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1  Por cuestiones de simplificación en la redacción y de comodidad en la lectura se ha optado por usar en algunos casos los 
términos generales los alumnos, los estudiantes, los docentes, sin que ello implique discriminación de género.

Introdución1

La propuesta que se presenta a continuación se enmarca en una serie de tres librillos que buscan apor-
tar una mirada global al trabajo en convivencia, haciendo foco en el abordaje de los conflictos. El primero 
de ellos está centrado en los antecedentes y aportes conceptuales sobre la temática, brindando algunas 
pistas para el trabajo en convivencia, en el segundo se abordan estrategias para el abordaje de los conflic-
tos en los centros educativos y en el tercero se tematiza sobre la convivencia en la Red.

El material está destinado a los equipos de trabajo de los centros educativos, no pretende ser un manual 
de carácter prescriptivo, sino un material abierto y flexible, los invitamos a adaptarlo y modificarlo según la 
realidad de cada centro.

El objetivo de este segundo librillo es aportar estrategias para el abordaje de los conflictos en los centros 
educativos, tanto para su intervención como para su tramitación.

Cada centro educativo diseña estrategias de trabajo ante los diferentes emergentes que se presentan en 
el espacio escolar, este documento busca complementar dichas acciones y aportar pistas para la discusión 
en el colectivo en pos de lograr acuerdos comunes.

Partimos de la premisa que trabajar sobre los conflictos implica una labor sobre las formas en que se ha-
bitan las instituciones educativas, trascendiendo enfoques disciplinarios basados en lo correcto/ incorrec-
to, lo prohibido/ lo permitido. Convivir con otros- cualquiera sea el escenario- no sucede de forma armónica 
y específicamente en las instituciones educativas este ha de volverse un trabajo educativo cotidiano.

Ello supone revisar la cultura institucional, las prácticas en su conjunto, las normas, los rituales, el uso 
de los espacios y los vínculos entre quienes habitan los centros. Requiere integrar lo que acontece en “el 
afuera” ya que las fronteras entre el “adentro” y el “afuera” se desdibujan y lo que sucede en los diferentes 
espacios recala en los centros educativos.

Entendemos que los conflictos son inherentes a las relaciones entre las personas y por lo tanto de-
ben ser reconocidos como parte de vida cotidiana de las instituciones educativas, apostamos a su inte-
gración, análisis y a trabajar en estrategias para su tramitación.

Tener respuestas posibles y consensuadas ante las situaciones de conflicto requiere generar acuer-
dos a nivel de los equipos educativos y directivos, implica un posicionamiento donde todos los actores 
del centro son participes y responsables de lo que acontece.

La convivencia, el vivir con otros, es parte de lo humano, cuando nos referimos a la convivencia es-
colar aludimos a un tipo de convivencia que genera un dispositivo propio, que se da en un espacio de-
terminado, con reglas propias, roles establecidos y que está atravesada por los procesos de enseñanza 
y aprendizaje.

Parte del trabajo sobre la convivencia supone abordar las situaciones conflictivas más visibles e in-
tervenir en aquellas que aparecen en un segundo plano, situaciones de discriminación de diferente tipo 
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que viven los alumnos, violencias simbólicas que no siempre se perciben pero que dañan a los sujetos 
y ofician por momentos como pródromo a las situaciones de “estallido”.

Cabe aclarar que si bien existen distintos tipos de conflictos y que estos son diferentes también en 
función de entre quienes se sucedan, la propuesta está centrada en los posibles conflictos entre estu-
diantes. Es importante destacar que el foco en este nivel no supone desconocer los múltiples conflictos 
que se suceden en los centros educativos, sino que es un recorte, busca aportar pistas para abordar lo 
que acontece en el contexto de los alumnos, dejando explícitamente por fuera los conflictos que ocu-
rren en el mundo adulto de la institución.

La propuesta plantea una ruta posible para el abordaje de los conflictos entre estudiantes, la cual re-
quiere de la presencia activa de los adultos de la institución en tanto actores significativos, para el dise-
ño de las estrategias, su implementación y seguimiento, así como para la construcción del clima escolar.



2 Antecedentes y proceso de elaboración

Es de destacar que el presente material se elaboró tomando en cuenta los diferentes materiales existen-
tes en la ANEP, haciendo especial referencia a:

•	 Protocolo “Situaciones de violencia doméstica en adolescentes. Protocolo para enseñanza media”. 
Disponible en http://www.anep.edu.uy/anep/index.php/anep-codicen/26-ddhh/50-ddhh-protoco-
lo-de-intervencion

•	 Mapa de ruta de promoción de la convivencia para instituciones de educación media. Disponible en: 
http://www.anep.edu.uy/anep/phocadownload/deptoformacion/documentos/mapa_ruta_promo-
cin_de_la_convivencia_mayo_2015.pdf

•	 Mapa de ruta para las situaciones de maltrato y abuso sexual en niños, niñas y adolescentes detec-
tadas en el ámbito escolar. Disponible en http://www.ceip.edu.uy/documentos/2013/bibliotecaweb/
mapa_de_ruta_maltrato_infantil_2013.pdf

•	 Guía para la promoción de buenos climas de convivencia en la escuela y estrategias de tramitación 
de conflictos. Disponible en: http://www.anep.edu.uy/anep/index.php/publicaciones-2

El proceso de elaboración supuso tomar en cuenta los protocolos y/ o guías vigentes para luego elaborar 
un camino posible para el abordaje de los conflictos a la interna de los centros educativos.

