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Resumen

Esta investigacién aborda las estrategias de resolucién de conflictos utilizadas
por las educadoras de parvulos y cémo es su proceso de reflexién pedagdgica.
Para ello, se trabajaron los siguientes objetivos: caracterizar los conflictos que
emergen en el aula infantil, identificar las estrategias de resolucién de con-
flictos y conocer el proceso de reflexion respectivo.

Se adscribe a una investigacién de tipo cualitativa mediante el método
tenomenolégico hermenéutico con un estudio de caso unico, donde se rea-
lizaron entrevistas biogrificas y de estimulacién del recuerdo a educadoras
evaluadas en el rango de sobresalientes para el sistema de evaluacién de des-
empefio docente.

Los principales resultados fueron que los conflictos se vinculan a expe-
riencias dolorosas, disruptivas y traumadticas propias de la infancia y egocen-
trismo, mientras que las estrategias que utilizaban son el refuerzo positivo
enunciado como usando el humor, calmando a los involucrados, con conver-
saciones individuales y grupales, juegos de roles y otras estrategias de me-
diacién. Por ultimo, en su reflexion, ellas se focalizan en errores reconocidos
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tras observar su prictica de aula dado el escenario complejo, enuncian que
depende del nivel sociocultural y educacional. Ademads, requieren modelos
adecuados de resolucién y permanente apoyo de los padres, en cambio su
actuar es intuitivo y parcial producto de falta de tiempo, rutina diaria, pero
que requiere abordarse desde la infancia.

Palabras clave: Resolucién de conflictos, estrategias didacticas, reflexién pe-
dagégica, educacién infantil.

Abstract

'This research deals with the conflict resolution strategies used by educators
and how their reflection processing is pedagogical. For them, the follow-
ing objectives are worked: to characterize conflicts that emerge in childhood
classroom, identify strategies of conflict resolution and learn the process of
respective reflection. This research is ascribed to a qualitative one through
the hermeneutic phenomenological method with a simple case study where
biographical and stimulated memories to educators evaluated in the range of
outstanding system for evaluating teacher performance interviews.

'The main results were that the conflicts are related to painful experiences,
disruptive and trauma of childhood and egocentrism, while the strategies
they used are the positive effort, mood, the calm the involved, individual
and group conversations, role play and other mediation strategies. Finally, in
their reflection, they focus on errors recognized after observing their class-
room practice given the complex scenario, enunciated dependent sociocul-
tural and educational level. They also require adequate resolution models and
ongoing support of parents, instead his act is intuitive and partial product of
lack of time, and requires daily routine addressed since childhood.

Keywords: Conflicts Resolution, teaching strategies, pedagogical reflection,
education children.

Introducciéon

L CENTRO EDUCACIONAL es un lugar de esparcimiento para que

los nifios aprendan a vivir juntos, constituyéndose la educacién de
la convivencia en uno de los aspectos que preocupa y ocupa a muchas
comunidades escolares (MINEDUC, 2010), ya que la escuela atraviesa
por una crisis profunda, manifestada entre otros, en problemas de re-
laciones interpersonales (Diaz Aguado, 2004).
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Particularmente, la edad pre-escolar es donde se establecen las nor-
mas significativas de socializacién y convivencia a partir de lo cono-
cido directamente, tanto en sus familias como en la escuela; pero si se
encuentran con ambientes poco apropiados, en donde por sus limita-
ciones son menoscabados, ello afectard notablemente su integridad y
relaciones interpersonales, tornindose inseguros. Asimismo, este fe-
némeno de los malos tratos entre pares y la violencia en los centros
educativos es reconocido como un importante problema social (Smith
y Connolly, 1985), afectando el desarrollo integral de los nifios, prin-
cipalmente porque “tiene incidencia significativa en el desarrollo ético,
socio-afectivo e intelectual de las y los estudiantes” (MINEDUC, 2010,
p- 14). En este contexto, surgen variados conflictos que se van enfren-
tando de acuerdo a la experiencia adquirida y al modelo adoptado, asi
“las aulas de preescolares se presentan como dignas de ser estudiadas”
(Ortega y Monks, 2005, p. 1). Por tal razén, se hace necesario buscar
estrategias que permitan desarrollar en los nifios, desde su mds tierna
infancia, las habilidades sociales necesarias para resolver los conflictos
de una manera apropiada, llegando a ser sujetos equilibrados y resi-
lientes en la escuela y a la vida (Diez, 2006).

En este sentido, algunos estudios de Smith, Singer, Hoel, y Cooper
(2003) y Smith, Talamelli, Cowie, Naylor, y Chauhan (2004) con-
cluyen que los problemas de conflicto se manifiestan desde el nivel
preescolar hasta el bachillerato y, por ello, el trabajo con la infancia
es un hecho irrenunciable, ya que constituye un elemento bdsico de
formacién personal de los nifios, dado que los niveles mas pequefios
presentan mayores niveles de maltrato (IDEA, 2005).

Adicionalmente, en el afio 2003 la educacién chilena ha venido
implementando una serie de iniciativas como la Politica de Convi-
vencia Escolar con la entrega de manuales y libros de apoyo, asi como
el Reglamento Tipo de Convivencia Escolar, el cual establece los de-
rechos y deberes de la comunidad educativa y los procedimientos y
sanciones a seguir. Ademds, estdn las modificaciones al Decreto 315
que incluyen en el drea de Educacién Parvularia, el propiciar la me-
jorara de la convivencia escolar y los estindares orientadores para
Educacién Parvularia (MINEDUC, 2010), ademds de establecer los
principios a trabajar y respetar. No obstante, se debe contar con he-
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rramientas especificas para el nivel, pues las caracteristicas propias de
este grupo etdreo lo hacen especial y diverso a otros tramos de edad,
constituyéndose la edad en “una importante variable, lo que aconseja
no descuidar su investigacion en afios preescolares” (Ortega y Monks,
2005, p. 1), revistiendo relevancia social y educacional, siendo urgente
buscar acciones concretas que permitan prevenir y evitar conductas
inadecuadas, y no esperar a que estén instaladas para transformarlas y
asi contar con sujetos que reaccionen positivamente en el diario vivir
tanto individual como grupalmente.

