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El Trabajador Social, es un profesional enfocado en las necesidades so-
ciales de las personas, grupos y comunidades que interactian en una
sociedad, lo cual implica que su acciéon mediadora esté caracterizada por
la practica de valores morales y sociales que le permitan llegar a la gente
al intervenir en los conflictos que se pueden presentar en sus relaciones
humanas, de alli que se desarrolla este articulo con el propdsito de ana-
lizar la practica de valores como perspectiva de mediacion del Trabaja-
dor Social ante los conflictos en las relaciones entre los individuos. Esta
investigacion se direcciond bajo una postura metodoldgica descriptiva,
documental, bibliografica, con anélisis de contenido en relacién a estu-
dios realizados sobre la tematica. En los resultados se evidencid que, las
acciones mediadoras ejecutadas por el profesional de lo social, estan
caracterizadas por el respeto, la solidaridad, justicia, igual de oportuni-
dades, entre otras, para establecer mutuos acuerdos, de tal forma que,
las relaciones humanas no presenten desvanecimientos, siendo el deber
ser mas bien, que se fortalezcan las interacciones comunicativas entre
los sujetos sociales.

Palabras claves: Practica de valores, accién mediadora, Trabajo Social,
conflictos, relaciones humanas.

ABSTRACT

The Social Worker is a professional focused on the social needs of peo-
ple, groups and communities that interact in a society, which implies that
his mediating action is characterized by the practice of moral and social
values that allow him to reach people at the intervene in the conflicts
that can arise in their human relationships, hence this article is developed
with the purpose of analyzing the practice of values as a mediation pers-
pective of the Social Worker in the face of conflicts in relationships be-
tween individuals. This research was directed under a descriptive, docu-
mentary, bibliographic methodological position, with content analysis in
relation to studies carried out on the subject. In the results it was eviden-
ced that the mediating actions carried out by the social professional are
characterized by respect, solidarity, justice, equal opportunities, among
others, to establish mutual agreements, in such a way that human rela-
tions do not present fainting, being the duty to be rather, that the com-
municative interactions between the social subjects are strengthened.

Keywords: Values practice, mediating action, Social Work, conflicts,
human relations.
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INTRODUCCION

La vida en sociedad implica el
saber compartir, convivir, respetar y
aceptar a los otros, pero se puede ver
afectada directamente por la dindmi-
ca en que actlan los cambios socia-
les, econdmicos y politicos, incidien-
do en las relaciones humanas, debido
a un sin ndmero de conflictos que
muchas veces no son resueltos paci-
ficamente y desencadenan en actos
violentos, para lo cual se requiere una
intervencion profesional que asegure
la resolucion de los mismos de mane-
ra que las partes involucradas logren
solucionar sus diferencias de forma
armoniosa, de alli, la importancia de la
mediacion, la cual desde el punto de
vista de Saraguro (2020:10) “es una
alternativa eficaz donde el Trabajador
Social debe cumplir ciertas compe-
tencias que le ayuden a restablecer el
didlogo y resolver aquellos conflictos,
que recurren voluntariamente las par-
tes enfrentadas a una tercera persona
para solucionar sus diferencias”, don-
de deben prevalecer los principios y
valores que lo forman, adquiridas de
su familia y del ambiente social.

Por ello, es inevitable negar que
la cotidianidad de los seres humanos,
esta envuelta en diferentes conflictos
que obstaculizan el bienestar social
para los mismos. Dentro de este con-
texto, el Trabajador Social direccio-
na su accionar hacia el bienestar de
la sociedad, en todos los diferentes
ambitos: social, educativo, laboral,
comunitario, familiar, sanitario, entre
otros. Se puede apreciar que, en es-
tos diversos espacios, donde se des-
envuelven los seres humanos, debido
a la dindmica de la sociedad suele
existir conflictos que afectan la con-
vivencia entre los mismos, causando
malestar y afectando las buenas re-
laciones, al no practicarse el respeto,
la solidaridad, la justicia, la coopera-
cion, la comprensidon y comunicacion
empatica, de alli la presencia de si-
tuaciones antagoénicos que generan
brechas en las relaciones humanas.

Por tanto, ante esta problematica
es necesario considerar la mediacién
como estrategia para la resolucién de
estos conflictos, siendo el profesional
del Trabajador Social quien posee co-
nocimientos tedricos y practicos que
lo hace merecedor de un perfil amplio
y adecuado para lograr la mediacién
en los diferentes espacios antes men-
cionados, debido a su capacidad de
trabajar en diversas dreas, que co-
nectan con la forma de vivir de los
seres humanos modificando sus con-
diciones de vida, que coadyuve a su
estabilidad fisica y emocional, tanto a
nivel personal como laboral, mostran-
do respeto ante las condiciones de
cada persona, su manera de visualizar
y percibir las situaciones, buscando
acuerdos y el consenso a través de
la comunicacién asertiva, empatica y
comprensiva. En este sentido:

Los expertos en el drea de conflicto,
han considerado el mismo una mane-
ra particular de percibir las cosas, o la
diferencia que se presenta cuando las
personas aspiran a algo y tal vez, lo
que se le ofrece, no logra satisfacer
sus necesidades e intereses. Por ello,
se asume como un fendmeno social
de variadas dimensiones pero esen-
cial para la vida, la historia, el cambio
social, permitiendo en su dindmica
que las sociedades se transformen,
abordandose como procesos dinami-
cos e interactivos, no como fenéme-
nos estaticos, lo cual abre muchas po-
sibilidades para encontrar alternativas
para su manejo y resolucion. (Guillén
etal., 2021:86)

