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RESUMEN

Los estudios sobre resolucién de conflictos generalmente
describen estilos de afrontamiento y poblaciones escolares,
descuidando la necesidad y pertinencia de la formaciéon de
universitarios en este tema. Esta investigacion partié de la
perspectiva de Cultura de Paz y tuvo por objetivo disefiar un
programa de mediacién social con estudiantes de psicologia
con base en un diagnéstico participativo y un modelo global
de intervencion. El disefio de investigacion fue cualitativo,
transversal y con enfoque critico. El trabajo de campo
incluyé entrevistas semiestructuradas a representantes
estudiantiles, tutores académicos y autoridades. Por medio
de un analisis tematico el diagndstico identificd necesidades
y potencialidades de los procesos de practicas en una
facultad. En la segunda etapa, se responde a este diagndstico
y se propone el Laboratorio de Mediacién Social y Resolucion
de Conflictos permitira a los estudiantes generar una Cultura
de Paz en la comunidad.
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ABSTRACT

Studies on conflict resolution have given preference to
descriptions of coping styles and interventions in school
populations, neglecting the need and relevance of training
university students on this topic. This research started from
the culture of peace perspective and its objective was
designing a social mediation program with students from a
psychology faculty based on a participatory diagnosis and a
global model intervention. The research design was
qualitative, cross-sectional and followed a critical approach.
The field work included semi-structured interviews to
student representatives, academic tutors and authorities.
The thematic analysis identified needs and potentials of
practices in the faculty. The Social Mediation and Conflict
Resolution Laboratory will prepare students to generate a
culture of peace in the community.
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La resolucién de conflictos como competencia de los futuros profesionales merece una reflexiéon sobre
la potencialidad creadora del conflicto, que conlleva su ‘despatologizacidn’ y busca establecer estrategias
menos reactivas y mas propositivas. Si se entienden los conflictos como anomalias intrinsecas a la
violencia, la legitimidad de su manejo se cuestiona ya que no se reconocen como situaciones normales
sino como una patologia de las relaciones interpersonales (Osorio, 2012). Por el contrario, si se considera
al conflicto como una busqueda de satisfaccion de necesidades, como sugiere la propuesta de Cultura
de Paz (Galtung, 1990), las habilidades de resolucion de conflictos (RC) de los estudiantes juegan un rol
vital. Sin embargo, la formacién de universitarios en este dmbito es limitada y se enfoca principalmente
en descripciones de estilos de afrontamiento y medios alternativos de solucion de conflictos (MASC),
descuidando la formulacidn de propuestas de intervencion integrales, como es el interés de este estudio
que, ademas, contribuye a los estudios de paz desde la visién de representantes estudiantiles, tutores
académicos y autoridades.

La perspectiva de Cultura de Paz fundamenta esta investigacion y se define como un conjunto de
aspectos que justifican y legitiman la paz directa y estructural (Galtung, 1990), comprendiéndola como
el estado de satisfaccion de las necesidades humanas. Por oposicion a la competicion que describen
Alberich y coautores (2015) en la sociedad actual, la Cultura de Paz se basa en la cooperacion,
transformando las posturas competitivas. La propuesta de Galtung (1990) aboga por cambios
estructurales y culturales y depende de un sentido de comunidad que significa empatia con el otro y
reconocimiento de la interdependencia individuo-entorno. Bajo esta aproximacién, el conflicto es un
fenomeno de tres elementos: presunciones y actitudes, comportamiento y contradiccion
(incompatibilidad de objetivos) que puede ser causa tanto de destruccion, como de construccion si es
correctamente manejado (Galtung, 2003).

La revision de literatura sobre RC identificd dos ejes de desarrollo tedrico: los estilos de afrontamiento y
los MASC. En cuanto al primero, es necesario reconocer estos estilos como predictores del modo en que
se gestionan los conflictos, permitiendo mejorar su manejo (Laca et al., 2011; Luna et al., 2012) y de ahi
que su identificacidn haya sido una prioridad en la literatura sobre RC. La primera referencia data de los
afios 60, con el grid gerencial de Blake y Mouton, conocido también como modelo del doble interés o de
doble preocupacién para manejar conflictos en el dmbito organizacional (Salazar, 2020). Este modelo se
basa en conocer si los administradores tienen mayor preocupacion o interés por la produccion (las
politicas y eficiencia laboral) o las personas (compromiso, responsabilidad o autoestima de los
empleados), seguin Luna (2020).

A partir del modelo base de Blake y Mouton se realizaron estudios, destacandose el de Thomas y Kilmann
en los afios 70. Estos autores identificaron cinco estilos de afrontamiento ante el conflicto, segun la
combinacién de dos dimensiones: asertividad y cooperacién (Thomas & Kilmann, 2014). El primer estilo
es el competidor, caracterizado por estrategias con alto grado de asertividad y deficiencia cooperativa.
Busca satisfacer sus propios intereses sin importar los de otras personas y podria utilizar cualquier medio
con la intencidon de ganar. El segundo es el colaborador con estrategias asertivas y cooperativas,
buscando soluciones que satisfagan a todas las partes, analizando los intereses comunes, requiriendo
una capacidad creativa. EI compromisario, o de compromiso, es el tercero y considera un punto
intermedio entre el asertividad y la cooperacion. El cuarto modo es el evitativo y consiste en huir de la
disyuntiva entre los intereses propios o de la otra persona. El Ultimo estilo es el complaciente o
acomodaticio, es enteramente cooperativo. Aunque en la evidencia empirica se puedan encontrar
limitaciones a este modelo (Kelly, 2020), estas debilidades no son ajenas a las de otros instrumentos de
medicién y actualmente es uno de los modelos mas utilizados en diversas poblaciones (Fakhry & El Deep,
2020; Landa et al., 2019; Martin, 2020; Parra & Jiménez, 2016; Serne & Martin, 2020; White et al., 2020).

