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Resumen

Desde hace varios afios, la educacion tradicional ha sido favorecida con
las herramientas tecnolégicas e intelectuales que nos permiten estar co-
nectados. Sin embargo, estas tecnologias, al no tener el alcance esperado,
carecen de una educacion en valores y morales, de cuidado y de paz, para
lograr el progreso de una cultura a una cultura de paz, por eso, hoy mas
que nunca necesitamos dar una nueva orientacion a la educacion, promo-
viendo no solo a lo material y lo técnico, sino también lo humano. Una
cultura de paz no puede ser impuesta, debera ser entendida y adoptada
desde el interior del grupo o sociedad, que surge de la propia poblacion
y se desarrolla de acuerdo con el contexto. La presente investigacion se
desarroll6 en un estudio cualitativo desde un paradigma transformativo
mediante la investigacion accion. Como objetivo general de la investiga-
cioén se consider6 el educar para la paz a jévenes de educacion basica para
la resolucion de conflictos. Algunas de las conclusiones son que, el dotar al
adolescente con técnicas de resoluciéon de conflictos, no solo le permitira
el desarrollo a lo largo de su formacion educativa, sino que sera de utilidad
en el dia a dia, dentro de su contexto cotidiano.

Resumo

Ha varios anos, a educacdo tradicional se beneficia das ferramentas tec-
nologicas e intelectuais que nos permitem estar conectados. No entanto,
essas tecnologias, nao tendo o alcance esperado, carecem de educagao em
valores e moral, cuidado e paz, para alcangar o progresso de uma cultura
para uma cultura de paz, portanto, hoje mais do que nunca precisamos dar
uma nova orienta¢ao para educa¢iao, promovendo-a nao sé ao material e
ao técnico, mas também ao humano. Uma cultura de paz nao pode ser im-
posta, deve ser compreendida e adotada desde o grupo ou sociedade, que
nasce da prépria populagao e se desenvolve de acordo com o contexto. A
presente investigacao desenvolveu-se num estudo qualitativo a partir de
um paradigma transformativo através da pesquisa-agao. Como objetivo
geral da pesquisa, considerou-se formar jovens da educagao basica para
resolugao de conflitos para a paz. Algumas das conclusbes sio que dotar
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os adolescentes de técnicas de resolugao de conflitos nao s6 permitira o
seu desenvolvimento ao longo da sua formagao educativa, como também
sera util no dia-a-dia, no seu contexto cotidiano.

Introduccion

Nuestro contexto actual se presenta cada vez mas diverso, con adapta-
ciones y actualizaciones a medios de comunicacion y tecnologias, ante una
cultura reflejada como un conjunto de significados, codigos y simbolos,
aprendidos en torno a su existencia, experiencia y funcién a la interpre-
tacion de los seres humanos, vista entonces como un sistema integrado
en donde cada uno esta interrelacionado con el resto de las partes, con
una gran capacidad de adaptacion al constante cambio (Munoz y Molina,
2010). Por lo tanto, es necesario escuchar aquellas demandas que el con-
texto nos solicita, sean sociales, politicas, culturales o educativas.

Es innegable que la educacion tradicional se beneficié con el progreso
tecnologico e intelectual, el cual nos permite estar conectados. Sin embar-
go, al ser escasa, hasta cierto punto, de una educacién en valores, morales
de cuidado y de paz, llevé en varias épocas a vivir guerras, violencias y
terror. Hs por esta razén que hoy mas que en ningun tiempo, es necesario
facilitar una nueva orientacién a la educacién en todos los niveles, con la
promocién de una educaciéon que no atienda solamente lo material y lo
técnico, sino que del mismo modo atienda lo humano. Una educacién que
incluya una educacién para la imparcialidad, la paridad, la solidaridad, la
democracia, la autonomifa, el respeto a las diferencias, a la diversidad cul-
tural y, sobre todo, a la prevencion de los conflictos (no solo armados) y a
la transformacion pacifica de los conflictos (Azamar-Alonso, 2015; UNIR,
2022).