En funcién de lo expuesto, los
conflictos tienen un Unico origen, y es
que los seres humanos poseen diver-
sas perspectivas, las cuales existen
con el fin de una satisfaccion indivi-
dual, y que resultan direccionarse por
caminos contradictorios, en relacion
al bienestar de las personas. Para
esto, es necesario que existan acuer-
dos mutuos, que se dan a través de
una mediacion asistida por una terce-
ra persona que busque la satisfaccion
de ambas partes. Dentro de este con-
texto, la mediacién como estrategia
de resolucién de conflictos es utiliza-
da por diversos profesionales, entre
ellos, el Trabajador Social, dado que
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una de sus principales funciones den-
tro de su perfil profesional, se alinea
al logro del bienestar social.

Ademds, se debe destacar la
aportacién de conocimientos actua-
les acerca de esta tematica, abor-
dadas por los participantes de este
trabajo de investigacion, tomando en
cuenta diversas reflexiones aporta-
das en distintos estudios realizados,
con los cuales se confirma la impor-
tancia de esta accién desarrollada al
mediar conflictos. De esta manera, se
busca responder al siguiente objetivo:
Analizar la practica de valores en la
accion mediadora del Trabajador So-
cial ante los conflictos existentes en
las relaciones humanas.

FUNDAMENTACION TEORICA

Se presentan sustentos teodricos,
acerca de la practica de valores en
la accién mediadora del Trabajador
Social, y el conflicto en las relaciones
humanas, asumiendo los aportes que
diferentes expertos en estas areas
estudiadas para poder concretar al
respecto de como se desempefia
este profesional, siendo una de las
areas de relevancia de actuacion en
su ejercicio del quehacer diario.

Practica de valores en la accién
mediadora del Trabajador Social

En la accion mediadora, todo pro-
fesional de Trabajo Social, debe te-
ner unas caracteristicas o habilidades
para interactuar con los demas, expo-
niendo Guillén (2021:333) que “goza
de esa capacidad de influir en los
otros, tener carisma, para despertar
en los demas respeto y autoridad, vis-
to no como poder, sino como atrac-
cion”, porque en su trabajo de casos
individuales, de grupos y comunita-
rios, €s necesario manejar las rela-
ciones interpersonales y sobre todo,
saber comunicarse con las personas
a quienes les brinda el servicio asis-
tencial, al intervenir como mediador,
para lo cual debe ser respetuoso, em-
patico y solidarizarse con los miem-
bros de cada parte en conflicto para
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escucharlos y orientar el proceso en
miras de una solucién satisfactoria.

Desde la perspectiva mas general
se puede mencionar que, la persona
mediadora debe tener claro cual es el
papel que va a desempefiar, cual es
el proceso a seguir, cémo puede ser
su accionar en un conflicto. Adema3s,
conocer de las técnicas y herramien-
tas de las que puede hacer uso para
la resolucion satisfactoria del mismo,
para esto, el proceso de mediacién
trabaja desde los principios de par-
ticipacion y empoderamiento don-
de el profesional de Trabajo Social
debe asumir la forma de acercarse
a las personas, escucharlos para in-
terpretar los hechos, al analizarlos y
gestionar los conflictos emanados por
desacuerdo, por tanto, “el accionar
profesional debe saber hacer y saber
ser demostrando la manera de inter-
venir al crear estrategias de solucién
que le permitan entender el origen de
dichas problematicas (Hernandez, et
al., 2015:10).

En tal sentido, la mediacion no
solo tiene consecuencias en los pro-
tagonistas, las partes y el mediador,
los logros se extienden al entorno
mas proximo, la familia, proporcionan-
do equilibrio emocional y una comuni-
cacién de informacién adecuada que
evitara culpabilidades y manipulacio-
nes (Barea Cobo, 2014), de alli que se
deben dar las condiciones necesarias
para que surja la empatia, que permi-
tird el entendimiento del punto de vis-
ta de la otra parte, su aceptaciény re-
conocimiento, el conocimiento de los
intereses y necesidades del otro y las
posibilidades de compatibilidad con
las propias, tomando muy en cuenta
el respeto a las diferencias persona-
les, buscando hacer posibles un alto
grado de compromiso con el acuer-
do, ademas de buscar se genere una
nueva forma de relacién que propor-
cione el crecimiento y la maduracion
como personas humanas.

Es asi, como la accién mediadora
del Trabajador Social, recae en el res-
peto que muestra a los involucrados
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en el conflicto, haciendo uso de una
comunicacion empatica que le per-
mita saber escuchar, entender lo que
pasa entre esas personas que mues-
tran divergencias, interpretando sus
puntos de vista, que posiblemente
son basados mas en los sentimientos
que en procesos racionales, por ello,
su actuacién debe ser estratégica
para el manejo de la problematica, de
alli la necesidad de tener una prepa-
racion como profesional en la gestion
de los conflictos y en la intervencion
como tal, haciendo énfasis en las téc-
nicas, estrategias, o herramientas que
éste use para solucionar y descubrir
el origen de los hechos.

