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U R K N DU





OBJETIVO GENERAL: 

 Analizar a la estrategia de la mediación como alternativa para la resolución de 

conflictos en el contexto familiar. 

Específicos 

Determinar la intervención del trabajador social en la mediación a nivel familiar 

Conocer el perfil del mediador en la resolución de conflictos familiares. 

Analizar los modelos de intervención en mediación familiar. 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

 

 

 

 

 

 



Resumen 

 El presente trabajo se enfoca en analizar a la estrategia de la mediación como              

alternativa para la resolución de conflictos en el contexto familiar, la mediación es             

un ámbito para resolver conflictos específicos tales como problemas comunitarios,          

educativos y familiares es utilizada como alternativa a los procesos judiciales que            

muchos casos se torna largo y costoso. La mediación se presenta como un proceso              

encaminado a la búsqueda de la armonía en consecución de las decisiones tomadas             

por las partes y cuyos resultados se evidencian en la conformidad de las mismas. La               

presente investigación se soporta en la técnica de revisión documental en base al             

objeto de estudio y el respectivo análisis crítico del autor del ensayo, teniendo como              

soporte la aportación de autores como: Isaza, Murgas y Oñate (2018); Arboleda            

(2017); Barcia, Sánchez, Bumbila (2017); Becerril (2016); Cobiella (2014); Correa y           

Rodríguez (2014); Cristóbal (2017); García (2017); Germano (2015); Fernández y          

Munuera (2015); Hernández (2014); Isaza, Murgas y Oñate (2018); Lujan,          

Rodríguez y Rodríguez (2015); Oliva y Villa (2014); Parra y Keila (2014) . Se llega a                

la conclusión de que la mediación en el contexto familiar se convierte en una              

estrategia primordial para resolver conflictos que se desarrollan en ese ámbito,           

puesto que brinda la oportunidad a través de un tercero que es el mediador de llegar                

a consenso que beneficie a ambas partes a través del empoderamiento de la             

situación. Los resultados del proceso de mediación familiar repercuten en la mejora            

de las relaciones interpersonales de los miembros. 

Palabras clave: 

 Mediación, resolución de conflicto, familia, trabajo social. 



ABSTRACT 

  

 The present work focuses on analyzing the strategy of mediation as an alternative             

for resolving conflicts in the family context, mediation is an area to resolve specific              

conflicts such as community, educational and family problems is used as an            

alternative to judicial processes that many cases becomes long and expensive.           

Mediation is presented as a process aimed at the search for harmony in pursuit of               

the decisions taken by the parties and whose results are evidenced in their             

conformity. The present investigation is supported in the technique of documentary           

review based on the object of study and the respective critical analysis of the author               

of the essay, having as support the contribution of authors such as: Isaza, Murgas &               

Oñate (2018); Arboleda (2017); Barcia, Sanchez, & Bumbila (2017); Becerril (2016);           

Cobiella (2014); Correa & Rodriguez (2014); Cristobal (2017); Garcia (2017);          

Germano (2015); Fernandez & Munuera (2015); Hernandez (2014); Isaza, Murgas          

& Oñate (2018); Lujan, Rodriguez & Rodriguez (2015); Oliva & Villa (2014); Parra             

& Keila (2014). It is concluded that mediation in the family context becomes a              

primordial strategy to resolve conflicts that take place in that area, since it provides              

the opportunity through a third party that is the mediator of reaching consensus             

that benefits both parties through the empowerment of the situation. The results of             

the family mediation process have an impact on the improvement of the            

interpersonal relationships of the members. 
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1.      INTRODUCCIÓN 

 La presente investigación hace referencia a “​la estrategia de la mediación como            

alternativa para la resolución de conflictos en el contexto familiar​” se puede definir como              

mediación familiar a los diferentes lineamientos o directrices a seguir en el proceso de la               

resolución de un problema dentro del contexto familiar en el que existen dos o más partes que                 

se encuentran en disputa y el objetivo primordial es llegar a establecer acuerdos pacíficos a               

través de la intervención oportuna del trabajador social en su rol de mediador de conflictos. 