Sin duda, los educadores requieren estrategias para enfrentar los
conflictos, puesto que se ven enfrentados a situaciones para las cuales
no estdn preparados para asumir, aunque estin conscientes de que es
un problema presente en el sistema escolar (Ortega, Mora-Merchin,
Justicia, y Benitez, 2001). Ante ello, emerge la necesidad de centrar el
foco de atencién en este nivel, creando los espacios al interior del aula
para una sana y nutritiva convivencia, dentro de un clima “mds tran-
quilo, més equilibrado y mds cercano a los otros” (Diez, 2006, p. 165).

Por lo tanto, educar para convivir mejor es una de las tareas priori-
tarias a aspirar en el logro de buenos aprendizajes, ya que “una de las
dificultades mds comunes que encuentra la escuela para cumplir los
objetivos de una educacién de calidad, es la existencia de problemas
en las relaciones interpersonales” (Castro, 2005, p. 100). En suma, el
impacto social es generalizado, principalmente en los nifios, sus fami-
lias y las profesoras de educacién infantil, siendo estas ultimas quienes
deben minimizar su tendencia, evitando que el problema se acreciente
y, asi, puedan ser resueltos los conflictos desde los primeros afios. Para
ello se vuelve imperioso tomar consciencia de la importancia de capa-
citarse y con ello, contar con los saberes, procedimientos y herramien-
tas de apoyo. En este marco, el vacio de conocimiento busca aportes
en el proceso de reflexién pedagégica de las profesoras de educacion
infantil ante un conflicto y comparar sus modos de actuar en funcién
de sus propias reflexiones, considerando que no cuentan con la forma-
cién pedagdgica en el drea, lo que influye en la forma de actuar frente
al mismo, convirtiéndola en una instancia de aprendizaje que puede
generar una adecuada solucién.
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1. Marco tedrico
1.1. La educacion infantil

La educacién de nifios/as cobra cada vez mds importancia tanto en
Chile como América Latina y prueba de ello son las politicas edu-
cativas gubernamentales focalizadas en el incremento de la calidad y
cobertura, con el fin de atender a esta poblacién desde los 84 dias hasta
su ingreso a la Educacién Basica. En este marco, los datos entregados
por la encuesta de Caracterizacién Socioeconémica (CASEN, 2011, p.
37) indican lo siguiente:

En Chile hay 719.811 nifios que asisten a la Educacién parvularia
(kinder)... la mayor proporcion de nifios asiste a establecimientos par-
ticulares subvencionados, con un 35% de esta poblacién, seguido por
los establecimientos de JUNJI y municipales. (...) se observa una ma-
yor cobertura en los nifios de 4 y 5 afios con una tasa del 83%, frente
al 26% de la cobertura en la poblacién entre 0 y 3 afios.

En este contexto, la Educacién Parvularia constituye al primer ni-
vel educacional chileno que, en relacién directa con la familia, favorece
en los parvulos aprendizajes oportunos y pertinentes a sus caracteris-
ticas, necesidades e intereses, fortaleciendo sus potencialidades para
un desarrollo pleno y armonioso. Este nivel reviste gran importancia
para el desarrollo humano y social, siendo un desafio prioritario pro-
mover una educacién infantil de calidad, implicando tres dimensiones
a saber: calidad de estructura, caracteristicas del personal, tamafio del
grupo, razén adulto-nifio, condiciones de espacio e implementacidn;
calidad del proceso —interacciones en actividades, participacién de
los estudiantes y participacién de padres en actividades pedagégica—
y calidad de orientacién desde el adulto a cargo, valores, principios y
creencias, elementos que sustentan el trabajo en aula (Tietze, 2010).

El marco curricular que lo rige aborda el dmbito de la formacién
personal y social, en donde se centra este estudio, especificamente en
el denominado niicleo de convivencia, porque el convivir es un proceso
de cardcter multidireccional que dura toda la vida y que es necesario
aprender desde el momento del nacimiento. Ademis, en dicho nicleo
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se presenta el conflicto y su resolucién, enunciando que se deben apli-
car estrategias pacificas en la resolucién de los conflictos cotidianos,
mostrando algin grado de empatia. En tanto, las orientaciones peda-
gégicas de las bases curriculares indican que “la forma en que el adulto
media las dificultades entre los nifios/as es un referente que los orienta
para adquirir progresivamente estrategias pacificas y de didlogo al en-
frentar conflicto” (MINEDUC, 2001, p. 55). Aqui los nifios/as actdan
dependiendo de las experiencias que han obtenido del medio en el
cual se desenvuelven y de la forma de actuar de quienes los rodean.

1.2. La resolucion de conflictos

Histéricamente, la resolucién de conflictos en el 4mbito escolar es de
corta data, remontindose a no mds de tres décadas, aunque la forma en
la que hoy se visualiza es distinta, situacién que llama la atencién, dado
el crecimiento que se ha producido en los ultimos afios (Castro, 2005).

El conflicto es un proceso, es decir, es construido por partes en
disputa y tiene un inicio, un desarrollo y un desenlace, y traza un ca-
nal, creando pautas de interaccién, por lo que requiere su resolucién,
lo cual aporta con “conocimientos y habilidades que la humanidad ha
llegado a acumular con el propésito de conocerse en aquellas situacio-
nes en las que perdemos nuestras capacidades de solucionar, por noso-
tros mismos, nuestros conflictos y problemas de convivencia” (Vinya-
mata, 2005, p. 14). Por lo tanto, se deben priorizar aquellas estrategias
claves, basadas en valores como el respeto y la tolerancia, ajustindose
siempre a las caracteristicas propias de cada nifio/a, lo cual permiti-
rd preparar a los estudiantes a resolver conflictos positivamente y sin
violencia. Supone evitar aquellas que no ayudan al desarrollo infantil,
tales como la estrategia denominada Tiempo Fuera, que consiste en
aplicar un entrenamiento de omisién (retirada del estimulo) aislando
durante un tiempo (un minuto por cada afio de vida del nifio/a, sin
exceder los diez minutos) inmediatamente después de sucedida una
conducta que se desea eliminar. E]l procedimiento no es agradable para
los nifios/as, por lo que normalmente reaccionan huyendo, gritando
o arremetiendo contra la persona que lo aisla. La utilizacién de esta
técnica privard a los nifios/as de conocer el punto de vista de los demads
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y llegar a acuerdos mutuos (Aguirre et al., 2005). Al respecto, es ne-
cesario recordar que, “si los adultos utilizan como forma de afirmar su
autoridad el castigo fisico y el maltrato emocional, veremos a ese nifio
resolver las dificultades que se le presenten con sus compafieros de la
misma forma” (Castro, 2005, p. 30). En consecuencia, éstos pensardn
que recurrir al castigo fisico o emocional serd la manera adecuada de
actuar frente al problema.