El conflicto ante las adversidades
entre las partes involucradas

El conflicto, sin duda es un des-
encadenante de muchas consecuen-
cias negativas, como las disensiones,
peleas, disputas, que muchas veces
colocan en riesgo la vida y calidad
de vida de las personas, debido a los
confrontamientos a que los indivi-
duos se exponen, donde se eviden-
cia incompatibilidad de caracteres
entre las partes, pudiendo llegar a la
violencia verbal, fisica, psicoldgica,
por consiguiente, Acevedo y Rojas
(2016:38), aseveran que el término
conflicto se deriva del latin “conflic-
tus, y es una manifestacion natural de
las personas, es un hecho que forma
parte de su naturalezay se da en toda
relacion social’, que significa chocar,
lo que repercute en una confrontacion
o problema causando enfrentamien-
tos o peleas.

Esta situacion se fundamenta en
las intercomunicaciones que tienen
los seres humanos, cuando suelen
presentar constantes diferencias
ocasionando  discrepancias entre
ellos, donde una de las partes inten-
ta imponerse a la otra. Los conflictos
pueden surgir en diferentes espacios
desde el micro conflicto hasta los ma-
cro-conflictos o mega-conflictos, asf
como pueden ser individuales, fami-
liares, laborales, comunitarios.

Entonces, el conflicto naturalmen-
te forma parte de la cotidianidad de
los seres humanos, debido a la falta
de comunicacion e incomprension
que enfrenta a diario la sociedad en
general. Sin embargo, este fenédmeno
social se logra radicar gracias a la me-
diacién, con la cual se busca la armo-
nia en las relaciones humanas al ge-
nerarse situaciones donde dos o mas
personas entran en oposicion o des-
acuerdo porqgue sus posiciones, inte-
reses, necesidades, deseos 0 valores
son incompatibles o son percibidos
como incompatibles, donde juegan un
papel muy importante las emociones
y sentimientos.

En este sentido, las personas que
se ven envueltas en estos diferentes
conflictos, tienden a sentir emocio-
nes o sentimientos negativos, acom-
pafiados de pensamientos agresivos
y poco flexibles, implicando desar-
monia, incompatibilidad centrandose
cada uno en sus propios intereses,
obstaculizando la comunicacion, y asi
no se logre solucionar pasivamente el
conflicto porque cada parte pretende
ganar segun sus beneficios. En con-
cordancia se explica que:

Es un proceso relacional en el que se
producen interacciones antagonicas.
No es exclusivo de grupos mal cohe-
sionados o con vinculos patoldgicos,
sino que es intrinseco a la vida de los
grupos, sélo que serd destructivo o
constructivo dependiendo del tipo de
relacion y comunicacién que posea
cada grupo (Guillén, et al., 2021: 88).

Ciertamente, los seres humanos
son seres Unicos, con pensamientos
propios y cada uno busca cumplir sus
propios intereses y anhelos; efecti-
vamente estos objetivos muchas ve-
ces no van en la misma linea que la
de otros individuos, por ello, la falta
de empatia y habilidades comunicati-
vas conlleva a enfrentarlos y producir
conflictos que obstaculizan el bienes-
tar y alteran las relaciones humanas,
por ende, la convivencia social.

En ese orden de ideas, explica
Amado (2009:18) que los conflictos,
por su dindmica poseen diversos ca-
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racteristicas que los distinguen unos
de otros, asi, menciona que: “El con-
flicto es un fenémeno complejo tan-
to por lo que involucra como por su
dindmica que un esfuerzo de sinte-
sis servird para visualizar de manera
mas clara sus caracteristicas” consi-
derdndolo un proceso de interaccion
que nace, crece, se desarrolla y en
algunos casos puede transformarse,
desaparecer y disolverse mientras
que en otras ocasiones puede perma-
necer estacionaria. Se da entre dos
0 mas partes incluso entre dos per-
sonas. Predominan las interacciones
antagonicas. Se distingue por ser un
proceso construido por ambas partes,
por lo cual, puede ser concluido por
las mismas partes o por un tercero, el
mediador quien en su practica busca
llegar a entendimientos satisfactorios.

METODOLOGIA

Esta investigacion, estd orientada
bajo un enfoque positivista, de ma-
nera que busca conocer la realidad
a fin de esclarecer el origen de los
hechos. En relacién a este apartado,
Ricoy, citado por Ramos (2015:10)
sustenta que el “paradigma posi-
tivista se califica de cuantitativo,
empirico-analitico, racionalista, sis-
tematico, gerencial y cientifico tec-
noldgico” siendo ésta una corriente
filosofica que afirma que todo cono-
cimiento deriva de alguna manera de
la experiencia, es decir, este enfoque
permitié conocer la realidad, a través
de investigaciones que fortalecen los
conocimientos y amplian el desarro-
llo de este trabajo.

El estudio desarrollado, se con-
sidera de tipo descriptivo porque
permitio analizar y comprender la ac-
tuacion del Trabajador Social frente
a los conflictos, profundizando en
la practica de valores en su accion
mediadora como estrategia, de esta
manera, se abordaron los aspectos
del fendmeno que se estudia. Como
lo explica Hurtado (2015:111), “en la
investigacién descriptiva el propdsi-
to es exponer el evento estudiado,
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haciendo una enumeracion detallada
de sus caracteristicas”, permitiendo
utilizar técnicas de revisiéon docu-
mental.

Ademas, el estudio es documen-
tal, el cual segun lo explica Arias et
al., (2022:67), “este método de in-
vestigacién es aquel que se realiza
mediante la consulta de documen-
tos. En este tipo de investigacion
se indagan sobre los libros, revistas,
periddicos, registros, la constitucion,
etcétera”, por lo cual, se selecciond
el método de estudio documental,
que permitid recolectar informacion
relevante para el desarrollo de esta
investigacién a través de la revision
de documentos como soportes ted-
ricos de diversos aportes cientificos
que dan sentido y validez.

