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Resumen 

La presente sistematización de experiencias tiene como finalidad analizar la intervención del 

Trabajo Social en los estudiantes con problemas de conducta pertenecientes al Colegio de 

Bachillerato Atahualpa para erradicar los conflictos en la comunidad educativa, por medio de la 

creación de un protocolo sobre la mediación escolar.  Debido a esto López, M.,Tejero, O y 

Fernández ,A. (2017) consideran destacable el papel de la educación en la regulación y la 

erradicación de conflictos en la comunidad educativa, puesto que dentro de la institución se 

visualiza dicho fenómeno por el cual se aplican a diario normas para la sana convivencia y sobre 

todo la intervención directa del trabajador social para así combatir y disminuir los problemas de 

conducta de los estudiantes a través de técnicas y habilidades que posee. Este documento contiene 

información sobre las temáticas relacionadas a la intervención del Trabajo Social en los problemas 

de conducta de los adolescentes, la cual es de suma importancia para que el estudiante logre una 

adecuada adaptación, desarrollo y desenvolvimiento dentro de la comunidad educativa.  Dentro de 

la comunidad educativa Pérez, J. (2017) considera que la intervención del profesional en Trabajo 

Social es de suma importancia para el correcto desarrollo del adolescente, puesto que su objetivo 

es que el estudiante se desenvuelva en un entorno de armonía durante el proceso de enseñanza y 

aprendizaje.  Además, Iglesias, E. y Ortuño, E. (2018) considera de vital utilidad el proceso de la 

mediación escolar para la resolución de los conflictos o de los problemas de conducta que se 

generan a diario dentro y fuera de clases, dado que es un medio que da paso a la comunicación y 

comprensión de los hechos entre las partes involucradas en un determinado problema.  Cabe 

mencionar que se llevó a cabo bajo el enfoque cualitativo debido a que es una metodología de 

investigación que se basa en la inducción porque es un proceso de indagación donde el sujeto 

interactúa con el objeto de estudio y con los datos, lo cual permite comprender la realidad del 
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fenómeno. Sin embargo se utilizaron técnicas de investigación tales como: guía de observación 

realizada en 3 momentos tales como al inicio, durante y al finalizar la clase impartida por el 

docente, entrevista dirigida tanto a padres de familia, docentes, equipo interdisciplinario que forma 

parte del DECE y grupo focal dirigido a los estudiantes para así recopilar información, recalcando 

que son figuras esenciales en el desarrollo del adolescente durante esta etapa de vida, dichos datos 

obtenidos son de gran utilidad para este trabajo de investigación.  Para su realización se realizó 

una observación para poder conocer el contexto en el que se desarrolla el fenómeno denominado 

problemas de conducta, es por esto que se hizo uso de las fuentes primarias y secundarias las cuales 

son un recurso de suma importancia para llevar a cabo un análisis de la situación en forma objetiva, 

donde se recolectó información de diferentes artículos científicos y revistas indexadas tales como: 

Redalyc, Scielo, Dialnet  que contienen conceptualizaciones, teorías e hipótesis interpretados por 

varios autores y basados en hechos reales sobre la intervención del Trabajo Social y los problemas 

de conducta .  It should be mentioned that it was carried out under the qualitative approach because 

it is a research methodology that is based on induction because it is a process of inquiry where the 

subject interacts with the object of study and with the data, which allows to understand the reality 

of the phenomenon. However, research techniques were used such as: observation guide conducted 

in 3 moments such as at the beginning, during and at the end of the class taught by the teacher, 

interview addressed to parents, teachers, interdisciplinary team that is part of the DECE and focus 

group aimed at students in order to gather information, emphasizing that they are essential figures 

in adolescent development during this stage of life, these data obtained are very useful for this 

research work. For its realization an observation was made to be able to know the context in which 

the phenomenon called behavior problems develops, which is why the use of primary and 

secondary sources which are a very important resource to carry out a Objective analysis of the 
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situation, where information was collected from different scientific articles and indexed journals 

such as: Redalyc, Scielo, Dialnet that contain conceptualizations, theories and hypotheses 

interpreted by several authors and based on real facts about the intervention of Social Work and 

Behavior problems 

Palabras clave: intervención, técnicas, conducta, mediación 
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Abstract 

 The purpose of this systematization of experiences is to analyze the intervention of Social Work 

in students with behavioral problems belonging to the Atahualpa Baccalaureate School to eradicate 

conflicts in the educational community, through the creation of a protocol on school mediation. 

Because of this López, M., Tejero, O and Fernández, A. (2017) consider the role of education in 

the regulation and eradication of conflicts in the educational community to be remarkable, since 

within the institution such phenomenon is visualized by which rules for healthy coexistence and 

especially intervention are applied daily direct from the social worker in order to combat and 

reduce student behavior problems through techniques and skills that he possesses. This document 

contains information on the topics related to the intervention of Social Work in adolescent behavior 

problems, which is of utmost importance for the student to achieve adequate adaptation, 

development and development within the educational community. Within the educational 

community Pérez, J. (2017) considers that the intervention of the professional in Social Work is 

of paramount importance for the correct development of the adolescent, since its objective is that 

the student develops in an environment of harmony during the process of teaching and learning. 

In addition Iglesias, E. and Ortuño, E. (2018) considers the process of school mediation to be useful 

for the resolution of conflicts or behavior problems that are generated daily inside and outside of 

classes, since it is a means that gives way to communication and understanding of the facts between 

the parties involved in a given problem. 

Keywords: intervention, techniques, behavior, mediation 
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Introducción 

     El vigente trabajo investigativo se realizó con la finalidad de analizar la intervención del 

Trabajo Social en los estudiantes con problemas de conducta pertenecientes al colegio Atahualpa 

para disminuir los conflictos en la comunidad educativa por medio de la creación de un protocolo 

sobre la mediación. 

    Además, se realizó un estudio acerca de la intervención del Trabajo Social en donde se 

identifica que el accionar del profesional en el campo educativo, va más allá que interesarse en el 

estudiante, puesto que abarca a la familia, al personal docente administrativo y de apoyo, en donde 

se busca promover un cambio de la realidad social, a partir de programas y proyectos de promoción 

y prevención, para mitigar las problemáticas existentes. 

    Por otra parte, también se analizó las posibles causas de los problemas de conducta 

visualizado en el comportamiento de los estudiantes a través de la aplicación de entrevistas abiertas 

y una guía de observación, dichos instrumentos son de gran relevancia para el desarrollo de la 

investigación, por ser un medio en el cual se logró conocer la realidad de las aulas de clase, en 

cambio a través de la entrevista abierta se dio a conocer los puntos de vista y perspectivas acerca 

de la problemática por parte de los docentes, personal del DECE  (Departamento de Consejería 

Estudiantil)  y padres de familia. 

     Conjuntamente con ello se identificó a los problemas conductuales como una de las 

principales causas de los conflictos escolares, es por ello que se planteó como propuesta la creación 

de un protocolo de mediación, puesto que la mediación es considerada como una técnica que 

promueve el diálogo pacífico y un cambio de cultura en donde fomente la paz y el respeto en la 

comunidad educativa. 
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     Al mismo tiempo es importante destacar que en la actualidad la mediación ha tenido gran 

acogida dentro del Ecuador, debido a que se ha empezó a considerar como un medio alternativo 

de resolución de conflictos, para lo cual existen leyes que los regulan, como lo es la Ley de 

Mediación y Arbitraje, y artículos estipulados dentro de la Constitución y el Código de la Niñez y 

Adolescencia. 

     Conjuntamente con lo mencionado es que se plantea otorgar el protocolo de mediación al 

Colegio de Bachillerato Atahualpa, para que, por medio de ella, el departamento del DECE junto 

al profesional de Trabajo Social, sean quienes orienten a los estudiantes a resolver los conflictos y 

logren conciliarse entre estudiantes, docentes-estudiantes y padres e hijos. 
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Capítulo I. Contextualización del estudio 

1.1.- Preámbulo  

     La presente sistematización de experiencia se realizó en el Colegio de Bachillerato 

¨Atahualpa¨ de la ciudad de Machala, dicha institución está conformado por un total de 1282 

estudiantes, de los cuales se tomó como muestra de estudio la cantidad de 120 educandos 

pertenecientes al segundo bachillerato de la institución educativa, 40 padres de familia, 10 

docentes y los integrantes del departamento de consejería estudiantil, Para lo cual se llevará a cabo 

un proceso ordenado y sistémico, el cual implica el estudio y análisis de datos bibliográficos en 

función de dar a conocer las causas y consecuencias de los problemas de conducta y cómo 

disminuirlos por medio de la implementación de un protocolo de mediación. 