El segundo eje de desarrollo de la literatura son los MASC: negociacion, mediacion y arbitraje. De estos,
la mediacion es de particular interés para el estudio de las habilidades de resoluciéon de conflicto por
parte de futuros profesionales de la psicologia, pues es un mecanismo hetero compositivo, y por tanto
exodgeno, pero cuyo grado de protagonismo de las partes involucradas es vital en el proceso.
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En linea con la perspectiva de Cultura de Paz, este estudio toma la mediacién en su funcién pedagdgica
y social, y propone el enfoque de la mediacion social y comunitaria. Este enfoque comparte los principios
generales de la mediacién: voluntariedad, neutralidad, protagonismo equilibrado de las partes y
confidencialidad; pero su identidad se delimita por la ldgica o sentido de comunidad, la bisqueda de
democratizacion y el combate contra la vulnerabilidad. Segin Cueto y coautores (2016), el sentido de
comunidad es un constructo multidimensional definido por un sentimiento de pertenencia del sujeto a
una comunidad en una relacion interdependiente vinculada de forma positiva con el bienestar social y
psicoldgico. En esta misma linea, Adasme y Quinteros (2014) sostienen que la mediacién comunitaria
contribuye a una Cultura de Paz, de responsabilidad y acuerdos y, segin varios autores (Adasme &
Quintero, 2014; Cueto et al., 2016; De Miguel, 2014; Mamman & Maina, 2020), la mediacidn social y
comunitaria previenen la vulnerabilidad social. Es decir, un adecuado manejo del conflicto fortalece las
capacidades para superar la vulnerabilidad social, favoreciendo la satisfaccion de necesidades sin
violencia, como sugiere la Cultura de Paz.

Pero ¢écudles son los antecedentes de estudios sobre la RC en el caso concreto de estudiantes
universitarios? La revisidn de literatura devolvio resultados variados sobre los estilos de afrontamiento
y escasos estudios de sistematizacion de propuestas de formacidn. A nivel internacional, la evidencia
sugiere que la variacidon de los estilos en universitarios y universitarias responderia mas a una
acumulacion de experiencias académicas y relacionales antes que a una diferencia cultural o de vocacion.
Laca y coautores (2011) compararon estudiantes de México y Espafia, encontrado que el primer grupo
tenia puntajes significantemente mayores en estilos individualistas. Por el contrario, el estilo
predominante fue el colaborador en estudiantes de enfermeria en Egipto y Nigeria, segin Fakhry y El
Deep (2020). Parra y Jiménez (2016), y Cassaretto y coautores (2003) coinciden en que los estilos de
afrontamiento en estudiantes de universidad son mixtos. Al analizar la variable género, Cassaretto y
coautores (2003) y Holst y coautores (2018) sefialan una asociacion en que las participantes femeninas
utilizan con mas frecuencia estilos centrados en emociones.

Por otro lado, en Estados Unidos, Martin (2020) reporté que estudiantes mostraron estilos
estadisticamente significativos entre los grupos de primeros afios y de ultimo afo, siendo el segundo
grupo el que tiende a ser mds colaborador y menos evitativo. En Latinoamérica, Tacca y Tacca (2019),
trabajaron con alumnos de posgrado en Lima y también encontraron que a mayor edad se usan mas
estrategias de afrontamiento y que los estilos centrados en el problema y en las emociones tienen una
relacidon positiva con el bienestar psicoldgico. No obstante, es importante resaltar que un estudio
reciente con estudiantes de enfermeria en México mostré que ante situaciones de estrés académico se
despliegan estilos de afrontamiento negativos, pudiendo generar rasgos o-estados ansiedad (Pozos-
Radillo et al., 2021), por lo que las intervenciones deben considerar que los estilos colaboradores pueden
ser inestables si no coexisten con manejo adecuado del estrés.

Respecto a la inclusion de estudiantes de psicologia en estudios sobre RC, Parra y Jiménez (2016) no los
incluyeron y no registraron el motivo, pero Laca y coautores (2011) mencionan que los excluyeron para
evitar sesgos por deseabilidad social. Cassaretto y coautores (2003) advierten que la carrera de psicologia
“no solo es vista como una profesidn, sino también como una guia para el autoconocimiento y la RC
personales, por lo que las preocupaciones sobre el si mismo se hacen mas patentes en esta muestra” (p.
384). No obstante, el nivel de autoconocimiento de esta poblacion puede ser una potencialidad. Cerniy
coautores (2012) concluyeron que conocer la relacidon entre los sistemas de procesamiento de
informacidn y estilos de afrontamiento al conflicto permite que los y las estudiantes de psicologia sean
conscientes de como sus decisiones influencian sus estilos de afrontamiento. Quintanilla (2021) indicé
que quienes usan técnicas focalizadas en solucidn del problema, reevaluacién positiva y busqueda de
apoyo social muestran mayor bienestar psicolégico.

En cuanto a antecedentes de formacién en RC, la funcién pedagdgica de la mediacién ha dado paso al
disefio de programas en ambitos educativos y comunitarios. La resolucién de conflictos en el ambito
escolar ha tenido un notable crecimiento en los Ultimos 15 afios y destacan programas como Children’s
Creative Response to Conflict Program, Conflict Resolution Resources for School and Youth, Educators for
Social Responsibility, y mas recientes, tales como el Community Board Program y aquellos de la National
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Association for Mediation in Education. Estas experiencias se remiten principalmente a Norteamérica y
al trabajo con estudiantes de educacién primaria y secundaria, con excepcion del segundo, que incluyé
niveles preuniversitarios. Todos ofrecen servicios de formacidn y servicio de mediacion, y pueden fungir
como articuladores de distintos sectores de una comunidad.