Para tales fines investigativos,
Bavaresco (2013:28) resalta que lo
documental “permite un conocimien-
to previo o bien el soporte documen-
tal o bibliografico vinculante al tema
objeto de estudio, conociéndose los
antecedentes y quienes han escrito
sobre el tema”. Por otro lado, la técni-
ca utilizada fue el fichaje de investi-
gacién, que permitié recolectar toda
la informacion en el desarrollo de
esta investigacion, para la compren-
sion de lo que se desea estudiar. Al
respecto:

El fichaje de investigacion se consti-
tuye en un sistema organizado (orde-
nado y jerarquizado) que hace posible
el registro de la informacion relevante
permitiendo un andlisis secuencial de
los estudios previos, y facilitando la
escritura del cuerpo explicativo y ar-
gumentativo del marco tedrico de las
investigaciones (Loayza, 2020:68).

En cuanto, al andlisis e interpre-
tacion de la informacion consistié en
un analisis de la informacién escrita
sobre un determinado tema, con el
propdsito de establecer relaciones,
diferencias, etapas, posturas o esta-
do actual del conocimiento respecto
del tema objeto de estudio, por consi-
guiente, en el analisis documental se
asumieron las posiciones de los auto-
res que fundamentaron el estudio.
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ANALISIS Y DISCUSION DE
LOS RESULTADOS

Para darle respuesta, al objeti-
vo general de este estudio dirigido
a analizar la practica de valores en
la accion mediadora del Trabaja-
dor Social ante los conflictos en las
relaciones humanas, se realizd un
analisis documental que como lo ex-
presan Gomez et al., (2014:164) es
“el estudio de los documentos mas
importantes que posibilita el reco-
nocimiento de ideas principales, in-
ferencias, conceptos claves”, con el
propodsito de poder concretar qué es
lo que opinan los autores al respecto
de esta accion, por lo cual, al revisar
la bibliografia, se extrajeron los si-
guientes resultados:

Al describir la actuacién media-
dora del Trabajador Social, ante los
conflictos existentes en las relacio-
nes humanas, como via alternativa
de obtener acuerdos eficaces entre
las partes, se considera importante
la union de estas dos variables para
entender la necesidad de contar con
un perfil especifico y con habilidades
especiales que contribuyan a llevar
a cabo el proceso de mediacion,
haciendo préactica del respeto hacia
los derechos de los otros, buscando
iguales oportunidades para las par-
tes en conflicto, asumiendo que cada
quien puede tener la razén desde su
punto de vista, pero hay que ser jus-
to, y en ese sentido, los acuerdos
deben tener esa condicion.

Se analiza el estudio de Marti-
nez (2020) referido a la mediacion
como estrategia de resolucién de
conflictos pacifica en el ambito es-
colar, donde plantea que es necesa-
ria, la préactica de valores democra-
ticos como la solidaridad, justicia y
paz, traducidos en la cotidianeidad
transcurrida en el aula. Derivada de
la condicién natural de ser social, la
socializacién innata del hombre aca-
rrea el concepto de convivencia, el
que resulta cotidiano a las personas,
teniendo su primera aproximacion en

el seno de la familia y hace referencia
al término convivencia como la ac-
cién de vivir juntos y en todo caso de
establecer relacion con aquellos que
comparten un lugar fisico, también
un sistema de normas que ordenan
la vida conjunta para evitar el sur-
gimiento de conflictos y si llegan a
producirse éstos, la relacion de con-
vivencia permite su resolucion equi-
tativa justa y por ello, en diversas in-
vestigaciones entre las cuales estan
la de Cascon (s.f.), Chaux (2002),
Vifias (2004) entre otras, donde se
plantea la cultura y resolucion paci-
fica de conflictos como estrategias
para mejorar la convivencia escolar.

Estos resultados de Martinez
(2020) coinciden con lo expuesto
por Arboleda (2017:83) para quien, la
mediacion es uno de los mecanismos
alternativos de soluciéon de conflic-
tos, expeditos por el cual, mediante
un procedimiento, las partes enfren-
tadas son asistidas por una o mas
personas imparciales (mediadoras),
quienes cuentan con métodos para
el manejo de las emociones que se li-
beran en los conflictos, asi como con
técnicas para aislar e independizar
los asuntos en los que se difiere, con
el fin de alcanzar opciones de acuer-
dos que satisfagan los intereses de
cada una de las partes involucradas
en la pugna.

Asi, la practica de valores en la
accion mediadora es una de las ca-
racteristicas del Trabajador Social
buscando que en todo momento,
las personas se encuentren orienta-
das hacia una direccion que los lle-
ve a la solucién de los problemas vy
conflictos con los cuales se afectan
las relaciones humanas, de alli que
es necesario contar con habilidades
personales, cognoscitivas, afectivas
y de lenguaje, de manera que en el
ejercicio de las mismas, el trabajo de
mediar logre resultados efectivos,
manteniendo el respeto, la justicia y
el compromiso para llegar de manera
responsable a acuerdos satisfacto-
rios para las partes.
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FIGURA 1: ACCION MEDIADORA COMO MECANISMO ALTERNATIVO
DE SOLUCION DE CONFLICTOS

Mecanismo alterativode solucion de
confictos
Arboleda (2017)

Requiere consentiniento de
s partes

[ Medaden |

Habildades
personales,
socales,
cognositvas
Aectivas
Dellenguaje

Funcidn y Roldel
Trabajador Socal
Saraguro (2020).

