolver conflictos, siendo importante considerar aquellas competencias cognitivas y
técnicas u operativas, asi como habilidades sociales como la comunicacion asertiva, toma de decisiones,
dialogo, capacidad de resolucion de conflictos y empatia que permitan tener un acercamiento con las
partes conflictuadas y que de manera voluntaria, accedan a la construccién de alternativas de solucion

para la situacion problema.

Por tanto, se discutio acerca de ¢Cudles son los métodos aplicados por el Trabajador Social frente a la
conflictividad escolar?, a lo que, los entrevistados respondieron que la intervencion se basa en un
conjunto de metodologia cimentada en técnicas como la observacion, entrevista, visita domiciliaria, las
técnicas comunicativas como el dialogo participativo e incluso reuniones, para lo cual, hacen uso de
instrumentos como el diario de campo, la agenda, expedientes sociales, fichas de derivacion, fichas de

planificacion, fichas de seguimiento, los informes técnicos y sociales.
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Subsecuente, se formuld a los entrevistados ¢Queé actividades realiza usted como profesional, para
manejar de manera oportuna los conflictos escolares?, determinadndose que, el Trabajador Social emplea
diversas acciones para el manejo oportuno de conflictos escolares, que radican en tareas de prevencion
de conflictos y promocion de actividades que permitan crear una cultura de paz entre los educandos y
todos los actores implicados en el contexto educativo, para que no se reproduzca la violencia y el

conflicto en estos escenarios.

La ultima pregunta estuvo enfocada en conocer si ¢Se trabaja en coordinacion con otros profesionales
y/o instituciones cuando se presentan conflictos escolares?, frente a ellos, de manera consensuada, los
Trabajadores Sociales mencionaron que el trabajo articulado e interinstitucional es esencial para
solucionar los conflictos escolares, trabajando con profesionales del area de la pedagogia, psicologia,
legal e incluso médica; asi como con instituciones como las Juntas Distritales de Resolucion de
Conflictos, las Juntas Cantonales de Proteccion de Derechos, las Direcciones Distritales de Educacion y

con la familia.

Los resultados obtenidos en esta investigacion son coherentes con los hallazgos realizados por Cajamarca
(2016), quien enfatiza que la intervencion del Trabajador Social es fundamental en el medio educativo,
debido a que, “potencia el autodesarrollo de los estudiantes, el proceso de la identificacion, interpretacion
y la resolucion de situaciones de conflicto, para luego influenciar en la ensefianza, buscando como

resultado la excelencia educativa en todos sus aspectos” (p.16).

En tal sentido, la intervencion profesional del Trabajador Social en escenarios de conflictividad escolar,
se realiza a través de un proceso que emplea metodologias sistematizadas propias de esta disciplina
cientifica, a su vez, empleando diversas técnicas, herramientas e instrumentos de acuerdo a cada situacion
problema, que conllevan al abordaje y conocimiento de la situacion, la gestion por medio de la busqueda
de alternativas de solucion oportuna a beneficio de las partes implicadas y, por tanto, a que las partes

conflictuadas solucionen las disparidades de forma auténoma y voluntaria.

Al respecto, Romero y Lopez (2020) indican que, el proceso de intervencion se basa en la identificacion

del problema o conflicto, elaboracion de un diagnostico previo al disefio de la intervencion, ejecucion de
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un plan de accion empleando métodos, técnicas, actividades y coordinacion articulada con otros

profesionales e instituciones, para luego la evaluacion y el respectivo seguimiento.

Haciendo alusion al accionar profesionalizado que desempefian los Trabajadores Sociales cuando existe
la presencia de conflictos escolares, en la cual, encargdndose de cumplir cada una de estas operaciones
pertinentemente con el fin de solventar estas situaciones adversas y procurando en todo momento el
bienestar estudiantil, permitiendo la promocion y potencializacion de habilidades comunicativas en los
educandos y demas miembros de la comunidad educativa, a través de lo que se conoce como cultura de

paz.

