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JNTRODUCCION 

En el presente Seminario de Tttulo, se aborda la temática de la gestión de conflíctos infanto adolescente en 

el contexto de la institucionalización, temática que ha sido poco explorada a nivel nacional desde dicho 

contexto. Para ello se utiliza una metodología de investigación de carDr cuantitativo, la cual permitirá 

obtener una visión más exhaustiva del contexto de estudio, mediante la cual se podrá develar la gestión de 

conflictos infanto adolescente en la comunidad de Residencia Emmanuel, contribuyendo de esta manera al 

propósito de del presente estudio, que es esencialmente aportar desde la mirada del Trabajo Social 

conocimientos sobre la gestión de conflictos, contribuyendo de esta manera al desarrollo de un espacio de 

contención caracterizado por el buen trato, potenciando de esta manera las habilidades sociales y mejora de 

la calidad de vida de los niños, niñas y adolescentes con el objetos de que puedan integrarse y desarrollarse 

a esta sociedad. 

ABSTRACT 

The following Degree Semina- tackles the conflict management in children and adolescents in the 

institutionalization context, an issue which has not been explored in Chile in that context. For this purpose, a 

quantitative methodology is used, which will let a more thorough vision study and also can be able to reveal 

the conflict management in children and adolescents in Residencia Emmanuel community, contributing to 

this study aim. The aim is essentially to provide knowledge from the Social Work vision about conflict 

management. giving, at the same time a contained space immerse in the good treatments, thus prornoting 

social skills anda better lífe quality for boys and gir1s in this study, so they can be integrated in society. 

"Las mayores lecciones de la vida, si tan sólo fuésemos capaces de 

inclinam os y ser humildes, las aprenderíamos no de los adultos 

sabios, sino de los así llamados ignorantes niños" 

Mahatma Gandhi. 
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CAPITULO 1 

MARCO INSTITUCIONAL 

Residencia Emmanuel 



~. 

1.· Antecedentes Generales de la Institución. 

1.1 .· Identificación de la Institución. 

Nombre: Residencia Emmanuel. 

Nombre legal del colaborador acreditado a la red Sename: Movilización Cristiana para América Latina. 

Nombre representante legal: lván Zamorano Valenzuela. 

Director Corporación: Paula Romina Pinochet Valenzuela. 

Dirección: Avenida segunda transversal N°6035. 

Comuna: San Miguel. 

Teléfono: (56-2) 5010527 

Mail: pemmanuel 07@holmail.com 

Página web: www.residenciaemmanuel.cl 

1.2.· Tipo de Institución. 

Este proyecto nace bajo el alero de Iglesia Movilización Cristiana para América Latina enmarcado dentro de 

las iniciativas de Proyectos Casas de Esperanza y comienza a funcionar en abril de 2006. En un principio se 

ponen en marcha dos iniciativas, una de ellas era una residencia permanente (ubicada en Tadeo Vargas 

N° 475- comuna de Estación Central) y la otra un centro de tránsito y diagnóstico (ubicado en Avda. Lo 

Ovalle W 1063- comuna de La Cisterna). A fines de febrero de 2007 se fusionan estos dos proyectos y 

permanece como Residencia permanente Emmanuel, junto con ello se realiza un cambio de Administración 

de la Institución, manteniendo el domicilio de Avda. Lo Ovalle N° 1063, comuna de La Cisterna. 
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A partir del mes de octubre del año 2011 , la institución se adjudica un proyecto piloto, que contempla el 

desarrollo conjunto de Programas de protección especializado de intervención residencial {PER) adosados a 

las residencias de protección. 1Este Programa, producto de sistematización, evaluación y monítoreos 

realizados a la línea Residencial, tiene como fin contribuir a la adecuada y oportuna atención reparatoria de 

niños, niñas y adolescentes que se encuentran en centros residenciales. Esta propuesta responde a generar 

una intervención complernentaia que aborde integralmente al sujeto, a través de un equipo multidisciplinario 

de tipo psico-socioeducativo, terapéutico y con un alto componente de intervención familiar y comunitaria, 

integrado en un solo plan de intervención para ambas líneas. 

Ambos proyectos deben realizar un trabajo conjunto y complementario en beneficio de los niños, niñas y 

adolescentes, en el marco de la Convención Internacional sobre los Derechos del Niño, asegurando el 

derecho a la protección, a desarrollarse en medios seguros y a la participación activa. 

1.3.· Cobertura y Radio de Acción. 

La Residencia Emmanuel atiende a un universo de 16 niños niñas y adolescentes, los que ingresan vía 

tribunal de familia bajo medida de protección, cuyas edades fluctúan entre los tres y los dieciséis años. La 

particularidad de este proyecto es que promueve el fortalecimiento de vínculos fraternos, siendo en su 

mayoría los niños, niñas y adolescentes grupos de hermanos. 

En relación a las causales que originan el ingreso de los niños, niñas y adolescentes a la Residencia estas 

dicen relación principalmente con una grave vulneración de sus derechos al interior de sus familias, entre 

las cuales se destacan: abandono y negligencia pa-ental, abuso sexual, socialización callejera, maltrato 

fisico- psicológico, violencia intrafamiliar y consumo de drogas y alcohol por partes de los padres. 

En relación a su radio acción, el cual es establecido a través de un convenio con Sename, donde se atiende 

prioritariamente a las comunas de San Miguel, la Cisterna, la Granja, Pedro Aguirre Cerda y San Ramón. Sin 

embargo frente a la demanda del sistema, actualmente se da cobertura a numerosas comunas de la Región 

Metropolitana. 

1 Departamento de Protección de Derechos, Servicio Nacional de Menores. Bases Técnicas línea de acrión Centros 
Residenciales: Modali:Jad Residencias de Protección para Mayores- REM- con Programa de Protea:ión Especializada 
de Intervención Residencial- PER- Adosado REM- PER con rangos etarios diferendados. Ounio de 2012). [En línea}. 
Disponible en: http:/lwww.sename.dlwsenamellic:itacioneslp3-24-02-201116-BASES-TECNICAS-RESID-MA YORES­
REM-PER.pdf [fecha de consulta: 20 marzo 2013} 
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1.4.· Referentes éticos y valóricos. 

Dentro de los principios normativos y valóricos que sustentan al presente proyecto, derivan de lo 

establecido en la "Convención de los derechos del niño" en sus artículos N° 5 y 18 respecto de • ... que el 

niño, para el pleno y armonioso desarrollo de su personalidad, debe crecer en el seno de la familia .. ." ... que 

la familia, corno grupo fundamental de la sociedad y medio natural para el crecimiento y el bienestar de 

todos sus miembros, y en particular de los niños, debe recibir la protección y asistencia necesarias paa 

poder asumir plenamente sus responsabilidades dentro de la comunidad", corno también de que "los 

Estados Partes pondrán el máximo empeño en gél'antizar el reconocimiento del principio de que ambos 

padres tienen obligaciones comunes en lo que respecta a la crianza y el desarrollo del niño. Incumbirá a los 

padres o, en su caso, a los representantes legales la responsabilidad primordial de la crianza y el desarrollo 

del niño". 

Es por ello, que Residencia Emmanuel ha desarrollado una estrategia de intervención enmarcada dentro 

de la metodología del buen trato, la resolución adecuada de conflictos, y un trabajo pél'ticipativo con los 

niños, niñas y adolescentes y su entorno más cercano (padres, familia extensa y otros). Se ha establecido 

la intervención con redes de apoyo, considerando el aporte que resulta del trabajo integral, abordando las 

problemáticas individuales y específicas, por lo que se utiliza la red Sename, local, comunitaria, comunal, 

gubernamental, en infancia y adolescencia que respondieran dichas necesidades 

El marco teórico referencial que sustenta la propuesta de intervención psicosocial es el Modelo Sistémico 

Ecológico que permite la mirada profesional interdisciplinaia necesaria en el trabajo con familias, 

entendiendo al niño/a y/o adolescente corno parte de un medio o sistema mayor (familia, comunidad, 

sociedad) que debe procurar y garantizar las condiciones necesarias para su desarrollo integral. Favorece 

además el desarrollo de acciones que consideran las transacciones o relaciones que se establecen al 

interior de las familias; entre sus miembros y de éstos con su ambiente próximo. Al rrúsmo tiempo, visibiliza 

y considera para efectos del trabajo e intervención profesional como equipo colaborativo, las dificultades 

familiares corno manifestación de problemas que se vinculan con los procesos de adaptación recíproca entre 

las personas y su medio ambiente, incorporando una mirada integradora de los factores sociales relevantes 

en las dinámicas familiares. Se cruzan y encuentran con este modelo de intervención enfoques que 

potencian la propuesta, los cuales se pueden identificar corno: 

-Un enfoque garantista de Derechos, que encuentra sustento a partir del mél'co regulativo de la Convención 

de los Derechos del Niño, ratificada por Chile en el año 1990, constituyéndose en el gran referente ético­

juridico. En tal sentido la propuesta de residencia Ernanuel y al programa PER, posiciona al niño/a y/o 

adolescente corno eje central y principio ordenador de las acciones a desarrollar y a la familia de origen, 

extensa y/o sustituta corno institución irremplazable en el desarrollo integral de éstos, quienes además 

detentan la responsabilidad primordial en el respeto, garantía y protección de sus derechos. 
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-Un enfoque orientado a favorecer las competencias parentales, que considera los aportes teóricos de Jorge 

Barudy, en cuanto vinculación a las capacidades prácticas que deberlan deséJTollér los padres y madres 

para cuidar, proteger y educar a sus hijos/as asegurándoles un desarrollo suficientemente sano. Desde esta 

perspectiva, las competencias parentales formarían parte de la parentalidad social, diferenciada de la 

biológica en cuanto esta última se rem~e sólo a la c~acidad de procrear o dar vida a otro. En este sentido, 

la propuesta apunta a favorecer procesos de aprendizaje a partir del propiciar experiencias de buen trato 

entre los adultos significativos y los niños/as o adolescentes, considerando la etapa del desarrollo evolutivo 

en que se encuentran. 

-Un modelo psico educativo, que busca educar a las familias y a los niños/as, a través de formulas sencillas 

y eficaces que ayuden a la familia en el contexto de la cotidianeidad y formas de enfrentamiento de 

situaciones de crisis familiar. 

-Un enfoque que potencia el trabajo en Redes Sociales. lntimarnente relacionado con el modelo sistémico 

ecológico, en cuanto búsqueda y desarrollo de un trabajo e intervención en red, entendiendo la relevancia de 

la misma desde su significación corno capullo alrededor de una unidad familiar que sirve de almohadilla 

entre el sistema familiar y la sociedad, ante las dificultades o problemas de adaptación.2 Desde esta 

perspectiva el proyecto apunta a gestionar y favorecer la vinculación o articulación de los niños/as, y 

adolescentes y sus familias, con un sistema amplio y diversificado de conexiones familiares, pares, amigos, 

vecinos, profesionales, actores comun~os que forman parte o configuran las redes operantes a nivel 

primario, secundario e institucional de las cuales participan o pueden participar los sujetos de atención. 

-Un enfoque basado en la Resiliencia, considerado corno un aporte metodológico a residencia Emanuel y 

programa PER en tanto enfatiza las fortalezas y aspectos positivos presentes en los seres humanos. En 

este sentido, las acciones a desarrollar en el proyecto se sustentan en la posibilidad de que el niño, niña, 

adolescente y sus familias desarrollen la ~acidad de ser activos frente a su medio, y en consecuencia, 

potenciar el sentido de autoconfianza y autoimagen en base a sus propios recursos, habilidades y 

competencias, con la finalidad de disminuir, resistir y superar situaciones adversas que se presenten.a A 

partir de lo anterior, las estrategias de intervención estarán orientadas en favorecer aquellos factores y 

mecanismos protectores presentes en cada niño, niña, adolescente y su familia, modificando y reforzando 

elementos proximales que se relacionen con la capacidad de responder a las variables de riesgo y 

vulnerabilidad que se presenten en su interacción con el medio. 

2 Chadi, Mónica. (2000), Redes Sociales en el trabajo social. 
3 Kotliarenco, Cáceres y Fonlecilla. (1996), Estado del Arte en Resíliencia. 
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-Un enfoque que favorece el Trabajo en Equipo y que adquiere relevancia a partir de las atenciones e 

intervenciones psicosociales por desarrollar con los niños/as y/o adolescentes y sus respectivas familias, en 

la medida que se requiere más que un "trabajar juntos· por parte de los profesionales, sino que también 

compartir los objetivos, principios, fundamentos teóricos y metodológicos presentes en la propuesta, es 

decir, un compromiso profesional con la misma. 

1.5.· Misión y objetivos institucionales4. 

Misión. 

Ser un espacio de protección de niños, niñas y/o adolescentes vulnerados en sus derechos, a través del 

fomento de un desarrollo sano, fortaleciendo sus vínculos, parentales, fraternales y sociales. 

Visión. 

Superar el estado de vulneración, del niño, niña y/o adolescente y su derecho a vivir en familia. 

Objetivos lnstitucionaless. 

Generales: 

Contribuir a modificar el estado de vulneración de derechos o infracción a la ley de los niños, niñas 

y adolescentes detectados, y responder de manera positiva a la resolución del o los problemas 

detectados. 

Específicos: 

Ofrecer atención integral a 38 niños que hayan sido vulnerados en sus derechos poniendo en riesgo su 

integridad fisica y emocional. Esto a través de un sistema residencial que otorgue cuidados, protección, 

educación y salud además de atención psicosocial a ellos o adultos responsables, hasta ser restituido el 

derecho a vivir en famifia o se encuentren preparados para la vida independiente. 

4 Residencia Emmanuel: misión y visión Institucional. [En linea]. Disponible en: http://\vw-w.residenciaemmanuel el/ 
[20 febrero 2013] 

5 Obtenido de: Documentación Residencia Emmanuel. (Diciembre 2012). 
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1.6.· Política de la lnstitución6• 

La política rectora de la Residencia Emmanuel corno Institución, se enmarca dentro de los requerimientos 

del Servicio Nacional de Menores (Sename) que es un organismo gubernamental ayudante del sistema 

judicial, que depende del Ministerio de Justicia. Es por ello que Residencia Emmanuel forma parte de la red 

de colaboradores acreditados de centros directos de la red privada 

Complementando la acción del Estado, en una política de protección de derechos destinada al mundo 

infanto juvenil y sus familias, con riesgo y vulnerabilidad social, Sename ha establecido la distinción de tres 

niveles, de acuerdo a la complejidad que revisten las situaciones que afectan a este universo: 

8 primero corresponde a la protección universal, para quienes se encuentran en una situcr;ión de 

integración y con problemas de baja complejidad. 

8 segundo nivel contempla axiones de protección y prevención de mayor focalización. Su pobla:ión 

objetivo está en la franja de O a 18 años, que presenta una situación de vulneración y riesgo equivalente a 

una mediana complejidad: niños y adolescentes con riesgo de deserción escolar, con consumo no 

problemático de drogas y alcohol, vínculos intrafamiliares con relaciones violentas. La oferta programática 

para estos casos implica la ejecución de programas de intervención socio educativa, con énfasis psícosocial. 

En un tercer nivel, orientado a la reparación, se ubican las acciones que en virtud de su complejidad asumen 

un carácter de mayor especializa:ión. Específicamente, en este tramo se encuentran: maltrato grave, 

explotación sexual comercial, niños/as en situación de calle, consumo habitual de drogas, explotación 

laboral de niños/as y adolescentes. 

El abordaje de estos tres niveles, con énfasis en lo que concierne a los de mediana y mayor complejidad, 

supone la articula:íón programática, la acción de una fuerte red de recursos intersectoriales, el concurso de 

las familias, el rol activo de los actores de la comunidad y el protagonismo de los niños, niñas y 

adolescentes. 

Calidad Jurídica: 

La Residencia Emmanuel forma parte de un convenio originado del resultado de un concurso público de 

líneas de Acción de Centros Residenciales, aprobado por la Resolución Extensa de Sename N" 0172/B, de 

28.02.2006, el proyecto denominado RPM Emmanuel, al colaborador acreditado Iglesia Movilización 

Cristiana Para América Latina. Se hace referencia en este convenio, en especial a la Ley N~.032 y su 

reglamento, contenido en el DS N°841, de 2005, del Ministerio de Justicia, textos legales que constituyen el 

nuevo marco normativo regulador del sistema de atención a la niñez y adolescencia que se presentará a 

través de la red de colaboradores acreditados del Servicio, creando un sistema único de transferencia. 

6 Obtenido de: Documentación Residencia Emmanuel. (Diciembre 2012). 
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1.6.1. Marco legaJ7 

Protección de la Infancia. 

La acción del Servicio Nacional de Menores, en materia de protección, encuentra su marco orientador en los 

postulados de la Convención Internacional de los Derechos del Niño, y en otros cuerpos legales, que definen 

institucionalmente la voluntad del Estado de otorgél' vigencia y operatividad a los derechos de los niños, 

niñas y adolescentes. Adicionalmente y confonne a la función específica del SENAME en materia de 

protección, se orienta a quienes en el rango de O a 18 años han visto vulnerados sus derechos, se 

encuentran en situación de riesgo y/o vulnerabilidad y tienen comprometida la plenitud de su desarollo. 

La CON, de fecha 20 de Noviembre de 1989, ratificada por el Estado de Chile en 1990, releva a partir del 

concepto "Interés superior del niño", la preocupación por la protección y el cuidado, distinguiendo las que 

son sus obligaciones especificas y el detalle de los derechos que atañen a la acción del Estado y que 

instruyen la acción del Servicio en materia de protección. La Convención constituye pél'a el SENAME el 

sustento jurídico y ético de su que hacer. 

La ley de Menores, y sus actualiza:iones, otorgan el marco para la acción del Servicio en materia de 

protección. El detalle de las disposiciones se encuentra en el texto de la Ley 16.618, en lo referido a las 

causales de protección que conciernen a la conducta de padres y adultos responsables y en lo referido a las 

instancias de protección. 

La Ley de Tribunales de Familia, N 19.968, del 30 de Agosto del 2004, creada corno una judicatura 

especializa, genera un escenéJio para la mejor realización de las tareas de protección que conciernen al 

Senarne, define sus competencias, la relación del quehacer del Servicio en este ámbito, e instruye respecto 

de las implicancias judiciales de las medidas de protección de los derechos para los niños, niñas y 

adolescentes. 

La ley de Subvenciones para la atención de niños y niñas a través de su red privada de colaboradores, N 

20.032, constituye el cuerpo legal que especifica y reglamenta la oferta del Servicio, en las modalidades de 

intervención, cuya implementación compete a los Organismos Colaboradores de la red privada. A ellos se 

transfieren, a través de procesos de licitación pública, recursos pél'a el financiamiento de los programas. 

El país ha suscrito una serie de otros acuerdos internacionales. Estos han sido recogidos en las 

orientaciones e instrumentos de política pública, los que tiene injerencia en la acción del Servicio en materia 

de protección. También se traducen en un esfuerzo por concertar acuerdos con otras instancias de la 

administración del Estado, de manera de incorporar su contenido. 

7 SeJVicio Nacional de Menores. Marro legal Protección de la Infancia. Recuperado el12 de octubre de 2012. Tomado 
de : hllp:/lwww.sename.dlwsename/estructuras.php?name=Content&pa=sho~age&pid=11 
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1.6.2. Bases Centros Residenciales8 

Protección de la Infancia 

La atención residencial corresponde a programas diseñados de cr::uerdo a las necesidades especificas de 

niños, niñas y adolescentes, que deban ser separados de su medio familiar, destinados a proporcionar de 

forma estable alojamiento, alimentación, abrigo, recreación, estimulación precoz, apoyo afectivo y 

psicológico, asegurando su acceso a la educación, a la salud y a los demás servicios que sean necesarios 

para su bienestar y desarrollo. 

Teniendo en cuenta el interés superior del niño, la igualdad y no discriminación, y el derecho que le asiste a 

vivir en familia, las residencias constituyen una modalidad transitoria, en tanto se orientan a la reinserción 

familiar, con un régimen de participación y buen trato. 

De acuerdo a esta finalidad, las condiciones de infraestructura, equipamiento y recursos de las residencias 

son compatibles con el propósito de asegurar al niño, niña y adolescente la satisfacción de sus derechos, 

otorgando espacios de privacidad en un ambiente de seguridad fisica y de trato afectivo de respeto y 

calidez. 

1.7. Historia infancia institucionalizada en Chile9• 

Históricamente las políticas sociales se han orientado a la implementdón de beneficios dirigidos a los 

grupos más disminuidos de nuestra sociedad, entre cuyos destinatarios aparece por momentos, la infancia 

desvalida. 

Los primeros esfuerzos oscilaban desde el tratamiento específico de temáticas de infancia (sobrevivencia de 

la población), hasta una postura defensiva que procuraba aislar focos negativos de la sociedad. (niñas/os 

abandonados y/o implicados en conductas delictivas). 

8 SeNicio Nacional de Menores. Bases Centros Residenciales Proteooión de la Infancia Recuperado et13 de octubre 
de 2012. Tomado de : http://wwN.sename.cllwsenamelestructuras.php?name=Content&pa=showpage&pid=11 

9SeNicio Nacional de Menores. Institucionalización en Chile: Avances y Desaf10s. (Octubre- 2006). Recuperado el 10 de 
marzo de 2013. Tomado de: http:llwww.fundacionsanjose.dlwpcontent/uploadsf2011/031Patricia-Carmona.pdf 
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En la medida que el Estado comienza a asumir el problema de la niñez, se inicia un proceso de 

"especialización" mediante el desarrollo de acciones específicas hacia grupos objetivos. Actualmente el 

SENAME en el contexto público está realizando significativos y serios esfuerzos por constituirse en el 

Servicio Público defensor de los derechos de los niños y como un organismo técnico experto en temáticas 

de infancia, desarrollando políticas sociales en coordinación con actores públicos o privados. 

1.7.1. Hitos Relevantes en relación a la historia de la Infancia Institucionalizada: 

SIGLO XVIII 

• 1761 Primer orfanato en Chile. Marqués de Monte - Pío. 

SIGLO XIX 

• Oligarquía con muchos beneficios y clase popular en condiciones de vida deplorables, situación que 

empeora a partir del año 1870. 

• Presencia e iniciativas de Congregaciones Religiosas (misioneros europeos). 

·1885 61.965 personas nacidas, muriendo ese mismo año, 66.818, mayoritariamente niños/as (61%). 

• Censo 1895: Alta tasa de defunciones de párvulos en Santiago. 

SIGLO XX 

• Primera medida de autodefensa: "Sociedad Tipográfica de Socorros Mutuos" fundada el 18 de septiembre 

de 1853. 

• Surgimiento de Soc. Protectora de la Infancia, Soc. Asilo para Niños - Hermanas de Santa Cruz - Soc. San 

Vicente de Paul - Patronato Nacional de la Infancia. 

• Primera década: 3 modalidades de atención: 1.Creches 2.1ntemados de Protección 3. lntCorreccionales 

• 1908: "Olla infantil" inspirada por la Iglesia. 

• 1912: Primer Congreso Nacional de la Infancia con el apoyo del Gobierno. 

•1912: Primera ley sobre la Infancia Desvalida N° 2675 

• 1913: Creación del Consejo Superior de la Infancia. 

•1917: Primer Congreso Chileno de la Beneficencia. 

• 1924: IV Congreso Interamericano del Niño. 

• 1929: Ley de Protección de Menores. Estado protector y responsable directo de la infancia desvalida. 

• 1939: Plan Mínimo de Educación Popular. Doble dimensión: Educativa - Sanitaria "Consejo Superior de 

Protección a la Maternidad, a la Infancia y a la Adolescencia". 
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• 1960: Se crea la Comisión lntenninisterial de Protección de Menores, dependiente del Ministerio de 

Justicia. 

•1966: 331 establecimientos a cargo de menores en situación irregular (8.951 niños y adolescentes). 

•1967: Ley de Menores N° 16.618, crea el Consejo Nacional de Menores (CONAME). 

• 197 4 - 1989: Reversión del papel histórico cumplido por las políticas sociales. 

• 1979: Decreto Ley W 2.465 crea el Servicio Nacional de Menores,(SENAME),dependiente del Ministerio 

de Justicia. 

• 1980: DFL W1.385 da una mayor estabilidad a la relación entre SENAME e instituciones colaboradoras. 

•1980-1989: Aumento de 101 a 127 instituciones colaboradoras. 

• 1990 en adelante: Nuevos principios orientadores de las políticas sociales. 

• 1990 - 1999: Aumento de 135 a 256 instituciones 

Colaboradoras 

• 1990: SENAME implementa Programa de Adopción. A 1999 existían 6 Unidades operativas de Adopción 

Regionales. 

• Octubre 1999: Se publica actual Ley de Adopción W 19.620. 

• 2000 - 2005: Meta de SENAME es establecer sistema de protección integral de la infancia y adolescencia 

reconociendo explícitamente al niño, niña y adolescente como un sujeto de derecho. 

• 2003: El SENM1E focaliza y especializa la atención de lactantes y preescolares, esto es, de niños menores 

de 6 años de edad vulnerados en sus derechos. 

• 2005: Se publica Ley W 20.032, que establece un nuevo sistema de atención a la niñez y adolescencia a 

través de la red de colaboradores acreditados del SENAME y que determina un sistema de concurso de 

proyectos. 

1.8.· Funciones de la Institución: 

Dentro de los procedimientos y momentos establecidos en las funciones de la institución, se encuentran: 

-Ingreso y acogida de los NNA sujetos de intervención. 

Dicho proceso se lleva a cabo considerando que Residencia Emmanuel cuenta con un plan para ingresos 

programados, donde se consideran ingresos en situaciones de urgencia. 
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-Se registrara el ingreso del NNA al centro residencial, recopilación de los principales antecedentes de su 

situación, establecer las coordinaciones inmediatas y permanentes que se requieran. 

-Generar un ambiente de aceptación del NNA, ofreciendo un espacio de acogida que contemple la entrega 

de cuidados, presentación del personal, reconocimiento físico del lugar, favorecer y apoyar el contacto 

interpersonal con pares y los adultos, hacer entrega de sus pertenencias, de algún objeto personal, informar 

del lugar fisico que le ha sido asignado para guardar sus efectos personales, informar acerca de las normas 

de convivencia diaria y de funcionamiento de la residencia de acuerdo a su etapa de desarrollo etc. 

- Se considera de vital importancia inforrncr1e al NNA acorde a su edad y capéddad de comprensión, las 

razones de su internación y posteriormente, toda información relevante respecto de su familia, padre, madre, 

hermana/os u otros significativos. 

Como forma de asegurar la realización de acciones de acogida y contención, el centro residencial debe 

contar con una planificación ya sea para ingresos programados, como para ingresos en situaciones de 

urgencia. 

-La evaluación integral del caso. 

Dicho proceso se basara mediante: 

-Antecedentes del niño/a: necesidades en materia de salud, necesidades especiales, educacionales, 

cognitivas, de lenguaje, emocionales, conductuales, capacidades de autonomía, respuesta a la situación de 

ingreso al centro residencial etc. 

-Antecedentes familiares: evaluación de competencias parentales que contemple características de adultos 

potencialmente protectores, dinámica relacional al interior de la familia o con los referentes significativos del 

NNA, relación con padres hermanos/as, entre otros. 

8 plazo requerido para realizar esta evaluación será de 20 días hábiles (1 mes) a contar del dia de ingreso 

del NNA. Un punto relevante de este período se encuentra la información de los resultados de la evaluación 

psicosocial al Tribunal de Familia correspondiente, dando cuenta de los hallazgos que redundan en 

decisiones tales como: Solicitud de audiencia para egreso con familia biológica con apoyo de programa 

externo, solicitud de egreso con familia extensa, con farnilia de acogida, inicio de proceso de susceptibilidad 

de adopción, o mantención de la medida. Corresponde al equipo profesional rEH:hequear las posibilidades 

de cuidado personal con adultos responsables de la familia extensa, derivación a programa de familia de 

acogida y necesidad de atención en programas ambulatorios una vez que se han asegurado las 

competencias protectoras de un adulto. En caso de lactantes y pre-escolares se espera que esta etapa del 

proceso y las consecuencias que de allí se derivan se realicen con la mayor celeridad posible. 

Considerar además que la evaluación de competencias protectoras en caso de padrinos, madrinas o 

probables padres/madres sociales que van a establecer algún tipo de relación interpersonal con los NNA, es 
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del todo fundamental y debe realizarse cuando ha fracasado la intervención con la familia biológica o 

extensa, vale decir, como plan alternativo para la restituir el derecho a vivir en familia. 

·Fonnulación y desarrollo del Plan de Intervención Individual (PII). 

la fonnulación del Plan de Intervención Individual se inicia durante el primer mes de ingreso del NNA al 

centro residencial, complementándose el segundo mes con los hallazgos arrojados por la evaluación 

diagnóstica, y encontra-se debidamente registrado en la carpeta individual. 

Éste se encuentra registrado en la carpeta individual de cada caso, considerando los resultados esperados y 

tiempos estimados de intervención en cada una de las áreas a abordar y es actualizado periódicamente, 

mediante el registro de las acciones realizadas, resultados obtenidos o esperados y los respectivos 

verificadores. 

Ademas cada 3 meses debe emitirse un informe de permanencia al Tribunal de Familia, a contar de la 

fecha de ingreso del NNA, se consideran antecedentes relevantes sobre el proceso de intervención 

realizado con el NNA y la familia, focalizando en el derecho del niflo a vivir en una familia y en la 

intervención conducente a ello. la habilitación de competencias con la familia se toma en uno de los ejes 

sustantivos de la intervención residencial, para devolver con prontitud el derecho del NNA a vivir en familia. 

·Egreso. 