Cabe mencionar que existen otras técnicas de solucién de conflicto,
entre las que se encuentran el juicio/arbitraje pedagdgico, la mediacién,
la conciliacién o la negociacién. Las dos ultimas pretenden que las
partes en conflicto intenten alcanzar un acuerdo y resolverlo a través
de un intercambio directo entre ellas, sin recurrir a la intervencién de
un tercero, accién no siempre posible de realizar en educacién infantil.
Especial interés reviste en este nivel la estrategia denominada media-
cién, para la cual se busca una persona ajena al conflicto, con el objeto
de que actie como mediador, apoyando y buscando posibles solucio-
nes. En ningln caso sancionard a las partes, el mediador escuchard de
manera individual e imparcial a cada una de las partes, determinando
que ambas personas estin en condiciones de conversar, los invita a
hacerlo, les pide que den a conocer el conflicto que los aqueja y que
muestren o expresen todas sus emociones y sentimientos. El mediador
realiza preguntas abiertas, sin hacerse parte de la situacién conflictiva,
invitando a las personas afectadas a dar soluciones a sus problemas. De
esta manera debe mostrar sus acuerdos y desacuerdos con los elemen-
tos expuestos. Una vez terminado este proceso, el mediador invita a los
participantes a reflexionar respecto de cémo este proceso los ayudara
en el futuro y durante su vida. Es necesario mencionar que ambas par-
tes salen beneficiadas con las decisiones que se toman.

Los nifios/as que asisten al primer nivel educativo claramente ne-
cesitan una ayuda externa, traducida en “esa ley y contencién que les
dard seguridades (...) también les hace falta, irrescindiblemente una
construccién personal, un largo recorrido de pruebas que les dari ac-
ceso a la moral auténoma que ha de guiar la vida de relacién con los
otros” (Diez, 2006, p. 166); por lo que la singularidad se convierte en
elemento bdsico, considerando que se debe “tomar conciencia de que
cada uno posee una manera particular de procesar sus experiencias
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(...) lo que no permite en ningin caso aplicar procedimientos homo-
géneos que sean adecuados y eficaces para todos en todo momento”
(Flores, 2006, p. 40), en donde la forma de llegar a la solucién se rela-

ciona con establecer canales de comunicacidn.
1.3. La reflexion pedagdgica en la educacion infantil

En la vida humana y principalmente en el campo educativo, la re-
flexién juega un papel fundamental en el actuar pedagégico del do-
cente, siendo un momento crucial en que cada acto, palabra y accién,
deben ser pensados y analizados en un contexto particular y bajo con-
diciones especificas.

En este escenario, el educador es un modelo de referencia para sus
estudiantes y cualquier practica que realice, ya sea positiva o negativa,
repercutird directamente en la formacién de sus educandos, dado que
la intervencién pedagédgica no sélo se limita a los procesos educati-
vos previamente planificados, sino también a aquellos imprevisibles.
Asimismo, si su preocupacién radica sélo en la ensefianza de ciertos
contenidos y la forma de organizarlos, se pierde una parte esencial de
la practica educativa, el aprendizaje (Lépez, 2007).

Ante ello, la reflexién se puede entender como un proceso que per-
mite la toma de conciencia de ciertos hechos y fenémenos que ocu-
rren en nuestra vida personal y el entorno, los cuales son relevantes y
necesarios en el desarrollo de todo ser humano. No cabe duda que la
reflexion responde a un proceso complejo, pues “se desarrolla al inte-
rior de la mente humana y s6lo podemos observar sus manifestaciones
externas e interpretarlas para entender de qué se trata exactamente”
(Roma, 2006, p. 36). El proceso de reflexionar se puede manifestar en
el actuar del docente de cada uno de los niveles educativos y en cual-
quier forma de trabajo metodolégico. Es considerada como la piedra
angular para modificar la prictica. Segin Flores y Alcaraz (2006), se
debe centrar en lo que hace el docente y cémo lo hace para que sus
estudiantes aprendan significativamente, para lo cual es necesario au-
toanalizarse y hacer una valoracién de si mismo en la prictica como
facilitador de aprendizajes.

Un docente reflexivo se caracteriza por analizar sus actos constan-
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temente, con el propdsito de tomar decisiones para la mejora de su
préctica diaria. Posee cualidades, tales como la auto-percepcién profe-
sional y, por tanto, analiza su actuar como profesional de la docencia y
siente aprecio por su rol; comprende a sus estudiantes y sus procesos
de aprendizaje, reconociéndolos como seres unicos y singulares. Al
observarlos, pone en accién el sentido de la vista, en conjunto con
la mente y el corazén, define de manera objetiva las situaciones pro-
blemadticas, los riesgos internos y externos que impidan alcanzar los
objetivos educativos.

Por lo tanto, este profesional tiene la capacidad de decisién, ya sea
antes, durante la accién o después de haber actuado, teniendo como
base el conocimiento del “contenido que se va a ensefar, de las opcio-
nes tedricas y pedagdgicas, de las caracteristicas de cada alumno y de
las restricciones que son producto de la situacién en el aula, en la es-
cuela o donde ejerce la docencia” (Iwrwin, 1987, citada en Brubacher

et al., 2005, p. 42).

2. Objetivos de la investigacién

Objetivo general:

—Analizar el proceso de reflexién pedagdgica en torno a las estrate-
gias diddcticas utilizadas por las maestras de educacién infantil para
resolver situaciones conflictivas en el aula y generar una propuesta
de mejora en la prictica docente.

Objetivos especificos:

—Claracterizar las situaciones conflictivas que emergen en aulas in-
fantiles.

—Identificar las estrategias diddcticas de resolucién de conflicto im-
plementadas por las educadoras.

—Identificar la reflexién pedagégica realizada por las maestras tras las
estrategias utilizadas en la resolucién de conflictos.

—Generar una propuesta de mejora de la préctica docente para la
resolucién de conflictos.
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3. Metodologia

3.1. Tiipo y diserio de investigacion: El estudio busca comprender la rea-
lidad mediante un enfoque principalmente cualitativo (Hernindez,
Fernindez y Baptista, 2010), adoptando un método fenomenoldgico-
hermenéutico a través del estudio de caso.