1.2.- Ámbito de estudio  

     La vigente sistematización de experiencia se ha desarrollado en el Colegio de Bachillerato 

Atahualpa, se encuentra ubicado en la Avenida Ferroviaria 1802 Edgar Córdova Polo y Primera, 

situada en el cantón Machala, perteneciente a la provincia de El Oro. La institución pasó por un 

proceso largo y conciso, el cual se dio durante 1976, cuando una gran desmembración de 

estudiantes perteneciente al colegio 9 de Octubre, se trasladaron a formar parte de un nuevo plantel 

educativo, el cual radicaba dentro de la escuela ´´Ciudad de Machala´´, la nueva institución 

laboraba en horario vespertino, contando con docentes que eran acreedores de credenciales de 

enseñanza, puesto que en aquellos tiempos no se entregaban nombramientos.   

     Para el año de 1977, el consejo administrativo analiza la posibilidad de denominar al colegio 

como ´´ Atahualpa´´, tiempo después proceden a trasladarse al colegio ´´ Simón Bolívar´´ puesto 

que ya no contaban con el espacio suficiente. En 1979, siendo alcalde de la ciudad de Machala, el  
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      Ingeniero Errol Cartwight Betancourt, socializo con los directivos del colegio, quienes 

solicitaron la donación de una extensión de terreno, el cual fue acogido por el alcalde para dar 

inicio a la creación de las primeras aulas del colegio ´´ Atahualpa´´ dentro del sector La Aurora- 

Ferroviaria. 

     A finales de 1979 y principios de 1980, cuando ejercía las funciones de Diputado de El Oro, 

el señor Carlos Falquez Batallas, se hacen efectivas las gestiones que aludían una extra 

presupuestaria de 500 mil sucres, para el relleno del terreno y finalizar la construcción del mismo. 

Hoy en día el colegio tiene un gran realce y acogida dentro del cantón, además es una institución 

que aplica la educación inclusiva, teniendo estudiantes con discapacidad, mediante el uso de 

docentes intérpretes. 

    En la actualidad el colegio se ha visto afectado por una problemática denominada como 

problemas de conducta denominados por un conjunto de dificultades socioeconómicos, los cuales 

promueven la existencia una variedad de conflictos familiares, laborales y escolares, es por ello 

que el presente estudio, se enfoca en identificar las causas de ellos y cuáles serían sus 

consecuencias, de modo que se propone hacer un estudio a un total de 120 estudiantes, 40 padres 

de familia, 10 docentes y los integrantes del departamento de consejería estudiantil, de modo que 

la información obtenida contribuya a dar protagonismo a la profesión de Trabajo Social y a la 

creación de un protocolo de mediación, el cual busca promover una forma de resolver los 

problemas de manera pacífica.  

1.3.- Hechos de interés  

     El trabajo de investigación se ha basado en una infinidad de teorías que nos indican la 

importante intervención del trabajador social en la problemática que presentan los estudiantes 
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acerca de los problemas de conducta en el Colegio de Bachillerato Atahualpa, además las causas 

y consecuencias que originan este fenómeno en la sociedad. 

     Castro y Pérez (2017) destaca que la función del profesional de Trabajo social se desarrolla 

de forma individual, grupal o comunitaria, por ende en el área educativa trabaja directamente con 

los estudiantes y su grupo familiar, llevando a cabo un proceso sistémico, en el cual se abordan y 

aplican métodos e instrumentos, debidamente planificados, orientados a comprender el conflicto 

y su entorno, es por ello que se plantean cuatro procesos metodológicos básicos de intervención 

tales como : diagnóstico, programación/diseño de intervención, ejecución/aplicación diseño de 

intervención y evaluación. 

     Gomes, Santelices, Gómez,  Rivera y Farkas  (2014) los problemas conductuales se 

determinan  como un conjunto de problemáticas socioemocionales los cuales se ven reflejado en 

el comportamiento diario del individuo y por lo general dan inicio a una variedad de conflictos 

familiares, laborales y escolares entre otros. Es allí donde se derivan los conflictos internalizantes 

los cuales son rasgos que forman parte de la personalidad tales como ansiedad, miedo, retraimiento 

y timidez, también existen los conflictos externalizantes que constituyen a la agresión física o 

verbal e hiperactividad. 

1.4.- Objetivos de la investigación 

1.4.1.- Objetivo general 

Analizar la intervención del trabajo social en los estudiantes con problemas de conducta 

pertenecientes al colegio Atahualpa para disminuir los conflictos en la comunidad educativa por 

medio de la creación de un protocolo sobre la mediación. 
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 1.4.2.- Objetivos específicos  

 Identificar las técnicas y el proceso de intervención empleado por el Trabajo Social 

en la comunidad educativa. 

 Determinar las causas y consecuencias que conlleva el ser estudiantes con 

problemas de conducta. 

 Implementar un protocolo de mediación dirigido a los estudiantes con problemas 

de conducta con la finalidad de combatir las problemáticas escolares 
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Capitulo II Diagnóstico 

2.1 Preámbulo 

     Los problemas de conducta que presentan muchos adolescentes se originan dentro del núcleo 

familiar debido a que los pilares de apoyo se han deteriorado con el pasar del tiempo, además de 

la limitada comunicación dentro del hogar.  La intervención del profesional de Trabajo Social en 

esta problemática es de suma importancia porque aplica estrategias novedosas para así poder 

conocer la realidad de los estudiantes y su entorno, logrando ser de gran ayuda en la resolución de 

los conflictos o problemas de conducta, permitiendo fortalecer el núcleo familiar y las relaciones 

interpersonales en general. 

2.2 Concepción teórica del diagnostico 

2.2.1. Diagnóstico 

     Ferrer, Álamo, Morín y Marchioni (2017), manifiesta que diagnóstico es la herramienta 

principal que dará las pautas para el ejecutar profesional, debido a que durante este proceso se 

realiza la recolección de datos cualitativos y cuantitativos sobre la realidad social existente, por 

medio de entrevistas y visitas domiciliarias, de modo que se obtenga la información necesaria 

sobre el sujeto, las relaciones internas y externas y el entorno físico. 

Intervención del Trabajador Social 

    Según Ramírez (2016), es una intervención humanista, que tiene la capacidad de identificar 

las causas y consecuencias de una problemática social, además de ello ejecutan y gestionan 

programas y proyectos, direccionadas al cumplimiento de las políticas públicas, encaminadas a 

garantizar el bienestar y la calidad de vida. 

     De igual forma Fantova (2018) expresa que es la interacción entre el sujeto, la situación 

problema y su entorno social, para ello se realiza el abordaje de la problemática, el acercamiento 
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a la realidad social, su contexto general y específico, para llegar al análisis y estudio del suceso 

expuesto por el individuo en intervención. 

     Por otra parte, Castro y Pérez (2017) aluden que el trabajo del profesional se desarrolla de 

forma individual, grupal o comunitaria, esta consiste en un proceso sistémico, en el cual se abordan 

métodos e instrumentos, debidamente planificadas, orientadas a comprender el conflicto y su 

entorno, es por ello que se plantean cuatro procesos metodológicos básicos de intervención: 

 Diagnóstico  

      Para Ferrer, Álamo, Morín y Marchioni (2017) el diagnóstico es la herramienta principal 

que dará las pautas para el ejecutar profesional, debido a que durante este proceso se realiza la 

recolección de datos cualitativos y cuantitativos sobre la realidad social existente, por medio de 

entrevistas y visitas domiciliarias, de modo que se obtenga la información necesaria sobre el sujeto, 

las relaciones internas y externas y el entorno físico. 

     De igual forma Baca y Herrera (2016) lo identifican como un procedimiento analítico en 

donde se identifica la naturaleza del problema, lo cual se ve realizado a través de la observación 

del contexto, permitiendo identificar las características específicas en el que se desenvuelve el 

individuo y las condiciones del mismo. 

 Programación/diseño de intervención  

     Torres, Rivero y Purdhomme (2015) determinan que consiste en una estrategia de 

planificación operativa, estratégica y ordenada de acciones concretas, donde se establecen las 

estrategias, técnicas y herramientas a utilizar durante la intervención, además se designa el uso de 

los medios y recursos, trazando planes de corto y largo plazo que den respuesta al fenómeno 

existente.  Por otra parte, Ponce (2017) manifiesta que es un conjunto de habilidades y 
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procedimientos en donde se plantean los objetivos de la intervención, adicionando las actividades 

que se abarcaran durante el mismo, para intervenir en las contingencias sociales. 