La educacién juega un rol importante para generar conciencia critica
y autorreflexiva, empoderamiento y autonomia. Una educacién integral,
como la que se debe impulsar, es la que hace viable una convivencia mas
armonica, fundamentada en la estima, el cuidado y un racional aprove-
chamiento de la riqueza natural, asi como los principios de autonomifa,
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imparcialidad y solidaridad en el mundo global en el que hoy se desarrollan
las naciones. Por lo tanto, esta educacion integral, consolidada como pro-
puesta de accion, es lo que en la actualidad se desarrolla como educacién
para la paz, la cual se fundamenta en el analisis y transformacion del con-
texto que nos rodea, y as{ ejercer una critica reflexiva pacifica. Educar para
la paz no solo propone convivir en paz, es una cultura que se caracteriza
por ser una cultura de convivencia y participacion, que trabaja mediante el
didlogo y la negociacion, es por eso que es definida como el proceso en el
que la sociedad, mediante el cual las personas y grupos sociales, concien-
tizan desde el interior de la comunidad el conjunto de sus capacidades,
aptitudes, y conocimientos (Esquivel y Garcia, 2018; Tuvilla, 2004).

Marco de referencia

Modelos educativos /Educaciéon como via

Como todo, la educacion se adapta a la tecnologia y a las nuevas ge-
neraciones que demandan modelos educativos innovadores, por lo tanto,
se diseflan nuevos modelos educativos, incorporando asi, los diversos
modelos que surgieron e implementaron a lo largo de la historia. Existen
diversas formas de clasificarlos, una de la mas comun es la siguiente (Aza-
mar-Alonso, 2015; UNIR, 2022):

. Tradicional (el modelo mas antiguo), orientado en los conocimien-
tos del docente. En donde el alumno debe adoptar un comporta-
miento pasivo y aprender todo lo que pueda del magistral (Garcia,
1991, Larrafiaga, 2012; Rodriguez, 2022).

. Conductista, basado en la escuela psicologica del conductismo de
Skinner, basada en la adquisicién de habilidades o conocimientos
a través de la repeticion de conductas medibles, el aprendizaje del
alumno se basa en recibir informacion, repetirla y memorizar (Fon-
seca y Bencomo, 2011; Rodriguez, 2022).

. Constructivista, desarrollado por Vygotsky, Piaget y David P. Es un
modelo educativo que se fundamenté en el mérito de un error, el
cual toma como punto de progreso, con esta perspectiva lo que se
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pretende es apoyar al individuo para desarrollar su oportuno juicio
(de 1a Oliva et al., 2019; Rodriguez, 2022; Ttnnermann, 2011).

. Proyectivo, orientado en proyectos o investigaciones planteadas por
el docente, teniendo por objetivo, que el estudiante la desarrolle en
la elaboracién del trabajo que le encarga el profesorado, asi el estu-
diante adquirira el conocimiento de manera autbnoma mediante la
experiencia (Aguilera y Martinez, 2009; Rodriguez, 2022).

. Sunbury, se fundamenté en el descubrimiento, el docente toma un
rol de acompafiamiento en el transcurso, por lo que en ningun mo-
mento se le impone o delega al alumno el camino por el cual debe
seguir (Rodriguez, 2022; UNIR, 2022).

Se debe reconocer que los diversos modelos existentes, que ya no son
favorables a la adquisicion de las capacidades y de la solucion de conflictos
del siglo XXI. Una educacién oportuna, es aquella que forma y prepa-
ra integralmente para los acontecimientos de la época en la que viven.
Actualmente la educacién enfrenta, conjuntamente los conflictos corres-
pondientes a los cambios sociales, politicos y econémicos, los cambios
tecnologicos y la globalizacion, por tanto, el desarrollo del conocimiento
es necesario para fomentar y fortalecer la interpretacion de los fenémenos,
asf como una mayor creatividad y manejo de conocimientos en ambientes
versatiles. Hoy dia no es suficiente obtener y retener informacion; es ne-
cesatio formar y profundizar en lo que se requiere y/o demanda a lo largo
de la vida (IISUE-UNAM, 2016).

