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PRÓLOGO

La convivencia educativa se construye en las relaciones cotidianas de la escuela. 

La manera de escuchar, interpretar un conflicto, distribuir responsabilidades y reconocer 

las diferencias influye en las oportunidades de participar y aprender. Este libro reúne 

seis capítulos que examinan esa construcción desde sus fundamentos conceptuales, el 

uso de información, la inclusión, la salud mental y las prácticas de diálogo. Su propósito 

es ofrecer elementos de comprensión y propuestas de trabajo para docentes, equipos 

directivos, profesionales de apoyo e investigadores interesados en el bienestar de las 

comunidades educativas.

El recorrido comienza con el capítulo de Ricardo Castro Cáceres, Fabián 

Brito Álvarez, Paula Arriagada Pinochet y Ricardo Castro Rivas. Su propuesta sitúa la 

construcción social del significado en el centro de la convivencia educativa y articula 

narrativas personales, representaciones sociales, imaginarios, mitos y fundamentos 

filosóficos. El Modelo Teórico Heurístico Multinivel permite examinar cómo las 

interpretaciones compartidas sostienen las relaciones escolares. El Método Alteridad 

traduce esta perspectiva en conversaciones narrativas y centradas en soluciones. Los 

autores presentan una elaboración conceptual cuya validación empírica permanece 

abierta.

En el segundo capítulo, Cristian Jaramillo Azema aborda la distancia entre la 

abundancia de datos escolares y la disponibilidad de información útil para actuar. Su 

análisis examina las tensiones entre rendición de cuentas, oportunidad de los datos 

y necesidades pedagógicas. El cuestionario y el protocolo de conversación grupal 

propuestos ofrecen una vía para explorar esas dificultades en cada comunidad. La 

discusión vincula el aprovechamiento de la información con su pertinencia y con el 

resguardo de las personas a quienes describe.

Emilio Sagredo Lillo desarrolla, en el tercer capítulo, la relación entre salud 

mental e inclusión educativa. Desde una perspectiva biopsicosocial y ecológica, examina 

las limitaciones de una inclusión centrada en el déficit y amplía la mirada hacia la 

neurodiversidad, la colaboración, los tiempos institucionales y el liderazgo. El bienestar 

aparece como una dimensión de la participación escolar que compromete tanto al 

estudiantado como a quienes educan.

El cuarto capítulo, de Patricia Contreras Sanzana, concentra la atención en la 

salud mental del profesorado y sus vínculos con la convivencia educativa en Chile. La 

psicología educativa proporciona el marco para analizar la sobrecarga, la violencia 

y las exigencias profesionales, junto con recursos protectores como la autoeficacia, 



las competencias socioemocionales y el apoyo institucional. Este aporte invita a 

incorporar las condiciones de trabajo docente en toda reflexión sobre la calidad de 

las relaciones escolares.

Ricardo Castro Cáceres, Claudio Rojas Tolmo y Pilar Contreras Parraguez presentan, 

en el quinto capítulo, una propuesta de convivencia educativa situada. Su desarrollo articula 

aprendizaje experiencial, reflexión compartida y reconocimiento de recursos. El modelo 

y la secuencia de talleres permiten pasar de la interpretación de las experiencias a la 

formulación de acuerdos y acciones susceptibles de seguimiento. La propuesta requiere 

adaptación a la historia, las necesidades y las posibilidades de cada comunidad.

El libro cierra con el capítulo de Yuri Figueroa Sáez sobre la entrevista en 

convivencia educativa. El autor examina su preparación, el encuadre de la conversación, 

la escucha y la construcción de acuerdos. La noción de pulso conversacional describe la 

atención al tono, las pausas y las emociones durante el encuentro. El capítulo incorpora 

además el autocuidado y la supervisión del equipo como condiciones para sostener una 

labor que exige disponibilidad emocional y criterio profesional.

Leídos en conjunto, los capítulos conectan la interpretación de la vida escolar con 

las condiciones institucionales y las herramientas de intervención. Sus aportes no tienen 

el mismo alcance: conviven desarrollos teóricos, análisis de literatura y orientaciones 

de práctica profesional. Esta diversidad permite recorrer el libro de manera continua o 

acudir a un capítulo según el problema de trabajo, manteniendo presentes los límites de 

cada propuesta.