Durante el proceso de trabajo se contó con espacios de discusión con referentes de ANEP sobre el tema 
Convivencia y con la participación de docentes de los diferentes subsistemas quienes discutieron y valida-
ron el documento. Para el proceso de trabajo con docentes se invitó a aquellos que están desarrollando 
propuestas específicas de trabajo en Convivencia en el marco de la Dirección de Derechos Humanos de la 
ANEP.
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3 Una ruta posible para el abordaje 
de los conflictos

Tal como planteábamos en el librillo anterior los conflictos son parte la vida, siendo por ende parte de 
los centros educativos.

El abordaje de los conflictos en el ámbito educativo supone una oportunidad para transformar la expe-
riencia en aprendizaje, en tanto permite “poner en palabras” y simbolizar lo ocurrido.

Las formas en que los conflictos son abordados están estrechamente relacionadas con las significacio-
nes que se le otorgan, pudiendo constituirse en una oportunidad para aprender, crecer o en un episodio 
a ser ocultado, minimizado o negado. Es importante tener en cuenta que la forma en cómo se abordan y 
tramitan los conflictos incide luego en el clima de convivencia que se desarrolla en el centro.

Si bien no todos los conflictos requieren de una “solución” sí es importante abordarlos, tramitarlos y 
llegar a consensos para facilitar la convivencia.

Es de destacar que las características en cómo se presentan los conflictos varía según los centros educa-
tivos, siendo la etapa evolutiva en que se encuentran los estudiantes un elemento a tener en cuenta.

A continuación presentamos un camino posible para el abordaje de los conflictos, el cómo se transite 
dicho camino dependerá del tipo de conflicto, la gravedad del mismo, su duración e intensidad, así como 
los actores involucrados y las características del centro educativo.

Reconocemos que no siempre es posible atender a las diferentes etapas propuestas, ya sea por el tipo 
de conflicto, su magnitud y/o características es por esto que se plantea como una “ruta posible” a tener en 
cuenta, la cual será ajustada a las particularidades de cada centro, a su perfil y características.

Les proponemos que puedan discutir la propuesta y validarla en función de las características del cen-
tro, siendo una oportunidad para abordar el tema con los diferentes actores de la comunidad educativa e 
integrar sus puntos de vista.
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Una ruta posible
para el abordaje de los conflictos

¿Cómo abordamos
habitualmente los

conflictos en el centro educativo?
¿Dónde y cuáles son los más 
frecuentes? ¿ Cuál es nuestra 

zona de preocupación 
y de incumbencia?

¿En qué momento 
se encuentra el conflicto? 

¿Es conveniente hablar en este 
momento sobre lo que sucede 

o es mejor esperar a que los 
involucrados logren calmarse?

Contextualizar

Evaluar alternativas
¿Que podemos hacer?

Definir y conceptualizar 
el problema

Elegir alternativas

Lograr acuerdos
Luego de discutir posibles 
alternativas es necesario 
lograr un acuerdo 
entre las partes.

Supone poner 
en palabras lo que ocurrió. 

Objetivarlas acciones, identificarlos 
motivos, hablar de los hechos más 

allá de las percepciones 
de los Involucrados.

Implica intercambiar opciones 
y alternativas, los involucrados 

plantean sus opiniones 
no evaluándose en esta etapa su 

viabilidad, el foco estará centrado 
en conocer las posibilidades 

que plantean.

En esta etapa se tomarán en 
cuenta las características del 

conflicto, su gravedad, duración, 
permanencia así como las 

características del centro y los 
involucrados.
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3.1 . Contextualizar el/ los conflictos

Zona de preocupación y zona de incumbencia

En los centros educativos nos encontramos con una diversidad de problemas y preocupaciones, los 
cuales no siempre se encuentran dentro de la órbita de competencia de los docentes, es por esto que les 
proponemos siguiendo los planteos de Stephen Covey (1990) comenzar por definir cuál es la zona de preo-
cupación y cuál la zona de incumbencia sobre la que podremos intervenir.

La definición de estos aspectos implica la generación de acuerdos a nivel de los equipos educativos y la 
asunción de responsabilidades de acuerdo al rol de cada uno en el centro.

En la Zona de preocupación se ubican los pro-
blemas u aspectos negativos que están presentes 
en el centro y son causa de preocupación.

En la Zona de incumbencia se considera de 
los aspectos negativos solo aquellos en los que se 
puede intervenir y que están dentro la competen-
cia de los docentes.

El trabajar sobre la zona de incumbencia con-
tribuye a un posicionamiento profesional y remite 
directamente a la dimensión en la que es posible 
y pertinente intervenir. En muchas ocasiones la in-
tervención sobre la zona de incumbencia genera 
impactos en la zona de preocupación, aunque este 
no sea el objetivo que se persigue inicialmente.

Es fundamental poder acordar a nivel 
del colectivo docente cuál es la zona de 
incumbencia, aquella sobre la que es po-
sible intervenir y que está directamente 
relacionada con el rol profesional.

Definir la zona de preocupación y la 
zona de incumbencia a nivel del colecti-
vo docente contribuirá a la definición de 
estrategias para el desarrollo de buenos 
climas de convivencia, así como para la 
intervención ante problemas y conflictos 
en los que sea pertinente.

Los diferentes actores en el centro educativo poseen una percepción singular respecto a los problemas 
existentes y a cuál sería el clima de convivencia “ideal”, lo cual está atravesado por su historia, su edad y su 
rol en el marco de la institución. Poder colectivizar dichas percepciones permite lograr acuerdos de trabajo, 
identificar los problemas y acordar sobre cuáles se puede y es pertinente trabajar.

El comenzar por trabajar estos aspectos permite el logro de acuerdos a nivel del colectivo y la definición 
conjunta sobre los aspectos que se consideren pertinentes.

De manera complementaria en esta primera etapa una vez que se han definido la zona de preocupación 
e incumbencia se sugiere avanzar en la identificación de los conflictos existentes y los modos de solución 
ya ensayados, así como los resultados obtenidos.

