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I. LA INTERVENCION DEL TRABAJO SOCIAL Y LA MEDIA-
CION.

a intervencion es un concepto relacionado con cier-
tas acciones realizadas por el trabajador social para
ayudar a los sistemas-cliente a conseguir sus objeti-
vos. Nidia Aylwin de Barros y otros (1982) utilizan el
término ejecucién indicando que consiste en llevar a
la prdctica la programacion. Kisnerman (1985) seiiala que confi-
gura una unidad interactiva de acciones y actividades para trans-
formar el objeto de trabajo.

s

La intervencién en Trabajo Social se realiza tanto en la esfera indi-
vidual como en la colectiva. Para ser eficaz requiere del enfoque pri-
vado y del publico, de la atencién a lo microsocial y a las politicas
sociales, a la movilizacién de los afectados y a la intervencion en los
macrosistemas. Se produce de esta forma una integracién del Trabajo
Social de forma que la intervencién pueda dar una mejor respuesta a
los problemas planteados en una sociedad tan cambiante y dindmica
como la que vivimos en el nuevo milenio. La préctica del Trabajo So-
cial debe ser, pues integrada de forma que la intervencién se produzca
en todos los niveles tanto individuales como comunitarios o del entorno.

El enfoque ofrecido por Weil (2000) presenta las posibilidades de
integraciéon del Trabajo Social con los clientes y con su entorno social
que incluird maltiples intervenciones para producir cambios inmediatos
y a largo plazo en los individuos y en las comunidades.

La metodologia de intervencién del Trabajo Social incluye la accién
mediadora entre las distintas actividades que pone en practica para la
resolucién del problema. De esta forma, para el desarrollo de sus fun-
ciones, el Ttrabajo Tocial desempefia una serie de roles que Teare y
McPheters (1970), Germain y Gitterman (1996) han descrito como de
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apoyo/orientacidn, gestor, defensa o evaluacién. De entre ellos, desta-
can el papel de mediacién como una intervencién que pretende identi-
ficar las fuentes del conflicto entre el cliente y su entorno y a conectar
al sistema cliente con el sistema social de una manera mas realista a
través de la interseccidn, la persuasién y la negociacién. El Trabajo
Social ha intervenido en muchas ocasiones como intermediario en con-
flictos familiares o con la sociedad, sin embargo, hasta hace s6lo unas
décadas no se ha empezado a tomar conciencia de ejercitar esta acti-
vidad de una manera especifica.

El problema con el medio puede ser debido (Schwartz y Zalba,1971;
Shulman, 1984) a la complejidad de los sistemas. Las instituciones y su
burocracia son a veces incomprensibles para los clientes. También puede
deberse a conflicto de intereses entre sistemas. O también puede exis-
tir problemas de comunicacién entre sistemas.

SISTEMA MEDIO
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En primer lugar, veamos la caracterizacién de los conflictos para
situarnos posteriormente en una de las formas de resolucién de los
conflictos que denominamos mediacidn para terminar concretando en
una aplicacién de la mediacién en el 4mbito escolar.

II. EL CONFLICTO Y LA MEDIACION.

Existe un conflicto cuando hay al menos dos partes implicadas que
son interdependientes, que experimentan fuertes emociones, que apa-
rentemente sus objetivos son incompatibles y que al menos una de
las partes reconoce la incompatibilidad y la percibe como problemati-
ca. Posicién e intereses delimitan las dos aproximaciones bdsicas al
conflicto. La posicidn se refiere a la mejor alternativa percibida por
cada parte para satisfacer sus necesidades. Debajo de esta posicién
subyacen los intereses, razones, necesidades, deseos, compromisos y
miedos por los que un sistema quiere conseguir de forma prioritaria un
resultado, una posicion. (Fischer y Uri, 1984).

El conflicto, per se, es neutral, no asi sus consecuencias. Depen-
diendo de las acciones que llevemos a cabo, podemos obtener conse-
cuencias positivas o negativas. Entre las positivas estin las nuevas
oportunidades para afrontar las relaciones y los problemas, crecimien-
to personal y grupal, el incremento de la confianza, la cohesidn y la
solidaridad o una mayor productividad.

Por resolucién de conflictos se entiende el proceso orientado a
manejarlos y a negociar una solucién. La gestién del conflicto es un
proceso comunicacional que tiene por objetivo cambiar los estados
emocionales negativos del conflicto por otros que permitan promover
una solucién al mismo. La negociacién es también un proceso
comunicacional que capacita a las partes para obtener un resultado
que respete las diferencias.

La mediacién es una negociacién entre partes en presencia de una
tercera parte neutral cuyo papel consiste en facilitar la bisqueda de
una solucién para el conflicto. El mediador no tiene poder para imponer
una solucién a los protagonistas.