Este es el proceso de cierre, en el cual se involucra a todas las instancias de apoyo con las que se ha 

trabajado (tales como escuelas, Cesfam, organismos de capacitación, entre otros), como también a aquellas 

instancias de protección y familiares o adultos significativos pa1icipantes en el proceso -si los hubiere-, a los 

que sea posible traspasar la responsabilidad por la atención del niño, niña o adolescente. 

En esta etapa se evalúa el proceso desarrollado con el niño, niña o adolescente, lo que es expresado en un 

informe técnico final, el que debe ser remitido al tribunal correspondiente, órgano exclusivo pa-a adoptar la 

decisión administrativa de egreso. 

Para efectos de monitoreo y apoyo de la reinsercíón, el usuario/a podrá, en algunos casos especiales, 

permanecer un maximo de seis (6) meses sujeto a acciones de acompañamiento de pa-te del centro 

residencial. De no haberse recepcionado dentro de ese plazo la orden de egreso emitida por el Tribunal 

respectivo, la residencia deberá registrar con nomenclatura A, es decir ausente 22, por haberse suspendido 

la atención. En el caso de que la residencia determinase la derivación a otro proyecto de la red Sename para 

seguimientonntervención, no procederá la mantención del usuélio/a en los registros de la residencia por el 

plazo de seis (6) meses al que se hace referencia en el párrafo anterior. 

Sin desmedro del egreso del centro residencial, el usuario/a puede continuar la atención en programas 

especializados o de otro orden, por el tiempo técnicamente pertinente. 
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2.· Trabajo Social en la Institución. 

2.1. Objetivos: 

Seguimiento de los casos interoctuando de manera directa con las familias, tribunales y 

organismos competentes; fiscalía, centros de repara::ión de daño y estableciendo redes que 

faciliten el trabajo con las familias para acceder a un diagnóstico indMdualizando las 

problemáticas para un trabajo adecuado. 

Intervenir en la resolución de conflictos de los niños proponiendo estrategias que mejoren la 

convivencia con sus pares. 

Atender corno dupla psicosocial las necesidades de orientación en el trabajo de las rutinas con el 

personal. Trabajo en terreno: visitas domiciliarias a la familia de origen y en caso de 

apadrinamiento a quien lo solicita. 

Actualizar información de Senainfo en relación a las planillas de nóminas. 

Mantener redes institucionales estableciendo contactos que generen recursos a la Residencia. 

2.2. Roles: 

- Planificador. 

El trabajador social es el encargado de planificar junto al equipo técnico- interdisciplinario- las evaluaciones 

para determiné~" el ingreso de nuevos niños, niñas y adolescentes al hogar, el manejo de vacantes y las 

prioridades de ingreso. Así como también de organizar las salidas de los NNA y las visitas que pueden 

recibir 

- Evaluador. 

Las evaluaciones del equipo técnico -interdisciplinario- (REM-PER), se realizan periódicamente, donde se 

evalúan los planes de intervención individuales realizados para cada niño (PII), además todos los 

funcionarios de la institución (equipo técnico y ETD) realizan reuniones donde evalúan los procesos en 

forma oral. 

- Articulador de redes: 

Este rol se realiza amparado a partir de dos lineamientos técnicos de SENAME orientado a dos objetivos 

claros. 8 primero, se refiere a la activación y coordinación de redes institucionales, tales corno SENAME, 

OPD (Oficina Protección de Derechos), CEPIJ (Programa de Protección lnfanto Juveniij, DAM (Programa de 

Diagnostico Ambulatorio), PRI (Programa de Reparación del Abandono), CENIM (Centro de intervención y 

Reparación al Maltrato), establecimientos educacionales (básicos y para abordar NEE), iglesias, 

ONG (Organización no gubernamental) y programas de atención ambulatoria. El segundo, tiene relación 

con las redes familiares, la cual se realiza conectando a parientes con los cuales se podría contar para el 
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trabajo con los NNA, así como también conectar redes con otros centros de protección donde se encuentren 

hermanos/as de los NNA, para mantener el vinculo fraterno entre estos. 

- Educador social informal: 

En el trato cotidiano y directo con los NNA y las educadoras de trato directo (ETD), entregándoles 

orientaciones técnicas, éticas y valóricas. También, en talleres que se realicen paa poterdar en los NNA 

sus habilidades sociales y resolución pacífica de conflictos, asl como también talleres de cap~itación a las 

ETO. 

- Asistencial: 

Este rol no es muy frecuente, ya que no está dentro de los lineamientos de la institución y el costo de los 

recursos es muy alto para el centro, por lo cual se requiere conectar redes gubernamentales y privadas con 

el propósito de generar recursos para la Residencia. 

2.3. Funciones lo: 

Diseño de Pll . 

Actualización permanente de los sistemas de registro del Proyecto en su dimensión técnica. 

Coordinación y realiz~ión de acciones conjuntas con el Educador tanto en lo referido a la 

posibilidad de atención psicoterapéutica a los niños, niñas y adolescentes, intervención 

especializada con sus familias o referentes significativos, y en la articul~ión de acuerdos con las 

redes locales correspondientes. 

Coordinación con servicios especializados de atención en aquellos casos que requieren de 

tratamientos complementarios a los realizados por el Proyecto. 

Coordin~ión de la realización periódica de reuniones clínicas y técnicas, con participación del 

equipo técnico del programa PER, educadores de Trato directo y Dirección del proyecto. 

Control y difusión interna de la información pertinente respecto a cada caso atendido y su 

evolución. 

Monitoreo de los procesos de seguimiento de los egresos. 

10 Recogido de: Documentación Residencia Emmanuel, (Diciembre 2012). 
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Apoyo en terreno a los procesos de intervención ejecutados por el equipo de Mores. 

Actualización permanente de un catastro de organismos e instituciones locales Y extensas 

consideradas corno parte de una red de apoyo. 

Coordinación permanente con Tribunales de Familia y Fiscalías en aquellos casos ingresados por 

vía judicial, así como aquellos en que, durante el proceso de intervención, se pesquisan 

situaciones de graves wlnerédones de derechos constitutivas de delito y que requieren de 

acciones judiciales 

3.· Problemáticas sociales más frecuentes. 

En relación a la problemática principal que origina el ingreso de los NNA al sistema de protección 

residencial, cuya vla de ingreso de acuerdo a la legislación vigente, el100% de los casos debe ser derivado 

desde los tribunales de familia correspondientes11. Por otra parte, de acuerdo a la Ley 20.032, las 

residencias podrán dispensar atenciones de urgencia, quedando obligadas a solicitar a la autoridad judicial 

al día siguiente hábil, que adopte una medida al respecto. 

B sujeto de atención en la modalidad de centros residenciales para mayores (RPM) acoge a niños, niñas y 

adolescentes privados de su medio familiar, menores de 18 ai'los, y, excepcionalmente, menores de 24 ai'los 

que se encuentren en la situación prevista en el articulo? del D.L. No 2.465, de 1979, o en el articulo 19 de 

la Ley N° 18.600,12 que debieron ser separados de su familia de origen para su protección, debido a 

situaciones de grave vulneración que afectan su bienestar y desarrollo, de forma de cautelar su seguridad 

física y emocional. Si bien el niño, niña o adolescente se configura como el sujeto de atención directo, la 

familia biológica o quienes asuman el rol protector para el proceso de reinserción familiar, también 

constituyen sujetos de atención de esta línea programática. 

8 perfil de los nii1os, nii1as y adolescentes ingresados a la línea de atención residencial combina 

características individuales, familiares y del entorno que desembocaron en la separación del nii'lo/a o 

adolescente de su familia de origen. 

Cualquiera sea la problemática surgida a raíz de la incompetencia parental no cabe duda que ésta ha 

resultado determinante para la vida del niño/a o adolescente. 

11 Ley 20.032, Art. 19: "En las residencias sólo se podrán aooger niños, niñas o adolescentes por disposición de la 
autoridad judicial." · 

12Excepcionalmente menores de seis años cuando sean grupos de hermanos/as u otras situaciones de excepcionalidad. 
(Bases técnicas de Residencias para mayores RPM. 
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Según el proceso que ha efectuado la residencia se podrían especificar las siguientes problemáticas como 

las más recurrentes13: 

Escasez de recursos para satisfacer las necesidades básicas (casa, alimentación y vestuario) de 

los niños/as y adolescentes, las cuales varían de acuerdo a su edad y etapa de desarrollo, además 

de proporcionar los elementos adecuados que permitan lograr desenvolverse de manera sana y 

proactiva en sociedad. 

Conflictos en la convivencia de los niños, niñas y adolescentes dentro de la residencia, donde las 

peleas y las conductas agresivas son motivo de problemáticas conductuales que perjudican la 

sana relación entre ellos y su entorno. 

B escaso avance en los procesos de intervención con fas familias o adultos significativos, los 

cuales dificultan el éxito en los posibles egresos como uno de los objetivos de la residencia 

4.· Vinculación con otras instituciones o redes sociales 

La principal institución con fa que trabaja la Residencia es Senarne, ya que es este organismo 

gubernamental, quien es el encargado de contribuir a la restitución de derechos de niños, niñas y 

adolescentes, vulnerados/as, así como a la responsabilízación y reinserción social de los adolescentes 

infractores/as de ley, a través de prestaciones de calidad mediante una red de programas ejecutados 

directamente o por organismos colaboradores del Servicio a quienes subvenciona en un 60%. 

Sename es quien se encarga de promover y proteger los derechos de los niños, niñas y adolescentes en 

nuestro país. Es SENAME quien subsidia en gran parte a la Residencia, entrega las directrices y líneas de 

acción tanto en sus mandatos legales como en los programas que crea de forma técnica basado siempre en 

el interés superior del niño. Además de esto, SENAME es quien fiscaliza que todas la Residencias de 

protección funcionen acorde lo estipulado en la Ley de Infancia y adolescencia que se encuentra vigente en 

nuestro país. 

13 Obtenido de: Documentación Residencia Emmanuef. (Diciembre 2012). 
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Cabe mencionar que parte del trabajo en red realizado por la Residencia en las intervenciones realizadas en 

pos del proceso reparatorio de los NNA sujetos de intervención y la restitución de su derecho a vivir en 

familia, se encuentran las siguientes organizaciones e instituciones: 

Nombre de la organización o 

institución con que se coordina el Aporte a las intervenciones con los NNA 

trabajo en red de la Residencia 

Obtener colaboración en relación a la elabor~ión de 

1. Dam La cisterna Informes Periciales Proteccionales e Informes Periciales 

Penales, tanto de carácter psicológico como socio-

ambiental, derivados del Sistema de Justicia (Tribunal de 

Familia, Fiscalía, Tribunal de Garantia). 

Obtener Reparación de Maltrato, que se oriente a brindar 

2. CEPIJ San Miguel una atención especializada, de carácter Psicosocial, a 

nuestros niños, niñas y adolescentes que han sido víctima 

de alguna de las formas de Maltrato constitutivas de delito. 

3. OPD San Miguel Contribuir en el área Protección de Derechos y el Area de 

Gestión Comunitaria. 

4. Cesfam Recreo Cubrir necesidades de atención primaria en el área salud a 

nuestros nif\os, niñas y jóvenes. 

5. CDT Barros Luco Cubrir necesidades especiales e integrales de salud de 

nuestros niños, niñas y adolescentes. 

Cubrir necesidades de atención psicológica y psiquiátrica de 

6. Unidad de Psiquiatría Infantil nuestros niños, niñas y adolescentes, otorgar atención 

Facultad de Medicina Universidad de integral frente a NEE y, en el marco del Modelo de 

Chile. Psiquiatría Comunitaria que presta este servicio. 

7. Establecimientos Educacionales Cubrir las necesidades educativas y NEE de nuestros 

nif\os, niñas y adolescentes. 

8. Jugarteca OPD San Miguel Cubrir necesidades socio educativas y recreativas de 

nuestros nií'!os, nií'!as y adolescentes. 

Trabajar en conjunto con la red comunal de infancia, con 

9. Ilustre Municipalidad San Miguel departamentos de desarrollo comunal, a nivel local y 

comunal, así como también generar instancias de ayuda 

que contribuyan al bienestar infantil con ~iones colectivas 

y coordinadas en el apoyo social. 
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10.COSAM 

11 . PIE 

Coordinar apoyo psicosocial a las familias y/o adultos 

responsables que vivan diferentes situaciones compleja-; de 

salud mental o aquella-; derivada-; de problemas sociales 

como la violencia y el maltrato. 

Se utilizara en conjunto con el equipo la derivación a dicho 

programa con el propósito de abordar las problemática-; de 

la familia y /o adultos significativos cuando exista 

acercamiento familiar o se re quiera despeje de ciertas 

situaciones que ameriten un rnonitoreo cercano. 

Es una modalidad ambulatoria de atención especializada, 

enfocada a niños y niñas entre 3 y 9 años que se 

12. PRI (Programa de Reparación del encuentren en algún programa residencial de la red 

abandono) SENAME de la Región Metropolitana, y que presenten 

12.ESCI 

13. Grupos de voluntarios/a-; 

(universidades, iglesia-;, instituciones, 

club de adultos mayores, Grupos 

Scout, grupos de talleres artísticos, 

corporaciones, empresa-;, entre otros) 

situaciones de vulneración de derechos asociada-; a la 

experiencia de abandono, sin posibilidades de reinserción 

familiar. 

Derivar en cao;o que se requiera de una atención integral y 

multidisciplinaria, especializada en la Interrupción y 

Reparación del Daño ao;ociado a la Explotación Sexual 

Comercial Infantil. 

Proporcionar instancias de carácter socio- educativo y 

recreativo, además de la obtención de recursos materiales 

para cubrir las necesidades básiea<i de nuestros niños, 

niñas y adolescentes. 

Cuadro N"1 
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CAPITULO 11 

INVESTIGACION DIAGNOSTICA 



--

1.- Formulación del Estudio. 

A casi dos décadas de vigencia de la Convención sobre los Derechos del Niño (CON), Chile muestra 

progresos significativos en las condiciones de vida y oportunidades de desarrollo de los niños y adolescen­

tes, como la disminución de la pobreza, una cobertura prácticamente universal en educación básica y media, 

un incremento sostenido de la cobertura preescolar, el reconocimiento de 12 años de escolaridad obligatoria, 

además de indicadores de salud materno-infantil destacables y nuevas oportunidades de protección social, 

entre otros. 

Sin embargo, existen importantes asimetrías en el cumplimiento de los derechos de la infancia expresadas, 

entre otros rasgos en: una alta desigualdad; la existencia de casi un millón de menores de 18 años de edad 

bajo la línea de pobreza, cuya incidencia es más alta en la población indígena; un sistema escolar 

fuertemente segmentado, con baja calidad de los aprendizajes y donde existe aún discriminación por 

ingresos, origen étnico, discapacidad, embarazo adolescente y nacionalidad; una alta incidencia de maltrato 

infantil y de violencia intrafamiliar y rezagos en el desarrollo infantil en los sectores pobres14. 

En relación a las asimetrías presentes en el cumplimiento de la CON, las cuales reflejan un contexto 

caracterizado por la vulneración de derechos donde se hace necesario hacer efectiva la tarea de abordar el 

enfoque de derechos de los niños y niñas, tanto a nivel de los diseños institucionales como de las acciones 

cotidianas de los agentes llamados a ejecutarlas. Frente a esto el primer gran desafío es hacer coherentes 

los criterios y principios que se consagran en la CON con los criterios y principios que estructuran la oferta 

actual de políticas públicas para los niños y niñas de Chile. 

Hoy en día contamos en Chile con tres áreas fundamentales en lo que oferta a infancia se refiere: 

a) Promoción, b) Prevención y e) Protección. Considerando la importancia que conlleva la protección integral 

de los derechos de los niño/as que han sido vulnerados, implica necesariamente que haya una mirada 

desde un enfoque integral. Hoy en día estamos en presencia de un cambio paradigmático en la mirada de 

política pública hacia la infancia que pasa desde un enfoque de necesidades, tradicionalmente utilizado, a un 

enfoque de derecho que contemple la necesidad orientar las ofertas a la restitución del derecho. 

Acorde a los 19 años de ratificación de la CON en Chile, las cuatro líneas de acción que se ejecutan 

actualmente en el Servicio Nacional de Menores, Diagnóstico, Oficinas de Protección de Derechos, 

14 Larraín Soledad y Bascuñán Carolina. La integralidad de la oferta pública de Protección para la infancia. El 
obseNador. [En línea]. No:3, enero 2009. [fecha de consulta: 20 diciembre 2012]. Disponible en: 
http://www.sename.cl/wsename/imagesfel_observador_3.pdf 
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Programas y Centros Residenciales, consideran la importancia de avanzar en modernizar los modelos 

programáticos de acuerdo a los cambios que han experimentado los servícios sociales dispuestos para los 

niño/as, las familias y la comunidad. 

En el contexto de los Centros Residenciales de Protección destinados a aquellos niños/as y adolescentes 

que han debido ser sepél"ados de sus familias producto de una grave vulneración de derechos, 

considerando con ello las consecuencias que acarrea en su desarrollo evolutivo las experiencias de 

institucionalización en proyectos residenciales, particulél"mente cuando son de larga pennanencia. 

Actualmente esta línea de acción programática implementada por el Servicio Nacional de Menores 

concentra 13.321 plazas convenidas pél"a niiios/as entre O y 18 años y 322 residencias1 dispuestas en todas 

las regiones del país. 

Los centros residenciales de acuerdo a la legislación vigente, se definen como aquellos "destinados a la 

atención de niños, nil\as y adolescentes de manera estable, con el propósito de brindarles alojamiento, 

alimentación, abrigo, recreación, estimulación precoz, apoyo afectivo y psicológico, asegurando su acceso a 

la educación, salud y a los demás servicios que sean necesarios para su bienestar y desarrollo"15. 

El ingreso se realiza por orden de tribunal y la utilización de este programa debe ser concebida como la 

última medida proteccional de excepción, transitoria, mientras se restituyen los derechos vulnerados que 

dieron origen al ingreso. 

En la actualidad el Servicio cuenta con diferentes modalidades de centros residenciales, especializados en 

la atención de lactantes y preescolares entre O y 6 años y pél"a mayores entre 6 y 18 años, también para 

atender a usuarios/as con necesidades especiales o discapacitados/as, de diagnóstico mientras se efectúan 

las pericias psicosociales y se establecen las mejores opciones de protección y finalmente residencias 

especializadas en temáticas complejas tales como niños/as en situación de calle, explotación sexual infantil, 

e inimputables, entre otras. 

A continuación se procederá a mencionar algunos indicadores que han sido causal de ingreso de los niños, 

niñas y adolescentes al sistema de proteccional nacional y que son atendidos por los centros residenciales 

de Senarne 16 : 

En la primera causal de ingreso, o causal 1, la mayoría de los nil\os/as, ingresél"on por encontrarse en 

situación de negligencia de los padres o del padre/madre a cél"go (4QOk), o por maltrato (32%). Por razones 

de abuso sexual es un 8%. Llama la atención que 257 niños/as (2,70k) ingresaron por razones de pobreza. 

15 Reglamento. Párrafo 'r Art.28. Letra (b) Ley 20.032. 

16Martínez Ravanal, V. INFORME FINAL: Caracterización del perfil de niños, niñas y adolescentes, atendidos por los 
centros residenciales de SENAME. (Marzo 201 O) [En linea]. Disponible en: 
htt;JJ!wm:.saname.clf.,·;sename!otros.1NFORME%20FINAL SENAME UNICEF.pdf [20 enero 2013] 
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Presencia de maltrato: La variable, "presenta maltrato•, arroja un agofo de niños maltratados, pero sólo hay 

información para el32% de los casos (3.042 casos de 9.508). 

Tipo de maltrato: Sin embargo, cuando analizamos la variable de clasificación del "tipo de maltrato", 

aparece un porcentaje mayor de niños/as (53%, 5.544 casos) en los que se presenta algún tipo de maltrato, 

y la distribución, es mayorttariarnente de negligencia {52%, 2882 casos), violencia (35%, 1931 casos) y 

agresión sexual (13%, 724casos). 

Cabe mencionar que la mayoría de las variables propias de la institucionalización que ejercen efectos 

negativos en el descnollo del niño, tienen que ver con la carencia de relaciones afectivas estables y 

continúas. Es decir, que la institucionalización constituye la condición de riesgo extremo para comprender 

los efectos de la separación. Es preciso considerar la evidencia existente sobre los riesgos de la falta de 

vínculos estables (en las condiciones de institucionalización) genera en dos aspectos del desarrollo humano: 

los problemas psicológicos y conductuales, y los vínculos afectivos posteriores. 

En relación al perfil de los niños, niñas y adolescentes ingresados a la línea de atención residencial combina 

características individuales, familiares y del entorno que desembocaron en la separación del niño/a o 

adolescente de su familia de origen. Cualquiera sea la problemática surgida a raíz de la incompetencia 

parental, no cabe duda que ésta ha resultado determinante para la vida del niño/a o adolescente. Es preciso 

agregar en cuanto al perfil de los NNA, y a las alteraciones conductuales a nivel emocional y/o neuro­

psiquiátricas que pudiesen presentar producto de las prácticas negligentes, abusivas o maltratadoras que 

han vivenciado, siendo la causante del ingreso a una Residencia de Protección Simple, lo cual refleja una 

grave vulneración en sus derechos a nivel familiar y social. 

En cuanto a las pr~ticas negligentes, abusivas o maltratadoras se generan alteraciones que se evidencian 

a través de diferentes trastornos del apego, del desarrollo o del comportamiento socio-emocional del niño/a 

o adolescente. A modo de ejemplo es posible nombrar: pasividad, complacencia con las figuras adultas, 

irrttabilidad, dificultad para el control de impulsos, alteraciones de la alimentación, del sueño, en el control de 

esfinteres, en la relación con los pares, retraso escolar, dificultades de aprendizaje, entre mencionar que 

también se encuentran algunos NNA que presentan trastornos neuro-psiquiátricos que requieren de 

intervenciones clínicas/médicas para su estabilización y manejo.17 

A raiz de la magnitud que posee la problemática social de la vulneración de derechos de niños, niñas y 

adolescentes, es que el presente estudio ha decidido enfocarse desde la Protección de Derechos como 

parte de una de las áreas fundamentales en relación a la oferta a infancia con que Chile cuenta. Por lo que 

se situara en una Residencia de Protección Simple para mayores, desde donde se abordara el fenómeno de 

la Gestión de Conflictos lnfanto Adolescente. Temática donde no ha sido posible recabar información acerca 

17 Servicio Nacional de Menores. Bases técnicas línea de acción centros residenciales modalidad: Residencia de 
Protección para Mayores (RPM). (abril 2011 ). [En línea]. Dísponi>le en: httpJ/wwN.sename.cllwsenameJiicitaciones/PB-
29-04-2011/BASES_TEC_RESIDENCIAS_PARA_MAYORES_RPM.pdf [25 enero 2013] 
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de estudios que fuesen desarrollados en el contexto de la infancia institucionalizada, razón por la que a 

través de esta investigación sera posible otorgéJ' aportes que contribuyan al buen trato Y la mejora de la 

calidad de vida de los niños, niñas y adolescentes. 

Es por ello que aun teniendo en cuenta los avances referente a políticas de infancia, es preciso considerar 

que el desarollo psicosocial del niño/a y su integración, inclusión social e inserción comunitaria no 

dependen solamente de las intervenciones profesionales especializadas, sino que además de la estructura y 

funcionamiento de las comunidades que se configuran al inteñor de los centros residenciaJes1B. De ello se 

desprende, la vital importancia de considerar desde una visión integral la totalidad de los elementos y 

actores que conforman el sistema de los centros residenciales, las comunidades que se configuran en su 

interior, esencialmente las enfocadas al á'ea formativa y educativa, función que realizan pñncipalmente 

los/as educadoras/es de trato directo, siendo necesario llegar a articuléllas e integrarlas con las estrategias 

de intervención utilizadas. 

En relación a la inclusión de dichas estrategias de intervención que contribuyan en la labor que realizan 

principalmente los/as educadores/as, es un área primordial en la cual trabajar a nivel organizacional en pos 

de los objetivos propuestos por los centros residenciales. Debido a ello, se debe consideré!' que en la 

temática de la gestión de conflictos infanto adolescente, es un rol que asumen esencialmente los/as 

educadores/as, basado pñncipalmente en cuanto a la aplicación del sistema de sanciones y recompensas 

en fa gestión comunitaria, el cual no siempre está concebido desde una perspectiva educativa, presentando 

problemas de coherencia y alta variabilidad de un educador a otro. Función como muchas otras que 

ejercen sin la capacitación adecuada, desde su experiencia propia y los aprendizajes producidos en sus 

comunidades de práctica con sus otros colegas19. 

Otro factor esencial a considerar referente a las gestiones de intervención que realizan los centros 

residenciales, es la cornplejización del perfil de los casos, el clima afectivo emocional en las residencias no 

siempre es el deseable, siendo frecuentes los altos niveles de confrontación y violencia que perturban en 

distintos grados el flujo de la vida comunitaña. Se percibe que una de las emociones dominantes en los 

niños(as) en estos contextos es la rabia con la residencia y las personas que allí trabajan, explicable por "el 

daño emocional con que llegan a partir de sus expeñencias de vida y la sensación de encierro y poco arraigo 

con el lugar en que se encuentran ahora ... '20. En dicho contexto es posible identificar diversas variables que 

de no ser abordadas exhaustivamente podrían contribuir a complejizar más aun el estado de vulneración de 

derechos de los NNA institucionalizados, con ello me refiero específicamente a intervenir en pos de la 

gestión pacifica de conflictos infanto adolescente, dado que posibilitaría la disminución de los niveles de 

18Martinez Ravanal, V. INFORME FINAL: Caracterización del perfil de niños, niñas y adolescentes, atendidos por los 
centros residenciales de SENAME. (Marzo 2010) [En línea]. Disponible en: 
h!!pJ/www.sename.dlwsenamelotros/INFOPME%20FINAL SENAME UNICEF.odf [20 de enero de 2013) Martínez 

19 1bíd., p. 79. 

20 lbid., p. 77. 
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violencia, propiciando el buen trato entre los niños, niñas y adolescentes y con ello la potenciación de sus 

habilidades sociales. 

Cabe mencionar que en los lineamientos de las bases técnicas de las residencias de protección simple para 

mayores (RPM) de Sename, dentro de los criterios metodológicos de intervención es considerado 

fundamental que los centros residenciales constituyan ambientes emocionalmente protectores y seguros, 

para la población atendida, con condiciones de vida apropiadas para favorecer la personalización de la 

atención durante la estadía, la convivencia y el desarrollo integral del niño/a o adolescente, mientras se 

define su situación familiar y se restituyen sus derechos, particularmente el derecho a vivir en una familia en 

forma estable21. Para ello el equipo técnico debe comenzar por reconocer el impacto que las vulneraciones 

y la separación de la familia de origen han producido, considerando para la intervención las capacidades 

plásticas y resilientes de niños/as y adolescentes. Siendo posible revertir los obstáculos e instaurar nuevos 

procesos basados en experiencias psico y socio educativas y re--significativas con adultos/as protectores y 

afectivamente estables y sensibles, con el objeto de que ayuden a encauzar positivamente el desarrollo 

futuro del niño/a o adolescente22. 

Es por ello que a través de los procesos de intervención que se desarolla con los niños, niñas y 

adolescentes institucionalizados de Residencia Emmanuel, este estudio pretende generar un levantamiento 

de información que será dirigido a la temática de la gestión de conflictos infanto adolescente, mediante el 

cual se pretende caracteriur las estrategias utilizadas por las por las educadoras de trato directo y equipo 

técnico de la Residencia Emmanuel. 

B integrar una gestión pacífica de conflictos, el cual es considerado un elemento esencial al pretender 

generar un impacto en la potenciación de las habilidades sociales23 de los niños, niñas y adolescentes. Que 

de acuerdo a estas definiciones del concepto se tratarían de las destrezas sociales específicas emitidas por 

un individuo, en un contexto social, requeridas para ejecutar competentemente una tarea interpersonal. 

Estas conductas son aprendidas (por experiencia directa u observación (Bandura). Permiten a la persona 

interactuar con otros en un contexto dado de un modo específico, socialmente aceptable y valorado, y que 

sea mutuamente beneficioso. Otra definición de este concepto seria la planteada por (Argyle 1978), donde 

destaca en su modelo de Habilidades Sociales los procesos de selectividad de la información que cada 

persona realiza en la interacción social y la posterior interpretación (traducción) que hace de dicha 

21Servicio Nacional de Menores. Bases técnicas linea de ooción centros residenciales modalidad: Residencia de 
Prote<rión para Mayores (RPM). (abril 2011 ). [En línea]. Disponi:Jie en: http://wwN.sename.dlwsename.llicitacionesiP8-
29-04-2011/BASES_ TEC_RESIDENCIAS_PARA_MA YORES_RPM.pdf [25 enero 2013) 

Bases técnicas línea de acción centros residenciales modalidad: Residencia de Protección para Mayores (RPM), 
Departamento de Proteo::ión de Derechos, Servicio Nacional de Menores (SENAME) abril del2011 , página N°10. 

22 1bíd., p. 9. 

23 Milic, A; Nera, A.(1993). Vivir con Otros Programa De Desanollo De Habilidades Sociales. Santiago de Chile, Ed. 

Universitaria. 
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infonnación. Esta definición apunta a que las personas en su interacción con otros distinguen diversos 

estímulos (es decir reciben y procesan información del medio) y en relación con eso realizarán su actuación. 