Cultura de paz

Para el progreso de una cultura, a una cultura de paz, se desarrollaron
diversos modelos tedricos, tales como el Modelo Intimista, que considera
la violencia como caractetistica fundamental e inevitable en el ser humano,
considera necesarios los conflictos para generar una armonia; el Modelo
Conflictivo Violento, que relaciona la violencia con el individuo y aprueba
el utilizar la violencia para solucionar determinados conflictos, tales como
la guerra, manifestaciones como toma de vialidades, de espacios puiblicos
donde se desarrollan actividades gubernamentales, etc. La paz se llega a
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dar después del conflicto, considerada como periodo de calma; el Modelo
Socio-Critico, modelo desde el cual se trabajo el siguiente extenso, con un
enfoque participativo e integral que contempla una visién mas amplia so-
bre la educacién para la paz como quehacer. Dentro de este modelo, todo
ambito social es un espacio para el cambio, principalmente en el contexto
educativo, dado que juega un rol significativo y asi genera conciencia cri-
tica y autorreflexiva, empoderamiento y autonomfia (Alvarado y Garcia,
2008; Cerdas, 2013).

Segun la definicién y el programa de accién sobre una cultura de paz
de las Naciones Unidas (como se cita en Bonilla, 2018), 1a cultura de paz
se fundamenta en una serie de valores, actitudes y actuaciones que refutan
la violencia y asi prevenir los conflictos, que a su vez procura partir de las
causas para dar solucion los problemas por medio del didlogo y la nego-
ciacion entre los actores, los grupos y las naciones.

La fundamentacién de cultura de paz se consolidé como propuesta de
accion al concluir la guerra fria en un contexto de globalizacién neoliberal,
en este espacio la cultura de paz emerge, desde una sociedad civil, como
una apuesta ética, para hacer frente al medio cotidiano, y como concep-
to, se consolido6 en la carta de las Naciones Unidas y en el respeto de los
derechos humanos. Se basa principalmente en transformar los conflictos,
evitar aquellos que se puedan evitar, y restituir la paz y la confianza en
las interacciones. Su proposito trasciende mas alld de los limites de los
conflictos armados, hacia el ambito social, laboral, personal y escolar. Es
asi como la educacién para la paz analiza todo aquello que nos rodea y asi
poder ejercer una critica, reflexiva y pacifista (Pérez-Viramontes, 2018;
Rojas, 2018; Ventura y Torres, 2017).

Educar para la paz

La paz es un hecho social que ademas de acompanar al individuo a lo
largo de la historia, es conocida como aquel proceso en el que los seres hu-
manos en sociedad, pueden identificar la violencia. En la 44 reunién de la
Conferencia Internacional de Educacién, celebrada en Ginebra en el afio
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de 1994, y ratificada en 1995, por la conferencia general de la UNESCO, se
redact6 el documento, “La educacion para la paz, los derechos humanos y
la democracia”, en €l se sefiala que educar para la paz es promover y adop-
tar la capacidad de apreciar el valor de la libertad y aptitudes que permiten
dar respuesta a los retos, exigiendo asi, el desarrollo de los individuos, y de

esta manera puedan manejar las situaciones inciertas y complicadas que se
le presenten (Labrador, 2000; Mayor, 2003).

Las guerras surgen en la mente de los individuos y es en la mente de
estos en donde deben seleccionarse las fortalezas de la paz (Naciones Uni-
das, 1999), es aqui en donde la UNESCO puede favorecer la edificacién
de la paz, por medio del desarrollo de una cultura de la paz, fundada en
los valores universales, los derechos humanos y la paridad entre hombres
y mujeres. Para Galtung (1997, como se cita en Benito y Garcia, 2001).
Una cultura de paz no puede ser impuesta, debera ser entendida y adop-
tada desde el interior, que surge de la propia poblacion y se desarrolla de
diferente manera de acuerdo con el contexto. Por lo que la Cultura de paz,
puede ser prospera en un contexto con una calidad de vida adecuada, asi
mismo no se ve solamente como una fase en tiempo, sino como un proce-
so socialmente dinamico y como tal conlleva una inversién y un manteni-
miento continuo (Esquivel y Garcia, 2018; Organizacion de las Naciones
Unidas para la Educacion, la Ciencia y la Cultura, 1966; Zurbano, 1998).

La educacion para la paz pretende ser mas que un curso, mas que una
asignatura de valores, al incorporar todo contenido transversal, que no
llegara por si solo. La educacion para la paz no ensefara a desaprender la
violencia, reeducadora en las conductas intolerantes, precisando sus obje-
tivos y métodos en relacion con los conflictos actuales, con una educaciéon
sustentada en la accién (Meza, 2000; Zurbano, 1998).