A pesar del interés e importancia de programas de mediacidn con nifios, niflas o adolescentes, los
estudios que comprueban el impacto de estos en la vida personal o profesional son escasos,
probablemente debido al peso del ambiente familiar, dificilmente influenciado por estas intervenciones.
En el caso de adultos jovenes que se encuentran en un proceso de formacion profesional, el impacto de
un programa de RC podria ser significativo, sobre todo si se presta atencién a la formacién por
competencias y se vinculan con espacios extrauniversitarios como los de vinculacidn con la sociedad
(Iglesias, 2019). Sin embargo, el estudio de programas de mediacién con universitarios ha sido
relativamente descuidado.

Existen pocas sistematizaciones de la participacion de universitarios en proyectos comunitarios de
mediacidn, pero se encontraron dos experiencias relevantes basadas en modelos integrales o globales.
La primera es el Community Mediation Service (CMS) de la Universidad de Hawaii, Estados Unidos, que
tomd lugar en 1979. Propusieron y evaluaron el modelo de base universitaria (University-based model)
donde docentes-investigadores y estudiantes recibieron capacitacion para manejar este programa vy
servir como mediadores en la comunidad (Slaton, 1994). Identificaron como éxitos el bajo costo frente a
otros programas, altas tasas de satisfaccion de los beneficiarios y la experiencia generada. Las
mediaciones se realizaron en salas comunales, bibliotecas y espacios privados. Respecto a las politicas
establecidas, se trabajé con tres mediadores, en estricta confidencialidad y gratuidad de los servicios.

En la segunda experiencia, Lépez (2015) formalizé la mediacion en un instituto universitario en México.
Se aplicé una encuesta a estudiantes, profesores tutores y grupos focales con jefes de grupo de cada
licenciatura. Los resultados indicaron los aspectos practicos de la mediacion que se utilizan para resolver
conflictos: neutralidad, confidencialidad, colaboracidn, voluntariedad y apertura al didlogo, y ofrecié una
formalizacién de la mediacion basada en “un modelo integrador de mediacién en el espacio
universitario” (Lépez, 2015, p. 284). Es decir, es importante generar propuestas participativas bajo un
modelo global que considere diversas dimensiones.

En cuanto al contexto de estudio, en Ecuador no se han identificado propuestas de formalizacion de
capacitacién en MASC en universitarios. Sin embargo, se evidencié un interés en estos métodos en el
ambito educativo cuando el Ministerio de Educaciéon expidié el Acuerdo Ministerial No. MINEDUC-ME-
2015-00017-A (2015) que regula las alternativas de solucion de conflictos dentro de los centros
educativos de primaria y secundaria. Esta normativa incluye prevencion de conflictos mediante horas
pedagdgicas de la asignatura Educacidon para la ciudadania, socializacién del Cédigo de Convivencia a la
comunidad educativa, capacitacion a docentes en deteccion y manejo de conflictos e intervencién del
Departamento de Consejeria Estudiantil. Con base en este Acuerdo, Jordan y coautores (2021)
diagnosticaron que los tipos mas recurrentes de violencia en estudiantes de secundaria en el pais son la
psicoldgica y la verbal, y que los métodos de mediacién mas usados son el acta de compromiso o el
acuerdo entre los involucrados.

Respecto al contexto universitario ecuatoriano, el Reglamento de Régimen Académico (2020) expedido
por el Consejo de Educacion Superior indica que las practicas preprofesionales son un requisito
obligatorio en programas de pregrado. Adicionalmente, la facultad estudiada cuenta con un Instructivo
de Vinculacidn con la Sociedad (Ortiz et al., 2019) que sefiala la importancia de “generar competencias
tedrico-practicas, espiritu critico y compromiso con la comunidad” (p. 8). En este sentido, la normativa a
nivel nacional y la orientacién de compromiso comunitario de la facultad incentivan la propuesta de un
programa con enfoque de mediacidn social y comunitaria.

Al momento del estudio se consideraron las carreras de Psicologia Clinica, Psicologia Educativa y
Psicologia Social. Para el periodo de estudio, septiembre 2020-febrero 2021, la facultad conté con 80

instituciones receptoras en los sectores educativo, social y de salud, 350 practicantes, casi 8000
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beneficiarios directos y mas de 15000 indirectos. Los estudiantes cuentan con una formacién limitada en
el area de la mediacion y RC y Unicamente la carrera de Psicologia Social contempla la asignatura
Mediacion y resolucién de conflictos en su malla curricular.

El objetivo de este trabajo fue disefiar un programa de mediacion social con estudiantes de una facultad
de psicologia con base en un diagndstico participativo y un modelo global de intervencién. Las preguntas
de investigacion fueron écudles son las necesidades y potencialidades de los procesos de practicas de
esta facultad? Y écuadles son las caracteristicas del modelo del programa de mediacién con enfoque social
y comunitario? Para contestar a esta Ultima pregunta se describen los componentes, fases y limitaciones
del programa.

Método

Disefio

El disefio de investigacion fue cualitativo, transversal y siguié un enfoque critico con metodologia
participativa. Se selecciond este tipo de investigacidon ya que se requirid conocer percepciones,
necesidades y expectativas sobre un programa de mediacién social y comunitaria generado en el ambito
académico y proponer una intervencién integral y sostenible.

Participantes

Los participantes fueron representantes estudiantiles, tutores académicos y autoridades, en total, se
trabajé con nueve participantes, de ellos, seis son mujeres cisgénero y tres son hombres cisgénero. La
seleccion de autoridades participantes incluyd a toda la poblacion (dos directores de carreras), para los
demas grupos de estudio, el disefio de muestra fue no probabilistico por disefio de casos-tipo (Hernandez
etal., 2017), seleccionando participantes de acuerdo con el criterio de tener mayor experiencia respecto
al problema de investigacion desde sus roles (estudiantes, tutores y autoridades). Se aplico este criterio
para obtener profundidad en la informacién y que la propuesta considere las percepciones y expectativas
de actoresy actoras claves que pudiesen conformar el grupo motor (Alberich et al., 2015) de la propuesta
de intervencidn.