De ahi que se desprende la importancia de dirigir estrategias asertivas enfocadas hacia la gestión pacífica 

de conflictos infanto adolescente, partiendo de la premisa que se entiende por conflicto •que en si es un 

estado normal de la sociedad y de las relaciones interpersonales. El conflicto es sano y tiene sus funciones 

positivas, para las personas y para las instituciones. Pero la incapacidad de asumirlo y para tratarlo puede 

derivar en la violencia, un proceso siempre destructivo"24 

Es por ello que al referirse a la gestión en la resolución pacífica de conflictos con los niños, niñas y 

adolescentes, es esencial considerar que ello les permite proveer de herramientas y habilidades sociales, 

pudiendo ampliar las oportunidades para ejercerlas en contextos contenidos- como la escuela, talleres, etc, 

- donde intervendrá progresivamente el mundo subjetivo en que se construyen y se aprenden a construir las 

relaciones sociales. La agresión y violencia son actos de aprendizaje social y corno tales pueden ser 

desaprendidos.25 De acuerdo a lo expuesto, es que a través del levantamiento de información se pretende 

generar un aporte en relación a las estrategias utilizadas por la comunidad de Residencia Emmanuel en la 

gestión de conflictos infanto adolescente y a través de ello mejorar la convivencia y calidad de vida de los 

niños, niñas y adolescentes. 

24 Vlnyamata, Edward. (2001) Conflictología: Teoría y práctica en resolución de conflictos. Barcelona: Ed. Aríel S.A. 

Editorial Ariel. p.a. 
25 Ministerio de Educación Gobierno de Chile. (agosto 2006). Conceptos daves para la Resolución Pacífica de Conflictos 
en el área Escolar (Material elabora:!o por Unidad de Apoyo a la Transversalidad División de Educación General 
Ministerio de Educación).p. 11-13. 
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2.· Justificación del Ambito de estudio. 

Al considerar que estamos inmersos en un contexto globalizado, el que cuenta con acelerados cambios 

sociales y económicos, donde las Ciencias Sociales en su conjunto y paiicularmente el Trabajo Social, se 

ven impulsados a renovar e innovar sus saberes. En este sentido, el panorama de América latina nos 

muestra una serie de paradojas en lo social: a la vez que ha existido un crecimiento económico sostenido en 

las últimas décadas, se ha acentuado la brecha entre los sectores de la población26, creándose múltiples 

desafíos en tomo al logro de una mayor equidad social, o como se ha denominado, de los intentos por 

modernizar con todos. A pesar de reducirse los índices de pobreza, existe un núcleo duro, con ciclos lentos 

de recuperación y un enorme movimiento de heterogenización de la pobreza que constituye un dilema para 

las formas de medición, evaluación e intervención sociaJ27. 

Para adentrérnos e indagar en la naturaleza de la problemática social de este estudio, es esencial 

comprender, en qué medida la sociedad ha ido evolucionando en el reconocimiento de la infancia y 

adolescencia, como un grupo que ha de ser considerado como sujeto de derechos. 

El por ello que al referirse sobre infancia, se diria que esta no siempre ha tenido el mismo significado 

conceptual, desde la antigüedad se caracterizó por ser concebida desde el pleno abandono, evolucionando 

paulatinamente hasta llegar recién a partir del siglo XX, donde aparece un nuevo concepto social, en el que 

los niños y especialmente a las niñas se consideran ciudadanos/as con necesidades especificas, por lo cual 

deberán tener una serie de derechos específicos. Asumiendo que durante este periodo de desarrollo los 

seres humanos son mucho más vulnerables que en la edad adulta, por lo que es necesario una mayor 

protección de parte de las instituciones competentes. A finales del siglo XX, los niños y niñas empiezan a 

contemplarse como un grupo social, con una serie de derechos reconocidos a nivel internacional, siendo 

sujeto de derechos y no objeto de los mismos. Lo cual se estipula a través de los Derechos de la infancia, 

desde su reconocimiento inicial a través de la Declaración de Ginebra, hasta llegar a la Convención de las 

Naciones Unidas sobre los Derechos de la Infancia aprobada en 1989. En Chile el día 14 de agosto de 1990 

fue promulgada como ley de la República mediante el decreto Supremo W 830 del Ministerio de Relaciones 

Exteriores.28 

26• Novacovsky, Jorge. (1999).De igual a igual: Los desafíos del Estado frente a los nuevos problemas sociales. Buenos 
Aires: Ed. Fondo de Cultura Económica. 
'D Raczynski, D. (1999). La crisis de Jos viejos modelos de protección social en América Latina. Nuevas altemativas para 
enfrentar la pobreza. En: Pobreza y desigualdad en América. Buenos Aires: Ed. Paidós. 

28 De Miguel Martínez, D. & Bretones Hemández, X. CONFANCIA Con voz:. 6 años de !Jct¡ajo sobre participación 
infantil en organizaciones juveniles. Ed. Consejo de la Juventud de España. p. 19-21. [En linea]. Disponible en: 
htto:f/oendientedemiQraoon.ucrn.es/info/polinfan/2010/area-lecturalmod-1/confancia.OOf (05 marzo de 2013] 
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A pesar de que la CON lleva dos décadas de vigencia en Chile, aun existen niños, niñas y adolescentes que 

son vulnerados en sus derechos, razón por la cual se hace necesario lograr una política pública de infancia 

integrada, efectiva y con perspectiva de derecho, los que apuntan a repensar la institucionalidad de la 

infancia y fortalecer el trabajo en los programas de protección, de manera de garantizar una real restitución 

del derecho vulnerado y un adecuado trabajo a nivel familiar y social. Es por ello que a raíz de las diversas 

problemáticas sociales existentes, que a través del Trabajo Social como disciplina es preciso construir en 

nuevas categorías conceptuales que permitan mostrar una realidad persistente y múltiple. 

A razón de lo expuesto cabe mencionar que el presente estudio abordara la gestión de conflictos infanto 

adolescente en una residencia de protección simple para mayores (RPM), en el cual se integrara la opinión 

directa de los sujetos que conforman la comunidad del sistema residencial, con ello me refiero a las 

educadoras de trato directo, equipo técnico y principalmente de los niños, niñas y adolescentes sujetos de 

intervención. 

El motivo que conlleva a desarrollar este estudio, se debe a las situa::iones de vulneración de derechos 

vivenciada por los niños, niñas y adolescentes, siendo ello un factor que propicia la genera::ión de conflictos 

en la residencia, razón por la cual es de suma relevancia abordar la gestión de conflictos en el contexto de la 

institucionalíza::ión infanto adolescente, dado que posibilitaría la mejora en las condiciones de vida y 

potenciación de las habilidades y capacidades de los NNA, contribuyendo directamente a la mejora del clima 

de la comunidad residencial, basándose en el paradigma del buen trato, permitiendo que las educadoras/as 

de trato directo y equipo técnico otorguen a los niflos, niñas y adolescentes herramientas que les permitan 

desarrollarse e integrarse adecuadamente a la sociedad. 

En relación a ello, es preciso considerar que el conflicto define en buena parte el hecho de vivir, es 

connatural a la vida misma y a todas las manifestaciones de ésta. Todos los países, razas, grupos y clases 

sociales; todas las edades, hombres y mujeres, experimentarán y vivirán, consigo mismo o en sus relaciones 

con su entorno, situaciones de conflicto. 

Los conflictos representan crecimiento y desarrollo si aprendemos a convivir positivamente con ellos, a 

gestionarlos y resolverlos. Si el conflicto nos supera, nos domina y no a::ertamos a saber qué significa y 

cómo manejarlo, nosotros mismos nos transformaremos en generadores de violencia y destrucción. 

Otro aspecto relevante de estudiar dicha temática, se basa en generar levantamiento de información, dado 

que no se han evidenciado estudios anteriores que aborden la gestión de conflictos desde el área infanto 

adolescente institucionalizada, lo cual sería una oportunidad viable de generar aportes desde la disciplina 

del Trabajo Social, con el objeto de contribuir en las metodologías de intervención favoreciendo con ello las 

estrategias utilizadas por el equipo técnico y educadoras de trato directo en cuanto a propiciar la asertividad 

en la gestión de conflictos infanto adolescente. Cabe considerar que el Trabajador Social en la actualidad, 

independiente del área en que se desarrolle profesionalmente, interactúa cotidianamente con personas, 
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familias, grupos y comunidades, los cuales en algún momento se ven inmersos en algún conflicto 

detenninado. Cuando se origina algún conflicto en la mayor parte de los casos se requiere de la ayuda de 

una tercera persona neutral con el objeto de llegél" a algún acuerdo. He ahí donde el Trabajador Social al 

intervenir como mediador, se transfonna en un instrumento idóneo hacia un acercamiento mutuo entre las 

partes con el propósito de que se llegue a una gestión asertiva de los conflictos. 

En cuanto a la motivación personal de realizar este estudio, se debe principalmente a generar conocimientos 

y aportes en relación al contexto de los niños, niñas y adolescentes institucionalizados debido a que es 

primordial contribuir en mejora de su calidad de vida y restitución de sus derechos que han sido vulnerados. 

El centrarse en la temática de la gestión de conflictos se debe a la importancia de otorgarles herramientas 

que les pennitan potenciar sus habilidades sociales, las cueles les pennitirán integrarse adecuadamente a la 

sociedad. 

A razón de dichas categorías conceptuales que se analizaran a partir del marco metodológico y 

posteriormente a través del levantamiento y análisis de información recabada, se pretende visualizar de 

manera integral el contexto en que interactúan los sujetos de estudio en tomo a la temática de la gestión de 

conflictos infanta adolescente en Residencia Emmanuel, permitiendo con ello generar una instancia de 

análisis y enriquecimiento en relación a las estrategias que utilizarían las educadoras de trato directo y 

equipo técnico interdisciplinario al momento de intervenir con los niños, niñas y adolescentes. 

Es posible mencionar a través de lo expuesto, se considera de vital importancia abordar dicha temática, 

considerando que es un elemento esencial dentro de las estrategias de intervención con los NNA sujetos de 

atención, con lo cual es posible garantizarles un buen clima residencial, basado en el paradigma del buen 

trato el cual debe estar presente como principio fundamental entre todos los miembros de la comunidad . 

Para esto las relaciones que se establecen dentro del sistema deben basarse en el respeto, en la respuesta 

amorosa, en el reconocimiento del otro como una persona legitima, en el desarrollo y manifestación de la 

empatía, buscando medios de resolución de conflictos que pennitan llegar a acuerdos constructivos donde 

todos ganen, enfatizando un espacio de convivencia armónica y promoviendo una comunicación efectiva. 

29 



,, 

M
ap

a 
co

nc
ep

tu
al

 

lllf
an

ci
a 

lllfi!
lnti

alns
tit

=~i
zad

a-l
 

r 
V

ul
•n

cl
in

di
O

in
ch

ol
 

'\.
..

_
 

NN
A 

~· 
-

~ 
1 

,,-
-~
 l 

[ 

-'P
er

fil
 d

e 
lo

s.N
NA' 

iln
st

ilu
ci

on
al

iz
ad

os
 

-
-S

e 
en

tie
nd

e 
po

rt
nf

ill
oi

ae
n 

ne
sg

o.
 

-,
 

~
1t¡
un

as
pr
ob

hm
át

md
e

la 
In

fa
nc

ia
 

-L
os

 m
al

os
tr.

ato
sl

nf
an

til
a 

lra
st

itu
ci

on
al

iz.
ad

a.
 

-R
ef

le
xi

on
es

 so
br

e 
el

 e
st

<l
lo

de
 la

 in
fa

nc
ia

 
-E

fe
ct

os
 d

e 
la

in
st

ito
oi

on
al

iza
oió

n 
en

 la
 

en
 C

hi
le

 
oo

nd
uc

ta
 

....._
 

~
 ---

-
__

_ 
-

·-
-

*Y
 

Z
-4

--
-

--
-

_
..

 _
_

 ) 

R
C

O
JR

IC
TO

 

C
om

o 
un

 F
en

óm
en

o 
na

tu
ra

l y
 u

ni
'le

rs
al

 

.Or
íg
en
~y
uu
sa
sd
el
 
1

_
 -

De
fi

ni
e:l

ón
de

lc
ol

lfl
id

o 
-

-E
ie

m
en

to
sd

e.l
oo

nf
lid

D
 

1 
e:o

llf
l ic

to
 

1 
· 

L:. 
do

el
co

!lf
lic

il
se

lo
m

a 
ne

ga
tiv

o 

l 
..

 -.-
==

--
--

-
::

;:c
e:

.. 
..•

. 
-
-
-
-
~
=
-
., 

¡t
 ~r

::EC
~
-•

' 
¿Q

ue
~

la
Ge

st
ió

nd
e 

1 

c.o
11

f1
ict

os
? 

1 
¿<

Có
m

oa
bo

rd
ar

iO
!l 

1 
1 

co
nf

lic
to

s'?
 
~
 

Si
s1

em
ad

e 
<re

so
lu

ci
ón

 d
e t

os
 

CO
rlf

lit
-to

s 

C
on

te
pt

ua
!lz

ac
tó

n 
j 

1 
.l. Q

ue
ha

b
trl

da
de

s 
fa

vo
re

ce
n 

un
pr

oc
e1

0 
de

 
re

so
lu

ci
ón

 d
e 

co
nf

lic
to

s 

)¡
 

30
 



--

--- -------~-- . - --- -- - -.--------- ----=----- ~-- -- ------ - ---- --- - --- ~ --- . --- -- ---:: 
~-- ·- - - - -

- - - - - ·- -

: . ___ - _ . - - - _ -MARCO_TEORICO : _ - - - _ 
- - - - - - -

- -- - - -
- - -- - - - -- - - - ---- -- -

1. Conflicto 

1.1. El Conflicto, como un fenómeno universal y natural29: 

8 conflicto define en buena parte el hecho de vivir, es connatural a la vida misma y a todas las 

manifestaciones de ésta. Todos los países, razas, grupos y clases sociales; todas las edades, hombres y 

mujeres, experimentarán y vivirán, consigo mismo o en sus relaciones con su entorno, situaciones de 

conflicto. 

Los conflictos representan crecimiento y deséJTollo si aprendemos a convivir positivamente con ellos, a 

gestionarlos y resolvertos. Si el conflicto nos supera, nos domina y no acertamos a saber qué significa y 

cómo manejarlo, nosotros mismos nos transformaremos en generadores de violencia y destrucción. 

Una parte de los esfuerzos humanos son encaminados a la producción y satisfacción de las necesidades de 

todo tipo que la vida exige. La otra parte se orientan a la solución de problemas, de conflictos de relación y 

convivencia y de la propia significación. Somos agentes activos en los conflictos, creándolos y 

resolviéndolos, y además hemos tratado de regularlos y transformarlos. La humanidad se ha dotado de 

instituciones como la Religión, la Politica o la Justicia para busca- solución, resolver conflictos y restaurar la 

normalidad cuando ésta se ha visto alterada de manera grave. En un principio, policía y ejércitos se 

concibieron para protegerse de los desmanes, de las agresiones y de las luchas que atentaran a la 

necesaria seguridad que la vida necesita para desarrollarse en plenitud. 

Sin embargo, la falta de entendimiento sobre lo que acontece cuando nuestras relaciones se ven afectadas 

por conflictos de una cierta gravedad, ha conducido hacia la utilización incorrecta y errónea de los recursos 

con que pudiéramos habernos dotado; de esta manera, con demasiada frecuencia y persistencia, las 

religiones, la política, la misma justicia y, por supuesto, los sistemas de seguridad y defensa han acabado 

transformándose en sistemas de generación y deséJTollo de los conflictos a través de la alienación, la 

represión, la confusión y la violencia de todo tipo. 

29\Jinyamata, Edward. (2001) Conflictología: Teoría y práctica en resolución de oonflictos. Baroelona: Ed. Ariel S.A. 
Editorial Ariel. p.7. 
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1.2. Orígenes y causas del conflicto: 

Es el paso que da sentido a las relaciones de individuos y colectividades o, dicho de otro modo, es el paso 

del análisis del individuo al de la dinámica del sistema de relaciones dentro del cual tiene que actuar. La 

teoría del conflicto, siguiendo a Sara Cobb, establece corno centro de reflexión tos patrones de interacción 

(Cobb: 1989:32) 

Es conocida la tesis del sentido gregario y social del individuo, la cual lo define corno ser social, corno ser 

que solo vive en sociedad, en cuyo seno moldea sus pulsiones entre intereses individuales e intereses 

colectivos. Los individuos, por instinto y tradición cultural, hacen proctamcción expresa de ese sentido 

colectivo y tienden a organizarse en grupos por encima de lo individual, para satisfacer sus necesidades. La 

expliccción y lógica de estos grupos varía conforme a tos pa-adigmas teóricos que mencionemos, pues 

tenemos que reconocemos corno habitantes de un mundo con recursos insuficientes y en donde las 

demandas particulares son crecientes. 

Los conflictos son inevitables en la interacción social y ocurren a todos los niveles, desde el interpersonal 

hasta el internccional, pasando por el organizacional e inter grupal, aunque, por supuesto, difieren en grado 

y forma de expresión. Por lo tanto, los conflictos no se deben clasifiCér en buenos y malos, sino que 

simplemente existen. 

En la comprensión de estos patrones de interacción de orden conflictivo recurrimos a algunos fundamentos 

histórie<rsociológicos que se pueden enunciar de la siguiente manera30: 

1. El conflicto es endémico, es una forma inevitable de la existencia social e individual. 

2. El conflicto no debe ser entendido corno una manífestación, en si misma, intrínsecamente negativa. 

3. La distinción entre el yo y el otro, o lo que significa lo mismo, entre el nosotros y el ellos, por efecto de la 

vida social es la distinción más fundamental: el reconocimiento mutuo de tos actores. 

4. En el conflicto existen tantas percepciones corno partes estén involucradas. Por ello, cada parte "habla" 

desde su propia verdad. 

5. La diferencia convoca a las relcciones y al conflicto la diferencia es causa necesaria, pero no suficiente 

para la irrupción del conflicto. 

30 Ruiz Restrepo, J. 8ementos para una Teoría de Conflicto, Universidad de Antioquia Faculta:! de Ciencias Sociales y 
Humanas, Centro de Estudios de Opinión (CEO). [En línea]. Disponible en: 
http:.'/aprern:b:nfinea. L'<iea.ed'.J.co/revistaslindex.php/oeo/artic!eNiewFile/1692/1 341 [12 marzo 2013] 
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Es preciso mencionar que el conflicto es algo ineludible en la vida del ser vivo, que discurre de periodos de 

conflicto a serenidad de forma recurrente. Esto se debe a que el instinto de supervivencia hace que el ser 

vivo reaccione ante las carencias de las necesidades básicas para subsistir. El instinto necesario para 

sobrevivir conlleva una reacción agresiva en algunos casos que a su vez implicara un conflicto. 

La siguiente secuencia refleja el proceso de generación de estas agresiones que conducen a los conflictos31: 

NECESIDAD-MIEDO- ACCION 

Cuadro N"2 

Ante una necesidad fisiológica, que ha de ser satisfecha, se generan y desencadenan unos procesos 

psicológicos que generan la sensación de miedo a no satisfacer la necesidad. Estos procesos psicológicos 

desencadenan a su vez unos procesos biológicos conducentes a preparar el cuerpo del ser vivo para una 

acción enérgica que le permita satisfacer la necesidad. Estas acciones, enrrnrcadas en un entorno social, ya 

que los seres vivos y en concreto el ser humano solo se entiende en sociedad, genera unas actividades y 

reacciones que derivan en algunos casos en conflictos. 

Los factores biológicos, psicológicos y sociológicos tienen una estrecha relación bidireccional. Es decir, al 

igual que una situación social puede generar estrés, y este a su vez afecciones fisícas, una enfermedad 

biológica tener connotaciones psicológicas y generar problemas sociales. La sensación de necesidad de 

satisfacción puede generar miedo, que es un proceso psícobiológico que arranca un conjunto de reacciones 

fisicas que llevan a la acción. 

El estrés es un ejemplo: "Toda acción perturbadora provoca una acción destinada a neutraliza1a" -

Resistencia al Cambio. 

La acción agresiva-violenta se produce cuando existe un sobre-estimulo (miedo descontrolado e irracional) 

que impide tomar decisiones serenas y racionales para resolver el problema o la necesidad. 

La siguiente secuencia refleja los factores que propician la generación de conflictos32: 

31 Vinyamata, E. (2001 ).Conflictología: Curso de resolución de conflictos. Barcelona: Ed. Ariel. 
32 1bid. 
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ORGANISMO- ..,..t-----­
BIOLOGÍA l 

ACTIVIDADES­
SOCIOLOGÍA 

P..CTITUDES -
PSICOLOGiA 

J 
Cuadro No:3 

Es vital en la resolución de conflictos trata" la percepción de la situ~ión, de los objetos o circunstancias. la 

percepción de la realidad es siempre subjetiva. En función de lo que percibimos es como reaccionamos. la 

percepción de la realidad está condicionada por la experiencia Qndividual y social). Es por tanto, que no solo 

la re~ción vendrá dada por factores psicológicos, también las acciones pedagógicas, la asimilación de 

valores y principios, influirá primero en nuestra percepción y posteriormente en nuestra reacción. 

1.2.1. Definición del conflicto: 

En primera instancia se procederá a realizar una diferenciación conceptual entre Conflicto y Problema con 

el propósito de describir claramente la conceptualización de dicho concepto, posteriormente se procederá a 

definir el concepto desde la mirada de distintos autores. 

8 propósito de diferenciar el conflicto del problema33, es que en la mayor pate del imaginario colectivo son 

concebidos corno sinónimos, a pesar de no serlo, dado la connotación negativa que se maneja en rel~ión 

al conflicto. 8 problema hace referencia a algo que impide la obtención de una meta u objetivo; por ello, no 

necesariamente involucra a otra u otras personas. El conflicto, en cambio, se refiere a la lucha de las 

posiciones, intereses o necesidades entre dos o más personas, grupos u organizaciones que consideran 

que sus intereses son incompatibles. 

Para resolver un problema se requiere una acción correctiva que modifique el curso de los hechos que han 

originado este; la resolución de un conflicto requiere acciones tendientes a acercar a las partes encontradas 

una persona que intervenga como mediador para buscar alguna solución al conflicto surgido, ello mediante 

la mejora de la comunic~ión, dialogando sobre el terna, tratar de llegar a un acuerdo para dar solución al 

conflicto. 

33 Femández, Marisol (febrero 2006). Consultora Nacional: Modelo de Gestión de Conflictos Escolares (MGCE Programa 
de ~yo a la Gestión Pública Descenlralima y Lucha contra la Pobreza (PADEP). (febrero 2006). (En línea]. 
Disponible en: ~.~tr:!.~.v.·.w.be~::'"!ct pe:r.x:s:.!pport~!'G!g~:;:;ca!iors.'30L ~I.!X!e!o ée c~~:'on de ec..,n;c~~~ Es..~!ares pdf 
[21 de marzo de 2013] 
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Problema Conflicto 1 

Conjunto de hechos o circunstancias que difi- Situación en la que personas piensan que sus 

cultan o impiden la consecución de algún fin u posiciones, intereses, necesidades, deseos o 

objetivo. valores son incompatibles. 
D Cuadro N 4 

En relación a lo expuesto acerca de la diferenciación entre conflicto y problema, Herrera Duque define al 

conflicto como " .. . una construcción de las personas en la interacción que establecen en su vida cotidiana, a 

la que llegan como actores con intereses, una historia, un contexto cultural y unas pr~ticas y sentidos, ... " 

(2001: 8). En el conflicto existe un choque de intereses entre dos o más personas, por la creencia de que 

sus deseos, valores, necesidades, formas de pensar, creencias, etc., son incompatibles y que por tanto no 

pueden ser alcanzadas de fonna simultánea lo que genera, un cúmulo de sentimientos y emociones que tiñe 

todo lo relacionado con el conflicto haciéndolo más complejo de tratar. Asimismo, se debe tener presente 

que el conflicto es un fenómeno dinámico y dialéctico, con momentos de inflexión y con momentos de 

escalada y desescalada Por tanto, con base en lo señaado se puede definir al conflicto como: 

"un proceso, que posee una dinámica propia y se caracteriza por el choque o cruce de los intereses entre las 

personas, las cuales manejan percepciones que en algunos casos son diferentes sobre el mismo conflicto, 

se involucran sentimientos y emociones. En el que influyen ( .. . ) el contexto social, cultural, educativo y 

económico ... • (Zá'ate, 2004: 42) 

"El conflicto en si es un estado nonnal de la sociedad y de las relaciones interpersonales. El conflicto es 

sano y tiene sus funciones positivas, para las personas y para las instituciones. Pero la incapacidad de 

asumirlo y para tratarlo puede derivar en la violencia, un proceso siempre destructivo• (Vinyarnata: 2001 )34 

"B conflicto es la discrepancia entre dos o más intereses simultáneos que algunas veces conducen a un 

estado de tensión emocional, responsable de estados de ansiedad y de comportamientos compulsivos· 

(Anna Carpena: 2003) 

Otra visión desde el ámbito organizacional se refiere al conflicto como "algo necesario para la supervivencia 

de cualquier organización. Teniendo en cuenta que esta se concibe como un sistema en el que naturalmente 

se presentan interacciones y procesos internos (dentro de esa relación entre sus partes), e intercambios de 

información y recursos con el medio externo. En este sentido la organización puede pensarse como un 

sistema abierto y en consecuencia, el conflicto sería el grado de desorden que presenta dicho sistema 

(entropía). En los momentos en los que aparece el desorden (conflicto) se tiende a corregirlo y esa 

34Vinyamata, Edward. (2001) Conflictología: Teoría y práctica en resolución de oonflictos. Barcelona: Ed. Aríel S.A. 

Ed~orial Aríel. p. S. 
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corrección ele la entropía lleva a que se instaure un orden superior y a posteriorí la organiza;ión (el sistema) 

se perpetúa adaptándose a las condiciones que le plantean el medio y sus propias dinámicas intemas."35 

1.3. Elementos del conflicto: 

Por lo demás, el conflicto se puede presentar de dos formas: interno, es decir, el que una persona tiene 

consigo mismo; y relacional, el que se da entre dos o más personas. 

Sea cual sea su modalidad, se debe entender como algo positivo; el conflicto es un hecho natural que se 

debe aprovechar para el crecimiento individual y grupal ya que nos da la oportunidad de madurar, desarrolla­

recursos y competencias y poner en práctica los aprendizajes emocionales, intelectuales y sociales que 

tenemos. 

En todos los conflictos se pueden encontrar las siguientes dimensiones36: 

• la personal y subjetiva: porque implica a un individuo o a varios en partícula- con sus propias 

características. 

• la contextua!: porque el entorno donde sucede afecta directamente al conflicto. 

• la cognitiva: porque se ponen en marcha los pensamientos, las creencias, los valores ... 

• la pragmática: porque el conflicto conlleva una acción y comportamiento concreto. 

• la interrelaciona!: cuando un conflicto sucede en una interrelación entre diferentes personas. 

Por lo demás lederach,37 propone un enfoque de análisis de los conflictos distinguiendo tres elementos 

clave en este: las personas o protagonistas involucrados, el proceso seguido en el conflicto, y el problema 

que está de base en la discrepancia entre las partes. 

1. En relación a las personas o protagonistas de un conflicto, resulta interesante distinguir: 

• A las partes protagonistas del conflicto de las personas secundarias: Se entenderá por protagonistas a las 

personas que tienen directamente el conflicto o estén comprometidos con él y, secundarios serán los que 

indirectamente se sientan o se perciban vinculados a la situación que provocó la disputa. 

35 Mesa, P. (2001). El Conflicto laboral. [En línea). Disponible en: 
hHp:J!wMY.gestiopolis.com/recursosldocumentoslfulldocs/nhhlconflab.htm) [05 marzo 2013] 

36 Quetzal Ugalde Villa, lrali. (2008-2009). Resolución de Conflictos en la Educación Infantil, (Tesis de pos grado en 
Intervención en Situaciones de Conflicto en la Institución educativa, Universidad de Barcelona). [En linea]. Disponible en: 
ht!p.//;\"li"N.b~.;er.aslareas.com!ensayos!Reso!ucion-De·Conflictos/2982517 .hlrnl [08 marzo 2013] 

37 Lederach J.P. (2000). ABC de la paz y los confl ictos. Madrid: Ed. Catarata. 
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• La relación de poder que existe entre las partes: ¿Es una relación de iguales o existe subordinación de uno 

respecto del otro? Este factor es importante tanto para definir y comprender qué posición se toma frente a la 

situación, o si se requiere ayuda de un tercero/a que colabore en el proceso de resolución. 

• La percepción que cada protagonista tiene del problema: Esto formará parte del proceso de resolución. 

• Las emociones y sentimientos de las péltes: Pueden contribuir u obstaculizar el proceso de resolución; 

particularmente si no son cla-as, pues muchas veces no son reconocibles: ¿Cuáles son las emociones?, 

¿qué sientes?, ¿qué te hago sentir? Los conflictos siempre van asociados a emociones. Muchas veces la 

falta de control frente a la situación, el dolor, la pena, la rabia, el miedo, la impaciencia y/o la impotencia, son 

emociones dificiles de administrar. Por esto se recomienda tomar un poco de distancia, lo que se escucha a 

veces como "cuenta hasta diez antes de .. .". Si existe alguien más ayudando, este sin duda facilitará el 

primer paso: pacificar •cuéntame, te escucho", o "cuéntame, ¿qué sientes?". 

• Los intereses y necesidades: Son lo que reclama cada parte en el conflicto; corresponde a lo que necesita 

cada protagonista pa-a sentirse satisfecho. Son los beneficios que se desean obtener a través de la 

resolución del conflicto. Es responderse o responder a la pregunta ¿qué quiero?, ¿qué necesito pa-a salir de 

esta situación?. 