 La característica principal de este tipo de mediación es que se da dentro del contexto               

familiar e involucra problemáticas que tienen como actores principales a los miembros de la              

familia, independientemente del tipo de familia que se constituya, siempre van a existir la              

probabilidad de que se den conflictos familiares, para lo que el mediador deberá abordar la               

problemática en primera instancia a través de la empatía y el respeto, pautando reglas de               

comportamiento para conseguir un ambiente adecuado en el que se pueda llevar a cabo la               

mediación de manera exitosa. 

 El presente tema de investigación se elaboró por el interés de conocer una alternativa              

eficiente para la resolución de conflictos personales a nivel familiar que conlleva beneficios             

para el núcleo familiar en general como establecer un ambiente armonioso en el hogar y               

haciendo referencia a la eficiencia, a través de la mediación se logra llegar un acuerdo entre                

las partes sin necesidad de ir a instancias legales, lo cual generaría gastos económicos              

mayores. 

 En el ámbito académico el interés estuvo determinado por crear una pauta sobre la              

formación oportuna del trabajador social en mediación y su importancia en la resolución de              

conflictos con bases teóricas que avalan el papel de la mediación en la búsqueda de procesos                

de paz en los diferentes contextos de la sociedad, haciendo énfasis en el ámbito familiar. 



 En el ámbito profesional, como trabajador social el interés verso en determinar la             

efectividad que tiene el rol del Trabajador social en la solución de conflictos familiares a               

través de la mediación, su perfil profesional lo ubica como un agente de cambio social a                

través de su intervención podrá direccionar de manera adecuada el problema y brindar             

alternativas de solución al problema que satisfagan las necesidades de las partes involucradas. 

 La metodología que se ha practicado en la estructuración de este trabajo para la              

consecución de bases teóricas es la revisión bibliográfica, a partir de las bases             

epistemológicas aportadas por los diferentes autores de revistas indexadas, como así también            

el respectivo análisis y aporte del estudiante. 

 El objetivo de este trabajo de interpretación bibliográfica es analizar la estrategia de la              

mediación como alternativa para la resolución de conflictos en el contexto familiar. La             

mediación como base central para la solución de conflictos contiene técnicas e instrumentos             

que permiten abordar al usuario y darle una orientación desde el primer acercamiento con el               

Trabajador Social. 

 El cuerpo de este trabajo de investigación bibliográfica está estructurado en tres            

partes: la primera parte es la introducción, etapa en la que se realizó conceptualizaciones de la                

problemática a nivel general, la importancia y relevancia del trabajo de investigación y el              

objetivo que se ha trazado, como segundo punto está el desarrollo, en donde se realiza la                

argumentación del trabajo basándose en las conceptualizaciones de manera específica de las            

variables de investigación, a partir del aporte de los autores y la interpretación del estudiante               

y como último punto tenemos la conclusión, etapa en la que se realizan las consideraciones               

finales del trabajo. 

  

  



2.      DESARROLLO 

2.1.Qué es la mediación 

 En torno a esta terminología podemos mencionar que la mediación se presenta como             

una alternativa que nos brinda las posibilidades para a partir de nuestras propias acciones se               

llegue a un consenso y resolver la problemática, corrobora esta aportación Arboleda (2017)             

puesto que afirma que la mediación se trata de una estrategia muy eficaz para solucionar un                

conflicto, esto se realiza con la ayuda de un tercero que dirige el proceso y determina una                 

decisión a las partes. El mediador utiliza técnicas y herramientas para que sea exitosa, en los                

últimos años este método de resolución de conflictos ha cogido fuerza debido a su              

procedimiento eficaz y favorable. 

 La mediación por lo tanto es una estrategia que permite resolver conflictos con la               

ayuda de un tercero, el mediador a través de sus habilidades y conocimientos proporciona las               

herramientas para que las partes tomen decisiones favorables en torno a su inconveniente,             

estas decisiones deberán beneficiar a todos, la mediación es un procedimiento institucional            

que agiliza la resolución de conflictos y es una alternativa a los procesos judiciales. García               

(2017) destaca que la mediación es más que un mecanismos para gestionar de mejor forma               

los conflictos, también es un proceso de enseñanza que estimula entre las partes, respeto y               

responsabilidad. 

2.1.1.      Contextos para aplicar la mediación 

 La mediación es un proceso que se genera a partir de desacuerdos entre las partes               

implicadas, los conflictos que se presentan en la sociedad muchas veces pueden resolverse             

con un proceso que propicia el empoderamiento de las personas para que puedan hacer frente               

a su situación y poder llegar a un buen término. 