Estos hallazgos coinciden con lo expuesto por Guillén (2021), quien sostiene que una de las principales
funciones dentro de su perfil profesional, se alinea al logro del bienestar social, por ello, “goza de esa
capacidad de influir en los otros, tener carisma, para despertar en los demas respeto y autoridad, vis-to
no como poder, sino como atraccion” (p.133), teniendo en cuenta que tanto en conflictos individuales
como de grupos, toma en cuenta las relaciones interpersonales y sobre todo, saber comunicarse con las
personas a quienes les brinda el servicio asistencial, al intervenir como mediador, para lo cual debe ser

respetuoso, empatico y solidarizarse con los miembros de cada parte.

Entonces, la intervencion del profesional de Trabajo Social frente a conflictos suscitados en entornos
escolares, tiene su razon de ser en la necesidad de abordar la realidad problematica que interviene desde
una perspectiva globalizadora, que tenga en cuenta todos los factores y elementos que interactdan en el
proceso de gestidn y resolucion del conflicto, asi como también con los otros actores del sistema escolar

como en su relaciéon con otros sistemas e instituciones.

A través de los hallazgos, se establecié que una de las principales maneras para resolver los conflictos
escolares es a través de la mediacion, donde el empleo del didlogo entre las partes y la construccion de
acuerdos, en la que asisten tanto los estudiantes en situacion de conflictos y los representantes legales
respectivos, asi como comisiones entre instituciones cuando amerita el caso, por lo cual, se considera
que esta articulacion es fundamental para producir un cambio en las diversas realidades que causan

disparidades y problemas en el ambito educativo.
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Al continuar con este andlisis, es oportuno traer a colacion el estudio realizado por Jiménez (2020), sobre
Trabajo Social y Mediacion, donde se destaca que la mediacion es una via madura para promover el
diadlogo y la capacidad de realizacion que tienen las partes para encontrar una salida a sus conflictos,

intentando obtener resultados positivos y favorables del conflicto en beneficio para ambas partes.

Por ello, siguiendo el protocolo respectivo, los Trabajadores Sociales en los centros educativos, después
de la deteccion e identificacion de conflictos escolares, procurando mediar en medida de los posible,
donde prima la voluntariedad de las partes en aceptar el proceso, conduciendo al dialogo y a la
construccidn de alternativas de solucion viables para cada conflicto, sin embargo, existen casos cuando
es meritorio coordinar y derivar los casos hacia otros profesionales, asi como a instituciones que brindan

atencion directa en aras de solucionar dichas problematicas que surgen en el plano educativo.
Conclusiones

Al dar respuesta al propdsito de esta disquisicion, puede considerarse que en los escenarios de
conflictividad escolar, la intervencién del Trabajador Social en el contexto de la mediacion educativa,
brinda la oportunidad de potenciar las habilidades sociales de los educandos; asi como también, mejorar
los estilos y estrategias de afrontamiento de conflictos a toda la comunidad educativa, logrando la
construccién de soluciones viables para cualquier tipo de situacién problema, asi como prevenir futuras
alteraciones conflictiva; ademas, de conseguir la generacion de pautas de buena convivencia y bienestar

estudiantil como medio transversal de la cultura de paz.

En particular, el proceso de intervencion que realiza el profesional en Trabajo Social frente a los
conflictos escolares se fundamenta en la ejecucion de una serie de acciones que conlleva a la
identificacion del problema; la elaboracion del diagnostico situacional; el disefio de la intervencion, su
puesta en marcha, y por Gltimo, la evaluacion de toda la intervencion, cada una con sus particularidades,
trabajando por un objetivo enmarcado en toda su intervencion, es decir, erradicar el conflicto, donde

todos puedan ganar-ganar.

Las principales funciones y roles que realiza el Trabajador Social para el abordaje oportuno, gestion y
resolucion pertinente de conflictos escolares dependen de cada situacion problema, sin embargo, fue util

identificar que, dentro de su intervencion, emplea su funcién de atencion directa, y a su vez,
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personalizada; ademas, se encuentra la funcion mediadora, preventiva, orientadora, informativa, y a su
vez, la asistencial. Por otro lado, el rol planificador, de asesor, de promotor, son inherentes a la figura de

este profesional del area social enmarcado en mejorar las dinamicas educativas.
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