• Los valores y principios: Que toda persona posee son base en sus acciones. Es posible que no exista 

reflexión sobre los valores en juego, pero sabemos que sí existen a través de las creencias, costumbres o 

sentido común, que de una u otra forma justificará el accionar de las partes en conflicto. En el proceso de 

resolución se recomienda no aferra-se de forma absoluta a un valor, suelen ser ámbitos beligerantes más 

que de fácil acuerdo entre dos o más personas. 

2. En relación al proceso o la historia que circula en tomo al conflicto, se sugiere considerar en la reflexión si 

el conflicto es: 

• Latente: Es decir, que las partes no tienen mucha conciencia de la oposición de intereses (estilo 

acomodaticio) más un hecho concreto puede hacer "estallar" una situación adversa-ial. Es como "La gota 

que rebasa el vaso· que hace cambiar el sentido de la relación. 

• Patente: Se refiere a una situación incompatible explicita entre las partes; que se expresa a través de una 

evidente manifestación de desagrado, malestar, impotencia y/o dolor. 

• Polarizado: Es cuando las partes se ven en posiciones antagónicas, no se perciben intereses comunes y 

se hace presente una fuerte tendencia a ponerse en situaciones extremas, ubicándose en posición de ganar 

y perder ante la disputa, existiendo baja voluntad por abordar y superar la situación. 

• La relación y comunicación: El tipo de relación entre las partes afectadas influirá en el proceso de 

resolución. Es decir, si la relación es lejana o cercana, de amistad o familiar, de trabajo o de vecindad, de 

confianza o desconfianza, por mencionar algunas, determinará la posición de cada una en el proceso de 

resolución. 

Así mismo, la forma en que se comuniquen las partes es muy importante en el proceso del conflicto: Qué, 

cuándo, cómo y dónde se comunica cada una de las partes, podrá ser un facilitador o u obstáculo en el 
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proceso. Tal vez éste es uno de los elementos más importantes en el proceso de transformación del 

conflicto como un hecho positivo en la vida de las personas. 

• Los estilos de enfrentamiento al conflicto: Cada persona pondrá en juego un estilo, que, además, no 

siempre es un estilo puro. 8 desafio es poner en línea comunicativa los estilos de enfrentar el conflicto, en 

pro de la resolución y aprendizaje. 

3. Finalmente, en relación al problema, el autor Lederach recomienda consideiCI": 

• La sustancia del conflicto: Es decir, distinguir y despejar lo que está en disputa de otras posibles 

situaciones, ayudará al proceso de resolución. ¿Qué ha sucedido?, ¿cuál es el interés incompatible?, son 

preguntas básicas. Reconocer la sustancia del conflicto permitirá, a su vez, distinguir entre la "relación" y el 

"foco" del problema 

1.4. Cuando un conflicto se torna negativo: 

El autor Edward Vinyamata plantea los elementos y características de los conflictos, algo que está a la vista 

y alcance de todo ser racional, pero en lo cual o no reflexionamos o no percibimos claramente. 

Expone de forma clcra que los conflictos no son de carácter negativo necesariamente, si no que son los 

procesos necesarios a seguir, los cambios a realizar para salir de una situación de crisis. Es por tanto el 

paso necesario hacia una mejora de la situación. No obstante, y con una elevada frecuencia, los conflictos 

se toman en procesos pE!Ijudiciales debido a la aparición de la violencia. Esta es el resultado de la 

irracionalidad, del exceso en la fuerza ejercida mediante un mecanismo instintivo. Esta implica que se 

lesiona a una de las pates. Es importante destacar que la violencia no requiere de contacto fisico. 

La agresión o la violencia el daño que se produce, es lo que transforma un conflicto en algo negativo, 

aunque en su inicio sea simplemente un proceso de cambio, que siempre será positivo. A continuación se 

procederá a realizar una descripción de los conceptos de agresión y violencia38, con el propósito de tener 

una noción general de ambos ya que cuando se presentan dan una connota:ión negativa al conflicto. 

38 Ministerio de Educación Gobierno de ChUe. (agosto 2006). Conceptos daves para la Resolución Pacifica de Conflictos 
en el área Escolar (Mateñal elaborado por Unidad de Apoyo a la Transversalidad División de Educación General 
Ministerio de Educación).p.14. 

38 



La agresión: 
Es una respuesta hostil frente a un conflicto latente, patente o crónico. También se asocia la agresión como 

una conducta fuera de control que tiene como propósito ganar en la relcdón a costa de los intereses Y 

muchas veces de la integñdad fisica y/o psicológica de la otra persona. La respuesta agresiva es una 

expresión cargada de emotividad, que suele profundizar la disputa, sin dar pasos a la resolución. También 

es percibida como la carencia de manejo de otras herramientas para expresar los sentimientos, necesidades 

e intereses en la rel~ión con otros. Su expresión es diversa, y como tal requiere de mecanismos propios 

para abordar1a entre las partes. 

La violencia: 

Es posible entender como la situación de desborde y trasgresión más allá de la agresión con que se 

enfrentan situaciones que generan malestar o dificultades. la violencia se acerca mucho más a un conflicto 

en el que no sabemos cómo regres<r" a una situación de orden y respeto de las normas sociales. T arnbién 

puede ser comprendida como un •acto imprevisible", en tanto corresponde a una conducta manifiesta de 

fuerza desmesurada y automática, aun cuando pueda expresar intención de daño, puede ser considerada 

como la consecuencia de un proceso más largo de hostilidad y/o agresión entre dos o más personas, con y 

sin amenaza. 

Conceptualmente, no existe consenso en cuanto a las distinciones entre agresión y violencia. El límite 

diferenciador es un motivo de estudio. 

Existe mayor concordancia teórica en ~ptar que el foco de intervención debe estar en el estilo o proceso 

interrelaciona! anterior a cualquier ~to de violencia, más que en el propio hecho de violencia. De lo anterior, 

se desprende que frente a un conflicto, agresión y violencia se octúa y se debe abordar con distintas 

herramientas. En relcdón a ello, existe la necesidad de potenciar y de proveer en los niños, niñas y 

adolescentes las habilidades sociales y herramientas, así como también extender las oportunidades para 

que las desarollen y realicen en esp~ios contenidos como seria en el caso de este estudio la Residencia, 

además del establecimiento educacional entre otros, en ello intervendrá gradualmente el mundo subjetivo en 

que se construyen y se aprenden a construir las rel~iones sociales. la agresión y violencia son ~os de 

aprendizaje social y como tales pueden ser desaprendidos, de los adultos depende el trabajar en conjunto 

para potenciar en los niños, niñas y adolescentes una resolución pacífica de conflictos. 
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1.5. Etapas del Conflicto39
: 

Conflicto objetivo: Distingue como primer elemento necesarto pér'a que haya un conflicto la existencia 

objetiva de intereses mutuamente incompatibles. 

Conciencia: Con un segundo elemento y aspecto fundamental de los conflictos sociales se presenta la 

conciencia que tiene las pér'tes de la incompatibilidad. 

Proceso de escalamiento: Destaca la importancia de comprender cómo aumenta y decrece la conducta 

conflictiva una vez iniciado el problema. Cambios que son psicológicos y sociales, que se manifiestan en 

modificaciones en la participación, en la lealtad a la causa defendida, en el compromiso con las metas. 

Proceso de desescalamiento: Se percibe que la conducta conflictiva no aumenta de magnitud en forma 

indefinida. Debe sufrir un desescalamiento, estancarse o detenerse. 

Hay momentos en que los costos de alcanzéJ' una meta resulta demasiado grande y, es bueno analizar si 

vale la pena continué~'. 

Resultados posibles: Se distinguen cuatro tipos básicos de resultado: retirada, imposición de uno de los 

lados, acuerdo y conversión. 

Uno de los resultados posibles es que el iniciador se limite a retirar sus demandas. También puede suceder 

que rompan relaciones y una parte huya y ponga fin a todas las relaciones con el adversario. 

Mediante la imposición, un lado triunfa y el otro pierde. Hay por lo tanto una victorta y una derrota. Sabiendo 

sin embargo, que estos términos son relativos a lo que realmente deseaban, y que en el conflicto las metas 

se van modificando. Casi todos los resultados tienen algún componente de arreglo. Los arreglos pueden 

referirse a concesiones mutuas ofrecidas explícitamente por los adversarios a fin de dar término a un 

conflicto. En cualquier caso, ninguna de las partes obtiene todo lo que desea, hay un trueque en que cada 

uno de los lados pierde algo de lo que desea y, no obstante, alcanza algo de lo que busca. 

Por último, uno de los lados puede ponerse de acuerdo con el otro respecto a lo que busca. Puede 

persuadirse de que su desacuerdo era un error, entonces se convierte a la fe del otro lado. La terminación 

del conflicto de los lados, requiere cierta conversación, al menos para aceptar que el otro tiene derecho a 

disentir. 

Procesos de tenninación: Los conflictos se distinguen finalmente de acuerdo a como se les da término. Un 

factor importante es la institucionalización; si el conflicto se ha llevado de acuerdo a procedimientos 

institucionalizados, la terminación del conflicto será explicita. El modo en que se llega a un resultado ayuda a 

darle forma al acuerdo logrado. En este sentido el resultado dependerá en gran parte de la forma como se 

haya institucionalizado su forma de tratamiento. 

39 Kriesberg, Louis. (1975). Sociologla de los Conflictos Sociales. Edttorial Trillas. p.32. Cttado por. Jiménez de Barros, 
M. Trabajo Social y Conflicto. 
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2. Gestión de conflictos 

2.1.· La gestión de conflictos. 

En e! campo de la gestión de conflictos (conflict management) se revela como un área de conocimiento 

donde pueden aplicarse recursos que se estudia en lo que ya podemos ir llamando conflictología o ciencia 

que se ocupa del estudio de los conflictos desde una visión multidisciplinar, de alguna manera, pues, se 

agrupéiÍa todo el saber teórico y en la gestión de conflictos todo el saber más práctico orientado a la 

intervención y a resolver el caso concreto40. 

Cabe mencionar que también es entendida como la actividad orientada a prevenir o contener la escalada de 

un conflicto o a reducir su naturaleza destructiva, con el fin último de alcanzar una situación en la que sea 

posible llegar a un acuerdo o incluso a la resolución del propio conflicto. La gestión es aplicable y puede 

resultar exitosa en aquellas situaciones en las que las partes enfrentadas comparten al menos una serie de 

valores o de necesidades fundamentales. La gestión del conflicto tiene por objeto contener una situación de 

enfrentamiento violento y reconducirla hacia formas de interacción menos destructivas. Esto implica una 

transformación del conflicto, es decir, un proceso por el que éste pasa de ser intratable o de muy dificil 

resolución, a ser tratable o susceptible de verse resuelto a través de procesos tradicionales Oudiciales) o 

alternativos de resolución de disputas (negociación, mediación, arbitraje) 41 

Esquema de gestión de conflictos el cual representa lo expuesto acerca del proceso de transformación de 

conflictos: 

l mpo .-: ~ ncl• d• 111 r et •clol,. 

Cuadro N"5 

40 Redorta, J. Gunio 2011 ). Gestión de conflictos lo que necesita saber. Barcelona: Editorial UOC Primera Edición lengua 
castellana. P.22. 
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Es preciso mencionar que la eficacia en la gestión de cualquier conflicto es la capacidad de obtener 

resultados de acuerdo a lo que se pretende, dependiendo fundamentalmente de cinco factores que se 

mostraran en el siguiente esquema42: 

FACTORES DE LOS QUE DEPENDE EL RESULTADO EN LA 
RESOLUCIÓN DE UN CONFLICTO 

FACTORES FACTORES D ERIVADO S 
P ERM A NEN T ES DE LAS -- DE LA RELACION ENTRE 
PARTES EN CON FLIC TO LAS PARTES 

CARACTERIST ICAS DEL __=j 
CONFLICTO 

¡ 
CARACTERISTICAS DEL 
PROCESO DE GESTION 

DE CO NFLICTO S 

!_ 
CARACT ER fSTICAS DEL 

G ESTO R D E CONFL ICTOS 

- J -
EFICACIA EN LA 

RESOLUCION D EL 
CONFLICTO 

Cuadro N"S 

2.2. Gestión en la resolución de conflictos: 

2.2.1. Conceptualización de la gestión en la resolución de conflictos: 

La "resolución de conflictos· es definida por Vinyamata (2007) como aquella disciplina innovadora que 

recoge los conocimientos con los que cuenta la humanidad para intentar encontrar soluciones a uno de sus 

problemas ancestrales: la conflictividad. 

Cabe mencionar que en el presente estudio, se considerara la resolución de conflictos como un medio o 

técnica que permitirá abordar la gestión de conflictos. Así como también se presenta como desafio la idea 

de transformar el conflicto, o lo que es lo mismo, a la de aprender a manejar las diferencias (pasar de la 

coerción al consentimiento y de la fuerza al interés mutuo). Además, si el conflicto es parte inherente del ser 

42 Redorta, J. Gunio 2011}. Gestión de conflictos lo que necesita saber. Barcelona: Editorial UOC Primera Edición lengua 
castellana. p.22. 
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humano y, por ende, de las relaciones interpersonales; entonces, el afrontamiento, el abordaje y la 

resolución forman parte también de la interacción social (Vinyamata, 1999). 

Es preciso mencionar que la finalización de un conflicto y el balance de los beneficios y pe~uicios 

determinan el resultado del mismo. Existen diferentes opciones de "finar de un conflicto, pero solo una de 

ellas representara una resolución real, la que beneficia a ambas partes. Esta resolución puede venir por dos 

caminos, un cambio en la relación de ambas péltes, que lleva a una coopera:ión o colabor~n, o la 

disolución o desaparición del mismo, por un cambio de las percepciones o planteamientos. Esta es la única 

que conlleva un progreso del estado anterior. Ante ello es importante considerar que es vital en la resolución 

de conflictos tratar la percepción de la situación, de los objetos o circunstancias. La percepción de la realidad 

es siempre subjetiva. En función de lo percibimos es como reaccionamos. La percepción de la realidad está 

condicionada por la experiencia (individual y social). Es por tanto, que no solo la reacción vendrá dada por 

factores psicológicos, también las a:ciones pedagógicas, la asimila:ión de valores y principios, influirá 

primero en nuestra percepción y posteriormente en nuestra reacción. 

Desde la literatura del conflicto, Ury (2005) nos ofrece un nuevo concepto denominado "tercer lado", referido 

a la intervención de un tercero que posee habilidades comunicativas e impone respeto y se manifiesta contra 

la violencia. Así, intenta demostrar la existencia real de una alternativa a la pelea o a la falta de 

entendimiento. Añade que esto implica una nueva responsabilidad ante el conflicto por parte de los 

involucrados externos-internos pa-a a:eptar el conflicto y tratar de movilizar1o ha:ia procesos 

transformativos de la dinámica destructiva y fatalista atribuida a la naturaleza humana. Asi, más allá de 

suprimir el conflicto, propone mantener el conflicto por debajo del umbral del conflicto destructivo y la 

violencia. Siguiendo a Ury (2005) menciona que a lo menos hay tres oportunidades importantes para 

canalizar el impulso vertical del conflicto que lleva a la destrucción, y convertirlo en un impulso horizontal, 

que conduce al cambio. La primera de esas oportunidades consiste en prevenir el conflicto destructivo e 

impedir que e~a, abordando las tensiones latentes. La prevención está muy próxima a la convivencia 

pues tiene que ver con la adquisición de habilidades rela:ionales y comunicativas para evitar el 

escalamiento del conflicto. La segunda consiste en resolver cualquier conflicto abierto que se desarrolle. La 

resolución tiene que ver con la capacidad para intervenir en el conflicto para transforméYio o eliminarlo. Y, se 

concibe la mediación como la via más adecuada y efectiva. Y la tercera es contener la escalada de las 

luchas de poder que a través del tiempo no pueden resolverse. 
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2.2.2. ¿Cómo abordar los conflictos? 

Por' ia propia naturaleza y por las diversas formas de expresarse en la vida de las personas, existen dos 

formas de abordcr los conflictos. Una forma, desde una posición controversia!, que busca satisfacer las 

necesidades e intereses en disputa a costa de la insatisfacción de la otra persona. En esta postura, una gran 

parte involucrada gana y la otra parte pierde, y por lo general no se resuelven los conflictos y eventualmente 

podría generar una cadena creciente de conflictos. 

Otra es desde una posición colaborativa, que busca distinguir y considerar los intereses, emociones y 

expectativas de ambas partes en juego en la alternativa de resolución. Ambas partes ganan en el proceso 

de resolución. 

El siguiente cuadro representa las diversas formas de afrontar abordar los conflictos43: 

POSJCION FRENTE AL EJEMPLO DE ACTITUDES RESULTADOS 

CONFUCTO PERSONALES 

Competitiva 

CONTROVERSIAL Abuso de poder Uno gana a costa de la 

Autoritarismo 
otra persona 

Cooperación 

COLABORATIVA 
Negociación Ambos ganan y ceden 

Reciprocidad 

Cuadro N"7 

Considerando lo anterior, podernos enunciar que todas las personas adoptamos una postura frente a un 

conflicto: 

a) una postura en la que existe mayor preocupación por uno mismo en la resolución de conflictos. 

b) una postura de preocupación por el otro, en el proceso de resolución del conflicto. 

Distinguir estas dos posiciones frente a la resolución de un conflicto no implica que una sea más correcta 

que otra, por el contrario, dependiendo de la intensidad y características de la situación y considerando la 

e Ministerio de Educación Gobierno de Chile. (agosto 2006). Conceptos daves para la Resolución Pacífica de Conflictos 
en el área Escolar (Material eléborado por Unidad de Apoyo a la Transversalidad División de Educación General 
Ministerio de Educaci6n}.p.18. 
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relación de poder, reciprocidad y expectativas futuras de la relación entre partes, las personas se mueven 

entre estas dos posiciones, asumiendo algún estilo de resolución. 

Teniendo como eje estas dos posturas, distinguiremos cinco estilos posibles de enfrentar una controversia: 

Competitividad, ·Evitación, Compromiso, Acomodación y Colaboración. 44 

1.- Estilo competitivo: 

Cuando una persona persigue sólo los objetivos personales a costa de la otra parte, centra su energía en 

sus propios intereses sin detenerse a pensar en el otro u otra. Decidir por este estilo es ubicarse en un 

enfoque controversia!. Excluir, discriminar, aislar, imponer a través de la fuerza, agredir, hacer abuso de 

poder son actitudes y comportamientos que se asocian a este estilo de abordaje, lo que muchas veces se 

traduce en no abordar la disputa por tanto no se logra resolver. 

2.- Estilo evitativo: 

Cuando la persona actúa sin afrontar o sin querer ver el conflicto. Lo que implica no tomar en consideración 

a sí mismo ni a los demás. Se describiría como bajo interés por sí mismo y bajo interés por los demás. 

Generalmente esta actitud facilita la presencia de conflictos latentes y/o crónicos en la relación. I>J no 

asumirlo, se arriesga que el conflicto se encadene en un problema mayor. 

3.- Estilo acomodativo: 

Cuando una de las partes renuncia a su punto de vista e intereses cediendo frente a la postura de la otra 

persona o parte. 

En ocasiones esta actitud puede llevar a lograr un interés superior, como la integridad tísica, en el caso de 

amenaza desde una de las partes. Sin embargo, aquí una voz de ALERTA. Una actitud acomodaticia 

prolongada podría estar tapando otras de mayor agresión como: el abuso de poder, el hostigamiento, la 

amenaza permanente o intimidación. 

4.-Estilo compromiso: 

Cuando ambas partes tienen la voluntad de crear una salida al conflicto. Generalmente es a través de la 

negociación. Esto implica que ambas partes ceden en sus intereses y logran a su vez una satisfacción 

parcial de sus necesidades. 

5.- Estilo cooperativo o de colaboración: 

Cuando ambas partes en conflicto están dispuestos a transformar la incompatibilidad de intereses en 

alternativas comunes que satisfagan a ambas partes. Es decir, las partes tienen la confianza y el deseo de 

superar la disputa, ganando ambos en la resolución del conflicto. 

44 Documento adaptado de: Thomas y Kilman. Estilos de conflictos. Educational and Psychological Measurement 
Diagrama l. Narcea SA ediciones. Citado Por: Ministerio de Educación Gobierno de Chile. (agosto 2006). Conceptos 
claves para la Resolución Pacífica de Conflictos en el área Escolar (Material elaborado por Unidad de Apoyo a la 
Transversalidad División de Educación General Ministerio de Educación).p.16. 
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En síntesis, los estilos de resolución que se adopten en una u otra situación están detennínados por la 

posición que se tenga frente al conflicto, al deseo de explorar en el desacuerdo y en el futuro de la relación. 

Al enfrentar una situación conflictiva, las personas podrán navegar en más de un estilo. Cada uno de ellos 

ofrece fonnas distintas de aMisis y resultados de la experiencia vivida. Para navegar entre estas 

alternativas de resolución, es necesario que las personas hayan desarrollado habilidades sociales que 

posibilitarán la transfonnación de los conflictos en oportunidad de aprendizaje pa-a la vida. 

Transfonnar los nudos críticos en oportunidad, desarrollar la habilidad de generar alternativas múltiples a 

problemas, ponerse en situación de reciprocidad, dialogar y escuchar activamente, son algunas de estas 

habilidades, hoy presentes en el marco curricular vigente a través de los Objetivos Fundamentales 

Transversales. 

En el siguiente esquema se representa alguna manera de abordar los conflictos considerando las vaiables 

de los objetivos propuestos en cuanto a la relación con el entorno ante un confficto45: 

í~ ....,.•-~,¡" la ._::,=-i ; , ft'M J ,.,.., -~-,._'C ..... .r.:...t" •.. ~',;J ... ~l' ... 'b ... , .} ~L .. ve 

ganar o ¡íffilEr. Se ~e.-a: poder ~·Je 
genera en resen:imien~o y d;terioro). 

Yo gano, tu piél'des 

Relación 

NO J-I.AYMANERA 

(Las ~:r~s sa r7~'"an Ce !a 
~~--~-:1~1 011 e! en de e :.~ar un 
• j¿~t'I.Jff•jJ r:ll J pv:¿rá3!). 
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vías ce QJ!llunicadón). 
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+ 

45 Departamento de Residencias Estudiantiles Recinto Universitario de Mayagüez (2004). Manejo de 
Conflictos. [En línea]. Disponible en: !':!!;?.!lll\ :enda.epT"1.ed:.úmediJ.Icbc~/Mar.eíe'DeCo"~ic!os ['df [22 marzo 2013] 
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2.2.3. Sistemas de resolución de conflictos. 

Existen diferentes técnicas con las cuales se pueden solucionar diferentes conflictos. A continuación 

mostraremos las siguientes: 

Según Maria Munné Tomás (2002), se pueden definir cinco sistemas de resolución de conflictos: 

• 8 juicio: lo más car~stico de este proceso es que no es voluntario, es decir, las partes implicadas se 

deben someter al juicio aunque no quieran. Se trata de que un juez torne la decisión basándose en pruebas 

y argumentos. Es un proceso público, fonnal y estructurado por unas reglas anteriormente definidas. En 

diferentes sociedades se ha probado que este método está en crisis y, por eso, se ha dado paso a la 

resolución alternativa de conflictos que está compuesto por los siguientes métodos explicados. 

• El arbitraje: las partes implicadas en el conflicto pueden opinar sobre el proceso pero la decisión final la 

tomará un tercero (el árbitro). Este proceso es voluntario y privado; es menos formal que el juicio y las reglas 

las establecen las partes. 

• La conciliación: este proceso se puede aplicar en un proceso judicial y se trata de que el juez permita la 

confronta:ión de puntos de vista de las pates y éstas consigan llegar a un acuerdo. B acuerdo se logra a 

través de las propuestas que hace el conciliador y debe ser aceptado por todas las partes implicadas. Es un 

proceso voluntario y privado. 

• La mediación: en este proceso hay un mediador que dirige y facilita los intercambios entre las partes y 

ayuda a buscar una solución. B mediador no propone soluciones como el conciliador, sino que conduce a 

las partes de forma que ellas mismas crean las alternativas y deciden sobre ellas. La mediación es un 

proceso voluntario y privado. 

• La negociación: en este proceso las partes dialogan y deciden sobre el proceso y sobre el resultado. No se 

da la intervención de un tercero. 
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2.2A. ¿Qué habilidades favorecen un proceso de resolución de conflictos?<$$ 

Frente a una situación de conflicto, son varias las habilidades que se ponen en juego. Por ejemplo: 

autorregulación, control, diálogo, escucha, silencio a::tivo, reciprocidad, creatividad en la resolución de 

problemas, empatía, entre otras. 

Las habilidades, actitudes, comportamientos y valores que se sustentan en el respeto por sí mismo y por los 

demás, ayudarán a mirar el conflicto como una experiencia propia de la socialización. Sin embargo, la 

comunicación es un elemento esencial en la resolución de conflictos. Uno de los aspectos fundamentales 

para lograr resolver un conflicto radica en la claidad de cómo se comunica y se escuchan las expectativas 

de resolución entre las partes (asertividad). 

Suele ser común entre dos o más personas que están en conflicto, que una malinterpreta lo que otra ha 

dicho y rea::ciona defendiéndose ante lo que ha considerado una ofensa; por lo general, esto produce un 

aumento en la tensión alejando el horizonte de resolución. Por tanto, una buena comunicación contribuye a 

entender mejor el fondo y forma de la disputa, una mala comunicación obstruye el proceso de resolución y 

puede ser llegar a ser en sí misma la causa del conflicto. 

2.2.4.1. Habilidades Sociales: 

A continuación se procederá a realizar una descripción del concepto habilidades sociales y sus temas afines 

como la asertividad, autoestima y la inteligencia emocional, ello se debe a que son elementos necesarios de 

potenciar en los niños, niñas y adolescentes con el fin de trabajar con ellos/as la temática de la gestión de 

resolución de conflictos a través de la utilización de estrategias asertivas. 

46 Ministerio de Educación Gobierno de Chile. (agosto 2006). Conceptos daves para la Resolución Pacífica de Conflictos 
en el área Escolar (Material eléborado por Unidad de Apoyo a la Transversalidad División de Educación General 
Ministerio de Educación).p.25 . 
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- Conceptualización de Habilidades Sociales: 

El concepto de habilidades sociales47 incluye temas afines como la asertividad, la autoestima y la 

inteligencia emocional Destaca la importancia de los factores cognitivos (creencias, valores, formas de 

percibir y evaluar la realidad) y su importante influencia en la comunica:ión y las rela:iones interpersonales. 

A razón de ello que se procederá a abordar en el presente estudio lineamientos de dicho concepto, con el 

propósito de otorgar una descripción de carácter integral en rela:ión a cómo abordar de manera asertiva la 

resolución de conflictos infante - adolescente. 

Cabe mencionar que al realizar una revisión bibliografia arroja una gran dispersión terminológica. Esta falta 

de precisión se aprecia también en los intentos de conceptualiza-, definir y describir la competencia social y 

las habilidades sociales, de forma que es un campo confuso que no está bien definido ni suficientemente 

delinltado. Considerando la definición de las habilidades sociales corno «las conductas necesañas para 

interactuar y relacionarse con los iguales y con los adultos de forma efectiva y mutuamente satisfactoria» 

(Monjas, 1993, pág. 29). Las habilidades sociales son las capa:idades o destrezas sociales específicas 

requeridas para ejecutar competentemente una tarea interpersonal. Al hablar de habilidades, se refiere a un 

conjunto de conductas aprendidas. Son algunos ejemplos: decir que no, ha:er una petición, responder a un 

saludo, manejar un problema con una amiga, empatizar o ponerte en el lugar de otra persona, ha:er 

preguntas, expresar tristeza, decir cosas agradables y positivas a los demás. 

Abordado esta temática desde el área infancia, en trabajos que hoy tienen vigencia a pesar de esta' hechos 

hace una década, Gresham (1986, 1988) señalaba que en la bibliografia se suelen encontra- tres tipos de 

definiciones de las habilidades sociales: 

a) Definición de aceptación de los iguales: 

En estas definiciones se usan lndices de aceptación de los iguales o popularidad. Se consideran niños 

socialmente hábiles los que son aceptados o popula-es en la escuela o en la comunidad. 8 mayor fallo de 

estas definiciones es que no identifican los comportamientos específicos que se relacionan con la 

aceptación de los iguales. 

b) Definición conductual: 

Se definen las habilidades sociales como aquellos comportamientos específicos de la situación que 

maximizan la probabilidad de asegurar o mantener el reforzamíento o decrecer la probabilidad de castigo o 

extinción contingente sobre el comportamiento social propio. La premisa que subya:e a este tipo de 

47 Coron~ Oominguez, A. (Coordinadora). (200712008).8 Desarrollo de Hab~idades Sociales oomo Estrategia para la 
Integración en El Grupo-Clase en la Educación Secundaria., Centros dorentes: l. E. S. •siete Colinas•, I.E.S. • Abyla•, 
I.E.S. ·Clara Campoamor". [En línea). Disponi:lle en: ~;.;;:'\·;;;,·:e¡; :::e::·:: ~T';.:!:''·::.pp;t· ·c-'1";::!CF07..0::;Q.¡:~í 
[23 febrero 2013] 
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deñniciones es la adquisición de habilidades interpersonales específicas que permiten a uno experimentar 

relaciones con otros que son personal o mutuamente satisfactorias. Estas definiciones tienen la ventaja de 

que se pueden identificar, especificar y operacionalizar los antecedentes y las consecuencias de los 

comportamientos sociales particulares con fines de evaluación e intervención. Sin emba-go, esta definición 

no asegura que los comportamientos identificados para la intervención sean de hecho socialmente hábiles o 

socialmente importantes. 

e} Definición de validación social: 

Según este tipo de definiciones, las habilidades sociales son aquellos comportamientos que, en situaciones 

detemlinadas, predicen importantes resultados sociaes para el niño, como por ejemplo, aceptación, 

popularidad o juicios de otros significativos. 