Educacion para la paz: principios
Debera ser asentada en la realidad, por tanto, cualquier tentativa de

formacion, al no tener un buen sustento en la realidad, serd poco efectivo.
En el caso particular de educaciéon para la paz, es fundamental partir de
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esta para concientizar y adoptatla, evitando el desanimo (Bolado, 1995;
Garzén, 2017; Zurbano, 1998):

El cultivo de los valores: supone cultivar en los alumnos valores
como la justicia, la cooperacién, la solidaridad, el desarrollo en la
autonomia personal y la toma de decisiones, cuestionando a su vez
aquellos valores antiéticos a la cultura de la paz, como la discrimi-
nacioén, intolerancia, obediencia ciega, indiferencia, conformismo,
insolidaridad.

Convivir con los demas: la educaciéon para la paz debiera ser con-
cebida como aquella via de desarrollo continuo y permanente de la
personalidad, aprendiendo a vivir consigo mismo y con los demas,
con la practica de la no violencia y as{ incorporar espacios de justi-
cia, respeto y armonia.

Experiencias y vivencias: fortaleciendo las relaciones de paz entre
aquellos que conforman la comunidad educativa, docentes, direc-
tivos, prefectos, trabajo social y psicologico, asi como el personal
de guardia y limpieza. La organizacién democratica dentro del aula
facilitara la resolucion pacifica de los conflictos, generando asf acti-
tudes de confianza, seguridad, y mutuo apoyo, igualdad, solidaridad
y libertad.

Resolucién de conflictos: serd ademas de conveniente, necesatio
educar conjuntamente al estudiante para el conflicto, estimulando
la implementacién de alternativas en resolucion pacifica de los con-
flictos, mediante el desarrollo de una competencia personal sana y
colectiva mantiene el respeto a la dignidad y los derechos de los
grupos vulnerables.

Pensamiento critico y dialogo: las autoridades educativas deberan
ser cada vez mas conscientes de la cultura y el contexto de las nue-
vas generaciones y asi desarrollar el didlogo y la presencia del otro
como intetlocutor, es decir, aprender a establecer las condiciones de
respeto para que se dé la comunicacion interpersonal.

Educacién para la convivencia: una ciudadania activa comprende el
educar en valores, en desarrollo moral, desarrollo de las competen-
cias, desarrollo del aprendizaje, y con ello adoptar y fortalecer una
ciudadania colaborativa, reflexiva, responsable y ética. La conviven-
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cia también se ensefla, se construye y se refuerza. La educacion a lo
largo de la vida se centra en el respeto al pluralismo y la comprension
mutua para la paz.

. Educar para la paz: es formar ciudadanos virtuosos y con valores,
y ética, por lo que el educar para la paz tiene la responsabilidad de
llevar un proceso transversal, y a su vez identificar su presencia en el
curriculo escolar.

Resolucion de conflictos

Si bien la escuela se sustenta en un “modelo jerarquico”, en donde la
organizacién, por si misma podtia llegar a provocar o suponer un conflic-
to, se identifican aquellos factores causales del conflicto, como lo son las
dificultades y pluralidad de valores dentro de la instituciéon educativa, las
diferencias en la distribuciéon de espacios, distribucion de tiempos, pautas
de conducta, las normas establecidas, las posibles desatenciones de los
procesos educativos, el numero en la matricula estudiantil y con ello la fal-
ta de una atencién personalizada. La resolucion de conflictos corresponde
a medios alternativos, que, con la participaciéon de un tercero, actia como
individuo que facilita el proceso de resoluciéon o prevencion de conflictos.
Permitiéndoles ser gestores de cambios propositivos y proactivos, asi mis-
mo generar un ambiente de satisfaccion y beneficio para las partes involu-
cradas (Cecchini-Estrada et al., 2015; Martinez-Otero, 2001; Vaello, 2003).

Alternativas de resolucion de conflictos

. Negociacion (Fisas, 2005; Paz, 2004; San Cristobal, 2013)
Proceso en el que las partes involucradas, llegan a un acuerdo, ya que
este proceso requiere la interaccién y la comunicacion, para asi defen-
der sus intereses. Se pretende que, de un modo pacifico, se facilite el
intercambio de objetivos, de modo pacifico. Como una habilidad que
engloba, la comunicacion, escuchar, entender, y recibir, para llegar a
una negociacién. Y esta se puede aplicar cuando los conflictos son de-
masiado complejos, cuando ambas partes tienen un determinado nivel
de compromiso, enfatizando los intereses personales de ambas partes.
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. Conciliaciéon (Fuquen, 2003; San Cristébal, 2013)
Visto como proceso o el conjunto de actividades mediante el cual las
partes involucradas en un conflicto pueden llegar a resolverlo de ma-
nera satisfactoria. Con la intervencién de una persona imparcial deno-
minada conciliador, que con el consentimiento de los involucrados o
por orden de la ley, ayudara a los actores a llegar a un acuerdo que los
beneficie.