Sugerimos relevar, ¿Cuáles son los conflictos más habituales en los centros educativos? ¿De qué forma se 
abordan? ¿Entre quiénes se generan? ¿En qué espacios físicos se suceden?

El contar con dicha información nos permitirá contextualizar los conflictos, anticipar posibles situacio-
nes de “estallido” y diseñar estrategias específicas para su abordaje atendiendo a las particularidades de 
cada centro educativo.

Todos los centros educativos tienen diferentes modos de transitar los problemas y/o conflictos de con-
vivencia, aun cuando éstos no aparecen de manera evidente. Es importante identificar cuáles son los más 
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frecuentes y las formas en que el centro los tramita, los niega, los evita y/o los aborda, así como las conse-
cuencias que tienen sobre la convivencia escolar.

De manera esquemática y a los efectos ilustrativos podemos distinguir tres posturas ante la emergencia 
de un conflicto.

Evitar, negar o minimizar: El conflicto no se aborda , se niega su existencia o se busca qui-
tarle importancia.

Confrontar mediante agresiones verbales o físicas, lo que prima es el interés porque una 
de las posiciones en el conflicto sea la “ganadora”, por anular al otro

Poner en palabras, hablar sobre lo sucedido, se busca conocer las razones del conflicto y 
las posibilidades de tramitación.

La identificación del tipo de reacción personal y/o institucional ante los conflictos puede darnos pistas 
acerca de cómo abordarlos.

3.2 Definir y conceptualizar el problema .

Un aspecto central consiste en la definición del problema, para ello es fundamental apelar a los hechos 
más allá de las percepciones subjetivas de los involucrados.

No siempre se logra fácilmente que quienes participan en el conflicto puedan dar cuenta de los hechos 
de manera “objetiva” ya que la emoción y los sentimientos invaden el relato.

Una estrategia válida ante esta situación es apelar a que puedan escribir o contar lo que pasó, aportan-
do de esta manera a la simbolización de lo sucedido.

Ante una situación de conflicto en general las posturas suelen ser antagónicas entre los involucrados, 
no logrando comprender a través de ellas las razones del conflicto. Sin embargo, si apelamos a indagar 
sobre las razones o intereses es posible encontrar, más allá de las diferencias, puntos en común lo que nos 
facilitará el logro de consensos

Reconocer la existencia de conflictos como parte de la vida cotidiana de los centros educativos supone 
reconocer que hay diferentes tipos de conflictos, así como también comprender que estos se presentan 
de diferente manera y que no siempre se encuentran en la misma etapa de desarrollo. No siempre los con-
flictos aparecen de manera explícita sino que muchas veces subyacen de un modo latente, obstaculizán-
dose su abordaje.

El conflicto no alude a una acción y/o momento puntual, sino que supone un proceso que varía en tiem-
po e intensidad. Podemos encontrarnos con conflictos que se encuentran en su fase inicial, otros que están 
en pleno desarrollo o por el contrario están atravesando una etapa de transformación, se encuentran esta-
cionados o en proceso de desaparición. La identificación de las fases del conflicto será un elemento a tener 
en cuenta al momento de diseñar una estrategia de abordaje.

Sugerimos al momento de definir el conflicto atender si éste se encuentra en una etapa latente, don-
de aún no se evidencia claramente, o si se identifica la confrontación de intereses. En los momentos de 
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máxima confrontación se sugiere intervenir para “separar” espacialmente a los involucrados, para en una 
segunda instancia hablar sobre lo sucedido.

En aquellos casos en que no se logró una adecuada intervención en el conflicto este puede perpetuarse, 
generándose una nueva etapa de post conflicto donde éste puede volver a comenzar

Aspectos a tener en cuenta para definir y clarificar el conflicto:

Escuchar a los involucrados, según se evalué se lo hará de manera conjunta o individual lo cual nos 
permitirá analizar, comprender y definir con claridad las razones e intereses presentes en el conflicto.

Definir los hechos atendiendo a la perspectiva de los involucrados. ¿Cuáles son los intereses, nece-
sidades y preocupaciones de los involucrados? ¿Cuáles pueden ser los motivos subyacentes al conflicto?

El rol de los adultos en este momento es fundamental, su intervención buscará clarificar los puntos de 
vista de los involucrados, se sugiere no aportar en ese momento su propia visión sobre el tema para facilitar 
la comunicación de los participantes.

Al analizar una situación de conflicto sugerimos discriminar tres dimensiones que se en-
cuentran en continua interacción y que deberán ser tratados para alcanzar una solución: el 
problema, las personas y el proceso (Lederach, 1992)

¿Quiénes participan? Alude a quiénes son las personas involucradas, se procura dejar de 
lado las concepciones previas o “etiquetas” que podamos tener sobre ellos y se busca separar 
la persona del problema.

¿Cómo se toman las decisiones? El proceso hace referencia a la forma cómo se toman las 
decisiones, es fundamental que quienes están involucrados en la situación sientan que son es-
cuchados. En la medida que quienes participan se sientan parte del proceso será más factible 
el logro de acuerdos consensuados y duraderos en el tiempo.

¿Cuál es el problema? Supone identificar los intereses o necesidades que aparecen como 
contrapuestas, lo cual podemos asociar como el origen del conflicto

En aquellos casos que el/los conflicto planteados se desarrolle en un centro de educación media y sea 
considerado un incidente critico se abordarán según lo previsto en el Mapa de Ruta de Promoción de la 
Convivencia para instituciones de Educación Media (2017). Atendiendo a lo planteado en dicho documento 
se considera un incidente crítico a un “suceso violento que se da en un momento y espacio específico que 
irrumpe, desestabiliza el clima y las condiciones de trabajo en el centro educativo, haciendo visible un conflicto 
que habrá que analizar” p. 35.