La invitación es a utilizar estas páginas como punto de partida para 

conversaciones y decisiones contextualizadas. Construir bienestar exige escuchar 

a quienes habitan la escuela, revisar las prácticas que restringen su participación y 

sostener los acuerdos en el tiempo. Los capítulos ofrecen preguntas y recursos para 

esa tarea compartida.

Ricardo Castro Cáceres

Universidad Católica de la Santísima Concepción, Chile.
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RESUMEN: Este capítulo analiza la entrevista 
individual ejecutada por el Encargado de 
Convivencia Educativa como una herramienta 
pedagógica, formativa y un arte dialógico 
orientado a la resolución de conflictos y a 
la contención emocional en la comunidad 
escolar. El enfoque aborda las dinámicas 
entre estudiantes, apoderados, docentes 
y entidades externas, reconociendo sus 
distintas cargas emocionales y sesgos 
defensivos. Metodológicamente, se establece 
una estructura por fases que inicia con la 
preparación de un espacio neutral, ameno y 
transparente, la revisión previa de antecedentes 
del caso y la fijación de un encuadre normativo 
basado en la confidencialidad y el respeto. 
Durante el desarrollo, el entrevistador expone 
las versiones recogidas sin emitir juicios de 
valor, empleando preguntas reflexivas y una 
escucha activa y analítica para desescalar 
tensiones y alcanzar acuerdos consensuados 
que se formalizan en un acta. Los resultados 

destacan la gestión del “pulso” de la 
conversación -entendido como la sintonía 
corporal, verbal y emocional del entrevistador- 
como el factor clave para transformar posturas 
cerradas en compromisos co-construidos 
hacia el bienestar superior del estudiante. 
Como principal conclusión, la entrevista 
constituye un mecanismo indispensable para 
restaurar vínculos e institucionalizar el debido 
proceso, advirtiéndose la necesidad imperativa 
de implementar prácticas sostenidas de 
autocuidado y supervisión para preservar 
la salud laboral y emocional del equipo de 
convivencia.
PALABRAS CLAVE: Convivencia Educativa; 
entrevista pedagógica; resolución de 
conflictos; pulso conversacional; autocuidado 
profesional.

THE INTERVIEW IN EDUCATIONAL 

COEXISTENCE AS A DIALOGIC ART FOR 

CONFLICT RESOLUTION

ABSTRACT: This chapter analyzes the 
individual interview conducted by the 
Educational Coexistence Leader as a 
pedagogical and formative tool, as well as 
a dialogic art focused on conflict resolution 
and emotional containment within the 
school community. The research approach 
addresses the interactions among students, 
guardians, teaching staff, and external entities, 
acknowledging their varying emotional loads 
and defensive biases. Methodologically, 
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a phased structure is outlined: initiating with a neutral, welcoming, and transparent 
environment, examining prior case background, and establishing a normative framework 
grounded in confidentiality and mutual respect. During the interview, the interviewer 
presents gathered accounts without value judgments, employing reflective questions 
alongside active and analytical listening to reduce tension and reach consensual 
agreements formalized in an official record. The results highlight the management of the 
“pulse” of the conversation —defined as the interviewer’s body, verbal, and emotional 
attunement— as the key factor in shifting closed stances toward co-constructed 
commitments focused on student well-being. As a main conclusion, the interview serves 
as an essential mechanism to restore relationships and uphold due process in schools, 
underscoring the critical need to institutionalize self-care and supervision practices to 
safeguard the occupational and emotional health of the coexistence team.
KEYWORDS: Educational coexistence; pedagogical interview; conflict resolution; 
conversational pulse; professional self-care.

1. INTRODUCCIÓN

La Convivencia en establecimientos educacionales trasciende el marco 

normativo que cada país, a través de sus distintos organismos gubernamentales, 

establece como políticas o lineamientos educacionales. 

La Convivencia debe ser entendida como un elemento básico que permita 

la relación adecuada en grupos humanos, en particular en espacios donde 

conviven personas de distintas edades, formaciones y experiencias de vida. 

En este caso, la entrevista individual que realiza el Encargado de Convivencia con todos 

los actores descritos viene a significar el pulso con el cual palpita la comunidad educativa.

La entrevista entonces es entendida como una herramienta pedagógica y 

formativa que permite consolidar y en ocasiones restaurar los vínculos y lazos que se 

han generado al correr de los años a través de generaciones y en otras ocasiones actúa 

como un elemento incipiente que vincula a quienes comienzan a ver sus primeros pasos 

en el espacio educativo.