 La mediación se presenta como una alternativa de resolución de conflictos que es             

aplicada a varios contextos pero su procedimientos se torna similar, puesto que siempre se              

procura resolver el conflicto de tal manera que ambas partes estén satisfechas, estableciendo             

así la convivencia armoniosa entre las partes en el contexto de aplicación de la mediación, en                

nuestra investigación destacamos tres contextos en los que la mediación se presenta, tales             

como educación, la comunidad y la familia este último como enfoque principal de nuestra              

investigación. 

2.1.1.1. Educación 

 En torno a esto, la mediación se utiliza para favorecer la armonía en el contexto               

educativo. Parra y Keila (2014) mencionan que dentro de lo educativo se utiliza la              

terminología negociación escolar, y está basada en llegar siempre a un consenso, mediante la              

colaboración y a través de la puesta en práctica de actitudes críticas entre los estudiantes. De                

la misma manera le permite mejorar la comunicación entre ambas partes para que a través de                

sus propios medios lleguen a un acuerdo. La mediación en el ámbito educativo es una forma                

de enseñanza, las habilidades del mediador propician la buena convivencia entre los            

estudiantes. 

2.1.1.2.Comunidad 

 La comunidad se trata de un conjunto de personas que comparten una zona geográfica              

determinada, en esta se comparten diversas culturas, comportamientos y lazos de           

convivencia, sin embargo no está exenta de la existencia de problemáticas, en torno a esto la                

mediación aparece como una alternativa para que el desacuerdo que se convierte en la              

problemática pueda ser resuelta de tal manera que los implicados puedan estar satisfechos.             

Cristóbal (2017) afirma que es un proceso que ayuda a reforzar los lazos entre los miembros                



de la comunidad al tiempo que se reducen procesos judiciales en asuntos no tan graves que                

pueden tornarse costosos y largos. 

 Otro de los contexto en los que la mediación es aplicable es la comunidad, aquí los                

inconvenientes que surgen pueden direccionarse al mediador y a través de sus habilidades y              

conocimientos proporcionar las alternativas de solución, las personas que estén implicadas           

serán las que tomen las decisiones, las mismas deberán favorecer a todas las partes, de esa                

manera se determinar si la mediación en la comunidad es exitosa o no. 

2.1.1.3.Familia 

 Los conflictos familiares se presentan como un nuevo campo de aplicación de la             

mediación, esto permite agilizar la resolución de estos conflictos sin tener que generar             

procesos judiciales que pueden ser largos y costosos. Dentro del contexto familiar Germano             

(2015) afirma que la mediación, está ganando espacio en el campo familiar debido a que es                

una posibilidad de importancia para resolver los conflictos existentes. 

2.1.2.      Cualidades de un mediador 

 Para que una mediación será exitosa, quien ejerza el papel de mediador deberá poseer              

conocimientos y habilidades esenciales para poder resolver un conflicto, y permita que las             

decisiones que se tomen beneficien a ambas partes. De acuerdo con Hernández y Munuera              

(2015) un mediador debe ser un experto en comunicación y debe poseer habilidades             

especiales tales como: empatía, saber escuchar y realizar preguntas, de esa manera poder             

tratar debidamente el proceso. Las habilidades de comunicación y expresión son las            

primordiales dentro del ámbito de la mediación, esto le permite al mediador ejercer su papel               

de manera eficiente. 

 El mediador es la persona encargada de generar las alternativas de solución para que a               

partir de las mismas las partes tomen las decisiones que les sean favorables, el mediador               



deberá poseer cualidades que le serán esenciales, deberá facilitar la comunicación, debe            

pretender ser neutral y no determinar favoritismo a nadie, tiene que ser una persona con               

empatía para que las partes sientan comodidad y se procure un ambiente adecuado para              

realizar esta actividad.  

2.2.Familia 

 Para entender nuestro objeto de estudio es necesario conceptualizar esta terminología           

la familia como base de la sociedad es el grupo social en el que los individuos se presentan en                   

primera instancia, la familia también se convierte en la primera escuela de las personas, las               

conductas, comportamientos, costumbres, valores y normas de convivencia, determinan la          

manera en que todas las personas nos desenvolvemos en la sociedad. Según Oliva y Villa               

(2014) es un espacio integral de interacción interpersonal con los demás miembros, este             

espacio está sujeto a normas, valores, tradiciones, creencias propios del núcleo familiar, el             

mismo que es indispensable para el desarrollo de la sociedad. 