. Arbitraje (Fuquen, 2003; San Cristébal, 2013)
Proceso por el que un tercero, que es particular, decide sobre el con-
flicto que se le presenta y las partes involucradas aceptan su decision,
parecido a un juicio. En el proceso, el decreto del tribunal se asimila a
la sentencia de un juez denominada “laudo arbitral”. El arbitro actaa
como auxiliar busca que la justicia sea mas efectiva.

. Mediacién (Fisas, 2010; Paz, 2004; San Cristébal, 2013)
Consiste en que un tercero imparcial (mediador) coopera con los in-
volucrados en la resolucién del conflicto para encontrar una solucion
pacifica. Es un sistema de negociacién, mediante el cual las partes in-
tentan resolverlo, con la guia del mediador, por medio de la escucha
para facilitar la identificacién de los intereses que permita encontrar so-
luciones equitativas para los involucrados en la controversia. El acuer-
do no origina efectos juridicos, salvo que las partes lleguen al acuerdo
de formalizarlo.

Disefio metodolégico

A lo largo de la vida estudiantil de un individuo, parece tener contacto
con la violencia dentro de la escuela, como victimas, agresores, espectado-
res (la mas frecuente), reforzadores o defensores y amigos ayudantes, esta
violencia, es producida mediante una relacién de desequilibrio de poder
entre los actores principales, el acosador y la victima, repitiéndose y pro-
longandose dias, meses o afios, es generada entre pares, ( nifios, nifias o
adolescentes de casi la misma edad, maximo con uno o dos afios de dife-
rencia), las conductas agresivas son planeadas, y varfan de fisicas, psicolo-
gicas, gestuales o virtual. La violencia escolar, hace referencia a una proble-
matica tan antigua y generalizada como la propia escuela. (Diaz-Aguado,
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20006; Diaz-Aguado et al., 2011; Ceron & Uberti, 2017; H. Camara de
diputados LXIII Legislatura, 2018).

El presente extenso se desarrollé desde un estudio cualitativo con pa-
radigma transformativo (Ito & Vargas, 2005) a partir de la investigacién
accion (Colmenares & Pifiero, 2008), la cual consideré como participantes
a adolescentes de educacion basica secundaria (7, 8 y 9 grados) con edades
percibidas entre los 11 y 15 afios. La institucién educativa se ubica en la
periferia del municipio de Zacatecas, en el estado de Zacatecas, México.

Como objetivo general de la investigacion se considerd educar para la
paz a jovenes de educacion basica secundaria (7, 8 y 9 grados) para la reso-
lucién de conflictos. Y como objetivos especificos, fomentar habilidades
de comunicacién en los adolescentes de educacion basica secundaria (7, 8
y 9 grados); capacitar a los adolescentes en distintas técnicas de resolucién
de conflictos. El instrumento que se utilizo, el test Sociescuela, que como
menciona Recio (2011), es una herramienta informatica que identifica la
estructura del grupo, asi como aquellas situaciones y dinamicas conflicti-
vas entre los alumnos, como lo es el bullying, el aislamiento y el liderazgo
negativo, esto mediante preguntas de nominacion, por parte de los inte-
grantes del grupo al que cada alumno pertenece.

Se realiz6 un acercamiento con las autoridades de la institucién educa-
tivay padres o tutores de los estudiantes, mediante una reunion, en la cual
se informaron los objetivos del proyecto, los detalles de las actividades
a realizar, se describi6 el cronograma de actividades, horarios y espacio
requerido para el desarrollo del proyecto. El acercamiento con padres de
familia, se realiz6 mediante una reunién en la cual los docentes trataron
temas de interés académico. Posteriormente se realizé una sensibilizacion,
en tema de violencia, y sus tipos, conflictos y sus tipologias, en la poblacién
estudiantil. Con la aplicacién del Test Sociescuela, se realizo la aplicacion
diagnostica del proyecto, identificando a los alumnos ayudantes de cada
grupo, los alumnos aislados dentro del grupo, asi como el rol que cada
integrante del grupo desempefia, Ademas de identificar aquellos alumnos
que reciben conductas violentas (bu/lying). Una vez que se identificaron a
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aquellos alumnos ayudantes, se realizé la capacitaciéon de los mismos en
técnicas de resolucién de conflictos, mediante 12 sesiones de 50 minutos
cada una, en donde se abordaron temas como habilidades de comunica-
cioén, escucha activa y comunicacion asertiva.