3.2. Seleccion de informantes: El foco del estudio son las Educadoras de
parvulo, quienes han sido evaluadas como sobresalientes en la Eva-
luacién Ministerial realizada en Chile. Para ello fueron consideradas
dos educadoras. Ambas cuentan con Magister en Educacion y més de
15 afios de experiencia laboral con cursos de capacitacién en diversos
temas de la primera infancia, pero sin perfeccionamiento en la re-
solucién de conflicto. Los espacios laborales corresponden a escuelas
de administracién municipal y subvencionada, con cursos de sobre 30
nifos por sala.

3.3. Técnicas para la recogida de informacion: Para la recoleccién de in-
formacién se utilizaron instrumentos en concordancia con el disefio
metodolégico y, particularmente, los instrumentos que se informan a
continuacion:

Entrevista biogrdfica: Se entiende como “las diferentes maneras de
conversacion entendidas por el investigador de campo (...) se pueden
considerar como formas de entrevistas. Por ello, en este 4mbito profe-
sional se llega a emplear la expresién entrevista conversacional” (Valles,

1997, p. 177).

Observacion no participante: Corresponde a la que “intenta captar
aquellos aspectos que son mds significativos de cara al fenémeno o
hecho a investigar para recopilar los datos que se estiman pertinentes”
(Ander-Egg, 1995). Esta observacién se realiza con el apoyo de regis-
tros filmicos, dando cuenta de la filmacién de una jornada de trabajo
de cada profesora que representan los casos del presente estudio, los
mismos que posteriormente fueron llevados a un exhaustivo andlisis,
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buscando el momento en que se produce el conflicto y focalizando en
la estrategia que usa para la resolucién del mismo.

Entrevista de estimulacion del recuerdo: Se origina en el método cualita-
tivo de las historias de vida y podrian aportar con nueva informacién y
elementos novedosos, por lo que, luego de las observaciones y andlisis
de las filmaciones, se realiza un andlisis desde la protagonista princi-
pal, estando en presencia de quien guia la investigacién, esto con el
objeto de discutir y hacer conscientes a las profesoras de lo realizado
en el momento de ser filmada y dar la oportunidad de socializar las
razones que tuvieron para actuar de determinada forma. El tipo de
memoria utilizada corresponde a la declarativa, episédica y el recuerdo
emerge por medio de la observacién del video filmado en su clase.

3.4. Categorias de andlisis: En este contexto se da a conocer la Tabla

1 con las dimensiones, categorias y subcategorias, asi como cédigos y
descripciones de los instrumentos utilizados:

Tabla 1. Categorias de anilisis.

Dimensién Categoria Sub categoria

10 Contexto del

Conflicto
20 Estrategias 1. Estrategias Basadas en el Castigo
RESOLUCION 2. Estrategias Basadas en el Didlogo
DE 3° Reflexion 1. Actuar pedagégico
CONFLICTOS Pedagégica 2. Propuesta de mejora
4 Formacién en

Resolucién de
Conflictos

3.5. Estrategia de andlisis de datos: En base al establecimiento de cate-
gorias previas de anilisis, se realizé el andlisis de contenido, que per-
mitié levantar los hallazgos a partir de las diversas técnicas utilizadas.
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Para mejorar la validez de la investigacion cualitativa, se recurrié a la
triangulacién metodolégica, en que las técnicas aportan conocimien-
tos diferentes sobre el objeto de estudio, aumentando la credibilidad
de la informacién. Gracias a la contrastacién de resultados se propor-
ciona un conocimiento holistico, evidenciado en la formulacién de las
conclusiones finales.

4. Resultados

Entrevista biogrdfica: Las educadoras enuncian haber tenido experien-
cias tragicémicas, dolorosas, molestosas y traumdticas en las aulas de
infancia por causas como discusiones, poca tolerancia a la frustracién,
e incumplimiento de normas de convivencia que caracterizan a una
edad egocéntrica, demostrada en la actitud de pelea y competitividad,
por medio de auto-resolucién y de respuestas instintivas, con el fin de
obtener el respeto de sus derechos. Dichas situaciones son provoca-
das por juegos, querer el mismo material y, al ser de edad mds adulta,
querer ser lider. Se observan muchos conflictos de convivencia que
se intentaban solucionar con el didlogo, lo que hacia llegar hasta las
ldgrimas a quienes participaron de dichos conflictos que declaran ser
“tonteras, de nifios chicos, pequerias cosas’.

Las educadoras sostienen que los nifios de su grupo no son conflic-
tivos y al presentarse una agresion, ellos son llevados a hablar con otro
agente educativo y/o se llama al director.

Declaran también utilizar una gran variedad de estrategias que van
desde la conversacién individual y grupal, simular el conflicto median-
te juego de roles, utilizando el humor con las personas involucradas y
el grupo en pleno, pasando por refuerzo positivo, entregando mucho
afecto, invencién de juegos, o se le solicita a los nifios que expliquen la
situacién. Las estrategias se basan en la mediacién y la conversacion,
considerando ser criterioso frente a la situacién conflictiva, primero
calmando a los nifios involucrados.

Se pone especial cuidado en escuchar a los nifios y sus respectivas
versiones del conflicto, haciendo notar la transgresién cometida. Se
le solicita realizar trabajos como barrer parte de la sala, sacar papeles,
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siempre evitando un tono verbal inadecuado y, cuando lo amerita, se
saca de la sala, se le sienta solo y se le otorga un castigo consensuado y
ejemplificador, como una carita triste en la pizarra, quedarse sin recreo
o una llamada telefénica a su familia, acompafiado de las denominadas
‘notas tristes’.

En sus reflexiones pedagégicas las educadoras enuncian que, pro-
ducto del poco tiempo para asumir la temadtica, se incurre en malas
précticas, no siempre se registran las situaciones agresivas y se remite
a una solucién parcial al problema, evadiéndolo en muchas oportu-
nidades. La jornada diaria se complementa con un registro filmico o
fotografico de apoyo evaluativo y requieren sistematizar y mejorar el
registro técnico, generando espacios direccionados a la calma y reso-
lucién de conflicto. Las estrategias enunciadas se basan en el refuerzo
positivo, el afecto y la conversacién con los diversos agentes educativos
y apoderados, compartiendo experiencias efectivas y temas de interés
familiar; haciendo hincapié en la formacién valérica y el trabajo pre-
ventivo, aunque se evidencia falta de apoyo desde el establecimiento.
Sostienen que buscan retroalimentacién compartiendo sus experien-
cias con otros profesionales, cuiddndose de no modelar situaciones
agresivas.