El fundamento de la mediacién es la negociacién y la tarea del me-
diador consiste en introducir algunas caracteristicas especiales para
modificar el enfoque basado en la confrontacién, que plantea la nego-
ciacién como una campo de batalla, y orientarla hacia la solucién del
problema. El mediador ayuda a las personas a dialogar, evitando gene-
rar malos entendidos, establece por lo menos relaciones de trabajo,
aclara los problemas, y busca soluciones aceptables para ambas par-
tes. En teoria, las partes en conflicto deberian salir del proceso sintién-
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dose satisfechas porque todas sus necesidades e intereses han sido
tomados en cuenta, porque han logrado el mejor resultado posible y
porque estén dispuestas a repetir el proceso la proxima vez que surja el
problema. Se trata de una negociacién entre las partes adversas en
presencia de una tercera parte, neutral, cuyo papel consiste en facilitar
la bisqueda de una solucién para el conflicto. El mediador no tiene
ningln poder para imponer una solucién a los protagonistas. No es mas
que un catalizador. Frecuentemente son las partes adversas las que
resuelven recurrir a un mediador, por encontrarse la negociacién en un
callején sin salida. Algunas veces, como en el nivel internacional, el
ofrecimiento de mediacidén puede provenir de la misma tercera parte.

Si consideramos el espacio escolar como un espacio con consis-
tencia propia, tanto desde el punto de vista espacial como ideolégico, la
violencia en cada centro escolar no se explica de forma exclusiva, ni
por el origen social de los alumnos, ni por el emplazamiento geogréfico,
ni por el solo hecho de ser un centro piblico o privado. Centros compa-
rables por sus caracteristicas no conocen las mismas formas ni los
mismos grados de violencia, debido sobre todo a que los centros tienen
la capacidad de crear su propio clima de convivencia (Elzo, 1998). Asi
mismo, el centro escolar es un marco en el que las relaciones persona-
les pueden llegar a ser emocional y afectivamente muy complejas. Sus
efectos se plasman, a su vez, en: a) conflictos de relacion entre el
alumnado, y entre éstos y el profesorado (actitudes peyorativas y de
desprecio, agresividad verbal y fisica, violencia...), b) conflictos de ren-
dimiento (pasividad, apatia, parasitismo), ¢) conflictos de poder
(liderazgos negativos, arbitrariedad...) y d) conflictos de identidad (ac-
titudes cerradas y agresivas que se vuelven contra los demds o contra
los objetos o el mobiliario).

I1I. LA MEDIACION EN EL AMBITO ESCOLAR.

Algunas de las cuestiones en las que interviene el trabajador social
en el ambito escolar sirven como actividad mediadora entre la familia y
la escuela. En temas relativos al absentismo escolar, en conflictos dis-
ciplinarios, entre familias inmigrantes y minorias étnicas, en la resolu-
cién de conflictos entre alumnos y profesorado o entre los propios alum-
nos.

Los objetivos de la mediacién en este ambito serian los siguientes
(Monjéy Villanueva (2000):

1. Potenciar un cambio cultural en los centros que permita tratar el
conflicto de forma constructiva y positiva.

2. Que los Consejos Escolares y las Comisiones de Convivencia con-
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sideren la mediacién como un proceso de resolucién de conflictos
educativos, preventivo y util para tratar la mayoria de conflictos que
se dan en el contexto escolar (y de forma extensiva en la comuni-
dad). Eso tiene que reflejarse en los Reglamentos de Régimen In-
terno y en el Proyecto de Centro.

3. Promover la construccién de espacios de negociacién en los cen-
tros escolares donde se aborden los conflictos de forma constructi-
va, desde el didlogo y a la bsqueda de acuerdos consensuados.

4. Favorecer la participacion de las partes implicadas en un conflicto
en la resolucidn / gestion / transformacidn del mismo con la ayuda
de un tercero, el/la mediador/a.

5. Promover mds relaciones horizontales entre los miembros de la co-
munidad escolar: padres y madres, alumnado, profesorado y per-
sonal no docente. Esto daria un sentido mds realista y coherente al
tema de la participacion.

Y para conseguir estos objetivos se pueden hacer actividades como
las siguientes:

1. Campafia de sensibilizacién de la comunidad escolar para una nue-
va concepcion del conflicto: el conflicto como algo inevitable que
puede ser una oportunidad para el crecimiento personal y la mejora
de las relaciones interpersonales. Que es importante y productivo el
entrenamiento de alumnos y profesores en habilidades y técnicas
de resolucién de conflictos. Que los estudiantes pueden resolver
sus conflictos con la ayuda de un compaiiero-mediador estudiante
como ellos. Que la participacién en la resolucién de los problemas
propios es preventivo de futuros conflictos y fomenta la responsabi-
lidad personal.

2. Introduccién de programas de mediacidn escolar, incluyendo la me-
diacién entre iguales donde los mediadores son alumnos. La media-
cién ayuda a los alumnos a analizar y resolver sus problemas desde
perspectivas constructivas y positivas, atentas y respetuosas con
los sentimientos, intereses y posiciones de los demas. Hay que afia-
dir también lo que muchos autores sefalan, y es que la mediacién
escolar se convierte en un medio de prevencién que limita el incre-
mento y desarrollo de problemas de disciplina.