Fuente: Elaboracion propia (2023).

Es importante destacar que, al
actuar como mediador el Traba-
jador/a Social debe ser honesto e
imparcial, lo cual implica no tener
preferencia con ninguno de los
usuarios, ademas, orientar equita-
tivamente a ambas partes, poseer
siempre presente la confidenciali-
dad, brindar alternativas para la ra-
pida resolucién, por ello asume que
debe poner en practica sus compe-
tencias para restablecer el didlogo
y resolver aquellos conflictos, que
recurren voluntariamente las partes
enfrentadas a una tercera perso-
na para solucionar sus diferencias,
como lo menciona Saraguro (2020).

De igual manera, es pertinente
mencionar que en la tarea de me-
diar, practicar valores no es facil,
porque los conflictos, muchas ve-
ces son aspectos abstractos vy
hasta relativos, segun los quieran
ver y entender muchas personas,
por esto, el profesional de Traba-
jo Social debe impulsar los valores
“desde la familia, la escuela y la
sociedad, de alli que sea necesa-
rio mantenerse resilientes ante lo
que se oye, ve y siente al respecto
de los mismos, se requiere perma-
necer firme, insistir, persistir y tra-
bajar con ahinco” (Guillén de R. et
al., 2022:322) para que cada per-
sona asuma sus conductas ade-
cuadas como fundamento de vida.

respeto
P e

| Método para el manejo de las — » justicia
emociones .

Py
compromiso

X
Responsabilidad para que las partes lleguen
a acuerdos satisfactorios

En este contexto investigati-
VO, se trae las premisas de Ovalle
(2016:45), quien menciona que,
dentro de los presupuestos, el Tra-
bajador Social para mediar conflic-
tos debe ser imparcial y mantener
independencia de favoritismo o
preferencia, considerandose com-
prometido de servir todas las par-
tes a diferencia de servir a una sola,
asegurandose de obtener el con-
sentimiento informado de las par-
tes, en beneficio de la relacion de
éstas con el mediador.

Ademas, debe mantener la con-
fidencialidad y el compromiso que
lo que escucha entre las partes,
debe ser privado y de interés solo
para éstas, evitando conflictos o la
mera apariencia de ellos, por lo cual,
debe implementar el proceso en el
tiempo debido, asistiendo a las par-
tes en un proceso que puedan per-
cibir como propio y un acuerdo que
van a sostener como suyo propio,
y en el cual es neutral, en el sen-
tido que no puede favorecer a una
de las partes en especial, evitando
culpar o responsabilizar a alguna de
ellas, por el contrario, su papel es
de conciliador en la busqueda de
soluciones beneficiosas para todos.
Al continuar con la indagacion de
informacion, se encuentra el trabajo
de Curbelo y Yusta (2022) quienes
manifiestan que en y desde el con-
texto disciplinar:
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Ser un/a buen/a trabajador/a social no
se limita a gestionar recursos y servi-
cios y a derivar a personas, ni a exter-
nalizar un papel de policia de lo social
o fiscal social, mas bien, al contrario,
se trata de convertirnos en seres hu-
manos que trabajemos por satisfac-
cién con y por las personas, familias,
grupos 'y colectividades, debiendo
para ello ser mas tolerantes, empati-
cos, sensibles, compasivos, amables
comprensivos y atentos (Curbelo y
Yusta, 2022:4).

Con esta posicién, manifiestan
que en el proceso de mediacién de-
berfa ocurrir lo mismo: “un corazoén
del que dimana un amor fraterno vy
una actitud asertiva pueden resolver
la mayor parte de las desavenencias
acontecidas en ese desencuentro en-

tre almas” (Curbelo y Yusta, 2022:4),
proponiendo los autores asumir los
principios y postulados recogidos en
la Definiciéon Global del Trabajo Social
(FITS, 2014) y la Declaracién Global
de Principios Eticos del Trabajo So-
cial (FITS, 2018), asi como las conclu-
siones expresadas en la Conferencia
Mundial Trabajo Social, Educacién
y Desarrollo Social (2015) donde se
presta especial énfasis en la promo-
cion y la dignidad del valor de las per-
sonas, al ser pacientes, imparciales,
neutrales, confidentes y comprome-
tidos con las partes en conflicto a fin
de resolverlos y llegar a acuerdos sa-
tisfactorios.

FIGURA 2: TRABAJADOR SOCIAL COMO MEDIADOR

Trabajador/a Sodial

v

Debe ser

Paciente

Imparcial

\

Neutral

Fuente: Elaboracién propia (2023)

Por lo tanto, el Trabajador Social
para mediar debe estar ajeno y ex-
terno a la realidad en conflicto, por lo
cual, siempre pretende brindar acom-
pafiamiento a las personas en conflic-
to, por lo cual, manejando la habilidad
de la escucha empadtica, prestando
toda la atencion necesaria a las par-
tes, para poder concretar entre ellos
lo que sucede de forma que asuman
alternativas viables para la solucion
correcta a cada caso. En el hilo con-
ductual investigativo, es pertinente
inferir que en su accién mediadora al
intervenir de manera profesional en
situaciones donde se dan conflictos
entre las personas, entre los grupos,
en las comunidades, su imparcialidad

Confidente

b

Comprometido

Ovalle (2016)

y neutralidad es fundamental, pro-
piciando el didlogo entre las partes,
manteniendo la confidencialidad vy el
compromiso de lealtad establecido
entre las personas para lograr solu-
cionar los conflictos en relacion a los
acuerdos que se proponen, debido a
que este rol brinda a los usuarios el
empoderamiento para que sean ellos
los protagonistas de su propio cambio.