En todos los centros educativos dependiendo de la gravedad del conflicto se evaluará informar a las 
autoridades correspondientes así como a las familias.

En situaciones de violencia las familias deben estar informadas de lo que sucedió así como de los acuer-
dos a los que se arribó. Ante una situación de violencia grave el/los alumnos deberán ser retirados del cen-
tro por un adulto de referencia a los efectos de su protección.
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Incidentes críticos:

Atendiendo a lo planteado en el Mapa de Ruta de Promoción de la Convivencia para institu-
ciones de Educación Media (2017), se considera un incidente crítico a un “suceso violento que 
se da en un momento y espacio específico que irrumpe, desestabiliza el clima y las condiciones de 
trabajo en el centro educativo, haciendo visible un conflicto que habrá que analizar”

En situaciones donde se presenten incidentes críticos, la intervención considerará:
•	 la detección y/o revelación de una situación concreta de violencia que involucre a ado-

lescentes entre sí o con adultos o donde intervengan familiares y que puede derivar o no 
en episodios explícitos de violencia física, implica siempre ser considerada y atendida; 

•	 quien detecta esta situación o a quien la misma es revelada nunca debe hacerse cargo 
en solitario del abordaje de la misma; 

•	 la identificación de un adulto referente del/los adolescentes, el que será reconocido por 
el/los propio/s adolescente/s. Este adulto es quien pueda sostener la situación conjunta-
mente con el equipo de referentes. En el caso que no sea posible a nivel familiar, se puede 
pensar en otros referentes adultos cercanos al joven. En casos particulares en que esta 
referencia no es posible se hará necesaria la intervención del Estado (INAU) como última 
instancia; 

•	 en esta atención inicial, desde el equipo de referencia se definirán las estrategias de abor-
daje pertinentes a la situación planteada, que pueden ser entre otras: la mediación, la 
conciliación, mecanismos de reparación y/o la aplicación de procedimientos disciplina-
rios acordes a la situación.

Toda estrategia de intervención incluirá:
•	 reparación del daño en el marco de la educación y el cuidado; 
•	 dejar registro escrito de la situación con firma de los involucrados y como documento 

institucional que pueda ser colectivizado en el centro educativo, con la familia y con las 
redes de atención si es necesario

•	 comunicación a las autoridades pertinentes;
•	 actuación ante los diferentes niveles de la violencia: verbal, física, psicológica, acoso, etc., 

generando un espacio de escucha e involucramiento grupal. Las situaciones de violencia 
afectan a todo el grupo, no solo al que agrede o es agredido, obstaculizando la posibili-
dad de llevar adelante los procesos educativos.

Mapa de Ruta de Promoción de la Convivencia para instituciones de Educación Media (2017) p.35.

La conceptualización de los conflictos.

La posibilidad de darle una dimensión pedagógica al conflicto requiere que éste sea puesto en palabras 
y sea conceptualizado, supone definir de manera conjunta ¿qué pasó?.

El rol de los adultos en esta etapa estará centrado en promover el intercambio entre los participantes del 
conflicto mediante una escucha activa, no estableciéndose juicios de valor sobre las opciones planteadas.
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Al momento de abordar un conflicto a nivel del grupo clase en general nos encontrarnos con 
diferentes percepciones acerca de lo que sucede, así como de las razones y motivos del mismo.

En estos casos es importante que el grupo primero pueda dar cuenta de manera individual 
de lo que acontece, a los efectos de no influir en la construcción de los motivos e intereses pre-
sentes en el conflicto, para luego conformar un relato grupal.

A continuación se presentan algunas estrategias a tener en cuenta para favorecer la comunicación:

•	 Es imprescindible ante una situación de conflicto tener una escucha activa, para ello sugerimos bus-
car un espacio donde sea posible hablar sin interrupciones.

•	 No interrumpir el relato ni emitir juicios de valor mientras el otro/ otros dan cuenta de la situación.
•	 Orientar el relato con preguntas que buscan clarificar los motivos del conflicto ejemplo: ¿Qué pasó? 

¿Quiénes participaron? ¿Cuáles fueron los motivos? ¿De qué otra forma se podría haber resuelto? ¿Des-
pués de lo que pasó, qué piensas que va a pasar? (la respuesta a esta pregunta nos permite identificar 
indicios de reparación y conciencia de los hechos) ¿Cómo se te ocurre que se puede “solucionar”?

Ante situaciones de conflicto la entrevista como técnica nos puede permitir profundizar en los motivos 
del conflicto ya sea cuando este irrumpe o previamente a su estallido. Es posible recurrir a ella cuando es 
necesario intervenir en una situación conflictiva ya que nos permitirá conocer de primera mano cuál es la 
situación, así como los diferentes motivos que subyacen en el /los conflictos.

A diferencia de una conversación informal la entrevista es una técnica que puede ser utilizada con dife-
rentes objetivos y con diferentes actores si bien aquí haremos foco en su aplicación con estudiantes.

Las razones para mantener una entrevista son diversas, si se mantiene una entrevista ante situaciones 
de conflicto o transgresión el clima en general es de tensión, por lo que sugerimos no realizarla inmediata-
mente después de una situación de crisis sino unos minutos más tarde, para facilitar la comunicación y las 
posibilidades de hablar sobre lo sucedido.

En líneas generales la entrevista está compuesta de tres momentos definidos: inicio, desa-
rrollo y cierre

Un primer momento de escucha, donde la entrevista es más abierta y se busca relevar la 
percepción del otro sobre los motivos de la entrevista.