Sobre la seleccién de representantes estudiantiles, para la aplicacion del criterio general de mayor
experiencia, se tomdé como criterios de inclusidon haber sido referido o referida por su capacidad critica y
proactividad por uno de los directores o tutores participantes de cada carrera. Adicionalmente, con el
fin de lograr homogeneidad del grupo, se requirié que fuesen estudiantes regulares con matricula en
practicas durante el periodo septiembre 2020-febrero 2021 y hayan completado al menos el 75 % del
total de niveles de practicas de su malla curricular. Con este mismo fin, se excluyd a estudiantes que
tengan o hayan tenido sanciones disciplinarias o que no hayan llevado sus practicas de manera continua.
El tamafio de la muestra fue de tres representantes estudiantiles. Este nUmero no es representativo de
la poblaciéon de estudiantes en general, pues el grupo de estudio son representantes estudiantiles y este
estudio no tiene por propdsito una generalizacién, sino generar una propuesta participativa (Alberich et
al., 2015). De hecho, varias intervenciones con universitarios han recurrido a jefes o representantes de
grupo (Andajani-Sutjahjo et al., 2018; Lépez, 2015; Slaton, 1994) y la recoleccién de informacién no se
enfocd en su experiencia personal directa, sino en la de sus compafieros y companferas de cursada.

Para la seleccidon de tutores académicos también se tomd como criterio de inclusién tener mayor
experiencia y familiaridad con los procesos de practicas. Para cumplir con él, se excluyd a tutores que
tuviesen menos de seis meses de experiencia o que hubiesen dejado de ser tutores hace mas de seis
meses. El tamafo de esta muestra fue de cuatro individuos, una excoordinadora de facultad (quien
también funge como tutora), tres tutoras y un tutor.

Aspectos éticos

De acuerdo con la aprobacion de la institucién de origen, la investigacion no requirio certificacion de un
comité de ética, dado que no contempld participacion directa de seres humanos en cuanto a exposicién
a agentes quimicos, bioldgicos, ni suministracién de pruebas psicométricas que involucre el acceso a
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informacidn confidencial. En primera instancia se solicitd la autorizacidn al Decanato de la facultad para
la recoleccién de informacidon. A continuacidn, se revisé y operativizd la propuesta metodoldgica y
agendamiento de citas para entrevistas. Se registrd el consentimiento informado para tomar parte del
estudio y llevar a cabo las grabaciones. Se abordo a los directores de carrera y a continuacion a los
representantes estudiantiles y tutores. Para la presentacion de resultados se utilizan pseuddénimos y
referencias al rol de los entrevistados y entrevistadas, pudiendo ser estudiante (representante
estudiantil), tutor o tutora, o director (autoridad).

Procedimiento

Para la recoleccién de informacion se usé la entrevista semiestructurada compuesta por datos de
identificacion y un cuestionario con preguntas abiertas. Las entrevistas tomaron un promedio de 35
minutos. Debido a la situacion COVID-19, el acercamiento, el levantamiento y validacion de la
informacidn se llevaron a cabo de manera virtual. La informacién se registré mediante grabaciones de
audio y notas del entrevistador. Con el objetivo de validar resultados preliminares y promover la
participacidn, estos fueron compartidos con los participantes, una persona experta en Mediacién Social
y las autoridades de la facultad.

Analisis

La informacion fue codificada y a continuacidon se analiz6 mediante matrices de andlisis siguiendo el
modelo de analisis tematico. Las categorias de andlisis fueron las tematicas de interés, manejo del estrés
en estudiantes (categoria incorporada tras el levantamiento de informacidn), estilos de afrontamiento
de conflictos y, expectativas de las técnicas de capacitacion y la funcidn pedagdgica de un programa de
mediacidn social y comunitaria.

Resultados

La primera parte de esta seccién expone el diagndstico que caracteriza las necesidades y potencialidades
identificadas en los procesos de practicas en esta facultad. En la segunda seccidn se define el programa
Laboratorio de Mediacidn Social y Resolucién de Conflictos, estableciendo su modelo, componentes,
fases, y limitaciones.

Diagnéstico

El trabajo de campo recogié muestras de empatia y busca de didlogo por parte de autoridades, tutores
académicos y estudiantes. Esta apertura inicial a la RC sin métodos adversariales resulta deseable, sin
embargo, cuatro caracteristicas limitan el trabajo con los MASC. En primer lugar, existe cierta resistencia
a hablar de conflictos, pues algunos participantes reiteraron que no existen conflictos en sus actividades,
o que no han enfrentado mayores conflictos.

Esta reticencia podria explicarse por la connotacién negativa del término, pues cuando se utilizé el
término de inconvenientes o desacuerdos los participantes fueron mas propensos a identificar estas
situaciones. En segundo lugar, Esteban y Sofia, tutores, indican que en las carreras de Psicologia
Educativa y Psicologia Social existe una importante injerencia de las normativas y dindamicas propias de
los centros de practicas y sus sectores de intervencion, lo que explica que las reacciones ante conflictos
sean las de buscar soluciones rapidas, sefialando una aproximacion tradicional de manejo de conflictos.
En tercer lugar, como necesidades de los estudiantes de précticas susceptibles de trabajar desde los
MASC se identificaron: reconocimiento de sus limitaciones, manejo de frustracién y estrés, habilidades
de comunicacién para no herir susceptibilidades ni revictimizar y para comunicar dificultades
asertivamente. La cuarta caracteristica es que el contexto de pandemia ha trastocado las relaciones
interpersonales en los procesos de practicas. Los participantes recalcaron que muchos conflictos se han
dado por el cambio a la virtualidad.