3. Potenciar las asambleas como una de las pricticas educativas mds
directas para facilitar el desarrollo del grupo clase e intervenir co-
lectivamente en el &mbito de la resolucién de los conflictos. La asam-
blea debe de ser un espacio de participacién y didlogo, donde el
grupo pueda plantear los problemas que surgen en la vida cotidiana
y construya conjuntamente soluciones que satisfagan a todos los
miembros del grupo. Por otro lado, también canalizara una partici-
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pacién de los alumnos en la gestidn y organizacién de la clase.

4. Dedicacién de espacios fisicos concretos adecuados donde se pue-
dan desarrollar procesos de mediacién con todas las garantias, que-
dando sobretodo garantizada la confidencialidad. Mantener media-
dores y mediadoras en formacién continuada de entrenamiento en
resolucién de conflictos. Dedicar recursos humanos y materiales
especificos para ello.

5. Investigacién de nuevas formas horizontales de relacién y comuni-
cacién entre familias -alumnos- profesorado/administracién que im-
pliquen un reparto del poder de decisién real. Pensamos que el mo-
delo de 1a mediacion, donde las partes son protagonistas del proce-
so y coautores de los acuerdos tiene mucho que aportar. Quizas
entonces tome un nuevo sentido el concepto participacion, creemos
que se participa cuando lo aportado tiene algin valor y tiene, por
descontado, alguna consecuencia real.

IV. ESTUDIO EMPIRICO DE MEDIACION ESCOLAR.

La poblacién en general y los profesionales en particular descono-
cen las posibilidades que ofrece la mediacién en el &mbito de la violen-
cia escolar. En un estudio exploratorio realizado sobre un grupo de 50
personas pertenecientes a la poblacién general (Garcia-Longoria y
Conesa, 2000) el 92% de las personas, o bien no habian oido hablar
nunca de mediacién, o bien sélo conocian el término. Mds especifica-
mente hemos realizado una investigacién en el ambito de un centro
escolar (Sanchez Garcia, 2002).

El estudio partia de la hipdtesis de que, si los profesores de los
centros conocieran las posibilidades de Ia mediacién escolar, cambiaria
su actitud en apoyo de la implantacién de este tipo de programas.

El disefio incluia la elaboracién de un cuestionario dirigido a todos
los 73 profesores de un centro escolar de secundaria, con 15 preguntas
de tipo general y con 11 preguntas, especificas sobre la mediacién, con
pase pretest y postest. Entre ambos momentos se incluia una sesién
informativa sobre las posibilidades y efectos de la mediacién.

Las preguntas del cuestionario estaban dirigidas a explorar sobre
las siguientes cuestiones:

— Sobre la disciplina y los conflictos.

— Sobre agresiones entre alumnos.

— Sobre el clima relacional profesor-alumno.

— Sobre el conocimiento de la mediacién.

— Sobre la implantacién de un programa de mediacidn escolar en el

centro.
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Los profesores opinaban que los conflictos escolares les ocupan
casi un tercio de su tiempo. Las agresiones entre alumnos suelen ser
verbales, de rechazo, aislamiento y psicoldgicas. En cuanto a las agre-
siones hacia los profesores, el 30% habia sufrido de una a dos veces
agresiones verbales, amenazas o intimidacidn. En dos casos se habian
producido agresiones fisicas. Las tres opciones mayoritarias de resolu-
cién que utilizan los profesores se refieren a echar al chico/a de clase,
dejarle en clase apartado de sus compafieros y dar parte disciplinario.
Consideran necesario la adopcion de medidas conjuntas familia-escue-
la desde el principio de curso, asi como la deteccién y tratamiento pre-
coz de situaciones especiales.

Antes de la sesion informativa que se realizé en el centro, la mayo-
ria de los profesores habia oido hablar de 1a mediacién (60%) pero no
conocian ningin programa ni conocian los tipos de conflictos que po-
dian incluirse (20%). Sélo un 38% consideraba que la mediacién apor-
taba beneficios a la comunidad escolar. No estaban muy de acuerdo a
favor de la implantacién de un programa de mediacién escolar (11%),
y estarian dispuestos a dedicar menos de un 20% de sus clases a apo-
yar el programa (27%). Estarian dispuestos a acudir a cursos de ins-
truccién en técnicas de resolucidn de conflictos (52%), pero dedicando
menos de 3 horas semanales (67%).

Una vez realizada la sesién informativa sobre los contenidos del
programa de mediacién escolar, la situacién dio un giro importante. El
70% consideraba que la mediacién aportaba beneficios a la comunidad
escolar. El 59% estaba muy de acuerdo en implantar un programa de
mediacién. E192 % estarian dispuestos a la formacién, dedicando mas
de 3 horas semanales (90%).

El estudio refleja que es preciso llevar a cabo acciones concretas
en los centros escolares sobre todo de tipo informativo para que los
problemas de violencia en la escuela puedan afrontarse con técnicas y
programas, que se estdn llevando a cabo, alternativos de las formas de
intervencién clasicas en donde la comunidad educativa se encuentra
manifiestamente impotente para resolver las situaciones de violencia
escolar.
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