Las habilidades sociales son, por tanto, un conjunto de competencias conductuales que posibilitan que el 

niño mantenga relaciones sociales positivas con los otros y que afronte, de modo efectivo y adaptativo, las 

demandas de su entorno social, aspectos que contribuyen significativamente, por una pate, a la aceptación 

por los compañeros y, por otra, al adecuado ajuste y adaptación social. 

-Conducta Socialmente Habilidos#: 

Al momento de definir lo que es una conducta socialmente habilidosa, debe considerarse una serie de 

dificultades, ya que se han dado numerosas definiciones, no habiéndose llegado todavía a un acuerdo 

explicito sobre dicho concepto. Michenbaum, BuUer y Grudson (1981} afirman que es imposible desarrollar 

una definición consistente en la competencia social puesto que esta es parcialmente dependiente del 

contexto cambiante. La habilidad social debe considerarse dentro de un marco cu~ural determinado, y de los 

patrones de comunk:ación varían ampliamente entre culturas y dentro de una misma cultura, dependiendo 

de factores tales como, la edad, el sexo, la educación y la clase social. A demás el grado de eficacia 

mostrado por una persona dependerá de lo que desea lograr en la situación particuiél" en que se encuentre. 

La conducta considerada apropiada en una situación puede ser, obviamente, considerada inapropiada en 

otra El individuo trae también a la situación, sus propias actitudes, valores, creencias, capacidades 

cognitivas y un estilo único de interacción (Wilkinson y Carter, 1982). 

48 Caballo, V. (2007). Manual de Evaluación y Entrenamiento de Las Habilidades Sociales. España: Ed. Siglo XXI. P. 3-4 
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-Conceptos a fines a las Habilidades Sr...ciales49: 

a) Ascrtividad: 

La asertividad es un concepto restringido, un área, muy importante desde luego, que se integra dentro del 

concepto más amplio de habilidades sociales. La conducta asertiva es un aspecto de las habilidades 

sociales; es el «estilo• con el que interactuamos. 

Entendemos, siguiendo las clásicas conceptualizaciones, que la asertividad es la conducta interpersonal que 

implica la expresión directa de los propios sentimientos y la defensa de los propios derechos personales, sin 

negar los derechos de los otros (Femsterheim y Baer, 1976; Smith, 1975). 

ESTILO PASIVO 

Derr.asiado poco. dem::\­
~i<trlo rardc 
Demasi'ldo poco. n:mca 

>>> Conducta no verbal 

Ojos que miran hacia 
abajo: voz b aja; vacilacio­
n...,s; gestos dc;sval!dos; 
neg<mdo lmrortancia a la 
sir mcién: postura ht:r:di­
da: puede e\·ttar totalmen­
!e la situación: se retuerce 
las m3nos: tono vac!!ante 
o de q!leja: risitas falsas 

>>> Conducw verbal 

·Qu!zás ··. ·st:por.~o ··. ·.•.:e 
pr¿gun;o si podfíc:mos 
"Te :::;p caa;fa ;;; ··cto". 
-.. <"lc-·' ..... 'J: l.;'. :·e ··. /"-:.::; cr ........ ~.s 
e¡;:., ·. "Fhh··. B·:.?:w · 
-,T.<c:a.'r:;.:,·: .. e no es ir:I,O·.Ji"­
rante • ¡..,(:¡te r,; :.J-75i.:::-s " 

>>>Efectos 

Con:!ic tos iiJ~erperscn,les 
D&presion 
Desa:::paro 
Imagen pobre de 1mo 
nt!sn1o 
Se hace dai'io a sf m~:.mo 
Pierde oporttmidades 
Tensión 
Se siente sin control 
Soledad 
No se gllsta a sf mismo n i 
g¡¡sta a los demás 
Se siente enfadado 

ESTILO ASERTIVO 

Lo su~kieme de las ccn­
dttc-tas apropindas en c!l 
momento correcto 

>>> Cc.nducta no verbal 

Co1:tacto ocul~r d!recro: 
lli'.·el de VOZ COn\"E'rs<lCÍO ­

na!; habla flt~ida: gesros 
firmes: po<;tum erecw: 
mE>nsajes en primera per­
sona: honesto/a: verbal!za­
c lones posiilvas: respies­
tas dJrectas a la situación: 
menos sue!!as 

>>> Condncta verbal 

"PJ¿¡;so ··. "Sü:·:lto ··. 
·Qu!:HO •. "HagJ:Ti:JS ··. 
· ¿ Cú,~:o po:....--!2~··:-"as 1 c:sch ~:r 
e 5•o7·. "¿Q1é p:c: ;~:.:..'i ?". 
¿Qa¿ re p:1re\:~2"'? .. 

>>> i.Jt:CiOS 

Res;;el;·e- los pr-:.bl;:-!1"'25 
Se siPr.:e a gusto con los 
den as 
Se sleme satisfecho 
Se siente a g¡ 1sto consigo 
rn;smo 
Rt:íajado 
Se siente con cor .troJ 
Crea y fabri ca la mayoría 
de las oportunidades 
Se gusta a sí mismo y a 
los d emás 
Es b11eno para sf y p ara 
Jos demás 

ESTILO AGRESIVO 

De>masiado. demosiado 
pronto 
Demasiado. demasí:1do 
tarde 

>>> Conducta no ·v·erbal 

!\íl! a da fij:'l: voz alta: l1abla 
fluida/rápida: enfrento­
rniemo: gestos de amena­
za: posttlf<l imirnidatoria: 
deshonesto/a: mensajes 
imperson::tles 

>>> ConcJ¡¡cta verbal 

"Har!a lli2./ür en ". ·Haz··. 
·ren cu:dado ·. "Dc:-bes 
csr~:· bro::;.:-J:;.:!o ··. ·Si ::o 
io l"i::::ccs -. -,'-:.;; s:JL>c;s -. 
·-o,-=>bo:>nas ··. -.~lar 

>>> Efectus 

Ccr:fl:ctcs i:-::erpersor:~]cs 
C ulp<:t 
FniSUCJcion 
lmngen pobre de si 
mtc:mo 
Hace dai'Io a los demás 
Pierde oporttm:dades 
Tensión 
Se siente sin cont:"OI 
Soledad 
; 'o le g11sran los demás 
Se siente enfadado 

Cuadro N"9 
Tomado de Caballo (1993). p.227, puede apreciarse la diferencia de los tres esblos señalados en lo referente a conducta 
no-verbal, conducta verbal y a los efectos y consecuencias que produce. 

49 Monjas Casares, M. & González Moreno, B. (octubre 1998). Las HabUidades Sociales en el Currículo. Convocatoria 
de Ayudas a la Investigación Educativa para 1995 del Centro de Investigación y Documentación Educativa (CIOE) 
Octubre 1998.p. 19-24. 
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b) La inteligencia emocional: 

El concepto inteligencia emocional tiene sus raíces históricas en trabajos anteriores en el campo de la 

psicología, como por ejemplo Gardner (1995) y actualmente el autor Daniel Goleman (1996) donde destaca 

su libro llamado "Inteligencia emocional". 

Frente a la inteligencia racional y a la cultura del «Cociente Intelectual» y resaltando la torpeza y el malestar 

emocional de la sociedad a;:tual, Goleman enfatiza la importancia de la competencia emocional. 

Considera que la inteligencia emocional está compuesta de un numeroso conjunto de habilidades como son: 

autocontrol emocional, entusiasmo, perseverancia, capacidad de automotivarse, relaciones interpersonales, 

recibir y comprender los sentimientos de los demás, expresión eroocional, autoconocimiento, sociabilidad, 

empatia, arte de escuchar, resolver conflictos, colaborar con los demás, control de los impulsos, diferir las 

gratificaciones, autorregular nuestros estados de ánimo, manejo de la ansiedad y optimismo entre otros. 

Estas habilidades pueden enseña-se, y se plantea la necesidad de llevar a cabo una educa;ión, una 

alfabetización emocional que posibilite héK:er a las personas emocionalmente competentes y capaces de 

controlar sus emociones. 

El concepto de «Inteligencias múltiples» acuñado por Gardner a finales de los años ochenta. Propugna este 

autor la existencia de diversas véliedades de la inteligencia, de las que destacamos lo que denomina 

«Inteligencias personales», donde incluye dos aspectos, por una parte, la inteligencia intrapersonal, 

relacionada con la imagen de nosotros mismos, y por otra, la inteligencia interpersonal, que considera corno 

la capacidad de comprender a los demás y que subdivide en cuatro habilidades diferentes: 1) liderazgo; 

2) aptitud de establecer relaciones y mantener arristades; 3) capacidad de solucionar conflictos, y 

4) habilidad para el análisis social (Gardner, 1995). 

e) Autoconcepto y Autoestima: 

El autoconcepto: 

«Es el conjunto de percepciones o referencias que el sujeto tiene de si mismo; el conjunto de características, 

atributos, cualidades y deficiencias, c~acidades y limites, valores y relaciones que el sujeto conoce corro 

descriptivos de sí y que percibe como datos de su identidad» (Hamachek, 1981, citado por Machargo, 1991, 

pág. 24). 

Cabe mencionar que el autoconcepto se forma a partir de las propias experiencias de éxito y fracaso, y en 

las relaciones con el medio de acuerdo a las opiniones de los otros respecto a nuestras características y 

nuestra conducta, y gracias al acceso a capacidades psicológicas crecientes (Haeussler y Milicic, 1996). 
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La autoestima: 
«Es la evaluación que hace el individuo de sí mismo y que tiende a mantenerse; expresa una actitud de 

aprobación o rechazo y hasta qué punto el sujeto se considera capaz, significativo, exitoso Y valioso» 

(Coopersmith, 1967). Es la valoración, positiva o negativa, que uno hace de sí mismo. Es la valoración que 

hacemos del autoconcepto. Es el aspecto afectivo, evaluativo y enjuiciador del conocimiento de si miSJro. 

Se entiende que es el resultado de la discrepancia entre la percepción que cada uno tiene de sí mismo y el 

ideal, lo que le gustaría ser. 

La importancia del autoconcepto radica en su notable contribución a la formación de la personalidad. La 

autoestima tiene que ver con la competencia social, ya que influye sobre la persona en cómo se siente, 

cómo piensa, cómo aprende, cómo se valora, cómo se relaciona con los demás y, en definitiva, cómo se 

comporta (Clar1<, Ciernes y Bean, 1993; Ciernes y Bean, 1996). 

3. Infancia. 

3.1.· Concepto de Infancia. 

Se entenderá infancia como una construcción sociocultural, dinámica y heterogénea, entendiendo que no 

existe sólo una; se hablará de infancias, en el intento de dar cuenta de la diversidad de mundos construidos 

por niños y niñas. "Mientras la infancia surge en un espacio teórico discursivo y constituye una institución 

social, "niño" hace referencia a la forma en que esta formación discursiva se concretiza en seres humanos 

particulares·. (Caputo, citado por Reyes, 2001). 

En el presente estudio se entenderá como niño/a, a aquel sujeto particular entre O y 18 años, atendiendo a la 

categoría socio jurídico que apela a la minoría de edad. Infancia será entendida con Vergara como una 

"categoía que da cuenta de los significados y expectativas culturales relativas al grupo de edad que 

analizarnos y niñez, como la condición maduracíonal y evolutiva que comparten niños y niñas concretas". 

(2003:144). 

Es preciso mencionar, que las representaciones sobre la infancia no siempre se han referido a lo mismo, 

estas han sido dinámicas en el tiempo, estando ligadas a los cambios sociales propios de toda sociedad. 

Es a partir del siglo XX hasta la fecha, gracias a los movimientos a favor de la infancia y las investigaciones 

realizadas, se reconoce una nueva categoría: "el niño como sujeto social de derecho". La "reinvención" 

moderna de la infancia se inicia desde el siglo XVIII en las sociedades democráticas y especialmente a 

través de Rosseau, quien advertía las características especiales de la infancia. 
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3.2.· Vulneración de Derechos de los niños, niñas y adolescentes. 

En todas las partes del mundo, todas las culturas han dedicado a los niños y niñas una atención especial. El 

largo tiempo de dependencia de los humanos genera una prolongada etapa de fragilidad que requiere 

cuidados extraordinarios, tanto físicos como psicológicos. Esta fragilidad se convierte en un riesgo muy real 

en los muchos países en los que no se respetan los derechos humanos, y en los cuales los niños, niñas y 

adolescentes pueden sufrir situaciones intolerables, que van desde la falta de atención, explotación y 

malnutrición hasta agresiones físicas reiteradas. 

3.2.1. Se entiende por infancia en riesgo50: 

La expresión •infancia en riesgo" se viene utilizando en la última década para referir aquella situación en 

que se encuentran los niños y niñas que viven inmersos en unas condiciones de vida que obstaculizan, 

pe~udican o pueden perjudicar a corto y mediano plazo su normal desarrollo como seres humanos 

especialmente vulnerables, entendido este como un todo integral y annónico que envuelve y contiene 

elementos físicos - biológicos, psicológicos, emotivos, socio - afectivos, etc. 

Cuando la evolución del niño en cualquiera de estos aspectos se ve amenazada o se halla ya comprometida 

por factores asociados al entorno familiar y/o social inmediato, hablarnos de ·niño o niña en riesgo o en alto 

riesgo psico - social". Dichos f~res que permiten medir el riesgo social, se les denomina indicadores de 

riesgo, los cuales indican en qué tipo y en qué grado se halla un niño/a en riesgo, pero no nos proporcionan 

una seguridad absoluta sobre su situación. 

Es posible categorizar los indicadores de riesgo según sean determinantes o circunstanciales. Se llama 

determinantes, a aquellos que por sí mismos ya determinan una situación de riesgo, corno por ejemplo 

cualquier tipo de maltrato. Mientras que los indicadores circunstanciales son aquellos serian aquellos que 

solo indican una posible situación de riesgo si se dan en determinadas circunstancias o a;ompañados de 

otros indicadores que aumentan la vulnerabilidad y fragilidad de la situación, corno por ejemplo, el embarazo 

de una adolescente: seria un indicador de riesgo si a él se sumaran otros, corno por ejemplo, la falta de 

apoyo o rechazo familiar, la disminución psíquica, etc. 

50 Cusó Monte. (1995). Infancia en Riesgo o Infancia Maltratada. España: Copyright Cl& E ISSN: 0214-7033. 
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3.2.2. Los malos trat~s infantiles: 

Se entiende "maltrato infantil" a cualquier axión u omisión que vulnere alguno de los Derechos de la 

Infancia. El termino maltrato o malos tratos infantiles, se aplica comúnmente a las acciones realizadas por 

los adultos que atentan contra la supervivencia o la integridad fisica de los niños, niñas y adolescentes. 

En la declaración de los Derechos de la Infancia adoptada por las Naciones Unidas en el año 1959, 

reconocida anteriormente en la Declaración de los Derechos Humanos en año 1948, dice: 

"El niño, por razón de su inmadurez mental y fisica, necesíta atención y salvaguardas especiales, así como 

protección legal adecuada, tanto antes de su nacimiento, como después del mismo" 

3.2.3. Reflexiones sobre el estado de la Infancia en Chile: 

En la Convención sobre los Derechos del Niño de la Asamblea General de las Naciones Unidas el año 1989, 

se acuerda el compromiso de cumplir 54 artículos con el objetivo de defender y proteger los derechos de los 

niños. A pesar de ello, aun nos encontramos bastante lejos de conseguir el cumplimiento de estos derechos, 

a pesar de haber sido firmados y ratificados por más de 150 paises 

la atención a la infancia en un sentido af11>lio se da desde distintos ámbitos (salud, educación, etc.), lo cual 

generalmente se refiere a la atención prestada a los niños y niñas que se hallan en situaciones más 

desventajosas o especialmente díficiles, que requieren una intervención directa del Estado. Los derechos 

son los mismos para todos los niños y niñas, pero sus necesidades varían según la vulneración de los 

mismos que afecte a su persona, ya sea por factores familiares, sociales, u otros. 

En relación a lo expuesto, a pesar que durante estos 23 años Chile ha reducido a la mitad la pobreza y la 

indigencia entre los menores de 18 años, así como la proporción de hogares que no cumplen con los 

estándares mínimos de seguridad, salubridad o que no cuentan con los servicios básicos. Al mismo tiempo, 

el acceso a la educación se ha expandido significativamente, especialmente entre los niños y adolescentes 

de hogares más pobres, y se han mejorado los índices de salud. Aunque aún persiste una fracción 

significativa de niños y adolescentes excluidos de algunos de estos derechos básicos, es indudable que el 

país ha dado un salto cualitativo en las condiciones de vida y las oportunidades de desarrollo de su 

infancia51. 

51 UNICEF. (2005). Situación de los Niños y Niñas en Chile, a 15 años de la Ratificación de la Convención de los 
Derechos del Niño 1990-2005. [En linea). Disponible en: htio.fi..w.w.unicef.d/"rchivos documento/138/unicef.odf 
[1 0 marzo 2013] 
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Sin embargo, para satisfacer el mandato de la Convención, no basta con superar la exclusión y garantizar un 

nivel minimo de condiciones de vida para todos, es preciso avanzar hacia una sociedad de igualdad de 

oportunidades. Chile debe comprometerse con reducir las inmensas desigualdades que hoy, al igual que 

hace quince años, separan a los niños y niñas de familias más privilegiadas del resto de la población, y que 

convierten a Chile en uno de los 1 O paises con peor distribución de la riqueza del planeta. 

Dado que la desigualdad está presente en todas las sociedades, algunos piensan que el estado debe 

limitarse a garantizar un piso mínimo para todos y despreocuparse de la desigual distribución de los 

beneficios. Este enfoque no es compatible con una visión basada en los derechos humanos, la no 

discriminación y la igualdad de oportunidades. 

La pobreza y la exclusión son negativas no sólo porque dañan la dignidad personal, sino porque limitan el 

desarrollo intelectual, social y afectivo de los niños, lo que restringirá luego sus capacidades para 

beneficiarse de las oportunidades del desarrollo social. La extrema desigualdad de recursos entre las 

familias también reduce la igualdad de oportunidades entre los niños y niñas. Bajo estas condiciones, las 

nuevas generaciones se encuentran con desigualdades que tienden a consolidarse y constituir barreras a la 

movilidad social. La falta de movilidad social y la discriminación son los síntomas inequívocos de que la 

igualdad de oportunidades ha sido defraudada. 

Lamentablemente existen indicios de que en Chile se está viviendo un proceso como el descrito. Los índices 

de desigualdad no han mejorado en los últimos quince años. 

Si bien en los últimos años el Estado de Chile inició un proceso de reformas integrales al sistema de justicia 

y protección de los derechos de los niños, niñas y adolescentes, éste se ha desarrollado sin contar con un 

marco normativo, pertinente e integrado, y una institucionalidad acorde a dicho marco. Esta ley es el marco 

que debe regular todo lo referido a la Protección General y Especial de Derechos de este grupo social, así 

como todo lo relativo a la institucionalidad que ponga en funcionamiento su articulado. Si bien consideramos 

un avance contar actualmente con leyes como Tribunales de Familia, Subvenciones y Responsabilidad 

Penal Adolescente, la no existencia de una Ley de Protección impide la necesaria articulédón del sistema 

Se requiere de un cuerpo jurídico que dirija efectivamente la política pública y obligue a los distintos sectores 

a desarrollar el conjunto de programas {educ~ión, salud, etc.) con enfoque de derechos52. 

52 Del Canto, R. Una Nueva lnstítucionalKiad Para La Protección de Derechos de Niños, Niñas y Adolescentes. 
obseNador. [En línea]. N"S, abril 2010. [20 diciembre 2012]. Disponible en: http://www.sename.clfwsename/OBSSIEI­
ObseNador.S_ 28-35.pdf 
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3.3.· Infancia instiíucionalizada. 

La institucionalizcdón se conoce 00100 una pérdida de identidad personal, como consecuencia de la vida 

masificada, a quienes deben someterse en condiciones de internamiento. 53 El institucionalismo es un 

retardo del desarrollo de la personalidad total, producido por una disminución de estímulos, sobre todo 

sociales (o sea, las provenientes de otros seres humanos) en el medio ambiente de la institución. 

Cabe menciona- que los niños, niñas y adolescentes que viven bajo un sistema de intema:ión, se 

encuentran en situación irregular, la cual se entiende •que por causas personales o ambientales, de 

natwaleza fisica o psíquica, social o mixta, se encuentre en forma persistente y progresiva en necesidad de 

protección o en dificultad de adaptación, que no pueda ser remediada por los medios naturales, sino a través 

de un proceso asistencial o de rehabilitación especial dispensado por el Estado y la comunidad." (Ruiz­

Tagle, 1983) . 

Siendo el sistema de internación el encargado de brindar el cuidado a los NNA, a través de internados 

especiales, patrocinados por autoridades públicas o por ciudadanos particulares, dirigidos por personal 

especialmente nombrados o asignados para esta labor, a aquellos niños que por diversas razones tengan 

que vivir separados de sus familias (Sboccia.P, 1971). 

Los establecimientos que atienden a niños y adolescentes en situación irregular se incluyen dentro de los 

cuales podernos mencionar los t.>gares de protección simple, como lo es · Residencia Emmanuel", en el 

cual la educación se realiza fuera de la Institución , con lo cual se produce la vinculación con otro 

ambiente.(Rios y Sanhueza,2001). 

Los niños y adolescentes que se encuentra Institucionalizados son aquellos que derivados por el sistema 

judicial deben ingresa" a una institución debido a problemas de tipo social como: tata de recursos, 

inestabilidad familiar, desamparo, maltrato, etc. Son albergados bajo su alero, teniendo el deber de 

satisfacer las necesidades básicas del niño como alimentación, techo, abrigo y educación, por su pata, los 

internos deben acatar las normas de dicho establecimiento para lograr así una adecuada convivencia(Ríos 

y Sanhueza , 2001). 

El tiempo que permanecen los niños/as es variable. Hay instituciones que pueden albergarlos por períodos 

cortos en situaciones de emergencia, otras que los reciben por meses o por varios años conforme a un plan 

encaminado a satisfacer necesidades individuales, con el propósito de devolver estos niños y/o 

adolescentes a sus familias propias o adoptivas tan pronto 00100 sea posible, o cuidar a los niños desde la 

53 Pérez, D. Pérez, A. & Schenk, N. (febrero 2010). Visibifización de niños y niñas que viven en 20 instituciones o 
albergues de Asunción, susceptibles de adopción. Asunción: Ed. Fundación Corazones por la infancia. 
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mfanc1a hasta que pueaan trabajar, se pueáe agregar aáemás que ei tiempo mínimo áe toda medida de 

protección en nuestro país es de seis meses la cual puede ser extendida si la situación inicial con la cual el 

niño ingreso al centro no ha cambiado. 

Es preciso señalar que el mejor ambiente para un niño es el que proporciona una vida nonnal en el seno de 

un hogar annónico y que se acepta la asistencia en instituciones (excepto cuando se trata de períodos 

cortos de obsefvación), sólo cuando se ha agotado todas las posibilidades de mantener al niño junto a su 

propia familia o al colocarlo en una familia adoptiva. (Sboccia .P, 1971 ). 

Foucault, caracteriza este tipo de instituciones donde los procedimientos habituales son la distribución, 

clasificación, codificación, repartición de los cuerpos de quienes allí viven. Entre las características que 

menciona el autor se encuentra: mantenerlos en una visibilidad sin lagunas, formar en torno a ellos todo un 

aparato de observación, de registro y de anotaciones, además de construir sobre ellos un saber que se 

acumula y centraliza (Foucault, 1989). 

El proceso de institucionalización produce efectos en la subjetividad de los individuos que transitan por este 

tipo de organizaciones, tanto en las instituciones totales tradicionalmente conocidas Qas prisiones, los 

neuropsiquiátrico, etc.) como en los hogares convivenciales donde llevamos a cabo esta investigación. 

Se ha remarcado que en niños que por diversas razones (relacionadas con una grave vulner~n) han 

debido ser separados de su familia de origen, pennanece un trasfondo de desconfianza básica que dificulta 

bastante la llegada de posteriores cuidadores y profesionales (Pearce & Pezzot- Pearce, 2001). La salida de 

su familia de origen y el riesgo de colocaciones múltiples posiciona a estos niños en un riesgo aumentado de 

padecer trastornos de apego (Robinson, 2002; Pearce & Pezzot-Pearce, 2001; Timmer et al., 2006). 

En este sentido, diversas investigaciones han encontrado que se observa con bastante frecuencia 

desórdenes de apego equivalentes a la forma "desinhibida" del trastorno reactivo vincular especificado en el 

DSM-lV (O'Connor & Zeanah, 2003). Por lo tanto, la reconstrucción de una confianza básica que pennita 

avanzar hacia la selectividad en la relación de ~ego se constituiría en un aspecto nuclear de las 

intervenciones para lograr un apego seguro en niños institucionalizados, en familias de acogida o adoptados 

(Liebennan, 2003; Pearce & Pezzot-Pearce, 2001) 
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3.3.1.· Perfil de los niños, niñas y adolescentes institucionalizados. 

Del analisis de la situación de los niños(as) y adolescentes sin cuidado parental atendidos en los centros de 

acogimiento residencial podemos postular que lo que detennina el ingreso a la línea de protección 

residencial es un complejo escenario sistémico en el que intervienen relacionalmente múltiples actores 

situados en posiciones estructurales diversas al interior de este sistema 

En este escenario sistémico los encargados del cuidado y crianza estarían jugando un rol decisivo en el 

ingreso de los niños(as) y adolescentes al sistema, al estar generando -desde sus propias situaciones de 

vulnerabilidad- circunstancias que contribuyen a la vulneración de sus derechos. Se podría postular 

entonces una vez más que -dadas estas consideraciones- la vulnerabilidad habría que posicionarla más bien 

a nivel de la situación sistémica que envuelve tanto a los niños(as) y adolescentes corno a sus padres y 

tutores. 

En otras palabras, son los 'escenarios sistémicos' los que se han complejizado en la actual línea de 

protección residencial, el 'perfil' del niño es sólo uno de los componente de este escenaio. En vez del 'perfil 

del niño' correspondería más bien hablar del 'perfil del caso'. Este perfil del caso que incluye a la familia y los 

cuidadores, en gran medida incluye también a la comunidad y a la red institucional, especialmente las 

instancias educativas. 

Esquema que representa el perfil del caso54: 

1 PERr'iL DEL CA~O 

CuadroW10 

!>
4 

Martínez Ravanal, V. INFORME FINAL: Caracterización del perfil de niños, niñas y adolescentes. atendidos por los 
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Se da un gran consenso en considerar que el 'perfil del caso' se ha complejizado en las últimas décadas en 

nuestro país. La pobl~ión vigente de niños(as) y adolescentes atendidos en los centros de ~imíento 

residencial perfila a un niño(a) y adolescente vulnerado en sus derechos, siendo las principales causales de 

ingreso al sistema la negligencia de los tutores, el maltrato y el abandono de los padres. 

3.3.1 .- Perfil de los niños, niñas y adolescentes institucionalizados. 

De acuerdo a las personas consultadas en estudio que hace referencia al perfil de los NNA 

institucionalizados55, el posible determinar que el perfil de los niños(as) se ha complejizado. En el léxico o 

juego de lenguaje empleado para describirlo los términos más utilizados son los que se presentan en el 

esquema siguiente: 

\ ondu,· ra<; ~mo y 
ht"~~o nproj t ;"!\ 
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E\(OgUW('UIO 

r~rcknetal 

)/ú\o~ r<:-slhmrt"S ildapt;~do; ~ 
stl\l;l(tOnts ~XIfClUi\5 

':ictim.'\ rlt> \ 'U1Jt"'3cionr~ ~J\ c., 
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T~;~~:ornos condu<:n1.,k> o 
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55 
Martínez Ravana!, V. INFORME RNAL: Caracterización del perfil de niños, niñas y adolescentes, atendidos por los 

centros residenciales de SENAME. (Marzo 2010) [En línea]. Disponible en: 
h!tp:/tWYN~.senc.me.dtwsename/olros!INFOR~AE%20FINAL SENA ME UN!CEF.Pdf [20 de marzo de 2013] 
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Este juego de lenguaje -predominantemente de encuadre negativo- es el que según las personas 

consultadas en este estudio describiría más ~damente las carék:terísticas de los niños(as) Y 

adolescentes atendidos en los centros de acogimiento. 

Este perfil más complejo estaría generando problemas de 'descontrol' frente a los cuales no se tendrían 

actualmente ni los recursos ni las herramientas adecuadas para enfrentarlos. En algunos casos se piensa 

incluso que el sistema anterior -en que el ingreso se daba fundamentalmente por razones econóllicas- era 

más pertinente, porque al propiciarse que los niños(as) se mantuvieran en el centro hasta que sacaran una 

profesión o estuvíeréll prepa-ados para la vida indepen<f.ente era más probable obtener resultados exitosos. 

Estaríamos entonces frente a un 'cambio radical' que tiene incluso consecuencias sobre la permanencia de 

los niños {as) en los centros de acogimiento, la que tendería a incrementarse. 

3.3.2. ·Algunas problemáticas de la infancia institucionalizada. 

De las principales variables que las investigaciones han demostrado que influyen en el riesgo de la 

institucionaliwón, se encuentran (Maclean, 2003;Ames, 1997; Gunnar, 2001; Zeanah et al., 2005): 

•Tiempo de institucionalización: Esta es una de las principales variables que suele aparecer como 

significativa a la hora de evaluar los efectos de la institucionalización en el desarrollo. Es decir, que a mayor 

tiempo de institucionalización, más daño, más permanente y más irreversible. Se retomará este punto 

posteriormente. 