Los hallazgos de la etapa de diagndstico fueron las temdticas susceptibles de trabajar desde la psicologia

y los MASC: manejo del estrés por parte de estudiantes, estilos de afrontamiento ante el conflicto y
expectativas sobre un programa con enfoque de mediacién social y comunitaria.
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Uno de los principales hallazgos fueron las particularidades de cada carrera. Los procesos de practicas
de Psicologia Clinica se caracterizan por la necesidad de buscar el compromiso del paciente o
beneficiarios con quienes se trabaja. Por otro lado, en Psicologia Educativa estos procesos tienen la
peculiaridad de acoplarse a la estructura del sistema nacional de educacidn, lo cual puede resultar una
dificultad -“necesaria”- que complejiza la gestién, segin Edwin (director), asi como que se ha
evolucionado a procesos de intervencion grupales en promocidn y prevencion.

En el caso de los procesos de Psicologia Social, Sofia (tutora), resalta un trabajo intenso con mesas
interinstitucionales de centros de practicas para satisfacer sus necesidades, aunque subraya que las
propuestas también surgen desde estudiantes y tutores académicos.

En Psicologia Educativa y Psicologia Social se encontré que los estudiantes trabajan en grupos
conformados por practicantes de diferente nivel, y que requieren de dominio en manejo de grupos al
realizar sus actividades con la poblacién seguin Esteban (tutor) y Susana (estudiante). La Figura 1 sintetiza
las tematicas de los proyectos o casos identificados por los entrevistados que se pueden trabajar desde
los MASC.

Figura 1
Temdticas para trabajar desde los MASC, de acuerdo con disciplinas de psicologia

Ps. Educativa
Inclusioén educativa

Metodologias
participativas

Bullying Vulneracién

Violencia
Conflictos

Ps. Clinica Ps. Social

Conflictos Fortalecimiento
d - organizacional
© pated Redes de apoyo

Manejo del estrés

Los representantes estudiantiles identificaron dificultad para manejar el estrés en el ambito de practicas.
En las practicas clinicas y educativas existe un aparente mayor involucramiento de tutores
institucionales, lo cual explicaria la percepcion de Corina (estudiante) y Esteban (tutor), de altos niveles
de exigencia en cuanto al trabajo en las précticas. A este escenario estresante deben sumarse
sentimientos de frustracién por parte de los estudiantes cuando los tutores institucionales no responden
a sus inquietudes, dejandolos “en visto” (Esteban (tutor); Claudia (tutora); Corina (estudiante)).

En el caso de Psicologia Social, se sefiala que han existido, por parte de los centros de practicas,
requerimientos de informes “de la noche a la mafiana” que, sin embargo, como reconoce Sofia (tutora),
responde a las dinamicas propias de los centros. En las tres carreras se encontrd una percepcién de
sobrecarga de trabajo por parte de los estudiantes vinculado al nimero de horas y al trabajo en
modalidad virtual; “paso a full [muy ocupadal” menciona Corina (estudiante), “por cumplir horas estoy
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metida en todo” responde Susana, y “pasamos todo el dia en el computador, duele la espalda” expresa
Emilia (estudiante).

Un atenuante del estrés para los estudiantes fue la posibilidad de trabajo colaborativo cuando
estudiantes de niveles superiores trabajan junto a los de niveles inferiores, pues los segundos “aprenden
viendo” mientras los primeros adquieren autoconfianza y fortalecen sus capacidades, explican Susana
(estudiante) y Esteban (tutor).

Estilos de afrontamiento ante el conflicto

Desde la teoria sobre los estilos de afrontamiento ante los conflictos, se puede interpretar un modo
competitivo por parte de los estudiantes, quienes comunican sus inconformidades de manera directa o
indirecta, al personal docente y autoridades, y se percibe desde estos un estilo evitativo. Una
combinacién de un estilo competitivo ante uno evitativo o dilatorio, tiene correspondencia con la
asimetria de poder a nivel estructural, como ocurre entre estudiantes y docentes y autoridades.

Pero existen matices pues estas relaciones fueron sefaladas como horizontales en la carrera de
Psicologia Social seglin Susana (estudiante) y Carlos (director), resultando en estilos mas colaboradores,
mientras en las carreras de Psicologia Clinica y Psicologia Educativa se indicé que estas relaciones son
mas verticales, lo que resultaria en estilos mas competitivos y percepcion de falta de comprensién. En
estas carreras también los estudiantes mostraron percepcidn de limitada comunicacion, situaciéon que
raramente externalizan. De esto se interpreta que habria un importante grupo de estudiantes que
utilizan estilos evitativos o acomodaticios.

En las relaciones entre estudiantes, en las carreras clinica y educativa los estudiantes reportaron
comportamientos que corresponden con estilos colaboradores, compromisarios y acomodaticios,
aunque se resalto el colaborador por parte de estudiantes. En Psicologia Social se identificaron conductas
de estilo evitativo. Es oportuno sefialar que la informacidn disponible no permite determinar prevalencia
o incidencia de determinados estilos, aunque la descripcién dada coincide con resultados de
investigaciones (Fakhry & El Deep, 2020; Parra & Jiménez, 2016) en los que estudiantes de carreras de
ciencias sociales presentan mayor dificultad para el manejo de conflictos que los estudiantes de otras
areas.

La principal estrategia utilizada por los entrevistados es el didlogo y la busqueda de acuerdos minimos
segun el modelo tradicional: soluciones que permitan avanzar (Edwin (director); Sofia (tutora) y Susana
(estudiante)). En correspondencia, sus estrategias son estructuradas y lineales, como se muestra en la
Tabla 1.