 Ejecución/aplicación diseño de intervención  

     Para Saavedra  (2015)  la ejecución es el poner en práctica el accionar profesional, a través 

de la información obtenida mediante el diagnóstico y ejecutar los pasos programados en la 

planificación, conceptualizándola como una actividad que engloba índoles sociales, culturales, 

económicos y políticos, en los que se suscitan conflictos que afectan al individuo, grupo y 

comunidad, para ello se plantea el quehacer del profesional, con la finalidad de dar respuesta 

inmediata y prevenir, combatir o erradicar un problema. 

     Así mismo Martín y Nogués (2017) lo reconocen como un procedimiento creativo, en donde 

se pretende adaptar al individuo a la situación problema, orientado a transformar la realidad 

existente a una realidad deseada, en donde se priorice el cumplimiento de los derechos humanos, 

fomentando la corresponsabilidad, de modo que este sea partícipe del proceso de cambio. 

  Evaluación  

     Para Ortega (2015) la labor que se desempeña es de suma importancia, por dar respuestas 

rápidas ante una situación de contingencia, es por ello que este proceso es uno de los más 

relevantes, por ser el que engloba todos los pasos anteriores, por ende, es el encargado de verificar 

y evaluar si se cumplieron los objetivos planteados a corto y largo plazo. 

     Por otro lado, Martínez, Pulecio, Rojas y Álvarez (2019) la plantean como la estrategia final 

de intervención, en donde se evalúa las habilidades cognitivas y herramientas empleadas antes, 

durante y después de la intervención, con la finalidad de realizar un seguimiento para verificar si 

lo planteado se está realizando en el orden y tiempo establecido, permitiendo conocer el nivel de 

eficacia de la intervención. 
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El Trabajo Social en el área de Educación   

      Al hablar de la intervención profesional, Castro y Pérez (2017) enfoca su análisis en 

puntualizar que es la profesión idónea para ejercer en las instituciones educativas, por ser agentes 

que promueven el cambio social y cumplen con la metodología adecuada para prevenir, detectar y 

derribar los conflictos internos y externos que aquejan a los estudiantes.  Por otra parte, Razeto 

(2016) enuncia que el profesional aborda un sin número de actividades, como el abogar por el 

cumplimiento de los derechos de los estudiantes, empoderar a los padres de familia sobre sus 

obligaciones como los educadores en el hogar, a mantener la comunicación activa con sus hijos, 

promoviendo la corresponsabilidad entre los padres de familia, estudiantes y docentes de modo 

que sean partícipes del proceso de cambio. 

     Además, Ramos (2016) se mantiene en que para obtener un cambio se debe fomentar la 

inclusión social, a razón de ser uno de los pilares fundamentales que promueve la profesión, al 

mismo tiempo se debe inculcar la aceptación propia y a las diferencias, manteniendo la relación 

entre el sistema y el entorno, conjuntamente con ello, López, Toro y Benítez (2016) establecen 

que se debe identificar y responder a la diversidad, siendo participes del aprendizaje, de modo que 

se promueva la formación justa y equitativa.  

Técnicas aplicadas en el área educativa  

Observación  

     Para el ejercer profesional Pulido (2015), manifiesta es de suma necesidad el emplear 

métodos y técnicas adecuadas, que faciliten el obtener información viable acerca de los sucesos, 

para ello el autor plantea a la observación como una técnica que emplea un procedimiento que 

permite identificar como se desenvuelve la realidad del objeto social, puesto que su importancia 
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radica en el articular las características idóneas para identificar, clasificar e interpretar los factores 

internos y externos que inciden en la problemática. 

Entrevista  

     Durante este proceso Chaparro y Urra (2014) definen debe emplearse de manera estructurada 

o de manera informal, recalcando que es adecuado recurrir a la informalidad, con la finalidad que 

el sujeto de estudio sienta empatía y confianza, proporcionando los aportes específicos que se 

precisa obtener.  Además de ello esta técnica provee la destreza de analizar e interpretar los hechos, 

que permitan abordar la situación problema. 

Mediación  

     Por medio de Iglesias  y Ortuño (2018) se determina en un medio que establece a la 

comunicación, como su fuerte de intervención,  por ser una habilidad capaz de discernir un hecho 

que implique conflicto, debido a que se basa en un estigma neutral, la cual se basa en un medio de 

negociación, en donde las partes explicar su pesar y se procede a platear posibles soluciones que 

se convierten en acuerdos con la finalidad de promover relaciones horizontales entre los 

integrantes de un contexto social, además siembra la empatía entre los participantes. 

     Además, dentro de la Ley de Mediación y Arbitraje en el Art. 43, se define a la mediación 

como un procedimiento de solución de conflictos por el cual las partes, asistidas por un tercero 

neutral llamado mediador, procuran un acuerdo voluntario, que verse sobre materia transigible, de 

carácter extrajudicial y definitivo, que ponga fin al conflicto.  Conjuntamente con ello existen 

varios artículos que promueven a la mediación como alternativa para la resolución de conflictos 

en función de favorecer a ambas partes. 
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Problemas de Conducta 

     Polanco (2016) indica que la conducta humana se caracteriza principalmente por estar en 

constante cambios dado que la influencia que se da entre los individuos y el medio que lo rodea, 

ya que las personas al visualizar el entorno donde se desenvuelve adquieren nuevos patrones o 

modelos de conducta las cuales ponen en práctica. 

     En cambio Gomes, Santelices, Gómez, Rivera y Farkas (2014) los problemas conductuales 

son definidos como un conjunto de problemáticas socioemocionales los cuales se ven reflejado en 

el comportamiento diario del individuo y por lo general dan inicio a una variedad de conflictos 

familiares, laborales y escolares entre otros.  Es allí donde se derivan los conflictos internalizantes 

los cuales son rasgos que forman parte de la personalidad tales como ansiedad, miedo, retraimiento 

y timidez, también existen los conflictos externalizantes que constituyen a la agresión física o 

verbal e hiperactividad. 

     De igual forma Romero, Benavides, Quesada y Álvarez (2016) expresan que este fenómeno 

social sobre los problemas de conducta está presente al diario en diversos ámbitos, en vista de esto 

es de suma importancia su estudio y análisis, con el objetivo de implementar medidas preventivas 

las cuales sean ejecutadas para así combatir desde temprana edad los problemas de conducta que 

poseen algunos individuos. 

    Al igual que Parra  y Jiménez (2016) establecen que para poder intervenir en un caso de 

conflicto el cual es causado por los problemas de conducta que presentan los estudiantes en primera 

instancia se debe generar espacios de dialogo los cuales son de gran utilidad para  poder conocer, 

entender, analizar la situación dada, intercambiar ideas, diferentes puntos de vista y de esta manera 

proceder a  construir posibles soluciones conjunto con los individuos involucrados y fomentar así 

la corresponsabilidad entre todos. 
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     Sin embargo Pacheco (2018) asegura que en la comunidad educativa día a día se enfocan en 

aplicar y mejorar las normas de convivencia para así disminuir los conflictos que se dan dentro de 

esta área a consecuencia de los problemas de conducta que presentan los estudiantes, se menciona 

que para intervenir en estos casos se debería trabajar desde la educación emocional de cada 

adolescente, de esta manera aprenderán a manejar, comprender y utilizar adecuada sus emociones 

y las de los demás.  Es por ello que a continuación se da a conocer cuáles son las causas principales 

para el problema de conducta en los estudiantes 

Causas 

     Peña, Fernández y Atencio (2018) se menciona que la estructura familiar es considerada el 

eje esencial en el desarrollo del ser humano, asimismo es uno de los principales factores que 

influye en la mala conducta , debido a que cuando se presentan problemáticas dentro del núcleo 

familiar o existe una deficiente relación interfamiliar e incorrecta formación en cuanto a valores, 

principios, la cual genera una inestabilidad emocional entre los miembros del hogar y conductas 

desviadas principalmente en los niños y niñas pues su personalidad está en plena formación 

además de no contar con un adecuado desarrollo integral. 

     Así mismo Peña, Fernández y Atencio (2018) establecen que en la sociedad el individuo se 

mantiene en constante interacción y desenvolvimiento con el medio que lo rodea, experimentando 

y adquiriendo diferentes formas de pensar, actuar, vivir. Cabe recalcar que todo lo que visualiza la 

persona durante este proceso de adaptación influye de manera directa tanto negativa como positiva 

logrando así formar su propia identidad y personalidad.  

