El Reclamo

Descripción Breve :
Experiencia que nace de la reflexión sobre la práctica. Se inicia como un procedimiento  para resolver conflictos y mejorar convivencia entre estudiantes. Más tarde fue incorporado a las normas de convivencia del proyecto educativo del colegio. Actualmente es un recurso ampliamente usado por los estudiantes en forma espontánea y solo requiere de la guía de profesores. Su práctica es evaluada y contrastada con los principios que la guían. 
Descripción General

 En ocasiones pequeños conflictos surgidos en el recreo continúan soterradamente en la sala e interfieren en el logro de  un ambiente grato y tranquilo para trabajar. Frecuentemente se producían conflictos que se expresaban en la exclusión de una compañera/o de los juegos y el recreo, o conflictos que los estudiantes comentaban en casa y con los consejos de padres y madres solo escalaban el conflicto (si te pega contéstale) en vez de solucionarlo.   un procedimiento de “Reclamo” con el cual el estudiante afectado puede plantear el problema y pedir una solución.  
Los mayores detractores del sistema fuimos nosotros mismos, los profesores y nuestros recuerdos de los tan despreciados acusetes. La discusión paso por el análisis de los acusetes y su contexto que era marcado en los recuerdos de los profesores por lo arbitrario e injusto 
Fundamentación

Resolución de conflictos

Un trabajo del/la profesor/a de los niveles de Básica que consume parte de su tiempo es evitar que los/as estudiantes desperdicien su energía e intereses en pequeños conflictos sin sentido y que al escalar dañan la atmósfera tranquila y agradable de la sala.

En este nivel una forma de ayudar a evitar los conflictos son las reglas de convivencias claras y acordadas conjuntamente y una buena organización del trabajo que reduce las conductas molestosas por aburrimiento.

Sin embargo, como en todas las sociedades el conflicto existe y es importante aprender a enfrentarlo democráticamente, es decir, que los/as niños/as acepten el conflicto como parte de la convivencia y aprendan a manejarlo. Los/as estudiantes aprenden que el conflicto es parte de la sociedad realizando debates, juegos de rol (abogado, defensor, juez) en distintas actividades vinculadas a los temas del mes.

Además, para resolver los conflictos cotidianos, creamos procedimientos que permitan que todos/as los/as involucrados puedan exponer, aclarar y resolver un conflicto determinado.
Propósitos  
Reconocer e incentivar el diálogo como forma de resolver conflicto, sancionando el uso de la fuerza, la agresión física y psicológica como método.

Desarrollar capacidades comunicativas. Aprender a plantear las necesidades y puntos de vista y a reconocer otros distintos al propio.

Desarrollar estrategias de negociación basadas en la búsqueda de acuerdos.

Promover acciones y medios de autocontrol frente a las emociones.

Reconocer que nuestras acciones pueden provocar sentimientos positivos o negativos en otros/as.

Promover una perspectiva social, donde los acuerdos, expectativas y sentimientos compartidos toman primacía sobre los intereses individuales.

Objetivos Específicos:
· Aprender que es correcto partir del supuesto que las personas se equivocan, y pueden corregir sus errores si se lo hacemos ver con gentileza y preocupación.

· Aprender a opinar respetando turnos 

· Asumir el deber de detener con gentileza conductas que atenten contra el entorno, la seguridad de los/as otros/as y la propia.

· Cumplir con sus deberes y responsabilidades hacia los demás.

· Usar los procedimientos que hay en el colegio para una buena convivencia.

· Usar el Reclamo en forma responsable. 

· Proponer nuevas estrategias para convivir mejor.

· Reconocer sus errores y realizar acciones para reparar cualquier daño ocasionado. 
Contenido y metodología .
A los estudiantes se le enseña el procedimiento de Reclamo o se recuerda y práctica e forma correcta. 

Reclamo

El Reclamo sirve para pedir ayuda, para ser escuchado/a y para plantear lo que necesitamos. Se reclama cuando uno/a se siente dañado/a, pasado/a a llevar o tratado/a mal.

Para reclamar debemos seguir el siguiente pasos:

Pensar………………piensa si el reclamo es necesario, si es importante. Toma en cuenta que atenderlo va a usar tiempo de todos/as

Considerar…………ten en cuenta que a lo mejor es posible resolver el problema por tu cuenta, conversando con los/as involucrados/as. Si no es posible…

Pedir la palabra……levanta tu mano y espera…

Nombrar……………anuncia que vas a hacer un Reclamo y di el nombre de la persona a la cual lo diriges…

Yo siento……………di lo que sentiste o sientes…
Cuando tú…………  di qué ocurrió y qué te hizo sentir así

Yo necesito……….
di lo que quieres que haga ella o él para reparar   o  solucionar el problema. 
El profesor buscará una solución en conjunto con los/as niños/as aplicando estrategias formativas que incluyen ponerse en el lugar del otro/a, ser receptivos a los sentimientos y necesidades del otro/a.
Evaluación y modificaciones indicadas por la práctica.

El reclamo permite mantenerse al día con lo que esta pasando socialmente en el curso y a la vez permite enfrentar formativamente problemas antes que escalen. 

Para los niños/as más pequeñas el saber que van a ser escuchados y atendidos les da seguridad. 