Por ello, se recalca la posicién de
Valdebenito (2017:276), quien consi-
dera en su investigaciéon que el me-
diador es un profesional ajeno y ex-
terno a la realidad en conflicto, “cuya
funcién primordial es, ayudar a las
personas a buscar sus propias solu-
ciones, a lo que debemos agregar, en
coherencia con la mirada sistémica
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de la mediacion, la realidad perso-
nal, familiar y social en que se en-
cuentran” por lo cual, siempre pre-
tende brindar ayuda a las personas
en conflicto manejando la habilidad
de la escucha empatica, prestando
toda la atencién necesaria a las par-
tes para poder concretar entre ellos
lo que sucede de forma que asuman
alternativas viables para la solucion
correcta a cada caso, buscando la
consideracion global de la situacion,
los actores y tipologia del conflicto
existente, por sobre la aplicaciéon
y utilizacién de determinadas he-
rramientas por parte del mediador,
en el marco mayor del respeto a los
derechos humanos y garantias pro-
cedimentales que los resguarden,
demostrando sus habilidades co-
municaciones, relacionales al me-
diar.

Revista de Ciencias Humanas, Teoria Social y Pensamiento Critico
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Es importante resaltar que, las
habilidades sociales, comunicativas
y relacionales que posee el profesio-
nal de Trabajo social, se desarrollan
en funcion del bienestar que desea
propiciar ante las personas que estan
experimentando un conflicto, que co-
adyuvan a ser empatico para saber
escuchar, establecer dialogos armo-
nicos entre la gentes, solidario, justo,
colaborativo, interviniendo solo cuan-
do considera que es propicio ayudar a
la gente para que se entiendan y pue-
dan llegar a acuerdos satisfactorios,
de alli la necesidad de mantener vy
demostrar el perfil que como servidor
social tiene y le da la oportunidad de
brindar herramientas para resolver los
problemas ante los estudiantes en la
escuela, entre docentes y estudian-
tes, en parejas y familias, en los cen-
tros de salud, en las comunidades.

FIGURA 3: HABILIDADES DEL TRABAJADOR SOCIAL EN SU
ACCION MEDIADORA

Mediador

Debe
manejar
“«

Habilidades
comunicacionales

Trabajador/a Social
v
v

>
Habilidades
relacionales

saber intervenir sola
cuando sea propicio

Ser empatico

¥ )

saber escuchar Saber expresarse

Saber establecer
didlogo

Fuente: Elaboracién propia (2023)

En virtud de esto, Ronddn
(2016:20) menciona que los trabaja-
dores sociales estan formados para
llevar a cabo su accion mediadora “ya
que les devuelven a los usuarios el
protagonismo en el proceso de creci-
miento personal y resolucién de con-
flictos, asumiendo nuevas funciones,
que abre puertas y espacios profesio-
nales mas allad de la limitada gestion
de recursos sociales” por cuanto bus-
can construir las buenas relaciones

Propiciar el protagonismo de
¥ las partes en conflicto

Hacer contacto

con la gente

¥

Promover los derechos
humanos

Valdebenito (2017)

humanas entre los individuos, y asi
erradicar las necesidades sociales,
que se desenvuelven en diferentes
escenarios 0 contextos sociales: fa-
miliar, escolar, comunitaria, judicial,
desempefidndose en hospitales, cen-
tros de reclusion, centros sociales, or-
ganismos publicos y privados.

En ese sentido, al definir el Trabajo
Social se infiere que es una disciplina
gue naturalmente se involucra en la
sociedad, con el fin de dar solucion a
los conflictos en que la sociedad se
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ve expuesta, promoviendo la trans-
formacion social, en este contexto
el profesional, establece un método
alterno que en conjunto con sus fun-
ciones dan solucién a las problemati-
cas de los usuarios o sujetos sociales.
Este método eficaz, permite al profe-
sional de manera practica, conocer
la realidad social e intervenir directa-
mente con las partes principales del
conflicto, aplicando modelos, técni-
cas y habilidades sociales para que la
mediacion social se torne empatica,
justa y equitativa, para satisfacer a
ambas partes, siempre buscando el
bienestar social.

En lo concerniente, se considera la
disciplina del Trabajo Social, promo-
tora de los derechos de las personas,
y su intervencion se dirige a buscar
el bienestar de los sujetos sociales,
abordando las carencias o necesida-
des sociales que afectan a los grupos
de la sociedad, por esto, es importan-
te que la mediacién posea una rela-
cion con esta area en la resolucion de
conflictos constituyéndose como un
binomio ineludible. En concordancia
con lo expuesto anteriormente, Ova-
lle (2016) asevera que por tener como
objeto de intervencion los problemas
sociales, el Trabajo Social, entonces
contribuye a la resolucion de proble-
mas y conflictos que se originan por
la falta de satisfaccion de las necesi-
dades de las personas individuales,
grupos y comunidades, asimismo, 10s
generados por la falta de resolucion
de problemas sociales estructurales e
histéricos.