    Mientras que García, García  y Reyes  (2014) establecen que una de las causas se debe al 

manejo que existe dentro del campo educativo puesto que existen docentes que no actualizan sus 

metodologías de enseñanza al momento de impartir sus conocimientos no consideran del todo la 
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opinión o aportación del estudiante generando así la falta de interés en las temáticas tratadas, 

apatía, poca participación, falta de comunicación y sobre todo alterar la relación entre docente y 

estudiante, generando conflictos o problemas de conducta.  Sin embargo, al surgir dichas 

realidades el profesional debe optar por una actitud empática, armoniosa y aplicar estrategias de 

negociación, mediación para poder llegar a un acuerdo y un mejor ambiente escolar llevando 

adecuadamente el proceso de educación.  

    Según Arboleda (2017) enuncia que en el campo social, cultural, familiar, laboral o escolar 

se presentan una variedad de situaciones conflictivas generando así una negativa convivencia 

social por causa de que las relaciones sociales no están basadas en valores, ni en el régimen del 

respeto, igualdad en cuanto a sus derechos y diferencias.  Es aquí donde se debe aprender a convivir 

de manera pacífica haciendo uso de las normas de convivencia para fomentar el bienestar 

universal.   

     Así mismo Pérez y  Gutiérrez (2016)  consideran imprescindible que desde el inicio del ciclo 

educativo respectivamente desde el básico se estudie a profundidad la solución de problemas de 

conducta a través de la investigación bibliográfica en la cual existen temáticas relacionadas a este 

fenómeno denominado problemas de conducta que dan respuesta a las interrogantes dadas, a más 

de encontrar una serie de alternativas para la solución de conflictos así como dramatizaciones, 

juegos, talleres ya sea aplicación de técnicas como la mediación o negociación que generen un 

cambio notable en todos los ámbitos. 

Consecuencias 

     Peña, Fernández y Atencio (2018) el comportamiento habitual de los estudiantes con 

problemas de conducta genera continuamente emociones negativas y un ambiente no adecuado 

para el pleno desempeño académico entre los estudiantes y el docente a cargo, dado a que no acatan 
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reglas o normas de convivencia establecidas en la institución educativa es decir se rigen por sus 

propias decisiones. 

    Por consiguiente, Rodríguez, Ovejero, Bringas y Moral (2016) sintetizan que los jóvenes que 

presentan problemas de conducta en el campo educativo pueden tener consecuencias negativas 

tales como sentimientos de soledad, dando inicio a problemas graves como la depresión lo cual 

influirá en sus relaciones interpersonales e incluso en las relaciones dentro del hogar, potenciando 

a una actitud positiva ante la violencia, conflictos o problemáticas con los estudiantes con bajo 

conflicto escolar. 

     Por otro lado, Caycedo y Cocunubo (2016) mencionan que la problemática del conflicto 

escolar actualmente está directamente relacionada con los sinnúmeros fenómenos que se presentan 

dentro de la sociedad como por ejemplo los problemas conductuales, que generan problemas de 

convivencia y la aplicación inmediata de medidas para la solución de dichas problemáticas. 

2.3. Ciclo del diagnóstico 

2.3.1 Planificación 

     Previamente se realizó un acercamiento a la institución educativa para poder solicitar 

verbalmente la apertura del trabajo investigativo.  Posterior a esto se realizó un oficio de inserción 

dirigido a la máxima autoridad con fecha del 07 de enero del año 2020 solicitando la apertura para 

llevar a cabo un estudio investigativo, consecutivamente a esto el día 08 de enero del presente año 

se da el acercamiento a la institución donde se comunica la aceptación del oficio el cual permitirá 

realizar el trabajo de titulación dentro del Colegio Atahualpa de la ciudad de Machala. (Ver anexo 

1 y 2).  

     Además, el día 20 de enero se realizó la debida solicitud para la implementación de un 

protocolo de mediación la cual es dirigida a los estudiantes con problemas de conducta.  Por lo 
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tanto, el día 21 de enero se dio un acercamiento al colegio para obtener la debida respuesta en 

cuanto al requerimiento mencionado anteriormente. (Ver anexo 3 y 4) 

     Con la respectiva apertura se da paso a la elaboración de 3 instrumentos para recolectar la 

información que se desea conocer sobre los problemas conductuales, donde se ejecutará las 

técnicas cualitativas e instrumentos los cuales son la guía de observación, grupo focal y entrevista 

abierta. 

     Este proceso se realizó a una muestra de 120 estudiantes, 40 padres de familia, 10 docentes 

y los integrantes del DECE, en el cual se aplicó cada uno de los instrumentos que serán de apoyo 

para la constancia de la ejecución de los mismos, cabe destacar que se pretende obtener fuentes o 

datos precisos en el proceso de esta investigación.  En el plan de acción se establece un plazo de 2 

meses, donde se realizará el seguimiento respectivo de cada uno de los pasos para la constancia y 

cambios del mismo. 

2.3.2 Ejecución 

     Los instrumentos se aplicaron con sus respectivos objetivos a 120 estudiantes, 10 docentes, 

40 padres de familia y a los profesionales que conforman el equipo del DECE (Departamento de 

Consejería Estudiantil). Se aplicó la guía de observación la cual tiene como objetivo determinar a 

través de la observación la interacción de los estudiantes entre ellos y con los docentes en las clases 

diarias. En cuanto al grupo focal fue dirigido a los estudiantes se realizó con la finalidad de lograr 

analizar y conocer los diferentes puntos de vista de los estudiantes acerca de los problemas 

conductuales. Para finalizar se empleó la entrevista abierta la cual tiene como objetivo identificar 

los conocimientos técnicos que posee tanto la trabajadora social, equipo del DECE (Departamento 

de Consejería Estudiantil), docentes y padres de familia. 
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2.3.3 Evaluación  

GUÍA DE 

OBSERVACIÓN 
GRUPO FOCAL 

ENTREVISTA 

ABIERTA 

     Se pudo visualizar 

que los estudiantes dentro 

del salón de clases por lo 

general demuestran 

comportamientos ofensivos 

a sus compañeros al 

momento de interactuar, 

además muy pocas veces 

realizan sus actividades 

escolares sin distracción 

puesto que no prestan 

atención a las indicaciones 

dadas por el docente. Se 

pudo observar que al inicio 

de la clase existe un 

ambiente poco armonioso 

debido a la conducta rebelde 

y falta de respeto que 

muestran constantemente 

hacia la autoridad 

     Con la aplicación del 

grupo focal a los estudiantes 

se logró crear un espacio 

para poder interactuar, 

intercambiar ideas y 

opiniones acerca de los 

problemas de conducta que 

son visibles dentro y fuera 

del salón de clases mediante 

la falta de respeto, variedad 

de conflictos, ambiente 

desagradable y poca 

comunicación. Se creó 

conciencia acerca de la 

resolución de conflictos a 

través de la mediación y 

negociación de acuerdos 

mutuos que favorezcan a las 

partes involucradas. 

     A través de la 

entrevista se pudo conocer a 

profundidad la problemática 

que se presenta en el 

colegio. La trabajadora 

social demuestra ser una 

profesional totalmente 

capacitada para afrontar las 

diversas situaciones de 

conflicto que se presentan 

dentro de la comunidad 

educativa. Cabe destacar 

que la función del equipo 

del DECE (Departamento 

de Consejería Estudiantil) el 

cual está conformado por la 

Trabajadora social, doctora 

y psicóloga es fundamental 

porque son los encargados 

de conocer la realidad y el 
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Elaborado por: Loayza y Vilela (2020) 

 

 

 

 

 

 

entorno en el que se 

desenvuelven muchos 

estudiantes que presentan 

problemas de conducta.  

Debido a esto se aplica una 

técnica denominada 

mediación utilizada como 

medio para la resolución de 

los conflictos y la cual es 

poco conocida por los 

docentes y padres de 

familia. 
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2.4 Técnicas e instrumentos para la diagnosis. 

     Para el desarrollo del diagnóstico se aplicó las siguientes técnicas e instrumentos tales como: 

guía de observación, grupo focal y entrevista, los cuales pueden ser utilizados en la investigación 

cualitativa y son realizados con los siguientes objetivos establecidos:  

CATEGORÍAS ANÁLISIS DE LA GUÍA DE 

OBSERVACIÓN 

INTERVENCIÓN DEL 

TRABAJADOR SOCIAL 

Se logró observar la importancia de la 

intervención del trabajador social dentro de 

la institución, los problemas que aquejan a 

diario a los estudiantes en este campo, por 

lo cual el profesional debe estar preparado 

y capacitado adecuadamente para afrontar 

situaciones, así como los problemas de 

conducta, de esta manera junto con el 

equipo del DECE (Departamento de 

Consejería Estudiantil) podrá brindar 

apoyo y ayuda al adolescente. Dentro del 

campo educativo se logró evidenciar el rol 

que desempeña a través de sus 

herramientas e instrumentos.     