Se vive una sensacién de soledad y de arrepentimiento de haber
estudiado la carrera de Educacién Infantil. Desean evaluar formati-
vamente la efectividad de las estrategias utilizadas, insistiendo en que
los conflictos son originados por la eleccién de algo, la disputa, edad y
medio sociocultural. Considerando también que el género masculino
tiende mds al conflicto, “/os nifios son mds agresivos. Generalmente las
nirias se conforman mds que los nisios. Los nirios son como mds impulsi-
vos en algunas cosas”. Ellas enuncian que adolecen de una formacién
pedagégica en el tema, porque no existe una oferta formativa de es-
pecializacién en conflictos, procediendo siempre mediante actitudes
intuitivas en relacién al tema. Dicen actuar en base a un aprendizaje
experiencial, y personalidad determinada para resolver conflictos, no
obstante ellas concluyen que el no haber tenido un proceso de capa-
citacién formal, ocasiona respuestas instintivas a los conflictos emer-
gentes y, aunque declaran que los nifios no son conflictivos, evidencian
necesidad de contar con herramientas que permitan un buen abordaje
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del conflicto en la infancia, “seria bueno, poder tener una capacitacion o
una persona que nos hable en un tema tan atingente como es como abordar
el tema de bullying (...) hay mucho, desconocimiento de parte de nosotras”
(Entrevista 3).

Entrevista Estimulacion del Recuerdo: Las situaciones conflictivas se
vivencian principalmente en instancias en donde el adulto a cargo no
esta dirigiendo la accién. Enuncian que en general los nifios no eran
peleadores pero que “ahora estin un poco mds, porque se conocen mds’.
Las informantes sefialan que el conflicto como sinénimo de dificul-
tad emana de diferencias de actitudes y asociado al cardcter de quie-
nes lo experimentan. Preocupacién extrema adquiere el tema de la
agresion fisica asociada a una caracterizacién de nifios con mal genio,
con actitudes egocéntricas e hiperactividad, aludiendo a que estdn en
permanentes situaciones conflictivas. Mencionan que los conflictos
grandes no se observan, no obstante, cuando ellas no estdn presentes
se vivencia la ley del mds fuerte. Constantemente estan buscando di-
versas formas de evitar situaciones conflictivas y/o solucionarlas ellas
directamente e intentan poner en accién estrategias ‘gue permitan no
legar a extremos, a la pelea”. Son tajantes en declarar que en sus aulas
no hay conflictos graves, y que los nifios se impactan cuando observan
casos de agresién fisica.

En cuanto a las estrategias diddcticas, se despliega una gama de
ellas, desde conversar con los involucrados en el conflicto hasta dis-
persarlos y aislar a los protagonistas del mismo, “/a estrategia de hacer
una carita triste en el pizarron (...) si un nifio se portaba mal, lo mandaba
a barrer o sacar los papeles (...) tiempo fuera (...) la estrategia de sentarlo
solito (...) no tienes recreo (...) hablo fuerte y golpeado (...) quitar algo o
tener que esperar algo que quiera (...) quedarse en la sala observando (...)
aislarlo (...) llevarlo a otra sala.” (Entrevista 2).

Ellas reflexionan respecto de que “hay buenas educadoras y hay edu-
cadoras tiranas (... ) aplican la ley del mds fuerte y el adulto es el mds fuerte
en ese caso y sancionan, y ni siquiera sancionan, es casz‘iga”. Por otra parte,
las informantes utilizan formas ladicas de actuacién, tales como la
recreacién de aquellas situaciones conflictivas experienciadas, cono-
ciendo previamente diversas versiones de la situacién, finalizando con
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preguntas abiertas direccionadas a la reflexién de dichas situaciones.
Enuncian que las estrategias deben partir del conocimiento que se
tenga de los nifios, para ello se hace necesario escucharlos y conocer
sus motivaciones, constatando, la autonomia infantil ante conflictos.
Siempre controlando y manteniendo un tono de voz normal. Los va-
lores de compaiierismo son trabajados al iniciar la conversacién con
los involucrados y como tema de grupo en la bisqueda de nuevas es-
trategias, permitiendo desviar la atencién del conflicto. EI modela-
miento es otra estrategia utilizada, involucrando a la comunidad edu-
cativa. Hay casos en que se hace necesaria una derivacién al orientador
y/o director para un trabajo basado en el didlogo.

Las reflexiones pedagdgicas son amplias y focalizadas en errores
reconocidos a través de este ejercicio de estimulacién del recuerdo.
Las profesoras manifiestan que normalmente no resuelven sus con-
flictos: “no estamos acostumbrados a resolver conflictos en la vida, es mds
facil arrancarse, salirse del problema que enfrentarlo (...) yo le digo ya,
[pidele disculpas!, no nace de ellos, los separo, los cambios de puesto. Yo. ..
todo lo veo yo... quizds en ese sentido estoy mal y ellos tienen que solucionar
solos sus cosas (...) para que ellos el proximo ario sepan defenderse, o sea no a
defenderse, pero si a la conversacion del conflicto, mds que al pusiete al tiro™.

Se constata la necesidad bdsica de conocer las caracteristicas de los
nifios y en atenderlos, no sélo al que agrede, sino también a quien es
agredido, puesto que muchas veces la situacién es inadvertida por la
educadora, aduciendo que el nimero de nifios es excesivo. Los con-
flictos son asumidos como problema cotidiano, sin detenerse en ad-
vertir futuros problemas. Las entrevistadas enuncian que “ay nisios
generadores de conflictos propios de sus caracteristicas”y para ellos cuentan
con normas claras, también denominadas reglas de oro, que han sido
consensuadas y enunciadas en positivo, y logran disminuir el conflicto.
También cuentan con un protocolo de sancionamiento ante agresién
fisica sostenida y en convencimiento de que, de no ser asumido el
tema desde la infancia, dichas conductas se transformardn en acoso
entre iguales, “si no ponemos atajo ahora, se transformara en /o que se
estd denunciando actualmente, el bullying’.