Un segundo momento donde el entrevistador focaliza sobre los objetivos de la entrevista, 
se buscará relevar

Un tercer momento donde se repasa brevemente los temas abordados, se buscar arribar 
acuerdos y se explicita claramente cómo se continuará y a qué se compromete cada uno de los 
participantes
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Actitudes del entrevistador durante la entrevista:

•	 Escucha activa para favorecer el dialogo.
•	 Es fundamental que tenga una actitud empática respecto a la situación y que pueda ponerse en el 

lugar del otro, esto no supone que comparta situaciones de su vida personal.
•	 Tener un lenguaje neutral intentando de este modo no emitiendo juicios de valor o valoraciones so-

bre la conducta. Este aspecto es difícil de sostener ante situaciones de transgresión a la norma es 
necesario explicitarlo de manera clara.

•	 Centrándonos en hechos, acciones, intentando poner ejemplos.
•	 Registrar los aspectos más significativos para poder realizar un adecuado seguimiento.

3.3 Evaluar alternativas

Una vez que se verbalizaron los motivos del conflicto es fundamental intercambiar posibles opciones y 
alternativas para su tramitación, esta etapa estará centrada en intercambiar sobre lo que podemos hacer 
ante la situación planteada.

Una estrategia posible es que los involucrados planteen mediante una “lluvia de ideas” todas las opcio-
nes posibles para abordar el conflicto, aún aquellas que consideran poco probables de llevar a la práctica.

Es importante tener en cuenta que en esta etapa no se analizará la viabilidad de las propuestas, sino que 
el foco estará centrado en conocer las posibilidades que plantean los involucrados, a los efectos de contar 
con insumos para la selección de alternativas.

Se promoverá que los involucrados en el conflicto planteen diferentes propuestas, no evaluándose aquí 
su viabilidad, el favorecer el intercambio sin restricciones y/o juicios de valor nos permitirá conocer las posi-
bilidades reales de los involucrados.

Se sugiere:
•	 Evaluar con los involucrados alternativas posibles para la tramitación del/los conflictos, discutir 

¿qué podemos hacer a partir de lo sucedido?
•	 Plantear las consecuencias que éstas conductas tienen, el poder hablar de las consecuencias permi-

te comprender las normas y reglas desde otra perspectiva, supone pensarlas desde un punto de vista 
educativo más allá de lo punitivo.

El rol de los adultos ante los conflictos:

•	 El rol de los adultos del centro educativo es clave ante la emergencia de conflictos ya sea 
para evitar que éstos se perpetúen, para contribuir a poner en palabras lo que sucede evi-
tando de este modo fomentar la cultura del silencio así como para el logro de acuerdos para 
superarlos.

•	 Ante conflictos originados en el mundo virtual es necesario intervenir, lo cual supone hablar 
y reflexionar sobre lo que paso.

•	 Conocer los motivos que subyacen al conflicto permitirá intervenir sobre el aquí y ahora así 
como las consecuencias futuras.

•	 No todos los conflictos presentes en el centro educativo serán abordados, ni suponen la 
intervención de un tercero.

•	 Ante episodios de violencia es imprescindible intervenir con el objetivo de interrumpir-
los y preservar la integridad de las personas
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Es importante tener en cuenta:

¿El acuerdo al que se arribó es claro 
y conciso? ¿Contempla claramente las 
responsabilidades de los involucrados? 
¿Es realista y viable de cumplir? ¿Incluye 
responsables, acciones y plazos? ¿Con-
templa de qué manera se realizará el se-
guimiento de su complimiento?

¿La solución a la que arribó permite 
tramitar el conflicto o es solamente una 
“salida de emergencia?

3.4 Elegir y acordar alternativas para lograr un compromiso entre las partes:

Una vez que se cuenta con la versión de los in-
volucrados se buscará lograr acuerdos concretos, 
es importante que estos sean claros y que queden 
por escrito.

Los acuerdos entre las partes surgen de las di-
ferentes propuestas que se intercambiaron previa-
mente, resultan una síntesis de lo conversado aten-
diendo a que satisfagan de igual modo a todos.

Suponen un compromiso por lo que es funda-
mental que sean comprensible, viables y de con-
formidad para todos.

Al momento de acordar cómo se va a tramitar 
el conflicto es importante trascender el deber ser 
tal como “no va a suceder más”, sino que supon-
ga una toma de consciencia mayor, si bien puede 
incluir los aspectos anteriores e implique la repara-
ción del daño
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4 Algunos conflictos frecuentes

En este apartado no haremos mención a situaciones de agresiones verbales y/o físicas las cuales reco-
nocemos existen en los centros educativos, sino que nos interesa poner en evidencia otras situaciones que 
si bien son motivos de malestar y pueden ocasionar conflictos no siempre son tematizadas.

La presencia de problemas y conflictos en los centros educativos es inevitable, son parte de la vida coti-
diana, en este sentido es deseable que existan y se manifiesten.

Como se expresó anteriormente, no es el conflicto lo que posee un carácter negativo sino muchas veces 
el cómo estos se manifiestan o abordan. El desafío está dado por aprender a convivir con ellos, por trabajar 
para que puedan tramitarse de la mejor manera y por encontrar entre todos los integrantes de la comuni-
dad educativa formas constructivas para su abordaje.

La posibilidad de manifestar diferentes puntos de vista en un centro, de expresar los desacuerdos y de 
discutir acerca de ellos, así como acerca de su abordaje, contribuye al logro de aprendizajes individuales e 
institucionales. La posibilidad de habilitar la emergencia de diferentes puntos de vista en un marco de res-
peto, así como la aceptación e integración de las diferencias contribuye a fortalecer la cultura democrática 
en el centro.

Todos los centros educativos tienen diferentes modos de transitar los conflictos que se presentan coti-
dianamente, aun cuando éstos no aparecen de manera evidente.