Las autoridades describen su estrategia de manera mas generalizada, mientras que los tutores muestran
una complejidad multinivel. En el caso de los estudiantes se resalta que, aunque tienen acercamiento
con los tutores institucionales y académicos, son los segundos quienes resuelven los conflictos que
surgen en practicas. Otro punto relevante es que ninguno de los participantes menciond el seguimiento
al acuerdo como parte de sus estrategias.

En cuanto a las estrategias utilizadas con los tutores institucionales, las autoridades y tutores académicos
indican la necesidad de estrategias de negociacidén y retroalimentacion. Por ejemplo, en el caso de
Psicologia Educativa, Esteban (tutor) manifestd que “el psicélogo educativo debe negociar” y, segun el
Edwin (director), ademds debe hacerlo con toda la comunidad educativa. Tanto tutores como
estudiantes indicaron que en el primer nivel de practicas es necesaria una estrategia de mayor
acompanamiento a los estudiantes.
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Tabla 1
Esquema de estrategias de manejo de conflictos descritas por los participantes, segtn su rol
Autoridades en temas académicos Coordinadores y tutores en . "
L - Estudiantes en practicas
y de prdcticas practicas
Intervencion jerarquica
(estudiantes-tutores-autoridades) . .
. Conversacion entre estudiantes
Estudiantes acuden a tutores
(académicos e institucionales)
Didlogo con las partes. Didlogo con las partes, buscar
Uso de la normativa cuando es necesidades (y evidencias o
necesario normativa si es pertinente al Conversacion con coordinadores o
reclamo) tutores (institucionales y
Crear espacios de encuentro si es académicos)

pertinente (ejemplo, reincidencia)
indirectamente, sin ‘atacar’

Lo resuelven los tutores

. S académicos
Busqueda de conciliacion y . (s . .
acuerdos Buscar soluciones rapidas Importancia de no dejar
inconvenientes para reportarlos al
final

De acuerdo con la experiencia de los participantes, estos expusieron sus expectativas sobre un programa
con enfoque de mediacién social y comunitaria en cuanto a técnicas de capacitacidn y la percepcién de
la funcién pedagodgica de este tipo de mediacion. Las técnicas consideradas efectivas para el manejo de
conflictos deben: partir de una concepcién y reflexion dialéctica del conflicto, ser generadas dentro de
un programa sostenido y no sancionatorio, ser prdacticas y no meramente informativas, y que busquen
el empoderamiento de los estudiantes. Es necesario articular técnicas y propodsitos cuidando el trabajo
con enfoque participativo, relaciones horizontales y alta carga practica. Es interesante que Susana,
estudiante de Psicologia Social comunicé su expectativa de que el programa de mediacion incluya andlisis
de conflictos de alta complejidad como, por ejemplo, los de comunidades afectadas por la mineria.

Mediacion social y comunitaria

Respecto a la funcién pedagdgica de la mediacién comunitaria, se identificd que esta es percibida como
una oportunidad en lo actitudinal, profesional, y capacidad de réplica. En el aspecto actitudinal, la
mediacidn responde a una funcidn pedagdgica ya que las habilidades del mediador se pueden aplicar a
todos los contextos de la vida, convirtiéndose en una forma de hacer las cosas, seiialan Carlos y Edwin
(directores). La potencialidad pedagogica de la mediacién en lo profesional se describe en que las
experiencias propias sobre el conflicto ensefian, “y luego ya aprendes”, expresa Corina (estudiante).

Finalmente, cabe resaltar que la sostenibilidad de un programa en torno al drea de mediacién social y RC
es una caracteristica imprescindible, por lo que debe ser “armado” como un espacio colectivo y de
coordinacién colectiva, segun Carlos (director). Existe una importante dependencia de los centros de
practicas sefialada por autoridades y tutores, explicada por la situaciéon de vulnerabilidad de las
poblaciones de beneficiarios, normativas nacionales e institucionales, y porque los centros garantizan el
acceso a los beneficiarios.

Emilia (estudiante), Claudia y Sofia (tutoras) coinciden en que son cominmente los centros de practicas
los que exponen sus necesidades y se trabaja sobre estas propuestas, lo cual garantiza la pertinencia y
sostenibilidad de los proyectos. Por ello, tanto para la construccidn del espacio como para definir su
alcance, Carlos (director) y Viviana (tutora) proponen que el programa de mediacién incluya a actores
sociales externos a la facultad. Finalmente, se identificd una buena relacion de los tutores con los
practicantes, descrita por las estudiantes como cercanay abierta, a la vez que reconocieron su autoridad
y experticia. En consecuencia, los tutores académicos se convierten en actores claves para disefios y
ejecucion de programas en practicas.
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Modelo propuesto

Con base en el diagnéstico precedente, se propone el Laboratorio de Mediacidn Social y Resoluciéon de
Conflictos, cuyo objetivo es fortalecer las habilidades de mediacién social y RC de los estudiantes de
psicologia y de la comunidad en general, con un enfoque constructivista, humanista, participativo y de
derechos. Este modelo estd formulado en cuatro fases y ofrece actividades, resultados esperados y
criterios de evaluacién. Se plantea un modelo global que incluye un componente curricular, uno de
disciplina positiva o autorregulacion, un espacio de mediacidn y resolucién de conflictos y un alcance
comunitario.

El laboratorio responde al diagndstico de cémo se manejan los conflictos académicos y de practicas en
esta facultad, la particularidad de cada una de las carreras, la necesidad de resoluciones rapidas -lo cual
no necesariamente implica el establecimiento de un modelo tradicional de mediacidon- en cuanto a
conflictos, desacuerdos o limitada coordinacién entre la facultad y los centros de practicas y, sobre todo,
la expectativa de un espacio horizontal y altamente participativo.