El conflicto se concibe como inherente al ser humano que emer-
ge en los tiempos denominados espacios muertos. Las profesionales
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sefialan que se debe ensefiar a los niflos un abordaje adecuado del
conflicto, logrando la conviccién de que siempre existen alternativas
de solucién y de desarrollar su capacidad dialégica, logrando asi una
resolucién inteligente. Asimismo, se reconoce el conflicto como un
elemento de consolidacién de la autoestima tanto de nifios como de
adultos y que constituye situaciones propias de la edad. Sostienen que
los nifios presentan conflictos similares a los de otros tiempos, pero
tefiidos de los cambios sociales emergentes, lo que asocian a cambios
generacionales, enunciando que la sociedad contemporanea, junto con
la irresponsabilidad familiar, impregna y se refleja en las conductas de
los nifios tales como el individualismo.

Es necesario hacer un trabajo fuerte a través de la literatura perma-
nentemente. Las entrevistadas sostienen que el escenario es complejo
para las educadoras de este milenio y sus estudiantes, con modelos
poco adecuados, con profesores permisivos y de actuar intuitivo, pa-
dres aprensivos y descomprometidos y que deberian contar también
con un horario mas extendido para asumir la tematica.

Las entrevistadas enuncian que la Educacién Infantil es buena en
Chile en aras del desarrollo, no solo la cognitiva, sino también en otras
como la formacién personal, que hoy adquiere relevancia. Sostienen,
ademis, el convencimiento de que hay educadoras que sancionan o
castigan y muchas de ellas adolecen de poner en practica la teoria,
entendida como un compromiso social, considerando que como edu-
cadoras son autocomplacientes, inseguras e intuitivas en su actuar,
producto del desconocimiento. Enuncian necesitar capacitacién para
asumir momentos complejos de manera adecuada, ya que no se sien-
ten preparadas y reconocen absoluta falta de experticia en la temdtica
que consideran como un aprendizaje necesario y permanente desde la
primera infancia.

Como hallazgos, se presenta un contexto del conflicto relacionado
a experiencias de vida asociadas al dolor, reacciones disruptivas y agre-
sivas, sufrimiento o intolerancia a la frustracién e incumplimiento de
normas de convivencia, vinculados a una edad egocéntrica. Se muestra
que las estrategias diddcticas basadas en el castigo corresponden a ac-
ciones de aislarlo fuera de la sala, el llamado de atencién verbal por la
educadora, no hacerlos participes de actividades de patio, informar a los
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padres y trabajo con otros profesionales del centro escolar. Otras estra-
tegias son la mediacién de la educadora, la entrega de afecto, el juego de
roles, dramatizaciones, cuentos y refuerzos positivos mediante premios.
Ademis, se trata de averiguar las versiones de los nifios involucrados,
complementadolas con observaciones de otros nifios que vivenciaron
indirectamente la experiencia. Se reflexiona respecto a que el conflicto
es una experiencia normal que depende del nivel sociocultural y edu-
cacional. Existe falta de apoyo de los padres, modelos inadecuados en
la sociedad y medios de comunicacién. Existe la tendencia a actuar en
los conflictos de manera parcial por efectos de tiempo y la rutina diaria
de trabajo. Entre las propuestas de mejora del conflicto estd el trabajar
con actividades lidicas en la cotidianeidad de la rutina, ser apoyadas
por otros especialistas y, especialmente, el trabajo mancomunado con la
familia. Se manifiesta la necesidad de evaluar formativamente las activi-
dades implementadas en aula y la falta de tiempo para mejorar su puesta
en practica.

5. Conclusiones

En el primer objetivo especifico relacionado con los conflictos propios
de aulas infantiles, las educadoras declaran que los conflictos se vincu-
lan a una experiencia de vida que se caracteriza por el dolor, disrupcién
y conductas agresivas, asi como el sufrimiento o intolerancia a la frus-
tracién e incumplimiento a normas, las cuales consideran son propias
de una edad egocéntrica.

En el segundo objetivo relativo a identificar las estrategias diddc-
ticas de resolucién de conflicto implementadas en el aula, las educa-
doras manifiestan que dichas estrategias orientadas al castigo corres-
ponden a acciones como sacar fuera de la sala, el llamado de atencién
por la educadora, dejarlos fuera de actividades de patio, comunicar a
los padres y trabajo multidisciplinario con otros profesionales de la
institucién. En cambio, entre las estrategias de didlogo estdn la me-
diacién, el afecto, las dramatizaciones, el contar cuentos y los refuerzos
positivos con premios.

En el caso del tercer objetivo en estudio que dice relacién con la
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reflexion pedagégica realizada por la educadora tras las estrategias uti-
lizadas en la resolucién de conflictos, ellas declaran que el conflicto es
una experiencia normal en las personas, que depende del nivel socio-
cultural y educacional. Ademds, existe falta de apoyo de los padres,
junto con modelos inadecuados en la sociedad y la influencia de los
medios de comunicacién. Por dltimo, estd la tendencia a actuar en los
conflictos de manera parcial por el factor tiempo y por la rutina diaria.

En cuanto a la elaboracién de una propuesta de mejora de la prac-
tica docente en la resolucién de conflictos surge como respuesta el
trabajar con actividades ludicas en la cotidianeidad de la rutina, siendo
apoyados con otros especialistas y especialmente, el trabajo mancomu-
nado con la familia. Se manifiesta también evaluar formativamente las
actividades implementadas en aula y la falta de tiempo para mejorar
su puesta en practica.

5.1. Discusion de resultados

Se observa que las educadoras tienen una idea bastante acotada de
lo que es conflicto, enunciando que son inherentes al ser humano y
que corresponde a una interaccién entre pares que no estd dentro de
lo esperado y aducen que, cuando hay una dificultad, se presenta un
problema. Esto se condice con lo planteado por la Real Academia de
la Lengua Espafiola (2010), que lo define como combate, lucha, pelea.
Las educadoras denominan conflicto a diferencias que hay entre los
nifios y que responden a la forma que todos tenemos de reafirmar
nuestra esencia y consolidar la autoestima; no obstante, al intentar
una definicién mas acotada, Torrego (2001) sostiene que es dificil y
arriesgado clasificarlo, debido al reduccionismo que puede implicar.
Autores como Smith y Connolly en el afio 1985 informan que
quienes pertenecen a niveles mas desfavorables son mds agresivos que
los de niveles econémicos altos, debido al menor tiempo de supervi-
si6n de adultos en las situaciones de juego, por lo que el estatus social
influye en la frecuencia e intensidad de las disputas, lo que concuerda
con los resultados de esta investigacion, respecto de que hay mds con-
flicto donde hay mds vulnerabilidad, clarificando que se da en todos
los medios y que estd tefiido de otras cosas, como es el lenguaje para
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relacionarse, al estrato socio-econémico y al nivel educacional de los
padres. Las investigaciones de Bermejo (2004) concluyen como signi-
ficativas al enunciar diferencias en relacién al género frente al conflic-
to, las entrevistadas sefialan lo mismo en el presente estudio.