•Recursos físicos del centro: Esta variable se refiere a las condiciones físicas en las que viven los niños 

institucionalizados, en relación a espacio fisico, calidad de las camas, calidad y cantidad de juguetes, 

disponibilidad de espacios abiertos, etc. Esta es una variable que suele tener ciertas influenciasen el 

desarrollo cognitivo del niño. 

•Calidad del apego de las cuidadoras: La calidad del vinculo que las cuidadoras desarrollan con los niños es 

un factor decidor a la hora de evaluar los efectos de la institucionalización. Es decir, que si las cuidadoras 

suelen ser muy poco o demasiado responsivas, afectivas, estimuladoras, influye sobremar~era en el modo 

como los niños se vincula-án con ellas, pero también y sobre todo, en el modo como se desarrollará el futuro 

vínculo con los padres adoptivos. 

•Calidad del apego de los padres adoptivos: Una de las principales razones de por qué la institucionalización 

no condena a los niños al riesgo, es el hecho de que la relación con los padres adoptivos suele ser la otra 

parte del proceso. Es decir, que los efectos nocivos que se pueden observar en los niños institucionalizados 
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no sólo se explican por su pennanencia en las instituciones, sino que también por la relación familiar de ros 

padres con el niño. 

•Razón de niños por tías: Esta es una variable que parece simple, pero implica un problema muy grave que 

poseen las instituciones, a saber, la inestabilidad vincular que experimentan los niños. Es decir, que a mayor 

razón de niños por tías, implica que estos infantes tienen diversos cuidadores que se van rotando en el 

cuidado, y por ende, el bebé no es capaz de desaTollar modelos de apego específicos. Por ende, "muchos 

cuidadores no es ningún cuidador". De lo anteriormente expuesto, se desprende que la mayoría de las 

variables propias de la institucionalización que ejercen efectos negativos en el desaTollo del niño, tienen que 

ver con la carencia de relaciones afectivas estables y continuas. Es decir, que la institucionalización 

constituye la condición de riesgo extremo para comprender los efectos de la separación. 

3.3.2.1 . - Efectos de la institucionalización en los problemas conductuales: 

Los primeros estudios de institucionalización realizados, ya demostraron que los niños institucionalizados (y 

posteriormente adoptados) tienden a presentar problemas de conducta, incluso en aquellos ambientes que 

se hablan criado en buenas instituciones (Tizard & Reese, 1974).Los estudios más actuales han demostrado 

la misma tendencia, revelando un patrón de problemas extemalízantes (conductas agresivas, actin~ut, 

impulsividad) e intemalizantes (problemas afectivos, ansiedad, problemas somáticos). Nuevamente se 

confirma que una de las principales variables que se relacionan con la ~arición y número de problemas, es 

el tiempo de institucionalización (Ames, 1997).EI grupo de Canadá encontró que los principales problemas 

de conducta que suelen presentar los niños post-institucionalizados (adoptados) son (FISher etal., 1997): 

a) Problemas alimentarios: estos problemas suelen ir desde el rechazo a comer hasta la ingesta excesiva de 

conúda, ambas dificultades relacionadas a las precarias cond'teiones de vida en la institución (que pueden 

llegar a persistir años posteriores a la adopción); b) conductas estereotipadas: las conductas más típicas son 

el balanceo estereotipado (rockíng) y los movimientos bruscos de brazos. Estas conductas pueden 

representar intentos de autorregulación (distracción autónoma de experiencias negativas) y tienden a 

desaparecer una vez adoptados los niños, pero en algunos niños pueden persistir hasta 3 años después de 

la adopción (siendo la variable "tiempo de institucionalización• una de las principales causas de esta 

cronicidad); e) relaciones de pares: los niños institucionalizados y posteriormente adoptados suelen 

presentar más problemas de pares que el resto. Las principales dificultades que se observan son la evitación 

del contacto, el sentirse abrumado por la atención afectiva de los pares, la incapacidad de interpretar 

adecuadamente las claves afectivas y la pérdida de límites sociales; d) problemas atencionales: este es un 

problema cuasi generalizado en niños institucionalizados, presentando problemas de focalización de la 

atención, atención a actividades sin sentido y alta desconcentración. Relacionado con lo mismo, se han 

evidenciado problemas de impulsividad, falta de control y autorregulación e hiperactividad. Otros estudios 
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han mostrado que muchos de estos problemas persisten hasta 8 o más años después de la adopción(Le 

Mare & Audet 2002, en Maclean, 2003).8 equipo de Inglaterra ha encontrado problemas similares, que van 

desde los trastornos del apego, problemas atencionales/hiperactividad, hasta rasgos cuasi-autistas (Rutter, 

Kreppner, o ·eonnor, and the Era Study Team, 2001).Anéiizando las posibles variables que afectan e 

influyen en estos problemas, nuevamente se encuentra que el tiempo de institucionalización y la calidad del 

ambiente familiar adoptivo explican gran parte de la aparición y permanencia de todos estos problemas 

conductuales. Pueden ser muchas las explicaciones que se pueden ofrecer para dar cuenta de esta 

estrecha relación entre institucionalización y problemas conductuales, que consideran factores de riesgo en 

lo prenatal y genético, la falta de una relación de apego estable y coherente, la adaptación propia del 

contexto adverso de los centros, y el mantenimiento y reforzamiento de estas conductas por pélfe de los 

padres adoptivos. 
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.... _-:.... 

1. • Tipo de Estudio 

En cuanto al tipo de investigación que se utilizara para la elaboración del presente estudio. se ha 

determinado que será cuantitativa, de tipo No expeñment#, debido a que permite su realización sin 

manipular deliberadamente variables. 

El diseño será Exploratorio de tipo transaccional descriptivo, ello se debe fundamentalmente a que el 

fenómeno de la gestión de conflictos infanto adolescente no registra estudios contextualizados en el área de 

la institucionalización, además se ha considerado necesario incorporar elementos del diseño de 

investigación descriptivo con el objeto de especificar propiedades, ca-acterísticas y rasgos importantes de la 

gestión de conflictos infanto adolescente de Residencia Emmanuel. 

El Universo y la Muestra 

Cabe mencionar que en el presente estudio se procede a trabajar con el universo de Residencia Emmanuel, 

el cual está compuesto por un número de 12 niños, niñas y adolescentes, los cuales van en un rango etario 

entre los 6 y 16 atlos de edad, provenientes de distintos sectores de la región metropolitana, quienes se 

encuentran con una medida de protección resuelta por el Tribunal de Familia correspondiente. Así como 

también se incorpora a la totalidad de educadoras de trato directo y equipo técnico de la Residencia 

correspondiente a un número de 1 O personas, cuyo grupo es compuesto por 6 educadoras de trato directo y 

el equipo técnico de la Residencia que consta de su Directora, una dupla psicosocial que se desempeña en 

ambos proyectos residenciales {REM- PER)Si' y una Educadora diferencial (PER). 

El presente estudio cuenta con un margen de error de un 5%, un nivel de confianza de un 99% y un nivel 

de heterogeneidad de un 500k; en el cual se ha determinado trabajar con un número total de 22 personas 

las cuales componen el Universo de Residencia Emmanuel. 

56 Sampieri, R. (2006). Metodología de la Investigación. Ed. Cuarta, McGraw-HRl. p. 205. 

57(*) Entiéndase por (REM) Programa de Protección Especializado de Intervención Residencial y por (PER) Programa 
de Protección Especializado de Intervención Resídencial, el cual es adosado a la Residencia de Protección como un 
proyecto piloto implementado por SENAME. (extraído de: SENAME. (junio 2007).Bases Técnicas Línea Centros 
Residenciales para Mayores con Programa Especializado· REMJPER. 
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;. 

Cabe mencionar que se aplicara como técnica de levantamiento de información un cuestionario semi 

estructurado a los NNA de la Residencia, cuyos criterios se representan en el cuadro N°12 y en el cuadro 

N°13 critenos a considerar que representan al equipo técnico y profesional de la Residencia que interviene 

directamente con los NNA, a quienes se aplicara como técnica un cuestionario semi estructurado. 

Criterios a considerar en Cuestionario de los NNA 

Tamaño de Edad Género 

la muestra 

Entre 6 -Femenino 

Cuestionario 12 y 16 aí\os 

Semi estructurado -Masculino 

Cuadro N°12 

Criterios a considerar en Cuestionario de ETD y Equipo Técnico. 

Tamaño de 

la muestra Cargo Género 

Cuestionario Educadoras de Trato directo -Femenino 

(Semi estructurado) 
6 

(ETD) 

-Directora 

Cuestionario 
1 

4 
1 -Asistente Social (REM-PER) -Femenino 

(Semi es1ructurado) 1 -Psicóloga (REM-PER) 

-Educadora Diferencial (PER) 
! 

1 
~ 

_L 
Cuadro N~3 
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2· Propósito y Cuestiones de Investigación 

2.1 Propósito de Investigación 

Develar la gestión de conflictos infanto adolescente en la comunidad de Residencia Envnanuel. 

2.2 Cuestiones de Investigación 

¿Cuáles son las esfrategias y prácticas utilizadas en la comunidad de Residencia Emmanuel en relación a 

gestión de conflictos infanto adolescente? 

¿Cuál es la visión de los distintos actores de la comunidad de Residencia Emmanuel, en relación a la 

gestión de conflictos infanto adolescente? 

¿Cuáles son los factores que identifica la comunidad de Residencia Emmanuel, como facilitadores u 

obstaculizadores referente a la gestión de conflictos infanto adolescente?. 

3.· Sistema de objetivos. 

Objetivo General no1 

Caracterizar la gestión de conflictos infanto adolescente en la comunidad de Residencia Emmanuel. 

1.1. Describir a través de la comunidad de Residencia Emmanuel, los conflictos infanto adolescente que se 

presentan. 

1.2. Identificar a través de la comunidad de Residencia Emmanuel, las estrategias y prácticas utilizadas en 

la gestión de conflictos infanto adolescente. 

1.3. Identificar a través de la opinión de la comunidad de Residencia Emmanuel, factores y aspectos que 

facílitan u obstaculizan la gestión de conflictos ínfanto adolescente. 
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1.4. Identificar el nivel de conocimiento que posee la comunidad de Residencia Emmanuel en relación a la 

gestión de conflictos infanto adolescente. 

1.5. Describir la experiencia personal de los actores de la comunidad en relación a la gestión de conflicto en 

la Residencia Emmanuel. 

Objetivo general n°2 

Sugerir una propuesta de trabajo basada en las características de la gestión de conflictos infanto 

adolescente en la comunidad de Residencia Emmanuel. 

Objetivos específicos n°2 

2.1. Interpretar los aportes de los sujetos de estudio de la comunidad de Residencia Emmanuel. 

2.2. Elaborar una propuesta en base a los aportes de los sujetos de estudio de la comunidad de Residencia 

Emmanuel. 

2.3. Validar participativamente la propuesta con la comunidad de Residencia Emmanuel. 

4· Hipótesis. 

La gestión de conflictos infanto adolescente en Residencia Emmanuel se caracteriza por técnicas y prácticas 

asociadas al arbitraje. 
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5.· Operacionalfzación de variables. 
--

Variable Definición Definición Dimensiones Indicadores Sub. 
Conceptual Operacional Indicadores 

-TipOlogía del 
conflicto. 

Se entenderá por -Frecuencia del 
gestión de Aspecto Características conflicto. 
conflictos a la EsliJos, Estructural del conflicto -Partes del 
actividad estrategias y conflicto. 
orientada a prácticas -Origen del 
prevenir o utilizadas para conflicto. 
contenerla abordarla -Técnicas, estilos, 

La gestión de escalada de un resolución de estrategias y 
conflictos conflicto o a conflictos. Caracteríslicas prácticas 
lnfanto reducir su del proceso de utilizadas en 
adolescenl& naturaleza gestión de gestión de 

destructiva, con el conflictos conftictos. 
fin último de -Etapas del 
alcanzar una conflicto. 
situación en la -Nivel y tipo de 
que sea posible Aspecto oonocimíenlo 
llegara un Funcional sobre la gestión 
acuerdo o incluso Aspectos de oonflictos de 
a la resolución del oognitivos de la los actores. 
propio conflicto. gestión de -Reconocimiento 

oonflictos de las 
competencias 
para la gestión de 
conflictos. 

-Caracteristicas 
socio 
demográficas de 
los NNA, sujetos 
de atención. 
-Existencia de 

Características lineamientos de la 
del contexto en institución de la 

Aspecto relación a la gestión de 
Contextua! gestión de conflictos. 

conflictos. -Si existe 
conciencia de 
mejorar la gestión 
de conflictos. 
-Reconocimiento 
de la existencia de 
factores 
facilitadores y 
obstaculizadores 
de la gestión de 
conflictos. 
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6.· Estrategias de Recolección de Datos. 

6.1 Fuentes de lnfonnación 

Para la realización de dicho estudio, se utilizaran fuentes como documentos, sistema de información 

institucional y todo aquello que complemente lo necesario para sustentar y validar la investigación. Las 

fuentes de información utilizadas en esta investigación serian primarias y secundarias, las cuales se 

detallaran a continuación. 

a) Fuentes Primarias: 

De acuerdo a lo planteado por Bounocore (1980), define las fuentes primarias como "'as que contienen 

información original no abreviada ni traducidas: tesis, libros, monografias, artículos de revista, manuscritos. 

Se les llama también a las fuentes de información de primera mano .. .", incluyendo además la producción 

electrónica de calidad58. Es decir, son los datos recolectados/obtenidos directamente por el investigador. En 

esta investigación seria considerado, el cuestionario semi estructurado. 

b) Fuentes Secundarias: 

De acuerdo a lo planteado por Bounocore (1980), define las fuentes secundarias corno "aquellas que 

contienen datos o informaciones reelaborados o sintetizados .. ."como por ejemplo serían los resúmenes, 

obras de referencia (diccionarios o enciclopedias), un cuadro estadístico elaborado con múltiples fuentes 

entre otros. Es decir, es empleada tanto en la revisión bibliográfica exploratoria, como en la recolección de 

información del proyecto de investigación. En la presente investigación seria considerado el material 

bibliográfico. 

6.2 Técnicas de Investigación e Instrumentos de Recolección de Datos 

Las técnicas constituyen el conjunto de mecanismos, medios o recursos dirigidos a recolectar, conservar, 

analizar y transmitir los datos de los fenómenos sobre los cuales se investiga. 

El presente estudio es de carácter cuantitativo, por lo cual se procederá a utilizar técnicas de car~ter 

cuantitativas siendo adecuadas para acercase a los hechos y acceder a su conocimiento. 

58 Buonacore, Domingo. Diccionario de Bib!ioteco!ogia (2 ed. }, Buenos Aires Argentina: M ay mar, 1980, pág 229. 
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6.2.1.lnstrumentos de recolección de datos. 

Cabe considerar que en esta fase del estudio, la selección del instrumento de investigación es esencial 

para tener una visión m~ expansiva de la población en estudio con el propósito de de obtener la 

concreción de generalidades empíricas y el éxito del estudio. De acuerdo a ello es que a continuación se 

procederá a describir los instrumentos que se utilizan en esta investigación. 

El cuestionario es el instrumento más utilizado para recolectar información de manera clara y precisa 

Consiste en un conjunto de preguntas formuladas en base a una o más variables a medir. 8 contenido de 

estas puede ser tan variado como los aspectos que mida, básicamente se consideran dos tipos de 

preguntas (Abiertas y cerradas). 

El cuestionario que se utilizél"a en este estudio será de tipo semi estructurado, el cual incluirá preguntas 

cerradas que se formulan pél"a obtener respuestas confirmatorias o desestimativas ante una posición, 

preguntas de selección múltiple las cuales son un tipo de pregunta cerrada, las cuales posibilitan construir 

una serie de alternativas de respuestas internas y preguntas abiertas las cuales formulan péla obtener 

respuestas en el propio lenguaje de la persona 

7.· Plan de análisis 

7.1 Etapas de Investigación 

Para el desarrollo de esta investigación, se debió llevar a cabo una serie de etapas metodológicas con el 

propósito de otorgar respuesta a los objetivos que se plantean, así como también a las preguntas de 

investigación. 

59 Sampieri Roberto, Metodología de la Investigación, Cuarta Edición McGraw-HiJJ, 2006, capitulo 9, página W346. 
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Etapa Sub Etapas 

Etapa 1: Baboración del Marco Teórico. • Revisión de literatura 

Aquí implica exponer y analizar las teorías, las correspondiente. (temática e 

conceptualizaciones, las perspectivas teóricas, las institucional) 

ínvestiga:iones y los antecedentes en general, que se • Adopción de una teorla o desarollo 

consideren válidos para el correcto encuadre del de una perspectiva teórica o de 

estudio.(Rojas, 2002). referencia. 

Etapa 11: Definición del alcance de investigación a • Definir si la investigación será 

realizar. Cuantitativa, cualitativa o mixta. 

Aquí se determina el alcance que tendrá la • Definir slla investigación se inicia 

investigék;ión, el cual dependerá fundamentalmente de como exploratoria, descriptiva, 

dos factores: el estado de conocimiento sobre el tema correlaciona! o explicativa. 

de ínvestig~n. asl como la perspectiva que se • Estimar tentativarnente cual será el 

pretende dar al estudio. alcance final de la investigación. 

Etapa 111: Formulación de la hipótesis. • Analizar la conveniencia de formular 

Aquí se determina si la investigación incluirá hipótesis, o no hipótesis que orienten el resto 

fas cuales son expficék;iones tentativas del fenómeno de la investigación. 

investigado que se formulan como proposiciones. • Formular las hipótesis de 

investigación, si se ha considerado 

conveniente. 

• Precisar las variables de las 

hipótesis. 

• Definir conceptualmente las vériables 

de las hipótesis. 

• Definir operék;íonalmente las 

vañables de las hipótesis. 

Etapa IV: Determinación de los sujetos de estudio • Determinar el Universo y la Muestra 

• Definición de Criterios de Inclusión y 

Aquí se detemlina la utilización del Universo o Muestra Exclusión 

con que se trabajará • Establecer contactos y acuerdos con 

sujetos participal')tes 
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Etapa V: levantamiento de información a través de la 

selección de técnicas e Instrumentos de Investigación. 

Una vez definido el tema a investigar y la muestra con 

que se trabaj..-a es esencial seguir una serie de pasos, 

los cuales se detallan aquí. 

Etapa VI: Sistematización, Análisis e Información. 

Una vez efectuadas las etapas anteriores del estudio, se 

procede a esta etapa en la cual se determina el 

resultado de la investigación, permitiendo generar 

conclusiones al respecto y con ello a la elaboración de 

una propuesta acorde al contexto estudiado. 

• Definición de Técnicas 

• Diseño y confección de Instrumentos 

de recolección de datos 

• Aplicación de Instrumentos de 

recolección de datos. 

• Vaciamiento de Información en 

Mabices de recopilación de 

Información 

• Análisis, relación e Interpretación de 

los Resultados Obtenidos 

• Contr~ión de los resultados 

obtenidos en investigación, con los 

del Marco Teórico. 

• DeséiTOIIo de Conclusiones finales y 

Aportes. 

Referente al periodo de tiempo de la investigación, desde la etapa 1 a la IV, se estima un periodo de tres 

meses, y para la etapa VI un período no superior de cinco meses contemplando los meses de agosto a 

diciembre del presente año. Esperando finalizar durante el mes de mayo en el que se procederá a analizar 

los últimos datos junto a la realización de la propuesta. Compaginando el informe final del Seminario de 

Titulo, haciendo entrega formal de este. 

7 .2.· Metodoiogia (recopilación, procesamiento, análisis e interpretación de la información) 

Este ámbito es esencial al momento de requerir un registro de información adecuada, el cual permita 

gener..- conclusiones, que den respuesta a las interrogantes de investigación planteadas en este estudio, a 

razón de ello es que se ha desarrollado la siguiente metodología. 

-Recopilación de información a través del cuestionario como instrumento. 

-Procesamiento de la información arrojada por el cuestionario aplicado a los niños, niñas y adolescentes, 

educadoras de trato directo y equipo técnico de Residencia Ernmanuel , específicamente en cuanto a las 

preguntas cerradas donde se procederá a cuantificar los datos estadísticamente a través de Excel. 
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-Procesamiento del cuestionario de tipo semi estructurado aplicado a los niños, niñas y adolescentes, 

educadoras de trato directo y equipo técnico de Residencia Emmanuel, donde se recogerán sus aportes Y 

percepciones en relación al fenómeno de estudio. Para ello se utilizara en las preguntas abiertas la 

codificación de las principales tendencias de respuestas, donde se procederá inJ;ialrnente a cerra- dichas 

preguntas a través del siguiente procedimiento, basado parcialmente en Rojas {2002): 00 

-Seleccionar determinado número de cuestionarios mediante un método adecuado de muestreo, que 

asegure la representatividad de los participantes investigados. 

-Observa- la frecuencia con que aparece cada respuesta a determinadas preguntas. 

-Elegir las respuestas que se presentan con mayor frecuencia (patrones generales de respuesta). 

-Clasifica" las respuestas elegidas en temas, aspectos o rubros, de acuerdo con un criterio lógico, cuidando 

que sean mutuamente excluyente. 

-Darle un nombre o título a cada tema, aspecto o rubro (patrón general de respuesta). 

-Asignarte el código a cada patrón general de respuesta. 

60 (*} ·oicho procedimiento consiste en encontrar y darles nombre a los patrones generales de respuesta (respuestas 

similares o comunes), listar estos patrones y después asignar un valor numérico o símbolo a cada patrón. Así, un patrón 

constituirá una categorla de respuesta'. Sampíeri Roberto. (2000}. Metodología de la Investigación. Ed. Cuarta, 

McGraw-HHI. p.365. 
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Matriz sobre cuestionario de opinión de los niños, niñas y adolescentes acerca de la 

gestión de conflictos: 

Objetivo General Objetivos especfficos 
Preguntas 

1.1. Describir a través de la 8) ¿Qué tipo de conflictos (discusión o 
comunidad de Residencia problemas), se dan en la Residencia? 

Emmanuel, los conflictos 10) ¿Porqué crees tú, que se generan los 
infanto adolescente que se conflictos en la Residencia? 

presentan. 11) ¿Quiénes fonnan los conflictos en la 
N°1 Residencia? 

Caracterizar la 

gestión de conflictos 

infanto adolescente 1.2. Identificar a través de la 12) ¿De qué manera se resuelven los 
en la comunidad de comunidad de Residencia conflictos en la Residencia? 

Residencia Emmanuel, las estrategias 

Emmanuel. y prácticas utilizadas en la 18) ¿Qué te han enseñado en la Residencia al 

gestión de conflictos infanto momento de resolver los conflictos con una o 
más personas? 

adolescente. 

1.3. Identificar a través de la 14) ¿Qué es lo que facilita la resolución de 
conflictos en la Residencia? 

opinión de la comunidad de 

Residencia Emmanuel, 15) ¿Qué es lo que obstaculiza (cificulta), la 
resolución de conflictos en la Residencia? 

factores y aspectos que 

facilitan u obstaculizan la 

gestión de conflictos infanto 

adolescente. 

1.4. Identificar el nivel de 1) ¿Qué es para ti un conflicto? 

conocimiento que posee la 

comunidad de Residencia 17) ¿Te han enseñado en la Residencia a 
resolver los conflictos (discusión o problema) 

Emrnanuel en relación a la con las demás personas? 

gestión de conflictos infanto 

adolescente. 
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N412 

1.5. Describir la experiencia 

personal de los actores de 

la comunidad en relación a 

la gestión de conflicto en la 

Residencia Emmanuel. 

2.2. Elaborar una propuesta 

Sugerir una propuesta en base a los aportes de los 
de trabajo basada en 

la caracterización de 

la gestión de 

conflictos infanto 

adolescente en la 

comunidad de 

Residencia 

Emmanuel. 

sujetos de estudio de la 

comunidad de Residencia 

Emmanuel. 

2) ¿Tú has tenido algún conflicto en la 
Residencia? 

3) ¿Cuándo has tenido un conflicto en la 
Residencia, cómo se resolvió? 

7) Cuándo te enojas o tienes algún conflicto 
(clscusión o problema). ¿Qué haces?. 

9) ¿Qué tipo de confictos (discusión o 
problemas), has tenido tú en la Residencia? 

13) De qué manera opinas tú, qué los adultos 
resuelven los conflictos (discusión o 
problemas) con los niños(as) en la 
Residencia. 

16) Cuando has tenido algún conflicto ¿a qué 
persona de la Residencia recurres? 

19) ¿Te gustaría que hicieran en la Residencia 
actividades donde enseñen a los niños( as~ 
formas de resolver sus conflictos (discusión o 
problemas) con las personas? 

20) ¿Te gustarla participar en la elaboración 
de una propuesta, donde se lleven a cabo 
actividades en las cuales enseñen a los 
niños{ as) a resolver los conflictos con las 
personas? 

21) ¿Qué tipo de actividades te gustarla que 
se realizarán en la Residencia para poder 
resolver los conflictos? 
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Matriz sobre cuestionario de opinión aplicado a las ETD (Educadoras de Trato Directo}, 
equipo directivo y técnico de la Residencia Emmanuel, en relación a la temática de la 
gestión de conflictos infanto adolescente: 

Objetivo General 

N°1 

Caracterizar la 

gestión de conflictos 

infanto adolescente 

en la comunidad de 

Residencia 

Emmanuel. 

Objetivos específicos 

1.1. Describir a través de la 

comunidad de Residencia 

Emmanuel, los conflictos 

infanto adolescente que se 

presentan. 

1.2. Identificar a través de la 

comunidad de Residencia 

Emmanuel, las estrategias 

y prácticas utilizadas en la 

gestión de conflictos infanto 

adolescente. 

Preguntas 

4) Selecciona el conflicto más frecuente que 
se presente con los niños, niñas y 
adolescentes de la Residencia. 

5) ¿Cuál o cuáles son los conflictos más 
difíciles de resolver con los niños, niñas y 
adolescentes de la Residencia? Y ¿por qué?. 

6) ¿En qué momento se producen 
habitualmente Jos conflictos con los niños, 
niñas y adolescentes en la Residencia? 
(Especifique: cómo, cuándo, dónde y horario) 

8) Describa las estrategias que se utilizan en 
Residencia Emmanuel, al momento de 
abordar la gestión de conflictos con niños, 
niñas y adolescentes. 

15) ¿Existe en la Residencia algún tipo de 
protocolo o instructivo, a través del cual se 
den lineamientos de cómo abordar la gestión 
de conflictos con los niños, niñas y 
adolescentes de la Residencia? 

16) En caso de que exista dicho protocolo o 
instructivo, e incluso en el caso de que se 
llegue a elaborar alguno: ¿Consideras que 
seria posible nevar a la práctica lo estipulado 
en este? 

1.3. Identificar a través de la 17) ¿Qué factores facilitan la gestión de 
conflictos con los niños, niñas y adolescentes 

opinión de la comunidad de 

Residencia Emmanuel, 

factores y aspectos que 

facilitan u obstaculizan la 

gestión de conflictos infanto 

adolescente. 

de la Residencia? 

18) ¿Qué factores obstaculizan la gestión de 
conflictos con los niños, niñas y adolescentes 
de la Residencia? 

19) ¿Tú crees, que alguno de estos factores ha 
cificultado de alguna manera tu proceder al 
momento de abordar la gestión de conflictos 
con los niños, niñas y adolescentes de la 
Residencia? 
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1.4. Identificar el nivel de 

conocimiento que posee la 

comunidad de Residencia 

Emmanuel en relación a la 

gestión de conflictos infanto 

adolescente. 

1.5. Describir la experiencia 

personal de los actores de 

la comunidad en relédón a 

la gestión de conflicto en la 

Residencia Emmanuel. 

20) ¿Tú crees, que alguno/s de estos factores 
han favorecido de alguna manera tu 
intervención al momento de abordar la 
gestión de conflictos con los nii'ios, nii'ias y 
adolescentes de la Residencia? 

1) ¿Qué es para ti un conflicto? 

9) ¿Consideras que cuentas con las 
herramientas necesañas para abordar la 
gestión de conflictos que se presenta con los 
niños, nii'ias y adolescentes de la Residencia 
Emmanuel? 

11) ¿Consideras que se requiere 
habitualmente de una capa~ón en tomo a 
la gestión de conflictos infanto adolescente 
en la Residencia? 

7) Describa las estrategias que utilizas en 
Residencia Emmanuel, al momento de 
~rdar la gestión de conflictos con los 
niños, niñas y adolescentes. 

10) ¿Consideras que en la Residencia, alguien 
cuenta con habiidades para abordar la 
gestión de conflictos con los niños, niñas y 
adolescentes? 

12) ¿Has tenido alguna vez la oportunidad de 
participar en la gestión de conflictos infanto 
adolescente en la Residencia? 

13) ¿Algunas veces te has sentido sobre 
pasado(a) al momento de abordar la gestión 
de conflictos con los niños, niñas y 
adolescentes de la Residencia? 

14) Cuando te has sentido sobrepasado(a) al 
momento de gestionar algún conflicto con los 
niños, niftas y/o adolescentes, tú: 

21) ¿Cuál es tu rol y/o responsabilidad en 
cuanto a la gestión de conflictos infanto 
adolescente en la Residencia? 
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Sugerir una propuesta 

de trabajo basada en 

2.2. Baborar una propuesta 1 

1 1 22) ¿Consideras que es necesario realizar 
en base a os aportes de os alguna actividad para mejorar la gestión de 
sujetos de estudio de la conflictos con los nifios, niñas y adolescentes 

comunidad de Residencia en la Residencia? 

la caracterización de Emmanuel. 23) ¿Participarías de las actividades de mejora 
en la gestión de conflictos en la Residencia? 

la gestión de 

conflictos infanto 

adolescente en la 

comunidad de 

Residencia 

Emmanuel. 