Respecto al rol del Encargado de Convivencia -junto a su equipo- viene a 

significar un mediador, en el cual convergen las situaciones que se viven a diario en el 

colegio. Esta persona por sus características individuales, por su descripción de cargo y 

por sus funciones le corresponde entonces generar instancias de contención a quienes 

interactúan a diario en aquel espacio. 

Como primer agente o actor, está el estudiantado, quienes presentan diferencias 

en sus edades y por ende diferencias en su desarrollo psicológico, por tanto, y muchas 

veces también una poca gestión de las emociones, lo cual significa tener respuestas que 
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son impulsivas o que son justificadas desde el desconocimiento de la consecuencia que 

tendrán dichas conductas.

Por otra parte, también están los apoderados, por lo general, atendible 

y entendiblemente defienden posturas, se entiende que aquí también hay un 

sesgo defensivo puesto que tienden a atribuir responsabilidades y lo que es 

más complejo culpabilidades siempre o habitualmente a un tercero, incluido 

el establecimiento educacional al cual en no pocas ocasiones le atribuyen las 

responsabilidades por la formación que no se ha dado en el hogar y no pocas veces 

proyectan esta frustración a aquellas personas que componen el equipo educativo. 

También son parte de las entrevistas que realiza el Encargado de Convivencia, el equipo 

de docentes y en ocasiones de Asistentes de la Educación.

Desde allí se escucha y se recibe habitualmente la mencionada sobrecarga de 

trabajo en el aula y el agotamiento profesional y emocional, y por lo tanto, también se 

solicita la aplicación de medidas drásticas para quien corresponda, al amparo del “debido 

proceso”. Finalmente, otro organismo y no menor en términos de vinculación son las 

entidades externas, como por ejemplo los servicios de salud, las redes de protección, los 

tribunales o Carabineros o policías civil en donde se articulan, se derivan y se vinculan las 

situaciones que el liceo vive y que están dentro del marco normativo y que van de la mano 

con un código que no es propio del establecimiento educacional y que lleva entonces 

a una preparación técnica de un lenguaje que esté en línea con espacios distintos al 

educativo, como por ejemplo el ámbito legal. 

2. PREPARACIÓN Y DESARROLLO DE LA ENTREVISTA

Respecto a cómo se construye la entrevista en convivencia educativa, esta 

tiene distintas fases, en primer momento, el entrevistador dispone de un espacio que 

sea amigable y agradable para quien asista a la reunión y pueda generar la confianza 

necesaria en sentirse que está en un lugar no sólo de manifestación de alguna situación 

en particular, sino que está en un espacio neutro, contenedor y con alto sentido de 

justicia. Entonces se debe disponer de un lugar que permita tener la transparencia de la 

conversación en un ambiente ameno, grato y cálido. 

Se debe contar con los antecedentes que permitan establecer una suerte de 

recorrido, es decir, demostrar conocimiento del caso, de la persona y del estudiante, por lo 

tanto, lo que debe primar allí no es un impulso frente al hecho recientemente acontecido, 

sino que debe quedar de manifiesto es el conocimiento de vida de aquel estudiante que 

lleva cierta cantidad de años transitando en la institución educativa.
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Una vez que se realiza este encuadre, se le señala al entrevistado cuáles 

son las reglas del juego en términos estrictamente apegados a la normativa, es 

decir, el espacio de conversación debe ser un espacio que busque lograr una 

solución y debe ser entendido en todo momento como una instancia que no sólo 

promueva el respeto, sino que además permita garantizar que cada persona va a 

tener la posibilidad de intervenir desde su versión de los hechos y será escuchado. 

También es condición señalar la característica de confidencialidad que tiene dicho 

encuentro, es decir, la persona que asiste a esta entrevista debe partir de la premisa ética 

de no difundir la conversación que allí se sostenga, por lo tanto, debe entenderse que una 

premisa es no comentar las resoluciones de otros estudiantes, otros apoderados u otros 

funcionarios que hayan participado de la conversación exceptuando aquellas instancias 

donde las propias personas hayan autorizado que así sea.