No cabe duda que las investigaciones recientes sobre el desarrollo
cerebral y aprendizaje enunciadas son concluyentes y demuestran que
el cerebro es “plastico” y existen momentos en que se encuentra en
mejores condiciones para aprender, por lo que la temitica del conflicto
y las situaciones que lo provocan debe ser asumidas y revertidas desde
la primera infancia, siendo necesario ensefiar a los nifios a buscar las
mejores formas de abordaje, ya que de lo contrario la temdtica se com-
plejizara en el futuro cercano, concordando con el estudio de Aron y
Vestal, quienes, en el ano 2004, sefialan que se puede ensefiar desde
la primera infancia a pensar en soluciones y alternativas relevantes
cuando enfrenten un conflicto interpersonal. También que a los tres
afos tienden a relacionarse de buena manera con los otros y resolver
conflictos interpersonales (Papalia, 2005); esto implica, segin Aguirre
et al. (2005, p. 9), que hay que preparar en este tema y su correspon-
diente resolucién a las nuevas generaciones, para ir introduciendo en
los nifios précticas adecuadas, puesto que se evidencia la necesidad
de disefiar estrategias que fortalezcan la resolucién de conflictos en
la primera infancia, edad en que es necesario iniciar su aprendizaje.
Las entrevistadas comentan que ello es una prictica en desuso para
ellas y que a sus estudiantes les falta solucionar los conflictos desde
pequefios; enunciando también que hay todo un protocolo de sancién
en los centros y, aun asi, no se trabaja en los primeros niveles, lo que
posteriormente se transforma en acoso entre iguales.

Se ha demostrado que contar con educadores calificados constituye
un componente importante en los programas preescolares que propi-
cian buenos resultados en la formacién de los parvulos (Castro, 2005).
La realidad vislumbrada en este estudio se relaciona, pero no se cons-
tata, debido a que se establece que las educadoras nunca han hecho ni
un curso, ni poseen capacitacién. Un estudio de Aron y Vestal (2004)
concluye que los nifios que estaban a cargo de educadoras entrenadas
en resolucién de conflicto entregaron un mayor nimero de solucio-
nes relevantes a conflictos presentados y demostraron menor grado
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de agresividad, por el contrario del grupo control. Los resultados de
nuestro estudio clarifican que, a pesar de que las educadoras no estin
capacitadas en el tema de conflicto y su resolucién, ellas si aplican la
estrategia, principalmente aquellas basadas en de “arbitraje pedagdgi-
co”.Y son, a juicio de Flores y Alcazar (2006, p. 40), aquellas técnicas
que tienen como propésito “hacer desaparecer el sintoma a través de
mecanismos basados en reforzamientos positivos o negativos, o in-
cluso aplicando el castigo”; esta estrategia es clarificada por Prawda
(2007, p. ¢2), quien indica que estin utilizando “medidas drasticas y
autoritarias que no mejoran la comunicacién entre los protagonistas,
sino que dan como resultado tan solo la tranquilidad aparente y nece-
saria para continuar la tarea”. Estrategias de este tipo son justamente
las utilizadas por la muestra de este estudio, informando que activan
algunas tales como barrer la sala, quedarse sin recreo, hablarle fuerte y
golpeado, quitarle algo que quieran, entre otras.

En la Universidad del Bio-Bio de la ciudad de Chillan, Chile, se
desarroll6 una investigacién en donde se concluyé que el estilo mas
utilizado por las educadoras fue el Directo-Evitador, en donde el con-
flicto es abordado de manera directa por la Educadora, o simplemente
evitindolo. En relacién a nuestros resultados, se aprecia que las in-
formantes se ajustan al estilo Directo-Evitador al declarar que estin
atentas a ver qué podrian hacer ellas con el fin de solucionar el conflic-
to de la mejor manera posible, aduciendo que la idea era evitarlo, bus-
cando una solucién répida y satisfactoria y que no aumente, buscando
la manera de revertirlo y que todos queden contentos; son categdricas
al declarar que no estin acostumbradas a resolver conflictos en la vida,
en ningun sistema al que pertenecen.

Adquiere sentido lo enunciado por Rubin y Krasnor (1986) al sos-
tener que muchas de las agresiones de los nifios con sus pares se de-
ben, no a un exceso de maldad, hostilidad o energia agresiva, sino mds
bien a la falta de habilidades fundamentales para resolver problemas
sociales eficazmente y de manera no violenta. Lo anterior se relaciona
con lo indicado por nuestra muestra quienes aducen que los nifios
reaccionan de forma instintiva, ante situaciones propias de la edad y
resuelven con quién grita mds fuerte, golpea, empuja y esa es su forma

116



Paideia N° 56 (97-122), enero-junio 2015 ISSN 0716-4815 Reflexién.../ L. Narviez P, C. Mayor R.

de resolverlo, no otra. Ellas expresan la importancia del asumir bien
con el fin de evitar consecuencias posteriores.

En este sentido, hacer que los nifios se sientan bien en el aula es una
necesidad. La UNICEF (2004) declara que uno de los aspectos esen-
ciales es escuchar a los propios nifios, teniendo presente que se deben
valorar sus capacidades y reconocer las fortalezas. Lo sostenido queda
claramente explicitado en lo relatado por las educadoras que utilizan
como estrategia el didlogo como, asimismo, intentan que los ninos se
sientan bien y realizan experiencias interesantes en el tema. Aducen
trabajar apuntando a elevar la independencia, el autocontrol, el saber
decir que si y el saber decir que no, a cuidarse de los desconocidos, a
tomar decisiones en pos de su bienestar y a no sentirse forzados por el
medio, siempre pensando en elevar la autoestima.