Con base en su metodologia, el
Trabajo Social tiene por objeto de es-
tudio la intervencién social con suje-
tos concretos bien sean individuales
0 colectivos que tienen un problema
0 una carencia social en un momento
determinado, es decir, la relacion su-
jeto-problema-contexto, por lo que su
intervencion se convierte en una ac-
cion racional, intencional, fundada en
el conocimiento cientifico, donde se
requiere de la intervencién de un su-
jeto activo que cuenta con capacida-

des intelectuales producto de la for-
macion recibida, ademas que posee
habilidades especiales para comuni-
carse e interactuar con las personas
en la busqueda de convivencias ar-
monicas y estables.

Para esta misma autora, el Trabajo
Social entonces “gestiona y promue-
ve la resolucion de los conflictos vy
produce cambios en las relaciones
entre las personas, grupos y comu-
nidades...” (Ovalle, 2016: 22), con el
propdsito de mejorar el nivel de bien-
estar y calidad de vida de las perso-
nas, entonces, la mediacién agota su
actuacién en gestion y resolucion de
los conflictos que aborda siendo el
bienestar de las personas solo es un
efecto colateral del mismo.

Bajo este punto de vista, el Tra-
bajo Social busca construir en la so-
ciedad un alto nivel de calidad de
vida, interviniendo directamente con
las personas, grupos y comunidades
en sus afectaciones sociales, a tra-
vés de recursos sociales y redes de
apoyo. Entonces, se debe destacar
que la mediacién, como un método
de resolucion de conflictos, se acopla
a los roles del profesional, dado que
ambos buscan reconstruir las buenas
relaciones, y la estabilidad de la so-
ciedad. Dicho eso, puede deducirse
que la accion mediadora del Trabajo
Social ante las controversias existen-
tes entre las partes debido a los con-
flictos, requiere de la intervencion, el
mediador social debe recurrir al uso
de estrategias, o de acciones que le
permiten realizar el proceso adecua-
damente.

Entonces, en el Trabajo Social es
importante conocer previamente los
antecedentes o el origen del conflic-
to, para obtener un acercamiento a la
realidad y asi realizar un respectivo
diagnostico, para tener claro como
efectuar el proceso a mediar. En con-
secuencia, la practica de valores en la
mediacion desde el punto de vista de
Trabajo Social “parte de la identifica-
cion del conflicto como algo inevita-
ble y que el origen esta tanto en las
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estructuras como en las personas”
(Ovalle, 2016:24), asumiendo que no
es suficiente tener conocimientos
para poder actuar eficazmente en re-
solucién de un problema, ademas es
necesario tener claridad de valores,
destrezas personales y profesionales.

La autora antes mencionada, con-
sidera que, existen tres objetivos de
la mediacion desde el Trabajo Social
como son asegurar el desarrollo inte-
gral de las personas, propiciar la inte-
gracién familiar, e impulsar la promo-
cién social; mediante el despliegue de
capacidades sociales, contribuyendo
a fortalecer la autoestima, asi como
también, desarrollando de estilos de
relaciones familiares saludables, pa-
ternidad responsable, la promocién
de derecho y equidad de género; as-
pectos estos que permitirian estre-
char lazos de solidaridad y apoyo mu-
tuo entre los miembros de la familia.

El edificio laborioso, que involu-
cra la accién mediadora del Trabajo
Social frente a los conflictos socia-
les, estd enfocada en otorgar a las
personas, autonomia, participacion y
protagonismo en los individuos, para
que estos mismos sean capaces de
resolver sus propias necesidades so-
ciales y sean sujetos con habilidades
comunicativas. Ademas, las acciones

Revista de Ciencias Humanas, Teoria Social y Pensamiento Critico
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mediadoras que ejecuta el Trabajador
Social estan sujetas a un conjunto de
estrategias, y técnicas que orientan
la mediacion hacia el éxito, dotandola
de mecanismos que efectlen un buen
proceso de intervencion y asegurar
asi las buenas relaciones humanas.

Dentro de la revision bibliogréfica
que permite el andlisis de la practica
de valores en la accién mediadora,
es importante considerar las conver-
gencias de lo que se espera en el/la
Trabajador/a Social para el manejo de
conflictos de forma que se mantengan
y fortalezcan las relaciones humanas,
considerando y coincidiendo con
lo expuesto por Barea Cobo (2014)
para quien es necesario contar con
la voluntariedad, confidencialidad,
respeto, imparcialidad, neutralidad,
legitimidad, comunicacién, empatia,
confianza, cooperacién, creatividad
y la capacitacién, van surgiendo en el
proceso de mediacién y en esas pre-
misas subyacen y se promueven una
serie de valores, por brindarle a las
partes asi como a la persona media-
dora esa confianza, seguridad, armo-
nia, solidaridad, dignidad, equilibrio en
el andlisis de las posibles alternativas,
seleccionando las que son auténticas,
legitimas, justas, que coadyuvan a la
solucién de las diferencias .

FIGURA 4: PRA'QTICA DE VALORES
EN LA ACCION MEDIADORA
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Fuente: Elaboracion propia (2023), a partir de los fundamentos de Barea Cobo, 2014
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De igual manera, es importante
resaltar que el modelo para la reso-
lucién de conflictos mas adecuado,
es el transformacional, que como lo
explica Saavedra (2019), parte de la
premisa que la comunicacion y lo re-
lacional es prioritario, reafirmando la
importancia de la autodeterminacion
o autoafirmacién, potenciando su
propio protagonismo, pero a su vez
haciéndolos responsables de sus ac-
ciones. Se busca que reconozca el
coprotagonismo del otro como parte
del conflicto.