2.2.1.      Problemas del contexto familiar 

 La familia como cualquier grupo social no está exento de cualquier problemática, los             

conflictos en este contexto muchas de las veces generan en efecto en cadena que tienen               

alcance en todos los miembros del núcleo familiar, las relaciones interpersonales inadecuadas            

no permiten el pleno desarrollo personal de estas personas, la disfunción de una familia es un                

problema que propicia la intervención multidisciplinaria de profesionales como psicólogos,          

trabajadores sociales, sociólogos para procurar la resolución de estos conflictos y propiciar un             

ambiente familiar adecuado. 

 Existen sin número de problemas que aquejan a la familia, muchas veces propician             

intervención judicial, estos procedimientos se tornan costosos y de largo tiempo, y sus             

resultados podrían no ser beneficiosos para todos los que conforman el núcleo familiar.             



Barcia, Sánchez, y Bumbila (2017) destacan que en el contexto familiar existen varios             

problemas tales como separaciones de los padres, adicciones entre otras, estos problemas a su              

vez desatan conflictos en el grupo y genera un clima familiar desfavorable. 

2.2.2.      Mediación frente a los conflictos familiares 

 Una alternativa a esto es la mediación, que se presenta como una estrategia oportuna y               

cuyos resultados se reflejan en la satisfacción mutua de los miembros, tomando en cuenta sus               

propios argumentos y propuesta para la toma de decisiones en torno a la resolución de               

conflictos. De acuerdo con lo anteriormente expuesto Cobiella (2014) menciona que la            

mediación familiar se ha posicionado como la más conocida debido a su proceso íntegro y a                

que se trata de una opción no judicial para resolver conflictos. De este modo esta alternativa                

en el contexto familiar es una estrategia primordial para resolver conflictos, generando            

bienestar y armonía en este grupo. 

 De la misma manera Becerril (2016) menciona que los conflictos en el contexto             

familiar permanecen en la época actual, e incluso han aparecido nuevos, sin embargo el              

proceso de la mediación ha sido de gran ayuda para poder hacer frente y resolverlos. Así la                 

mediación familiar es la opción más favorable que determina la resolución de conflictos             

cuyos resultados repercuten en la mejora de las relaciones interpersonales de la familia. 

 De este modo podemos destacar que la mediación surge como una alternativa de             

resolver conflictos en la familia, alejando la posibilidad de un procedimiento judicial el             

mismo que se torna muchas veces poco beneficioso a las partes. La mediación familiar se               

destaca de los demás contextos de aplicación de este proceso, debido a que se posiciona como                

la más común y más utilizada, podemos inferir que esto se deriva de los beneficios que                

otorgan los resultados dados por la mediación en torno a la resolución de los conflictos de                

este contexto. 



 ​2.2.3.      Estrategias de la mediación familiar 

 Para determinar el éxito de la mediación es propicio utilizar una estrategia en torno a               

la forma de realizar este proceso Correa y Rodríguez (2014) mencionan las estrategias de              

resolución de conflictos como la mediación están condicionadas por el tipo de usuarios, el              

género, la edad, los estudios, el ambiente familiar, influyendo en el curso de acción del               

proceso. 

 Para intervenir en una mediación familiar como lo destacan los autores es esencial no              

solo utilizar técnicas comunicativas si no también tener en cuenta muchos aspectos que giran              

en torno a la familia en cuestión, estos aspectos son propios de las personas que acuden al                 

mediador y es este quien debe acercarse a la familia y adaptarse utilizando dialecto,              

comunicación, expresiones, etc. Que sean apropiados y que generen conformidad a las            

personas implicadas en el proceso de mediación. 

 De la misma manera Montoya y Puerta (2012) afirman que tratar los conflictos             

familiares requiere de instrumentos acordes que le proporcionen la información necesaria y            

también por su puesto de la predisposición de los usuarios. Para mediar en la familia el                

mediador debe ser una persona que posea cualidades y conocimientos acordes a este             

contexto, debe fomentar que la familia participe activamente en el procedimiento y de la              

utilización de herramientas que le permitan desenvolverse de la mejor manera, con el fin de               

procurar resolver el conflicto en la familia. 