Si bien hemos mencionado que los conflictos son inherentes a la condición humana y por ende a las ins-
tituciones sin embargo es posible identificar algunos conflictos que tienden a repetirse y que se desarrollan 
con mayor frecuencia en los centros.

De acuerdo al Primer Censo de Convivencia (2010) en los espacios comunes y/o de tránsito los conflictos 
se producen con mayor frecuencia, lugares como la entrada, la salida, el recreo, los pasillos. Considerar este 
aspecto nos permite diseñar estrategias de trabajo específicas para dichos espacios.

Resulta interesante conocer las percepciones de los diferentes actores sobre los conflictos 
en el centro educativo, en general varían considerablemente de acuerdo a los involucrados.

Sugerimos relevar:

¿Cuáles son los conflictos más frecuente en el centro educativo? ¿Cuáles son los motivos de los 
mismos? ¿Quiénes participan? ¿Cómo se abordan y/o se tramitan?

El contar con dicha información aportará pistas para el diagnóstico y el diseño de estrategias 
de abordaje.

A continuación se presentan algunos problemas que en general surgen en los centros educativos, pu-
diendo convertirse algunos de ellos en conflictos, no siendo necesariamente así en todos los casos ni sien-
do su aparición un aspecto negativo en sí mismo.
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Las situaciones que se presentan de manera muy esquemática no pretenden conformar una lista acaba-
da, sino que se busca evidenciar situaciones frecuentes sobre las cuales es posible intervenir en la medida 
que reconozcamos su existencia.

Problemas de generaciones

Los problemas entre generaciones suelen ser frecuentes en el centro educativo y es parte de lo espera-
ble, la diferencia de roles y edades entre docentes y estudiantes suele ser un motivo de tensión.

Por otro lado, los docentes suelen esperar a un alumno que no siempre es el que llega existiendo allí un 
primer nivel de desencuentros.

En el caso de los alumnos, estos visualizan en los docentes “a los viejos”, a aquellos que no siempre en-
tienden, comprenden lo que les sucede y con los cuales la confrontación parece inevitable.

El rol de los adultos por momentos aparece cuestionado por los estudiantes, desafiándolos y cuestio-
nándolos muchas veces en su autoridad y en su saber.

El reconocer la existencia de tensiones y problemas en este nivel, puede ser una oportunidad para tra-
bajar los roles en la institución así como lo que se espera de cada uno de ellos y promover la búsqueda de 
estrategias para fortalecer el relacionamiento entre unos y otros.

Los roles de Género

Los problemas de género o los conflictos que a 
partir de ellos pueden aparecer no siempre surgen 
explícitamente, sino que por el contrario en gene-
ral aparecen de un modo latente.

La posibilidad de cuestionarnos acerca de 
cómo se dan las relaciones de género en el centro 
educativo suele ser una oportunidad para trabajar 
en la igualdad de oportunidades entre los alumnos 
y las alumnas.

A modo de disparador se plantean las siguientes 
preguntas:

•	 ¿Las actividades que se proponen a los alum-
nos y las alumnas están marcadas por los ro-
les de género o por el contrario se plantean 
de acuerdo a sus intereses?

•	 ¿El uso de los espacios, por ejemplo en el 
recreo, se fomenta de la misma forma a unos y otros o existe un predominio de los varones, de las 
mujeres?

•	 ¿Las exigencias respecto a la “conducta” son iguales? Se espera que tanto varones como mujeres 
estudien de la misma forma, se relaciones con sus pares de la misma manera? ¿o hay modelos de 
conducta diferenciales según el género?
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Muchas veces escuchamos frases ta-
les como:

“Queda mal que las mujeres se pe-
guen”, a lo que podríamos agregar y ¿los 
varones?

“El problema siempre es por los novios, 
es que ella ha tenido muchos novios”…, y 
¿qué pasa cuando él ha tenido muchas 
novias/os? …

“ y si vienen así vestidas/os que se pue-
de esperar… algo les van a decir…”

“La cancha es solo para los varo-
nes”….“ ahora las mujeres quieren jugar 
al futbol, después que no se quejen…”



Todo otro capítulo podríamos dedicar a qué se espera que elijan tanto hombres como mujeres, ya sea a 
nivel de preferencias sexuales como de actividades a desarrollar a la interna del centro. Este aspecto suele 
ser por momentos motivo de tensión, burlas y malestar , si bien no siempre desencadena en conflictos es 
importante atenderlo para promover el respeto entre quienes habitan el centro así como la aceptación de 
las diferencias.

La vestimenta

•	 La apariencia y la forma de vestir en el centro educativo suelen ser uno de los motivos de tensión y 
conflicto, tanto a nivel de alumnos y docentes como entre estudiantes.

•	 Los conflictos en torno a la vestimenta son frecuentes en educación media y encubren otros conflic-
tos más sutiles, como la identificación y pertenencia a un grupo u otro, los roles de género y lo espe-
rado para los alumnas y los alumnos, el tener determinado status así como el desafío a las reglas del 
centro en tanto al usar o no la vestimenta permitida/ prohibida.

¿El uso de la gorra en el centro educativo?

La discusión del uso de la gorra permea muchas 
veces el espacio escolar, sin embargo no siempre 
se da cuenta de los motivos para permitir su uso o 
no, por momentos la ausencia de criterios comu-
nes a nivel del colectivo evidencia que no existe un 
posicionamiento único frente al tema.

El énfasis en su prohibición tensa las relaciones 
entre docentes y alumnos sin embargo no siempre 
nos preguntamos por ¿cuál es el sentido que sub-
yace a ésta prohibición?