La propuesta también contempla fortalezas y potencialidades de las relaciones interpersonales en esta
facultad, la buena relacion entre los estudiantes y tutores académicos, la apertura por parte de
autoridades a repensar las relaciones con los estudiantes desde la horizontalidad, integralidad y actitud
critica y muestras, por parte de los entrevistados, de empatia, didlogo y actitud positiva y afectiva para
prevenir y resolver conflictos.

Figura 2
Esquema del modelo del Laboratorio de Mediacion Social y Resolucion de Conflictos
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Laboratorio de Mediacion Social y
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La Figura 2 sistematiza el modelo del Laboratorio de Mediacidn Social y Resolucién de Conflictos, el cual
parte de su articulacién directa con dos campos de accién universitaria: docencia y vinculacién con la
sociedad (Centro de Psicologia Aplicada de la universidad, CEPAUC), ademas de un adecuado manejo de
las relaciones interpersonales en la comunidad de la facultad. A continuacién, se desglosan las instancias
de gestidn, en la que una Asamblea, abierta y que tienda a la heterogeneidad, propone, diseia, evaliay
retroalimenta los procesos, mientras el Equipo de Coordinacion es el que los coordina y operativiza, asi
como responde administrativamente a la facultad y a la universidad.

Componentes

El laboratorio se organiza en cuatro componentes, siendo el primero el de disciplina positiva, basado en
la autorregulacion y esfuerzos conjuntos de quienes forman parte de la comunidad de la facultad para
mejorar la convivencia en sus distintos espacios y tareas. En este sentido, los miembros de la comunidad
universitaria deberdn reconocer sus estilos de afrontamiento ante el conflicto y establecer estrategias
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de manejo del estrés, como sugieren Cassaretto y coautores (2003) y Pozos-Radillo y coautores (2021), y
del conflicto en linea con estilos colaboradores (Cassaretto et al., 2003; Quintanilla, 2021).

El segundo componente es el curricular, en el que la docencia contribuye incluyendo en sus silabos,
contenidos practicos necesarios para la RC. Las tematicas para trabajar los MASC desde las distintas
disciplinas de la psicologia expuestas en la Figura 1 servirdn de punto de partida para que al interior de
cada carrera se pueda discutir su pertinencia y planificar los contenidos y cémo se da la retroalimentacion
entre los avances curriculares y las necesidades del laboratorio de mediacién.

El componente de mediacion es un espacio hetero compositivo de RC ejecutado por estudiantes de
practicas y tutores académicos con formacion especifica en el ambito clinico, educativo o social. La
mediacion tomara lugar en espacios definidos por la facultad o de manera itinerante y los casos de
conflictos sociales y comunitarios desde un enfoque de psicologia aplicada y no juridico,
independientemente de que se puedan derivar situaciones al ambito juridico, como en identificacién de
posible vulneraciéon de derechos. En la subsecuente descripcion de las fases se ofrecen detalles sobre
como se llevaran a cabo las mediaciones.

El componente de alcance comunitario es una competencia del laboratorio, sin embargo, esta solo
puede ser garantizada por la participacion activa de la Asamblea. La condicidn de que el laboratorio sea
construido como un espacio colectivo implica que su coordinacién y direccién sea democrdtica, como
sugieren las experiencias del CSM de Slaton (1994) y el Community Boards (2010). De acuerdo con Slaton
(1994), la caracteristica democratica del Directorio explicd el sano crecimiento del CSM, pues estaba
formado por estudiantes, académicos y miembros de la comunidad voluntarios.

La Asamblea se conforma a partir de actores claves identificados en la etapa diagndstica y redes
existentes del Equipo de Coordinacion (que sera definido participativamente por parte de las autoridades
de la facultad) y sus miembros pueden ser actores de la comunidad, estudiantes, autoridades y docentes
de la facultad, y autoridades y tutores internacionales de los centros de practicas. Los mecanismos de
toma de decisiones responderan a los criterios de horizontalidad y busqueda de consenso. Este
componente puntualiza el fundamento tedrico de la Cultura de Paz y de la integralidad y globalidad del
modelo del programa.

Resultados esperados y plan de control

Para ejecutar la propuesta se disefian cuatro fases que permitiran alcanzar su objetivo por medio del
establecimiento de resultados esperados y un plan de control (Tabla 2). Cabe recalcar que la cuarta fase
mantiene los proyectos de promocion y la planificacién de formacién continua de la tercera etapa y
ejecuta el plan de implementacién de las salas de mediacién. Quienes intervendrdn en las salas como
mediadores serdn los estudiantes de practicas, con el asesoramiento y acompafiamiento de tutores
académicos e institucionales. El servicio no tendra costo y la comunidad podra acceder de manera
presencial asistiendo a un espacio definido por el Centro de Psicologia Aplicada de la facultad (CEPAUC)
o por medios telematicos definidos por la Asamblea. Serd necesario que después de las sesiones los
mediadores compartan su experiencia con los demas mediadores, de modo que puedan evaluarse las
estrategias y resultados, y crear referentes para futuras intervenciones.

Se espera que, tras al menos tres meses de experiencia implementando las salas de mediacion, el
laboratorio pueda ofertar servicios de promocion de Cultura de Paz y resolucién pacifica de conflictos,
prevencion de conflictos y mediacidn a bajo costo. Estas actividades generardn ingresos para financiar
programas de capacitacion especializada, solventar gastos de salas itinerantes (como transporte y
alimentacién) y publicidad y material educativo sobre RC. Esta fase estd prevista para mantenerse de
manera ilimitada segln se den las condiciones, teniendo en cuenta que serd necesario retomar la
segunda fase cada dos o tres periodos académicos.