 Dentro del ámbito de la mediación existen muchos modelos de aplicación al momento             

establecer este proceso, aplicado en la familia como se mencionó el mediador debe procurar              

una buena comunicación y utilizar todos su conocimientos para que la mediación tenga un              

buen término. En virtud a esto, en nuestra investigación se establecen dos modelos que              



aplicados a la mediación familiar procuran el éxito de las decisiones tomadas, se trata del               

modelo lineal de Harvard y el modelo interactivo de mediación. 

2.2.3.1. Modelo lineal de Harvard 

 En concordancia con lo anteriormente expuesto​, ​sobre este modelo ​Hernandez (2014)           

menciona que se trata de un proceso con una estructura establecida en el que el mediador es                 

facilitador de la comunicación entre las partes y procurará disminuir tensiones que existan             

previo al proceso para luego poder llegar a un acuerdo y resolver los conflictos. 

 En este modelo entiende a la comunicación en un sentido lineal de tal modo que los                

implicados escuchan y hablan a su debido tiempo, el mediador tiene un rol de primera               

importancia, será el encargado de que la comunicación entre las partes sea la adecuada              

poniendo énfasis en la comunicación verbal, de tal modo que las intervenciones que se              

realicen estén enmarcadas en el respeto tanto de quien habla como de quien escucha y de ese                 

modo establecer los parámetros para tomar decisiones. En este modelo la mediación será             

exitosa siempre y cuando se llegue a un acuerdo 

 El modelo lineal de Harvard aplicado en procesos de mediación familiar genera la             

oportunidad de que los miembros de la familia se acojan a un proceso en el que tendrán el                  

acompañamiento de una persona capaz de disminuir la tensión facilitando la comunicación y             

de resolver sus conflictos enmarcados en un proceso voluntario, adecuado, y que procura ser              

exitoso. 

2.2.3.2. Modelo interactivo 

 Otro modelo para aplicar la mediación es el modelo interactivo. Sobre esto, Luján,             

Rodríguez, y Rodríguez (2015) afirman que se trata de un modelo en el que el mediador                

conserva un papel central, los mediados y el mediador deberán centrarse en interpretar los              



elementos que existen para interrelacionarse y para conllevar el éxito del proceso de             

mediación. 

 A diferencia del modelo de Harvard aquí los mediados son quienes tiene el papel de               

primera importancia, son ellos quienes establecen la comunicación entre sí para a partir de              

aquello el mediador pueda proceder a establecer las alternativas de la resolución del conflicto,              

como destaca este método la interacción entre los mediados es la clave para que el mediador                

realice el proceso. Luján, Rodríguez, y Rodríguez (2015) mencionan que este modelo parte             

con la ayuda de un tercero el mismo que deberá ser neutral permitirles a las partes                

reconocerse a sí mismas para que se empoderen de su situación y resuelvan sus conflictos               

desde el poder personal. 

 Los modelos de aplicación anteriormente expuesto, se diferencia por los papeles que            

se determinan, en el modelo lineal de Harvard es el mediador quien tiene el papel de primera                 

importancia mientras que el modelo interactivo lo tienen los mediados, estos modelos en el              

contexto familiar aportan las herramientas necesarias para que los miembros del núcleo            

familiar puedan resolver los conflictos y llegar a buen término, los resultados del proceso de               

mediación deberá ser beneficioso para todas las partes implicadas. 

 Sin embargo estos modelos se asemejan en que utilizan la comunicación y procuran             

que sea adecuada. La comunicación en estos modelos es la pieza fundamental para que la               

mediación sea exitosa, en el modelo lineal de Harvard la comunicación tiene un enfoque              

establecido, hablar y escuchar, en el marco del respeto y de la comprensión. En el modelo de                 

interacción la comunicación entre los mediados se torna en la pieza fundamental para que a               

partir de las aportaciones de los mediados el mediador pueda establecer los parámetros de              

resolución del conflicto que se enfoca en llegar a un acuerdo. 

  



2.2.3.3.Modelo transformativo 

 En torno a este modelo de mediación según Isaza, Murgas, y Oñate (2018) aplicar este               

modelo transformativo mejora la relación de las personas que intervienen en el proceso de              

resolución de conflictos, así se logra que cada parte tenga la capacidad de transformar su               

realidad, del mismo modo que crea una sociedad más humana y tolerante. 