PROBLEMAS DE CONDUCTA 

A través de la observación se logró 

visualizar que los estudiantes tanto al 

inicio, durante y al finalizar las clases 
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impartidas por los docentes muestran 

problemas de conducta al interactuar con 

sus compañeros y maestros debido a que no 

acatan ordenes, no prestan atención a las 

indicaciones dadas y no participan 

activamente, es así como se forma un 

entorno poco armonioso y se generan a 

diario conflictos entre compañeros e 

incluso con los profesores.  Además cabe 

mencionar que esto no permite que el 

adolescente se desenvuelva y desarrolle en 

un ambiente adecuado trayendo consigo 

una serie de consecuencias que afectan de 

manera directa a su formación académica. 

Elaborado por: Loayza y Vilela (2020) 

 

CATEGORÍAS ANÁLISIS DE LA ENTREVISTA 

ABIERTA 

INTERVENCIÓN DEL 

TRABAJADOR SOCIAL 

Los participantes manifestaron que la 

intervención del profesional de trabajo 

social es de vital importancia en el campo 

educativo debido a que una de sus 

funciones es conocer la realidad del 
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problema que aqueja en cada contexto, ya 

que está capacitado para manejar una serie 

de situaciones, más aún para combatir los 

problemas de conducta que presenta cada 

uno de los estudiantes.  Sin embargo, no 

tenían conocimiento acerca de las técnicas 

que este profesional aplica, así como la 

mediación que es conocido como un 

proceso en el cual las 2 partes implicadas 

en un conflicto se reúnen para así crear y 

aplicar posibles soluciones a través de la 

comunicación y llegar a acuerdos mutuos 

que sea de beneficio para las 2 partes 

afectadas.  Mediante la intervención del 

trabajador social se genera un cambio en el 

campo educativo y en la sociedad en 

general. 

PROBLEMAS DE CONDUCTA 

Los problemas de conducta fueron 

definidos como aquellos malos 

comportamientos que tienen los 

estudiantes en el campo educativo debido a 

que es una problemática que esta  simple 
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vista, además los adolescentes que 

presentan esta problemática se caracterizan 

por ser conflictivos, por proceder de 

hogares disfuncionales, por no seguir las 

reglas establecidas y sobre todo por su bajo 

rendimiento y desempeño académico que 

se ve reflejado en sus calificaciones.  

Elaborado por: Loayza y Vilela (2020) 

 

CATEGORÍAS ANÁLISIS DEL GRUPO FOCAL 

INTERVENCIÓN DEL 

TRABAJADOR SOCIAL 

La trabajadora social es la profesional que 

tiene más comunicación e interacción con 

los estudiantes, está al tanto de la gama de 

recursos sociales que existen, por ende, su 

intervención es útil al momento de brindar 

una atención integral al o a los estudiantes 

en conflicto.  Se encarga de guiar a un 

proceso de mediación cuando se suscita 

una situación de conflicto y da inicio a su 

intervención social inmediatamente con los 

implicados. 
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PROBLEMAS DE CONDUCTA 

Con la aplicación del grupo focal se pudo 

dialogar con los estudiantes acerca de los 

problemas de conducta que presentan 

algunos de ellos.  Posterior desde su propio 

punto de vista definen claramente a los 

problemas de conducta como un 

comportamiento rebelde que afecta de 

forma negativa al rendimiento académico 

dentro del colegio. A pesar de que no 

tienen conocimiento acerca de la 

mediación, establecieron varias medidas 

para evitar o solucionar un conflicto a 

través de medios pacíficos así como la 

comunicación, toma de decisiones, control 

de emociones  y la negociación  de esta 

manera se lograra el cambio deseado. 

Elaborado por: Loayza y Vilela (2020) 
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2.5.  Resultados del diagnóstico 

     Los resultados del diagnóstico fueron propicios para la sistematización de experiencias, los 

instrumentos a utilizar fueron aplicados a una muestra de 120 estudiantes, 40 padres de familia, 10 

docentes y al equipo del DECE (Departamento de Consejería Estudiantil) facilitando la obtención 

de información sobre los problemas de conducta existentes dentro del Colegio de Bachillerato 

Atahualpa. 

2.5.1 Guía de observación  

INTERVENCIÓN DEL 

TRABAJADOR SOCIAL 

PROBLEMAS DE CONDUCTA 

El rol que cumple el trabajador social 

dentro del campo educativo es de suma 

importancia porque a través de la  

aplicación de sus técnicas, instrumentos y 

herramientas logra generar un cambio en 

este campo, para que así los estudiantes en 

general se desenvuelvan en un ambiente 

adecuado. 

A través del presente instrumento se logró 

determinar la interacción entre los 

estudiantes y los docentes en el transcurso 

de la jornada escolar y como resultado de la 

guía de observación se pudo evidenciar que 

los problemas de conducta suscitan a diario 

debido a los malos entendidos, al mal 

manejo de las emociones, a la falta de 

respeto entre compañeros y sobre todo a la 

falta de comunicación entre ellos.  

 Elaborado por: Loayza y Vilela (2020) 

  (Ver anexo 5)  
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2.5.2 Entrevista abierta 

INTERVENCIÓN DEL TRABAJADOR 

SOCIAL 

El trabajador social es considerado como aquel 

profesional que se enfoca en guiar y 

direccionar a cada uno de los estudiantes. Es 

de gran necesidad la intervención de este 

profesional debido a que cuenta con las 

capacidades y habilidades para interactuar con 

los estudiantes, comprender sus necesidades y 

conocer su realidad. Además, hace uso de una 

gama de técnicas que le permiten visualizar el 

origen de las problemáticas.  

La mayoría de personas no conocen en su 

totalidad las herramientas que utiliza el 

profesional como por ejemplo la mediación 

que sirve para disminuir y evitar conflictos 

desde el inicio. 

1. ¿Conoce el rol que desempeña el 

trabajador social en el campo educativo? 

2. ¿Cree que es necesaria la intervención del 

profesional en Trabajo Social? 

3. ¿Conoce las técnicas que se emplean en 

el Trabajo Social? 

4. ¿Considera necesario la intervención del 

trabajador social para combatir los problemas 

conductuales? 

5. ¿Qué conocimiento tiene acerca de la 

mediación en el campo educativo? 

PROBLEMAS DE CONDUCTA 

6. ¿Qué entiende por problemas de 

conducta? 

     En toda comunidad educativa se 

evidencia una serie de problemas de conducta 

por parte de los estudiantes debido a la falta de 

valores, normas de convivencia.  Las personas 

que presentan esta problemática se 

7. ¿Cuáles son las características de una 

persona con problemas de conducta? 
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 Elaborado por: Loayza y Vilela (2020) 

 (Ver anexo 6)  

2.5.3. Grupo focal 

INTERVENCIÓN DEL TRABAJADOR 

SOCIAL 

PROBLEMAS DE CONDUCTA 

Muchos estudiantes manifestaron que el rol del 

trabajador social dentro del colegio en el cual 

estudian y asisten a diario es de suma 

importancia, ya que este profesional siempre 

está dispuesto a brindar una ayuda o a 

direccionarlos en alguna situación por la cual 

estén pasando. Sin embargo desconocen el 

proceso de mediación la cual es una técnica 

A través del presente instrumento se logró 

conocer la realidad de esta problemática a 

fondo, se pudo constatar a través de una 

conversación abierta con los estudiantes sus 

diferentes puntos de vista, pudimos 

comprender su comportamiento dentro del aula 

de clases.  Con la aplicación del grupo focal el 

estudiante pudo expresar todo que sentía en la 

8. ¿Conoce las causas los problemas de 

conducta? 

caracterizan por no seguir reglas o normas y se 

determina como causa directa a la ausencia de 

los padres ya que son actores principales en la 

vida del adolescente es por esto que deben 

estar en constante comunicación para el 

beneficio del mismo y para su desarrollo en 

general. Se menciona que para poder prevenir 

los problemas de conducta se debería fomentar 

la comunicación, trabajo en equipo, respeto 

desde el hogar y manejo de emociones. 

9.  ¿Cuáles serían las consecuencias de ser 

un adolescente con problemas de conducta? 

10.  ¿Qué postura tomaría usted para 

prevenir los problemas conductuales? 
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aplicada para la resolución de conflictos dentro 

de la comunidad educativa. 

comunidad educativa. Además, manifestó su 

definición acerca de los problemas de conducta. 

Durante su ciclo académico han podido 

visualizar las graves consecuencias que trae 

tener problemas de conducta tanto dentro como 

fuera del colegio. 