Resultados

Sibien la instituciéon educativa parte de un modelo jerarquico, en donde
esta organizacion, por s{ misma puede generar o suponer algin conflicto,
que refuerza malos entendidos, o genera conflictos por sanciones basadas
en un juicio del bien y el mal, por un adulto que no tiene relacién directa
en los conflictos, ya que son las autoridades de las escuelas o el departa-
mento de trabajo social (adultos que dan solucién a problemas de meno-
res) quien imparte los castigos, suspensiones, o reportes escolares, con
una continuidad en el modelo tradicional, con sanciones de ganar perder,
como menciona Cecchini-Estrada et. al. (2015), Martinez-Otero (2001) y
Vaello (2003), por lo que la resolucién de conflictos con las capacitaciones
en medios alternativos para generar soluciones y acuerdos entre las partes
involucradas en el conflicto, con la presencia de una tercera persona, que
actia como facilitadora en resolucion o prevencion de conflictos ayuda a
conciliar la situacion.

Después de un total de 12 sesiones, en donde se capacitd a los estu-
diantes en técnicas de resolucion de conflictos, sustentadas en una cultura
de paz, en una escuela de educacion basica secundaria (7, 8 y 9 grados), se
trabaj6 con estudiantes que accedieron a participar voluntariamente en su
formacion, se trabajo el desarrollo del conflicto, habilidades de comunica-
cién y capacitacion en técnicas de resolucion del conflicto. Los estudian-
tes dieron solucién a conflictos interpersonales, que van mas alla del hecho
educativo y se presentan dentro de la institucion educativa, como lo son
butlas, dificultades de comunicacion, desacuerdos, peleas dentro de los gru-
pos, chismes, rechazo, tal como lo sefiala el Defensor del Pueblo-UNICEF
2000 (2007), en cuanto a la violencia escolar (bullying), la cual parte desde
una triple representacion de las y los escolares, que juegan el rol de testigos,
victimas y agresores, que identificaron como principales tipos de conductas
violentas en la escuela, las agresiones verbales, poner apodos, hablar mal de
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otros; agresiones fisicas directas, golpes; agresiones fisicas indirectas, escon-
der cosas a otros compafieros, romper las cosas de los otros y robar cosas
de otros compafieros; exclusion social, ignorar a sus companeros en diversas
actividades; amenazas, chantaje, amenazas para generar miedo; y por ultimo
las agresiones de acoso sexual, mediante actos o comentarios.

Conclusiones

De acuerdo con los referentes expuestos anteriormente, es necesario el
comprometer la intervencion activa de autoridades educativas, docentes,
personal de apoyo, padres de familia y poblacién estudiantil y con ello
promover programas de formacién desde el curriculo académico y la es-
cuela innove en un espacio de sana convivencia. Es esencial abrir espacios
formales para el didlogo y analisis de conflictos, asi como elaborar planes
educativos concretos en la formacién de alumnos ayudantes, generando
vinculos entre la institucién educativa y las dependencias gubernamen-
tales. Es fundamental el iniciar procesos de exploracién y formacién de
los individuos de acuerdo con sus habilidades y necesidades, con el fin
de canalizar sus actitudes disruptivas al desarrollo de proyectos artisticos,
deportivos y democraticos (Martinez, 2018).

En la actualidad es necesaria una educacion en la cual los estudiantes y
todas las personas como individuos sean representantes independientes,
comprometidos con sus acciones diarias. Esas acciones generan una cul-
tura de paz, y con ello la promocién de valores y actitudes que respeten
la resolucién pacifica de conflictos, y la participacién como agentes de
cambios propositivos y proactivos, asi mismo generar un ambiente de sa-
tisfaccion y beneficio para las partes involucradas.
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