24} Si tuvieses que reaizar algún aporte en 
relación a la gestión de conflictos con los 
niños, niñas y adolescentes de la Residencia 
Emmanuel. ¿Qué sería? 
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1.· Introducción. 

A continuación se presentan los resultados y análisis de los datos recogidos a través del instrumento 

utilizado, mediante la cual se dérá respuesta a las preguntas de investigación procediendo a la 

comprobación o refutación de la hipótesis planteada. 

2.· Resultados y análisis de los datos. 

Los resultados que a continuación se presentan son obtenidos del instrumento cuantitativo (cuestionario de 

opinión semi estructurado) diseñado para el presente estudio, los cuales se detallan a continuación: 

"Cuestionario de opinión aplicado a ETD (Educadoras de Trato Directo), equipo directivo y técnico 

de la Residencia Emmanuel, en relación a la temática de la gestión de conflictos lnfanto 

adolescente". 

·cuestionario de opinión aplicado a los niños, niñas y adolescentes en relación a la gestión de 

conflictos". 

Para realizar la aplicación de dichos instrumentos, se considero a 10 personas, de las cuales son ETD, 

equipo directivo y técnico de Residencia Emmanuel. Así como también a 12 niños, niñas y adolescentes en 

un rango etario de 5 y 16 años de edad, que residen en Residencia Emmanuel. 

Es importante señalar que, la utilización de los gráficos expuestos en este apartado son de elaboración 

propia desprendiéndose directamente de los datos recogidos de ambos cuestionarios antes mencionados, 

utilizando para ello el cálculo estadístico Excel, considerando el reducido universo con que se contaba. Cabe 

mencionar que para el análisis de las preguntas abiertas se procedió a utilizar la codificación de las 

principales tendencias de respuestas, cerrando inicialmente dichas preguntas a través del procedimiento, 

basado parcialmente en Rojas (2002), el cual consiste en encontrar y darles nombre a los patrones 

generales de respuesta (respuestas similares o comunes), listar estos patrones y después asignér un valor 

numérico o símbolo a cada patrón. Así, un patrón constituirá una categoría de respuesta. 
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2 .a} Resuitados y análisis Cuestionario de opinión aplicado a ETD (Educadoras de Trato Directo), 

equipo directivo y técnico de la Residencia Emmanuel: 

2.a.1.· Características de la muestra. 

En relación a la ccracterística de la muestra es posible concluir que el rango etario va entre los 24 a 49 

anos, es en su totalidad de género femenino, la mayoría ejerce el cargo de Educadora de Trato directo, 

habiendo solo una profesional por especialidad (Directora, Trabajadora Social, Psicóloga y Educadora 

Diferencial), en cuanto al tiempo que llevan en el ccrgo es aproximadamente hace más de un ano, siendo 

las ETD quienes llevan más tiempo en el cargo a diferencia del equipo Directivo y técnico de la Residencia 

• Edad: 

El rango etario de ETD, equipo técnico y directivo de Residencia Emmanuel varía entre los 24 y 49 

años de edad. Se observa en el gralico N"1 la presencia de una representatividad heterogenia dentro 

de las edades. 

¡¡ 24 años (1) 

:::; 31 años (1) 

Edad 

~ 25 años (1) 

~ 33 años (1) 

Gráfico r.úmerc Jno 

·- l 
1 
i 

l 

1 
1 

1 
j 

- ' 
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• Cargo: 

En relación al cargo de las personas que trabajan directamente con los niños, niñas y adolescentes, 
ETO y equipo técnico de Residencia Emmanuel, está compuesto en su mayoría poc ETD debido a que 
su demanda es mayor debido a que son las que ejercen el cuidado directo de los NNA. 

r--------- --------¡ 
1 

Cargo r,--- i 
1 ~ Director/a (1) j ¡ 
1 1! 

1 

~ Educador/a Diferencial (1) ! 1 
1: 

Educadora de Trato Directo (6) j ! 
i 

11 Psicólogo/a (1) 

Trabajador/a Social (1) 

G:3fioo número dos 

• Antigüedad laboral: 

En relación a Jos datos representados en el grafico N°4, es posible inferir que de un total de 10, la 
frecuencia numérica de (6), lleva trabajando en la Residencia desde hace un año o más, de las cuales 
en su mayoría corresponde al cargo de ETD, siendo el equipo técnico y directivo relativamente nuevo 
en el cargo. 

Tiempo que llevas trabajando en la Residencia 1 ¡ 
í -M;nos de seis meses (1) 1! 
1 

Mas de seis meses {3) ! 1 

1 año (1) 

s 2 años (1) 

~ 3 años (2) 

4 años (O) 

S años (1) 

6 años (1) 

GráfiCo número t:es 

1! 
1! 

1 ¡ 
1 i 

¡ 
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2.a.2.· El análisis de las siguientes preguntas tiene relación con describir a través de la comunidad 

de Residencia Emmanuel, los conflictos infanto adolescente que se presentan: 

r 

1 
1 

1 

• Pregunta N°4: Selecciona el conflicto más frecuente que se presente con los niños, niñas y 

adolescentes de la Residencia. 

Es posible aprecia- en el gráfico número cuatro, los conflictos más frecuentes que se presentan con 

los NNA, ambas alternativas con una frecuencia numérica de (3), serian "dificultad para acatar las 

reglas y normas de la Residencia" y "peleas entre los niños (as) en las que presentan conductas 

agresivas (fisica y psicológica)", "desbordes emocionales" y "pataletas" ambas con una frecuencia 

numérica de (2}. En rel~ión a los datos a-rojados es posible ~reciar que las respuestas se inclinan 

hacia una tendencia en la cual se incluyen factores propios de la complejidad del perfil que cuentan 

los NNA institucionalizados. considerando lo complejo que es cuando un conflicto se toma negativo, 

el cual se transforma en un proceso pe~udicial donde aparece la violencia siendo esta resultado de 

la irracionalidad, exceso de fuerza ejercida mediante el mecanismo instintivo. 

Selecciona el conflicto más frecuentes que se presente con los 
NNA de la Residencia. 

1 
Í ! e; Pataletas (2) 

Desbordes emocionales (2) 

Dificultad para acatar las reglas y normas de la Residencia (3) 

~ Peleas entre los niños (as) en las que presentan conductas agresivas (física y psicológica) (3) 

Dificultad para reconocer figuras de autoridad (O) 

No responde (O) 

No sabe (O) 

Otras üustifique) (O) 

Gráf:co número cuatro 
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...... 

• Pregunta N5: ¿Cuál o cuáles son los conflictos más difíciles de resolver con los niños, niñas Y 

adolescentes de la Residencia? y ¿por qué? 

En relación a los datos arrojados, es posible inferir que los conflictos considerados más difíciles de resolver 

serian, "acatcr" las normas y limites" representados con una ·frecuencia numérica de (5}, seguido de 

"desbordes emocionales· con una frecuencia numérica de (3), ias patale~· con una F.N. de (1) y "mala 

conducta escolar" con una F.N. de (1 ). 

Referente a las razones del por qué se presentan dichos conflictos, quienes fundamentaron sus respuestas 

manifestaron lo siguiente: 

En cuanto a desbordes emocionales, "que psicológicamente los NNA están afectados" con una frecuencia 

de mención (3), la "dificultad para acatar limites y normas·, se expresa •que ello se debería a que, no hay 

hábitos relacionados con esta temática• con una F.M. de (1) y ·se imitaba conductas de NNA, mas grandes 

que habían anteriormente en Residencia" (1). "En el caso de las pataletas• que "serian díficíles de bordar" 

con una frecuencia de mención de (1), así como también que se imitaba conductas de NNA, mas grandes 

que hablan anteriormente en Residencia (1). 

Es preciso mencionar que quienes no fundamentan su respuesta corresponde a una frecuencia de mención 

(3), situación que podría indicar alguna dificultad en el diseño del instrumento o por parte del sujeto en 

aplicar los contenidos de la pregunta. 

En relación a los datos recabados, la respuesta que obtuvo una mayor frecuencia numérica "acatar las 

normas y limites· (5), seguido de "desbordes emocionales" (3), lo cual refleja similitud de respuestas en 

relación a la pregunta número cuatro. Lo cual indicaría que dichos conflictos se hCI'ían complejos de 

resolver, considerando factores como la complejidad del perfil de los NNA, dada las diversas vulneraciones 

de derechos que han vivencíado, sumado a ello los efectos de la institucionalización. 

Aspectos a medir. Códigos Categorías (patrones o respuestas con mayor Frecuencia 
frecuencia de mención) de mención 

1 las pataletas. 1 
Conflictos más 2 Acatar las normas y lím~es 5 
difíciles de 3 Desbordes emocionales 3 
resolver con los 4 Mala conducta escolar 1 NNA 

Pataletas: 
Razones de por 1 complicadas de abordar. 1 
qué serian Dificultad en acatar límites y normas: 
difíciles de 2 - No hay hábitos relacionados con esta temática. 1 
resolver los 
conflictos. -Se imitaba conductas de NNA, mas grandes que 1 

habían anterionnente en Resklencia. 
Desbordes emocionales: 3 

3 - Psicológicamente los NNA están afectados. 
Mala conducta escolar: 1 

4 ETD, no están presente en contexto para ébordar 
situación. 

5 No Fundamenta respuesta. 3 .. Tabla N"1: Decodificación de preguntas cb~ertas . 
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• Pregunta NOS: ¿En qué momento se producen habitualmente los conflictos con los ninos, nil'las 

y adolescentes en la Residencia? (Especifique: cómo, cuándo, dónde y horario). 

En relación a los datos arrojados, la mayor parte de los conflictos "se desarrollan dentro de la Residencia" 

con una frecuencia de mención de (8), se incluye en dicha categoría a "la escuela» con una F.M. de (1). 

Referente "al horario en que se presentan los conflictos•, "es durante la tarde" con una frecuencia de 

mención de (3), presentando dicho aspecto de medición una omisión de respuesta con una F.M. de (3). 

En cuanto al aspecto a medir relacionado con "la causalidad del conflicto" arroja lo siguiente: 

Cuando "están todos/as juntos ya que hay discrepancia de opiniones y diferencias indMduales", con una 

mención de frecuencia de (3), seguido de ·cuando no se favorece el dialogo con los NNA" con una F.M. de 

(2) y •cuando están profesionales, ya que NNA requieren atención de quienes cuentan con más 

herramientas" con una F.M. de (1), se presenta una omisión de respuesta de dicho aspecto a medir con una 

F.M. de (3) y una omisión de respuesta a dicha pregunta de una F.M. de (1 ). 

En relación a lo expuesto es posible apreciar, que el hecho de que los conflictos se den principalmente 

durante el horario de la tarde y porque se encuentran todos en la Residencia, puede ser un indicador de que 

se requerirla de una rutina mas estructurada y propuesta de actividades con el propósito de que los NNA 

canalicen sus energías en estas, disminuyendo las probabilidades de que se generen conflictos. 

Aspectos a medir. Códigos Categorías (patrones o respuestas con mayor Frecuencia 
frecuencia de mención) de mención 

Lugar donde se Lugar: 8 
presentan los 1 -Residencia 
conflictos - Colegio. 1 

Horario donde se 1 Horario: 6 
presentan los -Durante la tarde. 
conflictos. 2 No responde categoría de dicho aspecto a 3 

medir. 
1 Cuando no se favorece el dialogo con los NNA 2 

Causalidad del Cuando están todos/as juntos ya que hay 3 
conflicto. 2 discrepancia de opiniones y diferencias 

individuales. 
3 Cuando están profesionales, ya que NNA 1 

requieren atanción de quienes cuentan con 
más herramientas. 

4 No responde categorías de dicho aspecto a 3 
medir: 

1 No ResPOnde preaunta. 1 
Tabla N"2: DecodifiCaCión de preguntas abiertas . 
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2.a.3. El análisis de las siguientes preguntas tiene relación con identificar a través de la comunidad 

de Residencia Emmanuel, las estrategias y prácticas utilizadas en la gestión de conflictos infante 

adolescente. 

• Pregunta N°8: Describa las estrategias que se utilizan en Residencia Emmanuel, al momento 

de abordar la gestión de conflictos con niños, niñas y adolescentes. 

A través de los datos recabados se refleja que como estrategia más utilizada en la Residencia para la 

resolución de conflictos es "el favorecimiento del diálogo" con una frecuencia de mención de {5), seguido de 

"aplicar sanción según corresponda" con una F.M. de (3), •se clarifican límites y responsabilidades" con una 

F.M. de {2), •se contiene a quien esté en crisis" con una F.M. de (2), ·se calma la situación" con una F.M. de 

(1), "se está en la misma linea de trabajo" con un F.M de (1). Cabe mencionar que se obtiene una omisión 

de respuesta de una frecuencia numérica de (5), de un total de 1 O sujetos a quienes se aplica el 

instrumento, en relación a ello es posible inferir que quizás haya habido dificultad en la comprensión del 

instrumento o que no aplica los contenidos de la pregunta 

A raíz de los datos arrojados es posible apreciar que las estrategias utilizadas por los sujetos de estudio en 

la gestión de conflictos con los NNA, se caracteriza principalmente por el favorecimiento del diálogo, 

indicando la presencia de lo que se denomina desde la literatura del conflicto, (Ury, 2005) "tercer lado" que 

se refiere a la intervención de un tercero que posee habilidades comunicativas, impone respeto y se 

manifiesta contra la violencia, intentado demostrar la existencia de una real alternativa al conflicto. 

Aspectos a medir. Códigos Categorías (patrones.o respuestas con mayor Frecuencia 
frecuencia de mención) de mención 

Estrategias 1 Se contiene a auien esté en crisis 2 
utilizadas en 2 Se calma la situación 1 
Residencia 3 Se favorece el diálogo 5 
Emmanuel para 5 Se clarifican limites y responsabilidades 2 
abordarla 6 Se aplica sanción según corresponda. 3 
gestión de 
conflictos. 

7 Se está en la misma línea de trabajo. 1 

8 No responden Dregunta· 5 
Tabla N"3: Decodificación de preguntas abiertas. 

• Pregunta N° 15: ¿Existe en la Residencia algún tipo de protocolo o instructivo, a través del 

cual se den lineamientos de cómo abordar la gestión de conflictos con los niños, niñas y 

adolescentes de la Residencia? 

En relación a los datos mojados, con una frecuencia numérica de (6) wafirrnan la existencia de algún tipo de 

protocolo e instructivo que otorga lineamientos para abordar la gestión de conflictos", a diferencia de la 

frecuencia numérica de (4) representa a sujetos que "niega la existencia de dicho protocolo o instructivo·. 

Referente a ello es posible inferir que no existe una comunicación fluida en la Residencia en relación a la 

entrega de información estructurada referente a los lineamientos a seguir para abordar los conflictos infante 
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adolescente, lo cual podría ser un factor que dificulte el proceder de las ETD, equipo Directivo y técnico en la 

gestión de conflictos con los NNA. 

1 
l 

EJdste e; la Residencia aiÍún ti~ de proto~olo o- ·--l 
instructivo, a través del cual se den lineamientos ¡ 
para abordar la gestión de conflictos con NNA de ¡ 

la Residencia 1 
! 

r-· 

i 
¡ 
! 

1 
1 

l -

'""' Si (6) • 

1 • No (4} 11 

1-No sabe (O} j Í 
1 11 a No responde (O) 11 

- _! 
Gráfiro número cinco 

• Pregunta N°16: En caso de que exista dicho protocolo o instructivo, e incluso en el caso de que 

se llegue a elabora- alguno: ¿Consideras que seria posible llevar a la práctica lo estipulado en 

este? 

De acuerdo a los datos arrojados, un número de {7) sujetos responde que si, es posible llevar a la práctica lo 

estipulado en dicho protocolo o instructivo, en contraste con el número de {2) sujetos que afirma que no. 

Existe una omisión de respuesta a la pregunta de {2) sujetos y solo (6) fundamentan su respuesta. Las 

cuales se detallan en la tabla número cinco, donde quienes afirman que si se llevaría a cabo dicho protocolo 

o instructivo dado que, "las instrucciones que se dan se llevan a cabo" obtiene una frecuencia de mención 

de (2), "si se contara con ETD comprometidas" una F.M. de (1) y •somos adultos y con criterio formado" una 

F.M. de (1). Con respecto a la afirmación de que no seria posible llevar a cabo dicho protocolo o instructivo 

una F.M de (2) expresa ·que seria dificil que algo tan estructurado se lleve a cabo". 

Es posible inferir que los sujetos de estudio consideran que sí es posible llevar a la práctica lo que se 

estipule en dicho protocolo o instructivo referente a la gestión de conflictos infanto adolescente, lo cual sería 

un indicador positivo que demuestra disposición al momento de pretender ejecutar algún tipo de 

capacitación. 
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En caso de que exista dicho protocolo o instructivo, e incluso en el 
caso de que se llegue a elaborar alguno: ¿Consideras que seria 

posible llevar a la práctica lo estipulado? 

1 

• Si (7} :: No (1} !.: No responde (2) 

Gráfico número seis 

Aspectos a medir. Códigos Categorlas (patrones o respuestas con mayor Frecuencia 
frecuencia de mención) de mención 

Si sería posible 2 
llevara la 1 Instrucciones que se dan se llevan a cabo 
práctica dicho 2 Si se contara con ETD comprom&tidas 1 
protocolo o 
Instructivo. 3 Somos adultos y con criterio formado 1 

No seria posible 
llevara la 1 Dificil que algo tan estructurado se lleve a 2 
práctica dicho cabo 
protocolo o 
Instructivo. 

2 No fundamentan respuestas 2 
Tabla W4: Decodificación de preguntas abiertas. 

2.a.4. El análisis de las siguientes preguntas tiene relación con identificar a través de la opinión de la 
comunidad de Residencia Emmanuel, factores y aspectos que facilitan u obstaculizan la gestión de 
conflictos infanto adolescente. 

• Pregunta N°17: ¿Qué factores facilitan la gestión de conflictos con los niños, niñas y 
adolescentes de la Resldencia'? 

De acuerdo a los datos arrojados es posible inferir como factor facilitador de la gestión de conflictos infanto 

adolescente identificado por ETD, equipo directivo y técnico de la Residencia, seria "el mutuo acuerdo 

referente a normas, límites y lineamientos establecidos" con una frecuencia de mención de (5), seguido de la 

confianza y respeto mutuo con una F.M. de {4), asi como también *La retroalimentación pefiódica de los 

casos· con una F.M. de (2). Referente a lo expuesto es posible apreciar que los sujetos de estudio 

identifican como esencial la cohesión de grupo y coherencia en los lineamientos de trabajo, lo que sería un 

factor facilitador al momento de abordar la gestión de conflictos con los NNA 
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·"" 

Aspectos a medir. Códgos Categorías (patrones o respuestas con mayor Frecuencia de 
frecuencia de mención) mención 

Factores que 1 Retroalimentación periódica de Jos casos 2 
facilitan la 2 Mutuo acuerdo referente a nonnas, límites y 5 

l gestión.de lineamientos establecidos. 
j eonftictos infanto 3 Confianza y respeto mutuo 4 

adolescente. .. Tabla N"S: Decodificación de preguntas abJertas 

• Pregunta N°18: ¿Qué factores obstaculizan la gestión de conflictos con los niños, niñas y 

adolescentes de la Residencia? 

En relación a los factores que dificultan la gestión de conflictos infanto adolescente en Residencia 

Emmanuel, se identifica mayonnente con una frecuencia de mención de (5) la "Falta de un mutuo acuerdo 

referente a normas, límites y lineamientos establecidos", seguido de el "perfil del niño, niña o adolescente• 

con una F.M. de (2), también se obtiene como categoría la intolerancia de los adultos con una F.M. de (1), 

"escaso manejo de información por parte de las ETD al intervenir" con una F.M de (1) y "Diferencia 

(favoritismo) para con los NNA por parte de las ETD al intervenir" con una F.M. de (1). 

En relación a los datos arrojados, es posible apreciar una contradicción entre las respuestas número 17 y 

18, dado que los sujetos de estudio identifican en su mayoría "al mutuo acuerdo referente a normas y 

límites establecidos" como facilitador y obstaculizador, reflejando una inconsistencia en las respuestas, lo 

cual se podría deber a alguna dificultad presente en el instrumento o que no aplica el contenido de la 

pregunta. Cabe destacar que se mencionan como otros factores obstaculizadores "el perfil del niño" y el 

"escaso manejo de información por parte de las ETD al intervenir", siendo ello un indicador que denotaría la 

necesidad de generar algún tipo de capacitación en relación a la temática de la gestión de conflictos. 

Aspectos a medir. Códgos Categoíias (patrones o respuestas con mayor Frecuencia de 
frecuencia de mención) mención 

Factores que 1 El perfil del niño, niña o adolescente. 2 
dificultan la 2 Falta de un mutuo acuerdo referente a nonnas, 5 
gestión de límites y lineamientos establecidos. 
conflictos infanto 3 Intolerancia de los adultos 1 
adolescente. 4 Escaso manejo e infonnación por parte de las ETD 1 

al intervenir 
5 Diferencia (favoritismo) para con los NNA por 1 

parte de las ETD al intervenir. 
Tabla N"S: Decodificación de preguntas abiertas. 
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• Pregunta Nll19: ¿Tú crees, que alguno de estos factores ha dificultado de alguna manera tu 

proceder a1 momento de abord~ la gestión de conflictos con los niños, niñas y adolescentes de 

la Residencia? 

En relación a los datos recabados, es posible apreciar que los sujetos de estudio identifican mayormente a 

"la escasez de herramientas técnicas y teóricas que sustenten tu intervención en relación a la gestión de 

conflictos con los niños, niñas y adolescentes• con una frecuencia numérica de (4), asi como también al 

perfil que presentan los NNA considerando la grave vulneración de derechos que han vívenciado. Es preciso 

mencionar que (5) sujetos no responden la pregunta, lo cual se debería a alguna dificultad presente en el 

instrumento o que no aplicarían los contenidos de la respuesta. 

En relación a ello es posible inferir que el factor que dificultaría la gestión de conflictos infanto adolescente, 

sería la escasez de herramientas técnicas y teóricas que sustentarían la intervención de ETD, equipo 

directivo y técnico de Residencia Emmanuef, lo cual denota que los sujetos de estudio estarían conscientes 

de su falta de herramíentas en relación a la temática y la importancia de adquirirtas y potenciarlas para la 

mejora de su proceder en relación a esta 

¡ 
1 
! 
1 
1 
! 
i 

¡ 
1 

1 

1 
! 

1 
1 

i 
1 

1 

1 

Hú crees, que alguno/s de estos factores han dificultado de 
alguna manera tu intervencion al momento de abordar la 

gestion de conflictos con los NNA? 
o 

S 

il la razón de la cantidad de Educadoras d~ Trato Directo por el número de niños, 
niñas y adolescentes {O) 

:;¿ El perfil que presentan los niños, niñas y adolescentes considerando la grave 
vulneración de derechos que han vivenciado (1) = La escasez de herramientas técnicas y teóricas que sustenten tu intervención en 
relación a la gestión de conflictos con los niños, niñas y adolescentes (4) 

.;;; Todas las anteriores (O) 

~ No responde (5) 

Gráfico número siete 

1 

1 

1 ¡ 
i 

1 i 
! l 
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• Pregunta N020: ¿Tú crees, que alguno/s de estos factores han favorecido de alguna manera tu 
intervención al momento de abordar la gestión de conflictos con los niños, niñas y adolescentes 

de la Residencia? 

En relación a los datos recabados es posible aprecia- que se identifica mayormente como factor que ha 

favorecido la gestión de conflictos con los NNA de la Residencia "el mutuo apoyo y retroalimenpn 

existente entre ETD y equipo técnico" con una frecuencia numérica de (5), seguido de la alternativa de 

"todas las anteriores• con una frecuencia numérica de (2), la cual incluye la alternativa de "la adquisición de 

herramientas para poder abordar la gestión de conflictos a través de c~acitaciones gestionadas desde la 

Residencia". Cabe menciona- que una frecuencia numérica de (2), no responden la pregunta, así coroo 

también la alternativa "otras (justifique)" se ve representada por (1) en donde expresa que el factor que ha 

favorecido su intervención ha sido "la experiencia en el trabajo con los NNA". Cabe des~ que se 

reconoce mayormente como factor que ha favorecido la intervención al momento de abordar los conflictos 

con los NNA, "el mutuo apoyo y retroalimentación existente entre ETD y equipo técnico", lo cual indicaría 

mayormente que los sujetos de estudio otorgan cierto nivel de importancia a dicho factor el cual se 

encontraría presente en el contexto residencial, siendo de alguna manera un facilitador al momento de 

intervenir en dicha temática. 

Tú crees, que algunos de estos factores han favorecido de alguna 
manera tu intervención al momento de abordar la gestión de 

conflictos con los NNA? 
o 

íi La adquisiciónd eh erramientasnecesarias para abordar la- gestión de conflictosa ·¡ 
1 través de capacitaciones gestionadas desde la Residencia (O) 1 
1 ... El mutuo apoyo y retroalimentación existente entre educadoras de trato directo y' 
: equipo Técnico (S) 
! · Todas las anteriores (2) 

1 M No responde (2) 

j Otras Oustifique) (1) 

GráfiCO número ocho 
__ t _J 
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2.a.5.· El anáHsis de las siguientes preguntas tiene relación ron identifica¡ el nivel de conocimiento 

que posee la comunidad de Residencia Emmanuel en relación a la gestión de conflictos infanto 

adolescente. 

• Pregunta NO<t: ¿Qué es para ti un conflicto? 

En relación a los datos recabados, es posible apreciar los sujetos de estudio mayonnente entienden "por 

conflicto", como ·una diferencia de opiniones entre una o más personas·, obteniendo una frecuencia de 

mención de (5), identificando otros elementos del concepto corno, "situación de difícil resolución" con una 

F.M. de (1), situación que expone confro~ión verbal o tisica• con una F.M. de (1)," Se promueve por la 

incomprensión de la diversidad de opiniones· F.M. de (1) y "variables en disputa• con una F.M. de (1). 

A raíz de lo expuesto es posible inferir, que los sujetos de estudio manejan en su totalidad elementos 

teóricos del concepto conflicto, pero cabe destacar que se identifico en su mayoría elementos de cuando un 

conflicto se toma negativo, es decir, no incorporan que el conflicto es connatural a los seres humanos, que 

forma parte de nuestro desarrollo, y que tiene características positivas dependiendo de cómo se aborde 

este. 

Aspectos a medir. Códigos Categorías (patrones o respuestas con mayor Frecuencía de 
frecuencia de mención) mención 

1 Diferencia de opinión entre una o más personas. 6 
Reconocimiento 2 Situación de difícil resolución 1 
del concepto 3 Situación que expone confrontación verbal o 1 
conflicto. física. 

4 Se promueve por la incomprensión de la 1 
diversidad de opiniones. 

5 Variables en disputa 1 
.~ Tabla N~: Decodificación de preguntas abiertas 

• Pregunta tr9: ¿Consideras que cuentas con las hemrnientas necesarias pér'a abordar la gestión 

de conflictos que se presenta con los niños, niñas y adolescentes de la Residencia Emmanuel? 

En relación a los datos arrojados, es posible inferir que los sujetos de estudio manifestaron en su mayoría 

que "si cuenta con las herramientas necesarias para bordar los conflictos con los NNA de la Residencia" 

representado con una frecuencia numérica de (6), en contraste con quienes manifestaron ·no contar con 

dichas herramientas ... ." Representado con una frecuencia numérica de (4). 

Con respecto a la fundamentación de las respuestas, solo una frecuencia numérica de (6) lo hace, lo cual 

hace posible inferir que los sujetos de estudio presentaron alguna dificultad con el instrumento o que no 

aplican los contenidos de la pregunta Por lo demás, quienes si fundamentan y consideran "que si cuentan 

con herramientas para abordar los conflictos con los NNA" describen las siguientes categorías "existe mutuo 

apoyo y trabajo en equipo• representado con una frecuencia de mención de (2), así como también "educar 

91 



con amor y respeto• con una F. M. (1 ), respecto a la alternativa "que no cuentan con herramientas para 

aborda- los conflictos con los NNA", aparecen las categorías de •se requiere conta" con ~acitaciones, ya 

que se borda la gestión de conflictos desde la experiencia" con una F.M. de (2), así como también •no existe 

especializa:ión y muchas veces se resuelve desde la experticia de cada profesional" con una F .M. de (1) 

Referente a los datos recabados, es posible apreciar que la mayoría de los sujetos de estudio respondió que 

"si cuenta con las herramientas necesarias para bordar los conflictos con los NNA de la Residencia" (6), 

fundamentado principalmente "que existe mutuo apoyo y trabajo en equipo• (2) y "educar con amor y 

respeto• (1), llamando la atención que no reconozcan la incorpor~ón de conocimiento teórico y práctico en 

relación a la temática como parte esencial de contar herramientas, en contraste con quienes manifestaron 

"que no cuentan con herramientas para abordar los conflictos con los NNA"(4), los cuales si manifestaron 

que se requieren de capacitaciones en relación a la materia. 

Respuesta Frecuencia numérica de respuesta 

Si 6 

No 4 
Fundamenta 6 1 SI 1 3 

1 No 1 3 . . 
Tabla frecuencia numenca N"1 

Aspectos a Códgos Categorías (patrones o respuestas con mayor Frecuencia 
medir. frecuencia de mención) de mención 

No cuenta con 1 Existe mutuo apoyo y trabajo en equipo. 2 
herramientas. 2 Educar con amor y respeto. 1 
Si cuenta con 1 No existe especialización y muchas veces se 1 
herramientas resuelve desde la e~rticia de cada profesional 

Se requiere contar con capacitaciones, ya que se 2 
2 aborda la gestión de conflictos desde la 

experiencia. .. 
Tabla NOS: DecodifiCaCKln de preguntas abiertas. 