Elaborado por: Loayza y Vilela (2020) 

 (Ver anexo 7)  
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Capítulo III. Plan de acción 

3.1. Identificación de la intervención  

     El colegio de Bachillerato Atahualpa ubicado en la Avenida Ferroviaria 1802 Edgar Córdova 

Polo y Primera, de la ciudad de Machala es una institución que actualmente se destaca por 

promover y aplicar la educación inclusiva debido a que acoge a estudiantes con discapacidad y así 

mismo cuenta con profesionales totalmente capacitados y acorde a las necesidades de los 

estudiantes. Debido a esto se ha tomado como muestra de estudio a la población de adolescentes 

de bachillerato, determinando como objeto de estudio un total de 120 estudiantes, 40 padres de 

familia, 10 docentes y los integrantes del DECE (Departamento de Consejería Estudiantil).  

3.2. Fundamentación teórica de la intervención.  

Problemas de conducta 

     Los problemas de conducta en el campo educativo se combaten a través de programas, 

talleres, charlas y sobre todo con la intervención primordial del trabajador social quien forma parte 

del equipo del DECE (Departamento de Consejería Estudiantil) de la institución educativa. Dicho 

profesional estudia a profundidad las problemáticas que aquejan a la sociedad, es decir que se 

enfoca en conocer y comprender su entorno familiar y social, aplicando una serie de destrezas que 

logran que los individuos descubran y desarrollen potencialidades existentes para que así puedan 

ser sujetos de cambio. 

     Para lograr un impacto sobresaliente y positivo en cuanto a los problemas de conducta se 

propone el diseño de un protocolo de mediación direccionada a generar un cambio en los 

estudiantes que presenten problemas de conducta, mediante el uso del protocolo de mediación se 

lograra mejorar el entorno en el que desenvuelve a diario el adolescente, además de desarrollar 

estrategias que permitan disminuir los conflictos de manera pacífica. 
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      El protocolo consta de diferentes temáticas relacionadas al proceso de mediación escolar, 

con la finalidad de facilitar su uso, comprensión y aplicación con los estudiantes de la comunidad 

educativa, así mismo brindar una orientación a los miembros de la comunidad educativa y a su 

vez, promover en los estudiantes aprendizajes integrales y un mejor desarrollo. 

3.3 Objetivos de la intervención. 

Objetivo general     

Otorgar un protocolo de mediación como instrumento de apoyo para la intervención del Trabajo 

Social, con la finalidad de contrarrestar los problemas de conducta en los estudiantes y con ello 

los conflictos escolares del Colegio Atahualpa. 

Objetivos Específicos  

 Presentar las temáticas del protocolo de mediación 

 Socializar el protocolo de mediación impreso a la institución 

3.4. Planes de intervención  

3.4.1 Descripción de la propuesta.  

     De acuerdo a la observación realizada en las aulas de clase del Colegio de Bachillerato 

Atahualpa se diseñó una propuesta denominada: Protocolo de mediación, esta propuesta va 

dirigida a los estudiantes que presenten problemas de conducta dentro de la comunidad educativa.                 

     La ejecución del protocolo le permite a los miembros de la comunidad educativa poder 

realizar una adecuada intervención con los adolescentes y su entorno. De esta manera lograra 

mejorar la convivencia entre los estudiantes y docentes, incluso mejorar las relaciones 

interpersonales de manera general. 

     Además de ello cabe destacar que hoy en día en el Ecuador se está dando la relevancia 

pertinente a la mediación a través de la implementación de leyes que la respalden, como lo es la 
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Ley de Arbitraje y Mediación, y artículos relacionados estipulados dentro de la Constitución y el 

Código de la niñez y adolescencia.  

     Por otra parte, a través de la socialización de la propuesta se pretende llamar la atención a 

los profesionales que conforman el DECE (Departamento de Consejería Estudiantil) y autoridades 

del colegio, así mismo obtener una aceptación favorable debido a la importancia que genera el 

protocolo de mediación como herramienta para la disminución de los conflictos mediante el 

proceso de la mediación.   

     Cabe destacar que la mediación es un proceso que se basa en la resolución de los conflictos, 

en el cual las dos partes que se encuentran en disputa deciden formar parte de este proceso con la 

ayuda de un tercero denominado mediador quien los guiara de forma neutral y dará paso a un 

espacio de conversación para así conocer la realidad de la problemática dada, los diferentes puntos 

de vista de cada parte y establecer alternativas de solución, basándose en un acuerdo mutuo donde 

ambas partes resulten beneficiadas.   

     En el campo educativo el proceso de la mediación mejora la convivencia entre estudiantes y 

docentes, previene la violencia escolar, beneficia a las relaciones interpersonales y sobre todo se 

logra disminuir los problemas de conducta que se visualizan a diario dentro de este campo.  Debido 

a esto es de gran importancia que cada miembro del campo educativo conozca y estudie todo sobre 

este mecanismo para así poder aplicarlo en las diversas situaciones que se den en el día a día.
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3.4.2 Actividades de la propuesta.  

Actividad 1-2 

 

Objetivo   Fecha Recursos   Responsables 

 Socializar con la 

trabajadora social las 

temática establecidas 

dentro del protocolo 

Presentar las 

temáticas del 

protocolo 

   

27 de enero del 2020 

Computadora 

Internet 

Impresora 

   

Julissa Loayza Román 

Nathaly Vilela Idrovo 

Miembros de la 

comunidad educativa 

 Contenidos 

 

Recursos Metodología 

Presentación  Saludos de bienvenida 

 Presentación con los miembros de la 

comunidad educativa 

  

 

 protocolo de mediación 

Celular 

Comunicación  mutua 

Temática : Explicación 

del protocolo 

Presentación de las temáticas que se abordaran en 

el protocolo de mediación 

Establecer la importancia del protocolo dentro del 

Colegio de Bachillerato Atahualpa 

Protocolo 

Celular 

Exposición clara y 

concisa sobre el 

protocolo 

Buen desenvolvimiento 

Conclusión 

Rubrica 

Cierre  Información necesaria sobre las temáticas del protocolo 

Conclusiones de la temática 

Elaborado por: Loayza y Vilela (2020) 
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Elaborado por: Loayza y Vilela (2020)

Actividad 2 Objetivo   Fecha Recursos   Responsables 

 Establecer la importancia  

del protocolo de 

mediación 

Socializar la entrega    

del protocolo de 

mediación impreso a la 

institución 

 

   

03 de febrero del 2020 

Computadora 

Internet 

Impresora 

   

Julissa Loayza Román 

Nathaly Vilela Idrovo 

Miembros de la 

comunidad educativa 

 Contenidos 

 

Recursos Metodología 

Presentación  Planificar reunión con la trabajadora 

social 

 Saludos de bienvenida 

 Presentación con los miembros de la 

comunidad educativa 

 Presentación y entrega del protocolo de 

mediación 

 

Protocolo de mediación 

mediación impresa 

Celular 

Escucha activa 

Buen desenvolvimiento 

 

Entrega  del protocolo de 

mediación 

Conocimiento sobre proceso de mediación 

Indicar la importancia  del protocolo de mediación 

para los problemas de conducta 

Protocolo de mediación 

impresa 

Celular 

Exposición clara y 

concisa sobre  el 

protocolo de mediación 

Excelente manejo del 

tema  

Conclusión 

Rubrica 

Cierre   Aprobación de la aplicación de nuestra propuesta 
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3.4.3. Propuesta de evaluación y control de la intervención 

 

 

 

FASES 

DE 

EVALUACIÓN 

INDICADORES DE 

EVALUACIÓN 

            VALORACIÓN  

Muy 

satisfactorio 

Satisfactorio Insatisfactorio 

  

INICIO Plan  de intervención en 

el Colegio   
 X 

 

  

 

  

Elaboración del protocolo 

sobre la mediación   X 
 

   

 

  

Organización del taller 
  

X 

  

  

DESAROLLO Socialización del 

protocolo  , dirigida a los 

miembros de la institución  
 X 

 

  

  

Se capacito al 100% acerca 

de las temáticas a tratar en el 

protocolo  

  

 X   

Se cumplió en su totalidad 

los objetivos planteados 

previamente   X  

   

  

 El material didáctico y la 

propuesta fue adecuada    X 

 

  

 

  

Los miembros de la 

comunidad educativa 

incrementaron su nivel de 

conocimiento sobre las 

temáticas de la mediación 

para contrarrestar los 

problemas de conducta de 

la institución 

 X 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

   

FINAL Aplicación de conocimiento 

sobre la mediación de 

conflictos    

 

 X 
  

Elaboración de informe 

final de implementación del 

plan de acción.    
X  

   

  

RESULTADOS: Se logró diseñar un protocolo de mediación para la adecuada ejecución dentro del 

centro educativo. Además, se implementó un taller sobre   el protocolo  dirigido a la trabajadora social, 

quien posteriormente lo socializara con los docentes de la institución  
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3.4.4. Autoevaluación, co-evaluación.  