Los indicadores de los resultados esperados deberan ser discutidos y definidos por los potenciales
involucrados, tomando en cuenta la importancia de la valoracién participativa, pues conforme Alberich

y coautores (2013), es importante que la formulacion de indicadores también sea realizada por los
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participantes, en este caso, la Asamblea.
Respecto al Plan de Control, este es una herramienta de evaluacién para el programa disefiado, en

correspondencia con los resultados esperados por cada fase. En la Tabla 2 se ofrece indicadores del
cumplimiento del programa, sin embargo, es necesario recordar que estos deben ser definidos, a partir

de la segunda fase, por la Asamblea y el Equipo de coordinacién.

Tabla 2

Resultados esperados y plan de control por fases

Fase Resultados esperados Plan de Control (antes y después)
- El consejo directivo de la facultad ha
. Propuesta socializada con los .
Primera: . . designado responsables para la
o, ., potenciales involucrados y aprobada . L,
Socializacion, Gestion ejecucion de la propuesta
y Promocién Promocion del laboratorio dirigidaala  En la facultad y centros de practicas
Meses 1-2 comunidad de la facultad y espacios de  tienen conocimiento y expectativa sobre
practicas el lanzamiento del laboratorio
. _ Estudiantes y tutores académicos son
Equipo de tutores académicos y .
. ‘L. . capaces de resolver casos practicos
estudiantes de practicas capacitadosen . o
Segunda: . simulados de RC y mediacidn de manera
. RC y mediacién
Formacion inicial adecuada
Meses 3-5 . Porcentaje de silabos por carrera que
Mallas curriculares de las carreras . . -
. . . incluyen contenidos practicos de RC en
integran contenidos prdcticos de RC . .
las asignaturas de las mallas curriculares
. L Numero de proyectos planificados
Estudiantes con experiencia en . proy P y
S . ejecutados adecuadamente en
Tercera: promocion e intervencion en RC L, . L.
. promocion e intervencién en RC
Fortalecimiento . L
. ., Equipo de Coordinacion y Asamblea
Meses 6-10 Un plan de implementacién de salas de . . .
. . comprometidos para la ejecucién de la
mediacion evaluado y retroalimentado
cuarta fase
. L Numero de proyectos planificados
Estudiantes con experiencia en . proy P y
. - ejecutados adecuadamente en
Cuarta: promocidn, RC y mediacion ., L,
L promocion, y mediacion
Consolidacion .
Porcentaje de casos resueltos
Meses 11-(...) L L . .
Salas de mediacién prestando atencidon  satisfactoriamente sobre casos
abordados
Posibles limitaciones

Dos limitaciones podrian afectar el desarrollo y sostenibilidad del laboratorio. La primera es la posible
falta de compromiso y motivacion, por ello es importante una toma de decisiones a nivel administrativo
para garantizar la asignacion adecuada de horas en distributivos de docentes y de técnicos docentes.
También, se requiere que la toma de decisiones y su operacionalizacidn sea tan participativa e inclusiva
como sea posible, requiriendo la participacion de todas las carreras de la facultad y planteando una
estructura de gestidn interna colectiva y abierta, que no dependa de una sola persona o grupo cerrado.
La segunda limitacidn es la sostenibilidad del laboratorio. Para evitarlo el Equipo de Coordinacidn vy la
Asamblea deberan planificar y gestionar proyectos de vinculacidn con la sociedad, que permitan obtener
recursos y fundamentar convenios de cooperacién. Adicionalmente, se podra incentivar a los miembros
de la Asamblea para atraer recursos de autogestion. En la fase final se propone la oferta de prestacion
de servicios, que generaria recursos para el programa.

Conclusiones

Por medio de un diagndstico participativo se identificaron las necesidades y potencialidades que
permitieron disefiar un programa de mediacién con enfoque social y comunitario para estudiantes de
psicologia.
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Los principales resultados del diagndstico establecieron una primera esquematizacién de las tematicas
susceptibles de trabajar desde la psicologia y los MASC, una descripcidn de las estrategias de manejo del
estrés por parte de estudiantes, un acercamiento a una ecologia de los estilos de afrontamiento ante el
conflicto de estudiantes, tutores académicos y autoridades mas alld de mediciones estandarizadas y
expectativas sobre las caracteristicas de un programa de mediacion.

La propuesta del Laboratorio de Mediacidon Social y Resolucion de Conflictos contribuye a los estudios de
paz al ofrecer una reflexion sistematizada, integral y critica sobre sobre la formacidn de universitarios en
RC. Adicionalmente, esta investigacién aporta a la perspectiva de Cultura de Paz al enfatizar en sus
caracteristicas participativa, democratica y desde la visidon de multiples actores.

En lo que respecta a la intervencion como tal, este programa permitird a los estudiantes de psicologia
fortalecer habilidades comunicativas y profesionales que contribuyan a generar una Cultura de Paz en
los distintos espacios de sus labores y a la vez mejorar su propio bienestar. Sin embargo, es también un
punto de partida para discutir la importancia del manejo de conflictos en otros perfiles profesionales.

Esta investigacion fue limitada por la escasa base de sistematizaciones de programas o proyectos de
MASC para universitarios en el contexto sudamericano, asi como de reflexiones tedricas sobre la
mediacidn social y comunitaria, y la dificultad de incorporar un nimero mayor de participantes o casos
que pudiesen permitir un mejor control de las oportunidades de transferencia de la investigacion y
generalizacion para futuras investigaciones.

Es responsabilidad de las comunidades universitarias el formar profesionales de la psicologia con
capacidades de transformar posturas que defienda la necesidad del dialogo con el otro ante los conflictos
con una perspectiva que propenda a un sentido de comunidad, empatia y reconocimiento de la
interdependencia entre el individuo y su entorno. Futuras investigaciones en esta linea deberan
profundizar en la relacién ecoldgica de los estilos de afrontamiento, la mediacién con enfoque social y
comunitario y en su funcién pedagdgica (y andragdgica). Ademas, es importante fortalecer y revitalizar
los estudios de paz con una perspectiva latinoamericana.
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