En este sentido, este modelo es
lo opuesto al tradicional pues aqui se
prioriza la transformacion de las rela-
ciones. Por cuanto al mediar, se aspi-
ra que las personas, con la ayuda del
Trabajador Social, entienda las situa-
ciones y considere alternativas que
lo lleven a pensar y actuar de manera
diferente, tratando de asumir emocio-
nes mas positivas hacia los demas,
ser mas empatico con los otros, tal
como lo expresa Fuquen (2003) en
cuanto a la actitud de la gente ante
el conflicto.

En este mismo contexto, como lo
expresa al respecto Guillén de R. et
al., (2022: 336) “Es importante desta-
car que, la educacion en valores no es
un proceso que se acaba, por el con-
trario, es una accién continua durante
toda la vida”, de alli que en la mayoria
de los casos, los profesionales, debe
seguir formando para asi poder seguir
contribuyendo con la gente, con la
sociedad donde se observan tantos
antivalores por lo que hay que seguir
insistiendo en la lucha por hacer lo
correcto, lo justo y adecuado.

CONCLUSIONES

El analisis de material documental
acerca de la practica de valores en
la accion mediadora del trabajador/a
Social ante situaciones de conflicto
en las relaciones humanas, permite
constatar que en las distintas inves-
tigaciones revisadas, permite concluir
que es fundamental para llevar a cabo
un proceso de intervencién adecuada

y resolver diferencias existentes en
los seres humanos, que se desempe-
fle forma neutral e imparcial, siendo
siempre ético y empatico en los pro-
cesos, de alli la necesidad de contar
con una formacion académica sodlida
que le dé la confianza y tolerancia
necesaria para escuchar, entender y
orientar a quienes estan en conflicto.

Por ende, al actuar como media-
dor, el/la Trabajador/a Social en cual-
quier espacio social donde se des-
envuelva (sistema laboral, centros
educativos, sistema familiar), donde
tenga que confrontar pensamientos
distintos, desencadenados por situa-
ciones conflictivas de tipo intraperso-
nal, interpersonal, grupal, intergrupal
y social, su actuacién , se caracteriza
por ser objetiva y neutral, imparcial,
comprometida y fiel, hacia las partes
en conflicto, generando un ambiente
de confianza y seguridad, estimulan-
do siempre en todo momento la bus-
queda de la solucién de los conflictos,
destacando a presencia de la autode-
terminacién de las partes, quiénes
solicitan el acompafiamiento del pro-
fesional de lo social.

Esta mediacion, se complementa
con diversas estrategias que el me-
diador debe emplear para lograr una
eficaz mediacion, es asi como, la ac-
cion del profesional debeestar orien-
tada a que los usuarios posean con-
fianza en el mediador. Es por esto por
lo que, deben aplicarse habilidades
sociales como la observacion, la es-
cucha activa, habilidad de compren-
sién, habilidad para confrontar, entre
otras, de utilidad para fomentar la co-
municacién entre las partes y con el
mediador, de tal forma, de lograr que
el proceso de mediacion se efectivo,
factible y garantice la satisfaccion de
las partes involucradas, a fin de llegar
a acuerdos favorables entre ellos.

En la misma tendencia del tema,
es importante que la actuacion del
Trabajador Social como mediador, sea
lo mas efectiva y ética posible, por lo
cual, asume los valores de respeto,
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sinceridad, justicia, honestidad, equi-
dad, tolerancia, entre otros; y en su
accionar profesional actla en la prac-
tica con sus habilidades sociales como
la empatia, el respeto, la asertividad,
el compromiso entre otras, manejan-
do sus conocimientos acerca de la
negociaciéon mas acorde y deseada
para que ambas partes ganen, de
manera, de alcanzar su satisfaccién y
bienestar fisico y emocional, mante-
niendo ambientes sanos y armonicos,
coadyuvando a una satisfactoria vy
equilibrada convivencia social.

Destacando, la importancia de to-
dos los modelos de mediacién exis-
tentes, el/la Trabajador/a Social, para
mediar los conflictos en beneficio de
mantener las relaciones humanas
estables entre los miembros de la
sociedad, considera el modelo trans-
formacional, donde se busca que las
personas se sientan serenas y conoz-
can con claridad los hechos, de lo que
sucede, de lo que han hecho, y sean
conscientes que deben hacer modifi-
caciones en su conducta para mejorar
la situacién, abordandose este mode-
lo para que las personas puedan llegar
a acuerdos de gana/ganar, donde la
pretension es que se beneficien am-
bas partes, donde el mediador se res-
ponsabiliza por aclarar y sugerir y si
es posible, monitorear después que
se estén cumpliendo con las pautas
comprometidas por las personas invo-
lucradas en el conflicto, ya sea de ca-
racter personal, grupal o comunitario.

Se concluye que, en la accién me-
diadora del Trabajador Social es im-
portante la practica de valores para
la aplicaciéon de diversas estrategias
y habilidades sociales para un buen
desarrollo de la mediacion, tal como
lo han expuesto diferentes autores
al investigar al respecto, de manera
que los acuerdos mutuos sean fac-
tibles para garantizar el bienestar de
las personas. Por tanto, se recomien-
da que las acciones mediadoras sean
cada vez mas perfeccionadas en el
ambito social y complementadas con
habilidades y estrategias sociales que
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promuevan resultados positivos, con
la presencia del desempefio efectivo
de este profesional.
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