 En este modelo se propone transformar la situación de las personas que están             

inmersas en el proceso de mediación, brinda la oportunidad de que las personas puedan              

reconocer la situación de cada uno para propiciar la sensibilización y poder tomar acciones              

encaminadas a mejorar su situación. Isaza, Murgas, y Oñate (2018) destacan que la             

mediación transformativa brinda la oportunidad de resolver conflictos de índole social y de             

cambiar la percepción de los mediados, en torno a la resolución de tal conflicto 

 En concordancia con lo anteriormente expuesto, la mediación con enfoque en el            

modelo de transformación se presenta como una oportunidad de cambio puesto que además             

de permitir resolver los conflictos, mejora la situación de los implicados a largo plazo,              

brindándole la oportunidad de a partir de una problemática las personas puedan empoderarse             

de la misma y desarrollarse personalmente. 

2.3. Propuesta 

 Desde el punto de vista de Trabajo Social y a partir de lo argumentado anteriormente,               

se propone, que dentro de las metodologías para la resolución de conflictos, en el ámbito               

familiar se priorice la mediación, de tal manera que intervengan profesionales de esta             

disciplina para de esa manera procurar la búsqueda de solución de las problemáticas a nivel               

familiar a través de la mediación 

  



 Considerando oportuno capacitar a la comunidad en general sobre los beneficios que            

conlleva realizar un proceso de mediación en el ámbito familiar, así también explicar las              

bases y principios generales por los que se rige este proceso, considerando aspectos             

importantes a presentar tales como: 

·         ​Conceptualizaciones de mediación, 

·         ​Las técnicas a utilizar en una mediación, 

·         ​Pasos a seguir para realizar una mediación adecuada 

· ​Ámbitos dentro de los que es factible utilizar la mediación como alternativa de              

solución. 

 El objetivo de estas capacitaciones a la comunidad en general será crear una cultura              

de mediación entre las personas poniéndose énfasis en lo familiar; además que se la practique               

en los diferentes contextos compatibles para resolver conflictos a través de la mediación, las              

personas podrán, a partir de sus conocimientos en mediación empoderarse de la problemática             

de su contexto y aportar para la solución pacífica del conflicto. 

  

  

  

  

  

  

  

 

 

  



3.      Conclusión 

 La intervención del Trabajador Social en la mediación resulta de gran relevancia al ser              

un profesional que cuenta con el perfil adecuado para abordar las problemáticas existentes en              

la sociedad, de igual manera en el contexto familiar se aporta generando procesos de cambio               

a partir de los métodos y las habilidades de expresión y comunicación que posee el               

Trabajador Social utilizados para llevar a cabo la mediación como lo son la escucha activa, a                

los usuarios en el momento de su relato de la perspectiva que tiene sobre el problema, la                 

empatía, para poder asumir el problema como propio y determinar alternativas de solución al              

conflicto serán factores que hacen del profesional en trabajo social el ideal para llevar a cabo                

procesos de mediación familiar. 

 La mediación puede darse en diferentes ámbitos de la vida de las personas, es por esto                

que se considera importante tener conocimiento en medición dentro de las instituciones            

educativas para aportar en las problemáticas que se presentarán en el ámbito escolar y que               

tengan como involucrados los miembros de la comunidad educativa, en el ámbito de la              

comunidad con el fin de establecer una relación armoniosa entre los miembros de la              

comunidad, y dentro de la familia, que es la base de la sociedad para aportar con patrones de                  

comportamiento estandarizados correspondientes a la mediación y utilizarlos en nuestra          

cotidianidad. 

 Al existir 3 modelos de intervención que se los puede usar dependiendo las             

condiciones en las que se dé la mediación destacamos lo siguiente : el modelo lineal de                

Harvard considera a la comunicación en un sentido lineal y esencial estableciendo pautas para              

delimitar los puntos de vista de cada quien, basarse en el respeto y el mediador cumple un rol                  

de primer plano; como segundo tenemos el modelo interactivo que hace referencia a una              

mayor participación por parte de los usuarios para resolver su conflicto y como último              



tenemos el modelo transformativo que hace referencia a la sensibilización de los usuarios             

para cambiar de manera positiva la realidad de la problemática. 
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