La vestimenta suele ser un tema de discusión en los centros educativos, llevando muchas veces a si-
tuaciones de conflictos entre los adultos y los alumnos, por lo que el trabajo conjunto para acordar éstos 
aspectos se constituye en una oportunidad.

Situaciones de Violencia- Acoso escolar.

Estas situaciones que aparecen de manera frecuente en los centros, en general comienzan como un 
problema entre pares para luego convertirse en un conflicto que requiere de la intervención de los adultos 
del centro.

25  | 

La gorra en el espacio escolar 

¿se puede usar o no? ¿A veces?

¿Siempre? ¿Está permitida en el aula? 

¿En algunas asignaturas?



El bullying o acoso escolar es una de las formas en que se manifiesta la violencia en las 
instituciones educativas. Para que se pueda definir una situación como bullying, deben darse 
cuatro elementos:

1.	 Agresión intencional de uno o varios estudiantes hacia un compañero o compañera.

2.	 Desequilibrio de poder entre los agresores y la víctima (según la percepción de la víc-
tima).

3.	 Agresiones reiteradas, no en episodios aislados.

4.	 Situaciones de agresión en contexto grupal.

Además de los actores principales (víctima y agresor), se encuentran los compañeros que 
colaboran en sostener la dinámica y aquellos que participan con su presencia y posturas (tes-
tigos que se ríen, testigos indiferentes, testigos que se indignan y posibles defensores de la víc-
tima).

Las agresiones pueden presentarse de distintas maneras: agresión física (golpes, empujo-
nes); agresión a los objetos de la persona (robarlos, romperlos, esconderlos); agresión verbal 
(burlas, insultos, apodos agraviantes); agresión a través de la exclusión (ignorar intencional-
mente a alguien, no invitarlo a reuniones, no integrarlo en la tareas de clase, etc.).

Bullyng.  Experiencias y dimensiones del acoso Escolar  CES- UNICEF

Acoso escolar en las redes:

En la red nos encontramos con situaciones de acoso y violencia, si bien pueden reproducir fenómenos 
que se suceden en el aula, en algunos casos pueden resultar más graves ya que toma otras características.

Al decir de Aristimuño y Noya (2015), cuando estas conductas de violencia se dan hacia un alumno por 
otro u otros compañeros, de manera repetida durante un tiempo, en el marco de un grupo más amplio de 
estudiantes y de un desequilibrio de poder real o percibido entre la víctima y los agresores, se estaría dando 
lo que se conoce como “bullying”.

Por tratarse de un fenómeno que sucede en las redes se habla de ciber bullyng, la víctima es insultada, 
amenazada y en algunos casos excluida de los grupos sociales (Facebook, intagram, whatsapp), su cuenta 
puede ser hackeada o sus fotos retocadas.

Ante una situación de acoso la presencia de internet en todos los espacios hace que no existan lugares 
seguros de protección y donde estar a salvo del acoso, ésta situación de presencialidad permanente es uno 
de los factores que torna más complejo el fenómeno.

El supuesto anonimato de la red, el no tener presente las consecuencias de los actos en el mundo virtual 
y el frecuente “olvido” de que la interacción si bien esta mediada por la tecnología se da entre seres huma-
nos, contribuye muchas veces a agravar situaciones y a perpetuarlas en el tiempo.
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Si bien no desconocemos que estas situaciones existen nos parece importante enfatizar el rol del centro 
educativo para su prevención.

El trabajar acerca de la navegación responsable, el cuidado propio y de los demás en las 
redes así como la responsabilidad de nuestros actos tanto en el mundo real como en el virtual 
resultan factores protectores ante situaciones de vulneración de derechos.

El contar con adultos de referencia en el centro educativo y a nivel familiar para poder hablar 
de lo que sucede en las redes en un ambiente de bajo riesgo y confianza resulta un elemento 
para prevenir las situaciones de maltrato y/o acoso así como para evitar que se perpetúen en 
el tiempo.

27  | 



28  | 



5 Estrategias para la tramitación 
de los conflictos

Ante las situaciones de conflicto es posible apelar a las estrategias de negociación y/o mediación para su 
abordaje. Si bien estas estrategias pueden ser desarrolladas por los adultos resulta una oportunidad para 
trabajar con los estudiantes sobre la escucha y la asertividad en la comunicación, la posibilidad de poner en 
palabras los sentimientos, la empatía, el respeto y la argumentación.

La selección de una técnica para el abordaje de los conflictos dependerá de las características del con-
flicto, su permanencia en el tiempo, su gravedad así como del perfil de los involucrados.

5.1. La negociación

La negociación es parte de la vida cotidiana de los grupos y las instituciones, es un proceso que se rea-
liza entre las partes involucradas y no requiere la intervención de un tercero. Cotidianamente participamos 
de procesos de negociación ya sea de manera explícita o no. Requiere que ante intereses encontrados, o 
la presencia de un conflicto las partes involucradas cedan y/o modifican sus posiciones con el objetivo de 
arribar a un acuerdo beneficioso para ambos.

La negociación supone un proceso de diálogo entre las partes involucradas donde se llega a un acuerdo 
de mutuo beneficio para ambos, requiere que los participantes puedan definir el conflicto lo más claramen-
te posible para poder luego identificar los motivos y/o intereses contradictorios.

Un aspecto fundamental de la negociación es poder ponerse en el lugar del otro para entender su 
punto de vista y las razones que motivan el conflicto.

La negociación es voluntaria, informal y no estructurada, se realiza directamente entre las partes, sin 
intervención de terceros. Supone el logro de acuerdos y lo ideal es que estos queden por escrito para poder 
darles seguimiento. Arribar a un proceso de negociación “exitosa” supone que todas las partes involucradas 
en el conflicto “ganaron”.