Lo enunciado anteriormente requiere que los nifios tengan ele-
mentos de apoyo como estrategias de autorregulacién, un tema que
fue investigado por Mora y Reyes (2007), quienes analizaron las estra-
tegias de autorregulacién de las emociones que utilizan con los alum-
nos de educacién infantil frente a situaciones de conflicto, resultando
util utilizar estrategias relacionadas con la literatura infantil, con un
set de titeres que en su discurso proponian a los nifios una situacién de
conflicto, observindose claramente las conductas de autorregulacién
de los parvulos. Se observa que las educadoras de pérvulos utilizaban
diversas estrategias, tales como utilizar el cuento, la dramatizacién, el
juego de roles, las canciones y otras estrategias innovadoras como es
la pedagogia del humor; ellas sefialan que el modelamiento también
es clave en este tema. Pero no menos importantes son el separarlos,
aislarlos del problema, desviar la atencién, calmarlos, escucharlos ddn-
doles la oportunidad de explicar la situacién, y confirmar la situacién
con otros observadores, aplicar reglamento de convivencia, llamada
de atencién verbal, felicitarlos y otras formas de refuerzo positivo, en-
tregarles mucho afecto, ensefiar a pedir disculpas, negociar, tranzar,
indicar tiempo fuera, entre otros.

Son muchas las estrategias utilizadas por las educadoras, no obs-
tante la participacién de la familia es condicién bésica para un trabajo
fructifero principalmente en Educacién Parvularia, es asi que siguien-
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do Milicic (2001) la familia debe preocuparse del desarrollo social y
moral de sus hijos, y entregar valores positivos, pues es en la infancia
donde se dan las bases para que los menores desarrollen el interés por
aprender a relacionarse positivamente con los otros, disminuyendo asi
la agresividad, por lo que la participacién de las familias en la tarea de
educar en diversos contextos es relevante. En este sentido, las educa-
doras entrevistadas socializan junto con los directores las situaciones
de conflictos vivenciadas en el establecimiento educativo al citar a to-
dos los apoderados quienes hayan tenido o no conflictos.

Ellas informan que conversan y explican la situacién. No obstante,
las entrevistadas declaran que la familia falla un poco también en los
conflictos que hay ahora y ven que no parecen estar preocupadas por
sus hijos como antes. Castro (2005) sostiene que existe una necesidad
de apoyo entre la escuela infantil y la familia, que probablemente no
logra imaginar siquiera el mundo para el cual debe educar. Es asi que,
ante lo enunciado, las educadoras del presente estudio declaran que
trabajar con los padres y madres son desde su perspectiva palabras ma-
yores y que ellas no han sido preparadas para realizar ese trabajo, por lo
que deben pedir ayuda y poner el conflicto como un tema de estudio
para trabajarlo con los padres posteriormente, porque ellas muestran
preocupacién en el abordaje del problema especialmente con los pa-
dres, dado que observan dificultad relacionada con el género.

Otro tema interesante de acotar es el trabajo colaborativo como
esencial, puesto que ser capaces de cooperar, es decir, operar en con-
junto y acompanarse en la construccién de relaciones y vinculos entre
sus miembros, es relevante en educacién. Es asi que la familia se cons-
tituye en agente educativo bdsico, no obstante, existen otros agentes
educativos de relevancia. Al respecto las educadoras informan que ge-
neralmente cuentan con mamds y con “la dupla psicosocial”, orienta-
doras, psicélogo, apoyo técnico-pedagégico y del consultorio de salud
para afrontar distintos tipos de situaciones. No obstante, en el pre-
sente estudio, quienes estin en practica profesional dicen que no han
tenido la posibilidad de ver a alguien como, por ejemplo, un psicélogo
que esté trabajando conjuntamente con el jardin infantil y que solo
con los padres y madres hay un trabajo sistematico.

Las educadoras enuncian su desencanto en el trabajo con la psicé-
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loga del establecimiento explicando que sus experiencias no han sido
tavorables para los ninos y de no estar de acuerdo con las estrategias
utilizadas, que responden en algunos casos a lo enunciado por Co-
ronado (2008, p. 9) respecto de aplicar “propuestas sustentadas por
modas pedagdgicas o técnicas empaquetadas y en serie, cuyo fracaso
abona el terreno a nuevas desesperanzas’.

Las educadoras aducen que son escasos los conflictos en aula y que,
al parecer, depende del lugar en donde esté inmerso, es decir si se pro-
ducen, pero no siempre. Ellas sostienen que son pocos los conflictos
y que casualmente el dia que fueron filmados ocurrié aquello, esto se
condice en parte con lo enunciado por Ortega et al. (2001) quienes
indican que son sélo unos pocos quienes manifiestan conductas agre-
sivas en los centros educativos y su entorno, lugar en donde se dan
variadas interrelaciones.

Estos nifios de los que se habla en este estudio responden a unos
con caracteristicas diferentes respecto a los nifios de antes. Al respecto,
Sanchez (2013) sostiene que son nifios que nacen con capacidades
distintas, son mds inteligentes y adaptables al medio, y que ya a los tres
afios forman lazos de amistad con sus pares y comienzan a aprender
a relacionarse de buena manera con los otros y a resolver conflictos
interpersonales. Las educadoras entrevistadas, en tanto, declaran que
no todos tienen el mismo temperamento y que son muy justicieros y
tratan de hacer valer sus ideas.

Por otra parte, en el estudio se los caracterizan como intoleran-
tes, desmotivados, desafiantes y con premura, haciendo valer sus ideas.
Claramente los cambios abarcan todos los dmbitos y, al focalizar en
el drea social, algunas investigaciones sostienen que ha cambiado la
forma en que los nifios de hoy se relacionan con los demis y se hacen
parte de la sociedad, a diferencia de épocas anteriores en que los nifios
eran sumisos y obedecian sin cuestionamiento a los adultos; hoy son
personas que expresan sus opiniones sobre diferentes temas, involu-
crandose en lo que sucede a su alrededor, lo que concuerda con lo
dicho por Oltra, en el afio 2012.

En consecuencia, los nifios de la educacién infantil son entes so-
ciales que eligen modelos a seguir, por considerarlos poderosos y for-
mativos (Papalia, 2005). Las educadoras apuntan en sus reflexiones a
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la importancia de su rol como modelos de referencia para los nifios,
al igual que la familia y otros agentes educativos, enunciando que, a
veces, es conveniente involucrarse no sélo para resolver, sino a modo
de modelo para los demais nifios. El tiempo es otra situacién que las
educadoras consideran necesario de mejorar, clarificando que dentro
de la rutina queda muy poco espacio para abordar la temdtica. Sdnchez
(2013) sostiene que el profesor necesita contar con tiempo, muchas
veces, adicional para enfrentar de manera adecuada estas situaciones.
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