 

 

 

 

 

 

 

 

AUTOEVALUACIÓN  

Instrucciones: Seleccione la respuesta correcta a consideración de su criterio  

ACTIVIDAD N°1  

27 de enero del 2020 

SI NO 

Se socializo el protocolo de  mediación   SI   

Presentación: saludo de bienvenida  SI   

  Se explicó el contenido  del protocolo    SI   

 Se estableció la importancia  del protocolo    SI   

  Se dio información necesaria  SI   

  Se concluyó la temática  SI   

ACTIVIDAD N°2  

03 de febrero del 2020 

SI  NO 

Se obtuvo la autorización para la entrega del protocolo  SI  

 Se convocó a los miembros de la comunidad educativa  SI   

Saludos de bienvenida y breve introducción sobre el 

protocolo 

SI  

Se ejecutó la entrega oficial del protocolo de mediación a la 

institución  

SI  
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CO-EVALUACIÓN  

Instrucciones: Seleccione la respuesta correcta a consideración de su criterio  

 Excelente 

3 

Muy 

bueno 

2 

Bueno 

1 

Regular 

0 

Las estrategias fueron comprendidas  X      

La metodología para la explicación del protocolo 

fueron apropiadas  

 X     

El contexto de ejecución del proyecto fue el idóneo  X      

Se utilizaron herramientas acordes al entorno  X      

Control del tiempo  X      

Manejo de escenario  X      

Vestimenta  X      

El mensaje emitido por las expositoras  X      

Se nota interés por parte de la trabajadora social  X     

Como es la interacción en la comunidad educativa  X     

Temática apropiada de mediación de conflictos  X      
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3.4.5. Cronograma y Presupuesto 

Cronograma 

Actividad 

 Meses  

Diciembre Enero Febrero 

Acercamiento al colegio Atahualpa  

X   

Entrega de oficios a la Rectora del colegio  

 X  

Elaboración de agenda de reunión con la trabadora 

social    X   

Aplicación de instrumentos  

  X   

Presentación de diagnóstico de la conducta de los 

estudiantes 

  X   

Socializar la propuesta a las autoridades de la 

institución   X  

Organización con la trabajadora social  

 X   

Elaboración del material de apoyo para el 

protocolo de mediación      X 

Entrega del protocolo de mediación  

  X 

Capacitación acerca de la mediación 

    X 

Elaborado por: Loayza y Vilela (2020) 
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 Presupuesto 

 

 

 

 

 

 

 

 

ACTIVIDAD  RUBROS RECURSOS TOTAL 

Entrega de oficios  Transporte 

 Oficios 

 Pasajes 

 Impresiones 

$5,00 

Aplicación de 

instrumentos 

 Transporte 

 Materiales 

 Pasajes 

 Esferos 

 Impresiones 

$12,00 

Socialización y 

entrega del 

protocolo 

 Transporte 

 Material 

 Pasajes 

 Impresión del 

protocolo 

$20,00 

Total  $ 37,00 
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Capítulo IV. Resultados de la intervención 

4.1 Descripción y contrastación teórica de los logros de intervención  

     A través del proceso realizado se concibe a la mediación como un ente fundamental 

para la convivencia armónica en las instituciones educativas, según lo mencionan 

Sánchez, D. y González, E., los centros educativos son la fuente de conocimiento, en 

donde el estudiante adquiere mucho más que competencias académicas, puesto que 

desarrolla valores, actitudes y habilidades. Lo cual procede a generar conflictos por 

diferentes índoles de desacuerdo, para lo cual es factible implementar programas de 

mediación y conciliación escolar. 

     Aludiendo a ello, una vez realizado el diagnóstico a la problemática denominada 

los problemas de conducta se procede a implementar un plan de acción  donde figuraran 

las actividades a realizar con el objeto de estudio el cual consta 120 estudiantes, 40 padres 

de familia, 10 docentes y los integrantes del DECE departamento de consejería 

estudiantil,, y una socialización sobre el protocolo el cual  está dirigido  a los miembros 

de la comunidad educativa, para que puedan  comprender la temática de la mediación y 

su importancia en la etapa de los problemas conductuales de los estudiantes. 

     De manera que al aplicar los instrumentos tales como guía de observación, 

entrevista abierta y grupo focal se constató la existencia de los problemas de conducta en 

los estudiantes, lo cual posteriormente se convierten en conflictos escolares, es por ello 

que el protocolo de mediación es dirigido a la trabajadora social quien podrá desarrollar 

una intervención sistémica y planificada, lo cual le permita prevenir y contrarrestar los 

problemas existentes en el ámbito educativo. 
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4.2 Conclusiones   

A partir de la información obtenida y los resultados encontrados se concluye: 

El rol  profesional del Trabajo Social es eminente dentro del ámbito educativo, a más 

de ser un profesional necesario en muchos ámbitos sociales, este cumple una notable 

función dentro del mismo, puesto que su intervención no se centra únicamente en los 

estudiantes, sino que en este se engloba a la familia, docentes, personal administrativo y 

de apoyo de la institución, en donde la intervención consta de la aplicación de varias 

técnicas y herramientas, según sea el caso determinado y entre ellas se destaca a la 

mediación, por ser un medio pacífico para la resolución y conciliación de conflictos. 

Por otra parte, se logró comprender que los problemas de conducta son habituales en 

la institución educativa, puesto que a través de los instrumentos aplicados se identificó 

las posibles causales y consiguiente la forma en cómo afecta en el desenvolvimiento 

personal y académico de los estudiantes, además se dio a conocer que existe la necesidad 

de promover la mediación como un ente principal en los centros educativos, de modo que 

este permita la resolución pacífica de conflictos entre los estudiantes, fomentando el 

respeto, la ética y la empatía. 

Aparte de ello para contrarrestar de la problemática presentada en el Colegio de 

bachillerato Atahualpa, se logra diseñar un protocolo acerca de la mediación de conflictos 

escolares, en el que se destaca el proceso a seguir durante la mediación, para que esta sea 

eficaz y pertinente. Por tanto, se considera como una herramienta fundamental para la 

trabajadora social de la institución, quien podrá incrementar su conocimiento fomentando 

así la convivencia armónica en las aulas de clase y dentro de la institución. 
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4.3 Recomendaciones 

La mediación es considerada como una alternativa pacífica para la resolución de 

conflictos, a más de ello es un medio orientado hacia el cambio de pensamiento y 

comportamiento, puesto que este se enfoca en promover conductas basadas en el respeto 

y la empatía, de modo que facilitan la resolución de conflictos fortaleciendo las relaciones 

humanas. Es por ello que es necesario su implementación dentro del ámbito educativo, 

por ende, se plantea lo siguiente: 

 Darle la importancia que amerita la profesión de Trabajo Social, por ser 

quien dota a los estudiantes con habilidades socioemocionales que les permiten 

autocontrolar sus emociones al enfrentarse a conflictos de cualquier índole. 

Además, se sugiere conceder capacitaciones periódicas, para que el profesional 

actualice sus conocimientos, puesto que se enfrenta a una sociedad dinámica y 

cambiante, también a través de las mismas se pretende desarrollar habilidades y 

destrezas de mediación y conciliación de conflictos. 

 Promover el diálogo pacífico y la comunicación asertiva entre los 

integrantes de la comunidad educativa, a través de charlas de concientización en las 

que sean partícipes los padres de familia para incentivar la corresponsabilidad en la 

educación de sus hijos, con la finalidad de inculcar los valores de respeto y empatía, 

para prevenir los problemas de conducta, consecuente con los conflictos escolares. 

 Fomentar la mediación como técnica principal para resolver conflictos, así 

mismo ejecutar paso a paso el proceso de mediación plasmado dentro del protocolo, 

conjuntamente con las otras opciones de resolución alternativa de conflictos, de 

modo que el profesional de Trabajo Social enriquezca su conocimiento y su 

intervención sea eficiente. 
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ANEXO 1. Oficio de solicitud 
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ANEXO 2. Oficio de aceptación para la realización de la sistematización de 

experiencias 
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 ANEXO 3. Oficio de solicitud para la ejecución del protocolo de mediación 
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ANEXO 4. Oficio de aceptación para la ejecución del protocolo de mediación 
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ANEXO 5. Guía de observación  

 

GUIA DE OBSERVACION 

Objetivo: Determinar a través de la observación la interacción y conducta de los 

estudiantes dentro del salón de clases. 