La mayoría de los reclamos se resuelven con la petición de una disculpa por parte del reclamante y una disculpa por parte del reclamado.

Los estudiantes comenzaron a usar el procedimiento de Reclamo para plantear problemas surgidos con estudiantes de otros cursos, especialmente ocurridos en partidos de fútbol en el recreo. Entonces se implemento el mandar un grupo representativo de estudiantes al otro curso a plantear problema. En ocasiones las soluciones a estos problemas ínter cursos se buscan en consejo de profesores. 
Algunos estudiantes usaban el reclamo como el tradicional “acusete” y fue necesario hacer la distinción. Para esto se uso el slogan: Es reclamo  cuando lo ocurrido te hizo daño, te  hizo sentir incomoda, te enfadó y tu necesitas una reparación. Es Acusete usar el reclamo para dañar a otro. 
Se realizó la siguiente evaluación sobre el “estado de la cuestión”.

Evaluación: 
De parte de los profesores existen las siguientes apreciaciones.

· En ocasiones el reclamo ha sido hecho en el patio y el reclamante ha recibido su disculpa, sin embargo el reclamante quiere repetirlo frente a curso y profesor. 

· En ocasiones, dos estudiantes son reclamantes y reclamados, esto ocurre cuando el incidente fue escalando en el recreo. En estas ocasiones generalmente se ofrecen otros estudiantes como testigos. Esto se complica e los niveles de tercero y cuarto porque los amigos de los amigos no son imparciales. En estas ocasiones el profesor se convierte en  juez y puede ocurrir todo lo que ocurre en una corte. Ej. Testigo no es admitido por ser amigo del acusado y otros declaran que el no es imparcial. Se buscan testigos imparciales. Se realiza una reactuación de la escena del crimen. Se pide un relato resumen de lo ocurrido a los oyentes y finalmente el juez dictamina lo más justamente posible.   

· Al profesor le preocupa el tiempo que los reclamos le quitan a la clase y le es difícil decidir cuando “vale la pena”.

· En primero y segundo los reclamos son siempre importantes, no solo para los directamente partícipes sino que para todos. El saberse escuchados les permite manejar mejor sus emociones. 

De parte de los estudiantes:

La evaluación de los estudiantes se obtuvo en un trabajo de lenguaje: producción de textos explicativos. En este trabajo los estudiantes recibieron una carta (ficticia) del Ministro Bitar, en que él les solicitaba que explicarán lo que era el procedimiento de reclamo. 
Se observa en trabajo

Desde cuarto básico los estudiantes  distinguen reclamos “serios” y “por tonteras”. “Algunos niños más pequeños usan mal el sistema Ej: me miró con cara fea”. Algunos opinan que se deben tratar de resolver las cosas entre los involucrados antes de reclamar. 
Dos estudiantes hacen notar que hay casos de acusetes que reclaman para molestar a otro usando a profesor.

La mayoría opina que los problemas se resuelven al “pedir perdón” o disculparse y no se resuelven cuando el agresor no reconoce la falta. 

Los mayores opinan que a veces surgen problemas serios, que atentan contra normas importantes y se debe dar un castigo, ellos le dejan la elección del castigo al profesor. 

Aunque muchas cartas se refieren a los sentimientos, por ejemplo: “reclama si se siente agredido”, “sirve para desahogarse”, al explicar cómo funciona no se menciona la necesidad de expresar lo que siente el agredido. 

La mayoría de los trabajos considera el Reclamo como una forma democrática de resolver conflictos porqué:
· “Lo usan todos los alumnos hasta a veces los profesores”. 

· “Se puede hacer a cualquier niño/a, de otros cursos hasta a un profesor”. 

· “La persona tiene derecho a presentar su reclamo de forma respetada y civilizada”.

· “Se resuelven conflictos sin agresiones”

· “Se escuchan las dos versiones”, “Puede contar su parte”.
Lo Positivo:
· Que se aprenden a resolver los problemas con palabras y uno se siente seguro.(sexto)

· A pesar del problema que haya ocurrido se soluciona. (sexto)

· Nos ayuda a resolver nuestros problemas democráticamente. (sexto)

· Es poder decirle que te molesto a la persona que te agredió.
· El conflicto se puede arreglar fácilmente. (cuarto)
· También se resuelven situaciones de mal uso de materiales o lugares del colegio. (cuarto)
· Pelean menos y no se agarran a golpes.

· Se debe pensar dos veces antes de agredir.
Lo Negativo:

· Creo que la única desventaja es: Que algunas veces el reclamador no cuenta la historia completa, dado eso llega a ser un poco injusto. (sexto)

· No siempre lo resuelve todo (los conflictos) y no sirve para problema personales porque se dice frente al curso. (sexto)

· Algunos estudiantes hacen mal uso, reclaman por pequeñeces o ni siquiera hablan con la persona antes de hacer el reclamo, pero esto se puede resolver con el tiempo.

· Los niños dan versiones muy distintas.


· Lo negativo es que no dan sentencia.(quinto)
· A veces lo usan para amenazar, por ejemplo así:”Te voy a hacer un reclamo”.

· Lo malo es que se pierden clases que son tan buenas, eso piensa todos. (textual de cuarto)
· Que el reclamante puede tener un problema pequeño y en el curso se agranda.