Ya en un momento de desarrollo de la conversación se ponen de manifiesto 

aquellos relatos que ha entregado la propia indagación de la situación poniendo en 

conocimiento las versiones que se han recogido hasta el momento, siempre entendiendo 

que el Director de Convivencia hasta ese momento sólo realiza una transferencia de la 

información, es decir, no existe una carga ni un juicio valórico al momento de señalar 

dichas versiones.  Luego, para ir finalizando este momento, se realizan las preguntas que 

permitan tener certeza que se ha llegado a un acuerdo, por lo tanto, se espera que las 

personas que asistan a la entrevista den su signo de asentimiento frente al relato que 

se dará a conocer, además de dar cuenta que en el tenor y en el mérito de cada una de 

las situaciones, estas se seguirán monitoreando con un plazo consensuado para saber 

el estado de avance. Una vez finalizado, siempre debe primar la idea de transitar hacia 

la búsqueda de responsabilidades en donde no se debe perder de vista que con gran 

frecuencia muchas de las personas que presentan un caso pasan a tener incluso una 

mayor responsabilidad y por lo tanto, frente aquello deben también comprender que 

deben dar paso a la solución definitiva, sin quedar con resquemores o dudas para que 

estos compromisos se puedan cumplir efectivamente.

3. LA GESTIÓN DEL PULSO DE LA CONVERSACIÓN

En este apartado daremos cuenta de lo que denominamos pulso, el cual 

corresponde a la sintonía que se establece en el ambiente de la entrevista. En este espacio 

se evidencia cómo se conjugan los acuerdos y compromisos cuando el entrevistador logra 

una conexión auténtica con el relato. Esto permite que el entrevistado otorgue los votos 

de confianza necesarios para que la institución pueda abordar el problema planteado.
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En este pulso de la conversación se conjugan el tono de voz, el lenguaje corporal, 

las pausas, la escucha activa, la comprensión de microexpresiones que se suscitan en 

el diálogo. Por lo tanto, es necesario reconocer aquí aquellas habilidades que no sólo 

establece el reglamento propiamente tal, sino que son intrínsecas de quien asume el rol 

de entrevistador.

En esta interacción vamos a destacar la escucha activa, en la que se sabe 

mantener prudencia y silencio para capturar aquellas ideas y énfasis que con mayor 

ahínco presenta el entrevistado.

También se requiere la capacidad de una escucha analítica, es decir, la habilidad 

de sobreponerse a la respuesta emocional y analizar lo que el entrevistado necesita 

por sobre aquello que presenta como queja o reclamo. Otra característica clave es la 

ponderación que el entrevistador le otorga a los hechos planteados, donde se debe tener 

el tino y a lo que hemos denominado pulso para comprender el sentir del entrevistado, 

pero equilibrándolo con la decisión que prontamente se debe tomar para actuar en 

justicia y en concordancia con el fin superior, el cual alude directamente y en general a 

los estudiantes. Parte de esta conversación debe estar siempre circunscrita a preguntas 

reflexivas, preguntas que ayuden a situarse en veredas distintas para que, a través de ese 

ejercicio, el entrevistado pueda situarse en el sentir de otro, que si bien se asume como 

un acto complejo, se puede lograr.

Finalmente, también es condición comprender y aceptar el estado emocional 

del entrevistado, considerando que es una persona que llega con una alta carga de 

energía y que como se sobreentiende, acude con una impronta muchas veces negativa 

a desenvolverse en el espacio de entrevista. Muchas veces, sólo quiere ser escuchada 

para plantear su malestar e incluso en ocasiones, señalando que no requiere respuestas 

generales, sino que medidas que sean aplicadas directa y prontamente a quien se requiera 

que así sea.

En consecuencia, desde ese escenario, el entrevistador se sitúa desde la 

comprensión y el acogimiento, pero también sin claudicar en el criterio superior de 

ponderar las situaciones y aplicar las medidas en consecuencia del acto ocurrido, siempre 

pensando en la solución al problema.

Respecto al abordaje de las posturas cerradas o aquella resistencia que se 

presenta propiamente en la conversación, a partir de que cada parte defiende su realidad, 

existen factores que pueden ayudar a avanzar. Quien entrevista debe comprender que 

tanto la persona que asume la conversación como el apoderado, tienden a manifestar 

un mecanismo de defensa desde la negación o la proyección, señalando que es el otro 
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el responsable de lo acontecido y en reiteradas oportunidades referenciándolo incluso 

como culpable. Ante esa disconformidad, duda o molestia -como ha sido tantas veces 

expresado en términos de que la persona trae una versión preconcebida de los hechos-, 

se debe también dar ocasión a escuchar la otra versión en ese momento. Entonces, es 

importante cambiar el foco en términos de que el hecho ocurre en un contexto, de este 

modo, se produce un encuadre donde la atención que inicialmente estaba en el problema 

debe transitar hacia la búsqueda del bienestar de los estudiantes.