Preguntas Excelente 
Muy 

bueno 
Bueno 

Debe 

mejorar 

1. ¿Los estudiantes muestran 

comportamientos ofensivos a sus 

compañeros? 

    

2. ¿El estudiante realiza sus 

actividades en clases sin 

distracción? 

    

3. ¿Existe un ambiente armonioso en 

el salón de clases? 

    

4. ¿El estudiante muestra un patrón 

repetitivo de conducta rebelde, 

desobediencia y falta de respeto a 

la autoridad? 

  

 

  

5. ¿El estudiante participa 

activamente en las actividades 

dentro de clases? 

    

6. ¿El estudiante es comunicativo con 

el docente y compañeros? 

    

7. ¿El estudiante respeta los diferentes 

puntos de vista de sus compañeros? 

   

 

 

8. ¿Mantienen un orden en el salón de 

clases? 

    

9. ¿El estudiante presta atención a las 

indicaciones dadas? 

    

10. ¿Los estudiantes muestran interés 

en las clases? 

    

Elaborado por : Loayza y Vilela (2020) 
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ANEXO 6. Entrevista abierta 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Elaborado por : Loayza y Vilela (2020) 

 

 

 

 

 

ENTREVISTA ABIERTA 

Objetivo: Identificar los conocimientos que poseen los participantes acerca de los 

problemas conductuales para determinar la importancia de la intervención del Trabajo 

Social. 

1. ¿Qué entiende por problemas de conducta? 

2. ¿Cuáles son las características de una persona con problemas de conducta? 

3. ¿Conoce las causas los problemas de conducta? 

4. ¿Cuáles serían las consecuencias de ser un adolescente con problemas de 

conducta? 

5. ¿Qué postura tomaría usted para prevenir los problemas conductuales? 

6. ¿Conoce el rol que desempeña el trabajador social en el campo educativo? 

7. ¿Cree que es necesaria la intervención del profesional en Trabajo Social? 

8. ¿Conoce las técnicas que se emplean en el Trabajo Social? 

9. ¿Considera necesario la intervención del trabajador social para combatir los 

problemas conductuales? 

10. ¿Qué conocimiento tiene acerca de la mediación en el campo educativo?  
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ANEXO 7. Grupo focal  

 

GRUPO FOCAL 

Objetivo: Interactuar con los estudiantes, por medio de una ronda de preguntas, para 

conocer las ideas, opiniones y referencias que tienen respeto a los problemas de 

conducta. 

1¿Cómo define a los problemas de conducta? 

2¿Cuáles son las características de una persona con problemas de conducta? 

3¿Conoce las causas los problemas de conducta? 

4¿Cuáles serían las consecuencias de ser un adolescente con problemas de 

conducta? 

5¿Cree que es necesaria la intervención del profesional en Trabajo Social? 

6¿Qué conocimiento tiene acerca de la mediación?  

7¿Considera que es necesaria para combatir los problemas conductuales? 

8¿Qué otro medio será factible para evitar estos problemas? 

Elaborado por : Loayza y Vilela (2020) 
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ANEXO 8. Planificación  

ACTIVIDADES FECHA HORA RECURSOS RESPONSABLES 

Acercamiento a la 

institución para reunirnos 

con la trabajadora social 

18 de Diciembre del 2019 10:00 am  Transporte 

 Celular 

 Julissa Loayza  

 Nathaly Vilela  

 Trabajadora 

social 

Entrega de oficio de 

solicitud para realizar el 

trabajo de titulación 

07 de Enero del 2020 8:00 am  Celular 

 Oficio 

 Copia 

 Lapicero 

 Julissa Loayza  

 Nathaly Vilela  

 

Acercamiento para retirar 

oficio de aceptación   

08 de Enero del 2020 8:00 am  Transporte 

 Celular 

 Julissa Loayza  

 Nathaly Vilela  

 Planificación  de las 

actividades a realizar 

09 de Enero del 2020 8:00 am  Celular 

 Hojas 

 Resaltadores 

 Lapiceros 

 Julissa Loayza  

 Nathaly Vilela  

  Selección de cursos de 

bachillerato para realizar 

las actividades 

09 de Enero del 2020  8:00 am  Celular 

 Hojas 

 Julissa Loayza  

 Nathaly Vilela 
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 Listas de 

estudiantes 

 Trabajadora 

social 

Reconocimiento de los 

cursos a trabajar  

10 de Enero del 2020  09:00 am -12pm  Celular 

 Hojas 

 Julissa Loayza  

 Nathaly Vilela 

Elaboración de las 

herramientas de 

intervención. 

10 de Enero del 2020 09:00 am -12pm  Computadora 

 Celular 

 

 Julissa Loayza 

 Nathaly Vilela 

Aplicación de la Guía de 

observación al inicio, 

durante y al finalizar la 

clase 

13 de Enero del 2020 9:00 am  Hojas 

 Celular 

 Lapiceros 

 Julissa Loayza 

 Nathaly Vilela 

Aplicación del grupo 

focal a los estudiantes 

13 de Enero del 2020 9:00 am  Hojas 

 Lapiceros 

 Celular 

 Julissa Loayza 

 Nathaly Vilela 

 Estudiantes 

Aplicación de la 

entrevista a la trabajadora 

social 

16 de Enero del 2020 10:00 am  Grabadora 

 Hojas 

 Lapiceros 

 Celular 

 Julissa Loayza 

 Nathaly Vilela 

 Trabajadora 

social 
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Aplicación de la 

entrevista al DECE en 

este caso a la doctora 

16 de Enero del 2020 10:00 am  Grabadora 

 Hojas 

 Lapiceros 

 Celular 

 Julissa Loayza 

 Nathaly Vilela 

 Dra. 

 

Aplicación de la 

entrevista a la psicóloga 

 

16 de Enero del 2020 10:00 am  Grabadora 

 Hojas 

 Lapiceros 

 Celular 

 Julissa Loayza 

 Nathaly Vilela 

 Psicóloga 

 

Aplicación de la 

entrevista a los padres de 

familia 

 

17 de Enero del 2020 10:00 am  Grabadora 

 Hojas 

 Lapiceros 

 Celular 

 Julissa Loayza 

 Nathaly Vilela 

 

Aplicación de entrevista a 

los docentes 

17 de Enero del 2020 10:00 am  Grabadora 

 Hojas 

 Lapicero 

 Celular 

 Julissa Loayza 

 Nathaly Vilela 
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Solicitud de permiso para 

la elaboración del 

protocolo  de mediación 

20 de Enero del 2020 8:00 am  Transporte 

 Oficio 

 Copia 

 

 Julissa Loayza 

 Nathaly Vilela 

 Rectora 

 Trabajadora 

social 

 

Acercamiento para la 

respuesta del permiso. 

22 de Enero del 2020 08:00 am  Transporte 

 Oficio 

 

 

 Julissa Loayza 

 Nathaly Vilela 

 

Reunión con la 

trabajadora social y 

mención sobre el diseño 

del protocolo  de 

mediación 

24 de Enero del 2020 10:00 am  Computadora 

 Hojas 

 lapiceros 

 

 Julissa Loayza 

 Nathaly Vilela 

 Trabajadora 

social 

 

Elaboración del 

protocolo de mediación 

27 de Enero del 2020   Computadora 

 Hojas 

 Celular 

 Julissa Loayza 

 Nathaly Vilela 
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Socialización de las 

temáticas establecidas en 

el protocolo  de 

mediación 

29 de Enero del 2020 10:00 am  Protocolo digital 

 Celular 

 Transporte 

 Julissa Loayza 

 Nathaly Vilela 

 Trabajadora 

social 

Presentación y entrega 

del protocolo  de 

mediación a la 

comunidad educativa 

03 de Febrero del 2020 10:00 am  Protocolo 

impreso 

  Celular 

 

 Julissa Loayza 

 Nathaly Vilela 

 Trabajadora 

social 

Elaborado por : Loayza y Vilela (2020) 
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ANEXO 9. Memoria fotográfica 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Realizando la debida planificación 

junto con la trabajadora social 

 

Aplicando la entrevista al equipo del DECE 

(Departamento de Consejería Estudiantil) 
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Interviniendo con el equipo del DECE 

(Departamento de Consejería Estudiantil)  

 

 

Entrega del protocolo de mediación a la 

Trabajadora social del Colegio Atahualpa 
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Interviniendo con los estudiantes   



73 
 

ANEXO 10. Portadas de las revistas  
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