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Estrategias para la solucion de conflictos
en el aula

por Cruz PEREZ PEREZ
Universidad de Valencia

1. Introduccion

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

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

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

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

El conflicto, en ocasiones, rompe una
situacién de estabilidad y rutina que ha
envejecido y provoca una crisis institu-
cional. En este sentido constituye un sin-
toma de que algo no satisface a todos y,
muy posiblemente, de que algo no funcio-
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grupo (Johnson, 1981). En este modelo edu-
cativo es necesario emplear técnicas espe-
cificas de trabajo que favorezcan la
participacién, como los Grupos de Investi-
gacion, el Puzzle de Aronson, Role-Playing,
ete.

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

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

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

d) El didlogo.

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

4, laasamblea de aula

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

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

La asamblea de clase constituye una
préctica educativa especialmente apropia-
da para potenciar el desarrollo del grupo-
clase, asi como para intervenir a nivel
colectivo en la resolucién de conflictos. Aun-
que sus funciones son mucho mas amplias,
pues incluyen desde la elaboracién de nor-
mas hasta el cumplimiento de responsabi-
lidades, la préctica cotidiana nos demuestra
que la mayor parte del tiempo de la asam-
blea se dedica a plantear problemas que
surgen en el dia a dia y a buscar las solu-
ciones a los mismos. En este sentido es
importante la funcién catdrtica que des-
empefia, como lugar para decir las cosas y
desahogarse. Sélo con este paso se solucio-
nan la mayor parte de los pequefios con-

Estrategias para la solucién de conflictos en el aula

flictos que van surgiendo en la vida coti-
diana del grupo, pues el alumno necesita
un foro donde exponer sus problemas y de-
batir los conflictos que generan. Cuando
no existen estos mecanismos de participa-
cién, muchos conflictos inocuos, se
enquistan y se agravan, llegando a conver-
tirse en problemas graves que dificultan la
convivencia diaria.

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

5. Aprendizaje de normas

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

para modificar las cosas e influir sobre el
futuro.

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

De cualquier modo, lo més importante
es que, al final del proceso, los alumnos se
sientan protagonistas y autores de las nor-
mas del aula. Esto otorga a las normas
una fuerza moral incuestionable que facili-
ta su aceptacién y cumplimiento por parte
de los alumnos. De este modo, las normas
ya no son el fruto de una imposicién arbi-
traria de los profesores, sino que son ela-
boradas, negociadas y consensuadas por
toda la clase,
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misma: la negociacién colaborativa y la ne-
gociacion competitiva. En el &mbito esco-
lar la primera tiene grandes ventajas sobre
la segunda.

8.1. La negociacion colaborativa

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

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

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

8.2. La negociacion competitiva

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

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

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

8.3. La mediacion

La mediacién es una extensién de la
negociacién en la que entra en juego un
elemento nuevo entre las partes: el media-

Estrategias para la solucién de conflictos en el aula

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

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

La mediacién tiene tres grandes ven-
tajas:

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

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

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

8.3.1. Aprender a mediar en los
conflictos

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

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

8.3.2. La escucha activa

Aprender a escuchar a los deméas de
modo activo constituye uno de los aprendi-
zajes basicos para poder solucionar los con-
flictos del aula y facilita el proceso de
mediacion. La escucha activa supone sin-
tonizar con la otra persona, dejando mo-
mentdneamente de lado nuestros puntos
de vista, para percibir y comprender lo
que el otro nos quiere comunicar. Esto nos
ayuda a comprender mejor el conflicto y
por lo tanto a poder solucionarlo. Es nece-
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Por ello, desde el punto de vista de la
prevencién de la aparicién de conflictos, e
independientemente de otras consideracio-
nes pedagdgicas mas pertinentes, es fun-
damental establecer acuerdos concrefos y
planes individualizados de trabajo con es-
tos alumnos cuya personalidad, capacidad
intelectual, dominie instrumental o nivel
de motivacién asi lo requieran. Estos acuer-
dos deben hacer énfasis tanto en los aspec-
tos fundamentales del comportamiento
como en los del rendimiento escolar. El
alumno necesita ser consciente de que hace
algo util, de que avanza en sus aprendiza-
jes, de que mantiene el comportamiento
que de él se espera y de que sus esfuerzos
y progresos se evalian positivamente. Ello
se traduce en una mejora de su motiva-
cién y de su autoestima, pero es necesario
arbitrar las medidas para que este trata-
miento diferenciado no lo aisle de los de-
més comparieros y siga teniendo ocasiones
para participar en grupos de trabajo, acti-
vidades colectivas, comisiones, responsabi-
lidades, etc.

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

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

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

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

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

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

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

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

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

o Potenciar el trabajo en pequenio
grupo.

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

10. A modo de conclusion
Finalmente, creo necesario puntualizar
que las técnicas y estrategias de resolu-
cién de conflictos expuestas no se pueden
entender como la panacea que va a elimi-
nar los problemas de convivencia del aula.
Tan solo constituyen un conjunto de ideas
y procedimientos que nos permite abordar
los problemas existentes y evitan la apari-
cién de respuestas erroneas. Pero tamhién
intentan transmitir una serie de conoci-
mientos y pautas de conducta que aumen-
ten los recursos del alumnado para
enfrentarse a las situaciones conflictivas

Estrategias para la solucion de conflictos en el aula

que se le presenten en el contexto social.
Por otra parte, hay que tener en cuenta
que el tiempo dedicado por profesores y
alumnos al aprendizaje de las habilidades
y téenicas de resolucién de conflictos, dis-
minuye en buena medida el niimero de los
mismos y libera tiempo para ofras tareas
educativas, independientemente de la me-
jora que se produce en las habilidades
comunicativas.

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

the classroom

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

But we must take into account that,
with the raising of the school-leaving age
from fourteen to sixteen years, the number
of conflicts in the classroom and their
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