Al comprender que en muchas ocasiones las responsabilidades son compartidas, 

la conversación transita a la búsqueda de acuerdos. Se establece así un sentido 

pedagógico y de acompañamiento a ambas partes involucradas, saliendo de la visión 

negativa o postura cerrada.

Esto permite en definitiva establecer los acuerdos de ese espacio de 

conversación técnica. Se deben respetar siempre las pausas y el silencio consciente 

de cada uno de los que intervienen, el promover la escucha respetuosa siempre dando 

la posibilidad a que la otra parte también exprese su sentir o la evidencia de los hechos 

permitirá entonces generar espacios de acuerdo co-construidos, evitando la imposición 

de una sola perspectiva, involucrando a las partes que están ya con disposición a buscar 

la solución al problema. De esta manera, el Director de Convivencia cumpliendo su rol 

imparcial y desde el apego a la norma logra el pulso de la entrevista, asegurando que 

las partes queden conformes frente a cómo se ha llevado el tratamiento de la situación 

y tengan la tranquilidad de haber sido escuchados en sus distintas versiones.

Todo aquello debe quedar registrado en el acta cuya importancia radica en ser 

una herramienta de registro que formaliza y transparenta el debido proceso, puesto que 

viene a significar que es el documento válidamente emitido en que queda la evidencia. 

Este documento es aceptado por las partes posterior a su lectura íntegra y queda 

validado con la firma de cada una de las personas que intervienen. Queremos resaltar 

nuevamente el pulso de la entrevista que da sentido a este Capítulo entendiendo que 

en esta gestión está implícita la contención y evita que muchas de las situaciones que 

se presentan habitualmente con un alto grado de intensidad y con una ponderación 

distinta en la escala de faltas pueda entonces situarse desde la comprensión y desde 

la postura favorable que da el desarrollo de la entrevista a encuadrarla y ponderarla en 

los márgenes y criterios que efectivamente corresponda. Esto no significa impedir que 

algunas de las situaciones que se presentan continúen un camino en entidades externas, 

como por ejemplo la superintendencia de educación, tribunales o los organismos de 

la salud. Por otro lado, la importancia de llevar el pulso de la conversación significa 
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moderar criterios y aunque consuma tiempo (entendiendo que muchas veces dichos 

espacios se extienden de media hora, incluso a dos horas), permite el encuentro 

dialógico, la comprensión de emociones, el fluir del pensamiento y de la sensación, 

validando siempre la postura de un otro. 

Esto no significa que no puedan existir discrepancias en la conversación o puntos 

de vista distintos, muy por el contrario significa acogerlos, pero a la vez buscar la solución 

en común y buscar la alternativa más prudente bajo los criterios de la norma del sentir y 

del contexto para aquí en definitiva la situación se resuelva.

4. AUTOCUIDADO DEL EQUIPO DE CONVIVENCIA

Finalmente y como punto clave a considerar, es el impacto de aquellas personas 

que intervienen en este espacio de conversación en términos del costo emocional que 

implica encontrarse en un momento de alta demanda de energía, tanto mental como un 

desgaste cognitivo y así también un desgaste emocional.

En otros actores, esto también puede implicar una erosión en el clima 

laboral cuando las partes perciben que no se está validando su postura ante el 

requerimiento. Por ello, se promueve la aplicación de herramientas de autocuidado 

y gestión emocional. Para lograrlo, es necesario que la persona que asume el 

rol de entrevistador pueda simbólicamente marcar los finales de las entrevistas 

antes de recibir la siguiente conversación. Esto permite generar un momento 

de desprendimiento del rol profesional y conectarse con el ámbito personal.  

También actividades de supervisión y de seguimiento con el propio equipo de convivencia, 

en cuyos espacios se puede abordar el tratamiento de las situaciones desde una óptica 

profesional; esto permitirá ser escuchado y también orientado por el equipo en términos 

de la labor realizada. Esto sin duda viene a ayudar a descomprimir la carga y la tensión 

acumulada al enfrentar tres a cinco entrevistas de un día laboral.

Por lo cual, se estima fundamental institucionalizar estas prácticas de autocuidado 

como un soporte permanente para la salud laboral del equipo.
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