5.2. La mediación

La selección de ésta herramienta se realizará 
cuando los involucrados muestran su disposición 
a que un tercero sea quien los ayude a resolver el 
conflicto y siempre que la intensidad del conflicto 
sea baja.

La mediación es una técnica que posibilita la 
tramitación de los conflictos, mediante ésta las 
partes involucradas son asistidas por un tercero 
neutral, el mediador, que contribuye a la búsqueda 
de soluciones a través de un acuerdo que conven-
ga a todos. El mediador interviene con el objetivo 
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La mediación es un procedimiento 
donde:

•	 No hay contrincantes
•	 Hay voluntad de los involucrados 

para llegar a un acuerdo o solución.
•	 Se logra un acuerdo donde se 

contemplan los intereses de los 
involucrados.

•	 Finaliza cuando se llega al logro de 
acuerdos beneficioso para todos.



de ayudar a identificar los problemas, tendrá el rol de ligar entre los intereses de los involucrados para así 
arribar a una solución satisfactoria.

Es deseable que la mediación no sea la primera técnica que se seleccione ante un conflicto apelando 
previamente a la negociación, a que los involucrados puedan encontrar una solución de manera conjunta, 
cuando esto no sucede ya sea por las dificultades en la comunicación o por los niveles de malestar o agre-
sión se apelará a la mediación.

La técnica de la mediación parte del reconocimiento que las partes involucradas en el conflicto quienes 
más saben acerca de sus causas y su posible solución.

La mediación escolar:

El contar con procesos de mediación institucionalizados supone la existencia de equipos de mediación 
reconocidos y legitimados por todos los actores del centro y a los cuales se puede recurrir.

Es imprescindible que quienes desempeñen el rol de mediadores cuenten con una formación previa 
para llevar adecuadamente el proceso, trabajando el desarrollo de la escucha, la empatía y la puesta en 
palabras de las emociones.

Si bien el rol del mediador puede ser llevado adelante por un docente, el trabajar en la formación de 
mediadores pares es una oportunidad de construir en el centro otra forma de abordar los conflictos, posi-
bilitándoles a los estudiantes la asunción de un nuevo rol ante el conflicto y ante sus pares.

Una de las potencialidades de la mediación en el espacio escolar está dada por la posibilidad de que 
sea un par el que ocupe el rol del mediador, pasando a ocupar los alumnos un “nuevo lugar” en el centro 
escolar. La posibilidad de que el alumno ocupe un nuevo rol, le permite observar su propia conducta desde 
otra perspectiva así como la de sus pares.

La mediación escolar puede concebirse como producto, atendiendo a su función práctica y más concre-
ta en donde se abordan y tramitan los conflictos; y como proceso, como medio para el

Aspectos a tener en cuenta:

•	Generar propuestas que apunten a desarrollar la mediación en el centro educativo requie-
re que este en consonancia con la normativa y los acuerdos de convivencia del centro.

•	Es necesario clarificar los alcances de la mediación en el centro educativo ya que no siem-
pre es posible aplicarla ante todas las situaciones de conflicto. El tipo de conflictos en los 
que se podrá apelar a la mediación será parte de los acuerdos en el centro educativo, 
siendo el alcance de la mediación total (todo tipo de conflictos) o local (solo conflictos 
“menores”).

•	No es posible realizar la mediación si no se dan ciertas condiciones básicas tales como 
voluntariedad de los involucrados, la confianza en el mediador, y la confidencialidad de 
lo abordado así como de los acuerdos a los que se arribó.

•	La mediación nunca es una estrategia de abordaje de los conflictos en casos de violencia 
grave, incidentes críticos, uso de armas, uso de sustancias psicoactivas, situaciones de 
abuso o maltrato o violencia física reiterada aprendizaje que les permite a los alumnos 
apropiarse de estrategias para afrontar responsable y autónomamente los conflictos.
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El rol del mediador:

•	 El mediador es una figura neutral que no toma partido por ninguna de las partes involucradas, facilita 
el intercambio y procura encontrar beneficios para todos los involucrados. 

•	 Mantiene una escucha atenta y habilita el dialogo mediante preguntas con el objetivo de conocer las 
razones del conflicto.

•	 Asegura la confidencialidad de lo hablado en el proceso.

5.3 El arbitraje

El proceso de arbitraje supone la figura de un tercero externo al conflicto como responsable de su abor-
daje y la búsqueda de soluciones. En general requiere que un adulto representante del centro educativo 
sea el que tome posición y evidencie lo que se espera por parte de la institución ante el conflicto planteado.

Quien interviene en el conflicto oficia de “arbitro” o “juez” y los involucrados se comprometen a llevar 
adelante su decisión, la cual es tomada de manera “vertical” no existiendo el proceso previo de consenso 
entre las partes.

El arbitraje en general es utilizado cuando los procesos de negociación o mediación no se evalúan per-
tinente, ya sea por el tipo de conflicto o porque es necesario que sea un tercero quien plantea la solución.
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6 Recursos disponibles

Recursos sobre mediación

•	 Programa  Nacional  de  Mediación  Escolar.  Actividades  para  el  aula.  Ministerio  de

•	 Educación Ciencia y Tecnología. Consejo Federal de Educación http://www.bnm.me.gov.ar/giga1/do-
cumentos/EL000190.pdf

•	 Edualter: Red de Recursos Educativos de Educación para la Paz, el Desarrollo y la Interculturalidad: 
base de datos. http://www.pangea.org/edualter

•	 Portal de Educación- Castilla. http://www.educa.jccm.es/educa-jccm/cm/recursos/tkContent?idCon-
tent=12426&textOnly=false&locale=es_E

Recursos sobre Bullyng

•	 Campaña Cartoon Network: http://www.bastadebullying.com

•	 Friends: https://friends.se/en/
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