• Pregunta N011: ¿Consideras que se requiere habitualmente de una capacitación en tomo a la 

gestión de conflictos infanto adolescente en la Residencia? 

En relación a los datos arrojados, es posible inferir que los sujetos de estudio manifiestan mayormente que 

"si se requiere habitualmente de una capacitación en tomo a la gestión de conflictos infanto adolescente• 

alternativa representada por una frecuencia numérica de (8). Respecto a la alternativa de que "no se 

requiere habitualmente de una ~acitación en tomo a la gestión de conflictos infanto adolescente• con una 

frecuencia numérica de (1), y "no responde" (1). Lo cual refleja por parte de los sujetos de estudio, un 

reconocimiento y disposición de incorporar herramientas que propicien la mejora de las estrategias al 

momento abordar la gestión de conflictos infanto adolescente en la Residencia. 
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Respuesta Frecuencia numérica de respuesta 

SI 8 

No 1 
No responde 1 
Total respuestas 10 .. Tabla frecuenaa numenca N"2 

2.a.6.· El análisis de las siguientes preguntas tiene relación con describir la experiencia personal de 

!os actores de la comunidad en relación a la gestión de conflictos en la Residencia Emmanuel. 

• Pregunta N°7: Describa las estrategias que utilizas en Residencia Emmanuel, al momento de 

abordar la gestión de conflictos con los niños, niñas y adolescentes. 

En relación a los datos arojados es posible inferir que la estrategia más utiflzada por ETD, equipo directivo y 

técnico para abordar la gestión de conflictos infanto adolescente en Residencia Emmanuel seria el "diálogo• 

con una frecuencia de mención de (7), seguida de "aplicar sanción según corresponda" con una F.M. de (5), 

•se clarifican limites y responsabilidades" con una F.M. de (4), ·se calma la situación" con una F.M. de (3), 

·se retiran a quien o quienes generen el conflicto" con una F.M. de (2), siendo mencionado el aspecto de ·si 

no puede resolver el conflicto la educadora solicita ayuda a un profesional "con una F.M. de (1}. Referente a 

los datos arojados es posible inferir que existe una relación directa con la pregunta número ocho la cual se 

refiere a las estrategias utilizadas en la Residencia para abordar los conflictos, donde la mayoría de los 

sujetos de estudio se inclina por el diálogo, siendo también posible apreciar a través de las otras respuestas 

que los sujetos de estudio reconocen con claridad desde su experiencia personal el procedimiento que se 

utiliza en la Residencia al abordar los conflictos con los NNA. 

Aspectos a medir. Códigos Categorías (patrones o respuestas con mayor Frecuencia 
frecuencia de mención) de mención 

Se retira a quien, o quienes generen el 
Estrategias que 1 conflicto. 2 
utilizas en 2 Se calma la situación 3 
Residencia 3 Se favorece el diálogo 7 
Emmanuel para 4 Indagar el origen de la situación de conflicto. 2 
abordarla 5 Se clarifican limites y responsabilidades 4 
gestión de 
conflictos. 6 Se_ll)lica sanción según corresponda. 5 

7 SI no puede resolver el conflicto la educadora 1 
solicita ayuda a un profesional. 

Tabla WS: Decodificación de preguntas abiertas. 
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• Pregunta N°10: ¿Consideras que en la Residencia, alguien cuenta con habilidades para 

abordar la gestión de conflictos con tos niños, niñas y adolescentes? 

En relación a los datos arrojados, los sujetos de estudio mayormente afirman "considerar que en la 

Residencia, alguien cuenta con habilidades para abordar la gestión de conflictos con los niños, niñas y 

adolescentes• esto representado en una frecuencia numérica de (7), en contraste a quienes negaron que 

alguien contase con dichas habilidades siendo representado con una frecuencia numérica de (2). Cabe 

mencionar que existió una omisión de respuesta con una frecuencia numérica de (2). 

En cuanto a la fundamentación de la respuesta cuya frecuencia numérica es de (7), quienes con una F. N. 

de (5) fundamenta que •s¡· es posible apreciar la categoría "el equipo de profesionales es quienes apoyan 

en las intervenciones con los NNA" con una frecuencia de mención de (4), seguido de i os NNA nos 

respetan y quieren, demostrándolo con su buena conducta• de una F.M. de (1). Y quienes fundamentan 

"No" con una frecuencia numérica de (2), mencionan las categorías de "no existe especialización y muchas 

veces se resuelve desde la experticia de cada profesional" con una F.M. de (1), y "no se cuenta con 

habilidades, ni se nos han entregado herramientas necesarias a través de talleres con una F.M. de (1). 

De acuerdo a lo expresado por los sujetos de estudio, quienes mayormente consideran "que en la 

Residencia, alguien cuenta con habilidades para abordar la gestión de conflictos con los NNA" (7), 

fundamentado principalmente "que el equipo de profesionales es quienes apoyan en las intervenciones con 

los NNA" (5), lo cual refleja que no todos los sujetos de atención reconocen contar con herramientas 

suficientes para abordar los conflictos ya que se considera solo a los profesionales como apoyo 

fundamental en las intervenciones con los NNA 

Respuesta Frecuencia numérica de respuesta 

Si 6 

No 2 
No responde 2 
Fundamentan 7 1 Si 1 5 
respuesta l No [ 2 . . 

Tabla frecuenCia numeooa NOJ 

Aspectos a Códigos Categorías (patrones o respuestas con mayor Frecuencia 
medir. frecuencia de mención) de mención 

SI, alguien 1 El equipo de profesionales es quienes apoyan en 4 
cuenta con las intervenciones con los NNA. 
Habilidades. 2 Los NNA nos respetan y quieren, demostrándolo 1 

con su buena conducta 
No, hay alguien 1 No existe especialización y muchas veces se 1 
que cuente con resuelve desde la experticia de cada _p__rofesional 
Habilidades. No se cuenta con habilidades, ni se nos han 1 

2 entregado herramientas necesarias a través de 
talleres. .. 

Tabla N"9: Decodificación de preguntas ah Jertas. 
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1 Pregunta N°12: ¿Has tenido alguna vez fa oportunidad de participar en fa gestión de conflictos 

Infanta adolescente en la Residencia? 

De acuerdo a los datos recabados, la mayor parte de los sujetos de estudio manifestó que "si, ha tenido 

alguna vez la oportunidad de participél' en la gestión de conflictos" alternativa con una frecuencia numérica 

de (6), y quienes han manifestado ·no, haber tenido alguna vez la oportunidad de participar en la gestión de 

conflictos" con una F.N de (3). Es preciso mencionar que en dicha pregunta se debla fundamentar solo la 

alternativa "no", la que ha sido representada por una F.N. de (2), en la cual se destacan las categorías de 

"No ha estado presente al momento de presentarse algún conflicto• con una mención de frecuencia de (1), 

así como también "la institución no ha entregado capéK:itación referente a la temática· con una F .M. de (1 ). 

Referente a los datos arrojados, es posible apreciar que la mayoría de los sujetos de estudio manifiesta que 

"si, ha tenido alguna vez la oportunidad de participar en la gestión de conflictos" (6), lo cual indica que estos 

tienen claro su rol en cuanto a la intervención en la gestión de conflictos con los NNA, cabe señalar que 

llama la atención los sujetos que señala-on "no haber tenido la oportunidad de participar en la gestión de 

conflictos• (3), dado que en sus fundamentos señalan, no haber estado presente en dicha oportunidad y que 

en la Institución no le ha entregado las herramientas necesarias, lo cual podría ser un indicador que señale 

la necesidad de reforzar la temática de la gestión de conflictos en los sujetos de estudio. 

Respuesta Frec:uencia numérica de respuesta 

Si 6 

No 3 
No responde 1 
Fundamentan 2 1 Si 1 o 
respuesta 1 No 1 2 

Tabla frecuencia numérica N"3 

Aspectos a Códigos Categorías (patrones o respuestas con mayor Frecuencia 
medir. frecuencia de mención) de mención 

No ha tanido 1 No ha estado presente al momento de 1 
oportunidad de presentarse algún conflicto 
participar en la 2 La institución no ha entregado capacitación 1 
gestión de referente a la tamática. 
conflictos .. 

Tabla N°10: Deoodifuación de preguntas abtertas. 

• Pregunta N°13: ¿Algunas veces te has sentido sobre pasado(a) al momento de abordar la 

gestión de conflictos con los niños, niñas y adolescentes de la Residencia? 

De acuerdo a los datos arrojados es posible inferir que la mayor parte de los sujetos de estudio, 

manifestó "Si, sentirse algunas veces sobre pasado(a) al momento de abordar la gestión de conflictos 

con los niños, niñas y adolescentes de la Residencia? Representado en una frecuencia numérica de (6) 

y quienes manifestaron "No, haberse sentido alguna vez sobrepasados al momentos de abordar la 

gestión de conflictos .. ." son representados por una frecuencia numérica de (4). 
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1 Respuesta FrecuenCia numérica de respuesta 

Si 6 

No 4 
No sabe o 
No responde o 
Total respuestas 10 . . 

T abta frecuencta numenca N°4 

• Pregunta 14: Cuando te has sentido sobrepasado( a) al momento de gestionar algún conflicto con 

los niños, niñas y/o adolescentes, tú: 

En relación a los datos recabados, cuando los sujetos de estudio se sienten sobrepasados al momento de 

gestionar algún conflicto con los NNA, la mayoría de quienes responden la pregunta (6), se inclinan por la 

alternativa "Acudes a un colega o parte del equipo técnico para que te apoye en la intervención" 

representada con una frecuencia numérica de (3) lo cual denota la presencia de un apoyo mutuo al 

momento de intervenir con los NNA, siendo fundamental dada la constante·exigencia y complejidad que se 

presenta en el contexto de la institucionalización infanto adolescente. 

Es preciso señalar que otras alternativas señaladas como "Acudes a un colega o parte del equipo técnico 

para derivar el caso y que este o estos procedan a intervenir" con una F.N. de (1), "de todas formas 

intervienes, aun teniendo presente que dicha intervención puede complejizarse· con una F.N. de (1), las 

cuales también se caracterizan por la realización de un trabajo en equipo. 

En cuanto a quien opta por la alternativa •otras" con una F.N. de (1} menciona que "en el tiempo en que el 

personal era escaso en el tumo día, se debía improvisar entre el aseo, cocina y los niños que era prioridad 

pasaban a segundo plano". Lo cual refleja parte de una necesidad que estuvo presente en el contexto, en la 

cual no existe una diferenciación de los roles lo que propiciaría una menor atención al rol principal de una 

ETD que es intervenir con los NNA. Cabe mencionar que esta pregunta tuvo una omisión de (4}, lo cual 

indicaría la probabilidad de que se presento alguna dificultad en el instrumento o que no aplica conceptos de 

la pregunta. 
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Cuando te has sentido sobrepasado( a) al momento de 
gestionar algun conflicto con los NNA, tú: 

o 
""' Acudes a un colega o parte del equipo técnico para derivar el caso y que este o 

estos procedan a intervenir (1) 
= Acudes a un colega o parte del equipo técnico para que te apoye en la 

intervención (3) 
_ De todas formas intervienes, aun teniendo presente que dicha intervención 

puede complejizarse (1) 
;;: Generalmente evitas intervenir, ya que consideras que te sientes muy 

sobrepasado (O) 
; No responde (4) 

aii Otras üustifique) (1) 

GráfiCO número nueve: (elaboración propia) 

• Pregunta t4021: ¿Cuál es tu rol y/o responsabilidad en cuanto a la gestión de conflictos infanto 

adolescente en la Residencia? 

En relación a los datos recabados a través de quienes respondieron la pregunta con una frecuencia 

numérica de {7), la categoría "abordar y contener el conflicto" obtuvo una mayor frecuencia de mención (4) , 

asl como también se presentaron las categorías de ·escuchar la opinión de los NNA" con una F.M. de (1), 

"proporcionar las directrices de intervención con los NNA y supervisar que se cuf11)1an· F.M. de (1), "mi rol 

es poco influyente• con una F.M. de (1). En relación a lo expuesto se destaca el hecho de que se tenga 

claro un elemento esencial al intervenir en una situación de conflicto, que es abord~o y contener1o. 

Es preciso destacar que dichas categorías fueron expresadas por diversos cargos correspondientes a ETD, 

equipo directivo y técnico, lo cual pudo haber sido un factor que incidiera en la diversidad de categorías 

manifestadas, pero aun así los sujetos de estudio manifestaron mayormente tener claro su rol al momento 

de abordél' la gestión de conflictos con los NNA. 

Respuesta Frecuencia numérica de respuesta 

Responde 7 

No responde 3 
Fundamenta 7 
No fundamenta o 
Total respuestas 10 .. 

Tabla frecuenc1a numenca N"5 
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Aspectos a medir. Códigos Categorías (patrones o respuestas con mayor Frecuencia 
frecuencia de mención) de mención 

Cuál es tu rol y/o 1 Abordar y contener et conflicto 4 
responsabilidad 2 Escuchar la opinión de los NNA 1 
en cuanto a la 3 Mi rol es poco influyente 1 
gestión de 
conflictos infante 4 Proporcionar las directrices de intervención 1 
adolescente con los NNA y supervisar que se cwnplan 

Tabla N°11 : Decodificación de preguntas abiertas. 

2.a.7.· El análisis de las siguientes preguntas tiene relación con elaborar una propuesta en base a los 

aportes de los sujetos de estudio de la comunidad de Residencia Emmanuel. 

• Pregunta Nll22: ¿Consideras que es necesario realiur alguna octividad para mejorar la gestión de 

conflictos con los niños, niñas y adolescentes en la Residencia? 

En relación a los datos recabados, es posible apreciar que la mayoría de los sujetos de estudio considera 

que "si, es necesario realizar alguna actividad per-a mejorar la gestión de conflictos con los NNA en la 

Residencia" representado con una frecuencia numérica de (7), fundamentando sus respuestas (6), quienes 

manifiestan •que es necesario para aprender referente a la temática" (3), "necesidad de dirigir capacitación a 

ETD"(2) y es necesaria para que los NNA se mantengan ocupados y boten energias (1). Referente a lo 

expuesto es posible apreciar que la mayoría de los sujetos de estudio reconoce la importancia de realiZél" 

alguna actividad para mejorar la gestión de conflictos, fundamentando principalmente que se requiere de 

algún tipo de capacitación para adquirir conocimientos en relación a la temática 

Cabe mencionar que quienes "no, consideran necesario alguna actividad para mejorar la gestión de 

conflictos con los NNA en la Residencia" son representados por una frecuencia numérica de (2). 

Respuesta Frecuencia numérica de respuesta 

SI 7 

No 2 
Nore~onde 1 
Fundamenta respuesta 6 
Total respuestas 10 

Tabla frecuencta numénca NOS 

Aspectos a medir. Códigos Categorías (patrones o respuestas oon mayor Frecuencia 
frecuencia de mención) de mención 

SI es necesario 1 Es necesario para aprender referente a la 3 
realizar temática. 
actividades para 2 Necesidad de dirigir capacitación a ETD 2 
mejorar la 
gestión de 3 Es necesaria para que loa NNA se mantengan 1 
conflictos con los 
N NA. 

ocupados y botan energlas. 

.. 
Tabla N"12: Decodificación de preguntas abiertas. 
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• Pregunta N023: ¿Participarías de las actividades de mejora en la gestión de conflictos en la 

Residencia? 

En relación a los resultados obtenidos, es posible inferir que la mayoría de los sujetos de estudio 

quienes respondieron la pregunta (10), expresaron interés en "sí, participar de las actividades de mejora 

en la gestión de conflictos en la Residencia" representado con una frecuencia numérica de (9), lo cual 

refleja un reconocimiento de la necesidad de desarolla- actividades en la Residencia que favorezcan la 

gestión de conflictos infanta adolescente. Es preciso mencionar que solo con una frecuencia numérica 

de (1) se manifestó •no querer péricipar de dichas actividades .. . .". Otro elemento a considerar es la 

fundamentación de la respuesta la cual obtuvo una frecuencia numérica de (8), cuyas categorías de 

respuesta se ca-éderizaron mayormente por "necesidad de adquirir herramientas en torno a la 

temática· con una frecuencia de mención de (5), seguido de "replicar conocimientos a los NNA" con una 

F.M. de (4), así como también "la necesidad de participación activa y efectiva• con una F.M. de (1), 

"toda capacitación es buena· con una F.M de (1). 

Respuesta Frecuencia numérica de respuesta 

Si 9 

No 1 
Fundamenta resDuesta 8 
Total respuestas 10 

Tabla frecuencia numérica N"7 

Aspectos a~medir. Códgos Categorias (patrones o respuestas con mayor Frecuencia 
frecuencia de mención) de mención 

Si participaria de 1 Necesidad de adquirir herramientas referente 5 
actividades de a la temática 
mejora en la 2 Replicar conocimientos a. los NNA 4 
gestión de 3 Necesidad de participación activa y efectiva 1 
conflictos con los 

4 Toda capacitación es buena 1 NNA. 

0 0 

Tabla N°13: Derodificación de preguntas ab18rlas. 

• Pregunta N~4: Si tuvieses que realiZér algún aporte en relación a la gestión de conflictos con los 

niños, niñas y adolescentes de la Residencia Emmanuel. ¿Qué sería? 

De acuerdo a las propuestas generadas por los sujetos de estudio, es posible observar que en su mayoría 

van dirigidas a "Generar espacios de diálogo, donde los NNA expresen sus ideas, inquietudes y temores· 

con una mención de frecuencia de (5), seguida de "actividades extra programáticas dirigidas a los NNA, de 

car~er recreativo y artístico" con una F.M. de (2), así como también se incluye "Genera"" capacitaciones 

dirigidas al tema potenciando el buen trato y resolución de conflictos en equipo• con una F.M. de (5), y 
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"Actividades dirigidas a potenciar el vinculo entre los NNA" con una F.M. de (1 ). En relación a lo expuesto es 

posible apreciar que dentro de las propuestas hechas por os sujetos de estudio se destacan "Generar 

espacios de diálogo, donde los NNA expresen sus ideas, inquietudes y temores• con una mención de 

frecuencia de (5) y "Generar cap~iones dirigidas al tema potenciando el buen trato y resolución de 

conflictos en equipo• (5), lo que refleja que existe una conciencia de lo importante que es generar espacios 

de diálogos donde los NNA expresen sus ideas y emociones lo cual contribuye a potenciar sus habilidades 

sociales y con ello a adquirir herramientas para la resolución de conflictos. Es preciso señalar que también 

es posible observar la existencia de disposición de los sujetos de estudio en adquirir herramientas que 

faciliten su proceder en la gestión de conflictos y propicie el buen trato dentro de la Residencia. 

Respuesta Frecuencia numérica de respuqta 

Responde 9 

No responde 1 
Total respuestas 10 . . 

Tabla frecuenCia numenca N"S 

Aspectos a medir. Códigos Categorías (patrones o respuestas con mayor Frecuencia 
frecuencia de mención) de mención 

Si participaría de 1 Actividades extra programáticas dirigidas a 2 
actividades de los NNA. de carácter recreativo y artistico. 
mejora en la 2 Generar capacitaciones dirigido al tema 1 
gestión de potenciando el buen trato y resolución de 
conflictos con los conflictos en equipo. 
NNA. 3 Generar espacios de diálogo, donde los NNA 5 

exPresen sus Ideas Inquietudes y temores. 
4 Actividades dirigidas a potenciar el vínculo 1 

entre los NNA. .. Tabla N°14: Decodificación de preguntas abiertas . 
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2.b) Resultados y análisis Cuestionario de opinión aplicado a niños, niñas y adolescentes de la 

Residencia Emmanuel: 

2.b.1 .· Características de la muestra: 

Niños, niilas y adolescentes que han ingresado al sistema de protección simple cuya causal de ingreso se 

ha debido a que han sido vulnerados en sus derechos, su rango etario va desde los 6 a 16 anos, con una 

moda de 7 años y una mediana de 9. En relación al género es principalmente masculino con una frecuencia 

numérica de (8) y el femenino con una de (4). 

• Edad: 

El rango etario de los sujetos de estudio va de los 6 a 16 aftos, siendo posible observar la heterogeneidad de 

este, siendo la edad que obtiene una mayor frecuencia numérica representada por (3) la de 7 aftos, seguido 

por la edad de 8 y 10 representadas por una frecuencia numérica de (2), asl como también las edades de 6, 

11,12,13y16conunaF.N.de(1). 

Edad 

¡ .= 6 años (1) 

1 - 11 años (1) 12 años (1) -· 13 años (1) 
~-- ----------

• Género: 

!: 10 años (2) 

16años~.LJ 

En relación a la representatividad de género se refleja que mayormente es masculina, con una 

frecuencia numérica de (8), y el género femenino con una F.M. de (4). 

Respuesta Frecuencia numérica de respuesta 

Femenino 4 

Masculino 8 
Total respuestas 12 . . Tabla frecueooa numenca N"9 
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2.b.2.· El análisis de las siguientes preguntas tiene relación con describir a través de la comunidad 

de Residencia Emmanuel, los conflictos infanto adolescente que se presentan. 

• Pregunta N°8: ¿Qué tipo de conflictos (discusión o problemas), se dan en la Residencia? 

En relación a los datos arrojados, el tipo de conflicto que más se da en la Residencia representado con una 

frecuencia numérica de (5) seria "'os niños(as) no les hacen caso a las tías~. seguido de "los niños(as) 

pelean mucho entre ellos(asr con una frecuencia numérica de {3), así como también "las tías o adultos no 

escuchan a los niños(as) cuando necesitan algo o les quieren decir alguna cosa• con una frecuencia 

numérica de (2), y "los adultos no entienden a los niños~ (1) y "no responde" con una F.M. de (1). Referente 

a lo expuesto, es preciso destacar que los NNA mayormente reconocen como uno de los conflictos que más 

se presentan en la Residencia "los niños(as) no les hacen caso a las tías" (5) y "los niños(as) pelean mucho 

entre ellos(as)"(3), situación que refleja que los sujetos de atención son capaces de reconocer a los adultos 

como figura de autoridad dado que dimensionan que se están transgrediendo las normas establecidas en la 

Residencia. 

¿Qué tipos de conflictos, se dan en la 
Residencia? 

1 

- Los niños( as) no les hacen caso a las Tías. (5) 

Las Tías o adultos no escuchan a los niños(as) cuando necesitan algo o les 
quieren decir alguna cosa. (2) 

- Donde los adultos no entienden a los niños(as). (1) 

-- No responde. (1) 

¡¡¡¡ Otras Uustifique). (O) 

Gráfico r.umero diez 

1 . ' . ¡ 
1 1 
' 1 
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• Pregunta N°10: ¿Por qué crees tú, que se generan los conflictos en la Residencia? 

En cuanto a los datos crrojados, es posible ~reciar que los NNA creen que el motivo por el cual se generan 

los conflictos en la Residencia es porque, "los niños(as) pelean• con una frecuencia numérica de (9), así 

como también "adultos no escuchan• con una F.N. de (1) y la opción •otras ijustifique)" con una frecuencia 

numérica de (1) en la cual se expresa "los niños pelean·. Es preciso destacar que los NNA mayormente 

identifican como causa de que se generen los conflictos el hecho de que "los niños(as) pelean" (9), lo cual 

indicaría una relación con la pregunta número ocho y que los NNA reconocieran el hecho de que "pelear 

entre ellos· es un factor que sería la causal de conflictos. 

--~ 

¿Por qué crees tú1 que se generan los conflictos en la 
Residencia? 

1 - Los niños(as) pelean.(9) 

1

1 

. Ninguna d. e las anteriores. (1) 

:- Otras üustifique). (O) 
- - - --

- Los adultos no escuchan. (1) 

-: No responde. (O) 1 

_ _1 

Gráf:.o número onc.e 

• Pregunta N°11: ¿Quiénes fonnan los conflictos en la Residencia? 

! 
¡ 
! 
¡ 

i 

De acuerdo a los datos arrojados es posible apreciar que mayormente quienes fonnarian los conflictos en la 

Residencia serían los "niños• representado con una frecuencia numérica de (11), asi también la alternativa 

"adultos· representada con una F.N. de (1). En relación a los resultados obtenidos se destaca que los NNA 

mayormente se identifiquen a ellos mismos como generadores de conflictos lo cual tiene relación directa con 

lo expresado en las preguntas número ocho y diez, lo cual indicaría que los NNA reconocen a los adultos 

como figuras de autoridad y a la vez que ellos transgreden las reglas y nonnas de la Residencia referente al 

buen trato entre ellos mismos. 
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1 
¡ ¿Quienes forman los conflictos en la Residencia? 

Niños/as. (11) 
= Niños/as y adultos.(O) 
~ Otras üustifique). (O) 

Gráfico número doce 

2.b.3.· El análisis de las siguientes preguntas tiene relación con identificar a través de la comunidad 

de Residencia Emmanuel, las estrategias y prácticas utilizadas en la gestión de conflictos infanto 

adolescente. 

• Pregunta N°12: ¿De qué manera se resuelven los conflictos en la Residencia? 

En relación a los datos recabados es posible inferir que los NNA señala-on mayormente que los conflictos en 

la Residencia se resuelven a través de que "nos enseñan a que se debe conversa- antes de pelear" y 

"cuando los niños(as) tenemos algún conflicto, debemos avisar primero a un adulto" ambas representadas 

con una frecuencia numérica de (5), así como también "si hay un conflicto, nos castigan· con una frecuencia 

numérica de (1). Se presenta una omisión a la respuesta con una frecuencia numérica de (1). Referente a lo 

expuesto es posible destacar que los NNA identifican principalmente "al diálogo y recurrir a un tercero 

(adulto)" como elementos esenciales pa-a resolver los conflictos, lo cual indicaría que los NNA tienen 

intemalizada la estructura de como se resuelven los conflictos en la Residencia la cual se caracterizaría por 

un estilo arbitrario, donde las pCites manifiestan su opinión pero un tercero torna la decisión. 
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------- -- ----- --- -- -~ --- -·----
¡--- - ¿oequé manera se resuelven los conflictos 

l 

1 
\ 

l 

1 

1 
¡ 
1 
1 
! 

en la Residenccia? ¡ 
t 
1 
1 
! 

1 

1 

1 

¡ f"i-CuanTolos niños7as tenemos algún conflicto, debemos avisar primero a algúñl 
1 
i 
! 
i 

1 

t · adulto. (5) 
¡¡¡ Nos enseñan a que se debe conversar antes de pelear. (S) 

: ~ Uno(a)se debe defender ... (O) 

· ·- Si hay un conflicto, nos castigan.(l) 
; 

. -::- No responde. (1) 
! 

Otras üustifique). (O) 

GráfioJ número trece 

• Pregunta NO<t8: ¿Qué te han enseñado en la Residencia al momento de resOlver los conflictos 

con una o más personas? 

En relación a los datos recabados, es posible señalar que las alternativas representadas por una mayor 

frecuencia numérica han sido "que no se debe pelear, antes se debe conversa-" (6) y "que primero debo 

calmarme para después conversar sobre lo sucedido y así solucionar el conflicto, pero de una manera 

amistosa• (5) y la alternativa "en que primero debo buscar a un adulto para resolver el conflicto• (1). 

De a::uerdo a lo expresado, cabe señalar que se destaca lo expresado por la mayoría de los NNA, 

donde el diálogo es identificado como un elemento esencial enseñado en Residencia, y utilizado al 

momento de resolver los conflictos, teniendo rela::i6n directa con la pregunta número doce que hace 

referencia a cómo se resuelven los conflictos en dicho contexto. 
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¡- l Qué te ha enseñado en la Residencia al 
l momento de resolver los conflictos con una o 
! 
1 más personas? 

¡--11! Que ño se debe pelear; antes se debe conversar. (6) 
i 
l 
l 

n En que primero debo buscar a un adulto para que me ayude a resolver el 
conflicto. {1) 

1 ! 

'·· ! 

:: Que primero debo calmarme para después conversar sobre lo sucedido y así 
solucionar el conflicto, pero de una manera amistosa. (S) 

¡¡ Que debo resolverlo solo( a) el conflicto. (O) 

; 
:= No responde. (O) 

Otras üustifique). (O) 

GráfiCO í:úmero catc-rc<l. 

2 b.4.- El análisis de las siguientes preguntas tiene relación c..on identificar a través de la opinión de 

la comunidad de Residencia Emmanuel, factores y aspectos que facilitan u obstaculizan la gestión 

de conflictos infanto adolescente. 

• Pregunta N°14: ¿Qué es lo que facilita la resolución de conflictos en la Residencia? 

En relación a los datos recabados es posible aprecia- que lo identificado por los sujetos de estudio 

como facilitador de la gestión de conflictos seria principalmente "cuando los adultos nos enseña a 

resolver los conflictos~ con una frecuencia numérica de (10), asi como también "cuando se conversa 

sobre lo sucedido en el conflicto• con una F.N. de (2). Referente a lo expuesto, es posible identificar que 

los NNA reconocen mayormente como un elemento facilitador el hecho de que los adultos les 

enseñen a resolver los conflictos, evidenciando a través de ello la importancia que le otorgan al proceso 

educativo como un facilitador paa comprender y aprender a reacciona- referente a ciertas temáticas 

presentes en su entorno. 
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.------------· ------------- ---~-¡ 

· ¿Qué es lo que facilita la gestión de 

conflictos? 

• Cuando se conversa sobre lo sucedido en el conflicto.(2) 
Cuando los adultos nos enseñan a resolver los conflictos. (10) 

= No responde. (O) 
~ Otras Oustifique). (_,0),____ 

-~--~---- -- -
Gráfico número quince. 

1 

i 
1 
i 
l 
l 

i 
J 

• Pregunta N°15: ¿Qué es lo que ob~uliza (dificulta), la resolución de conflictos en la 

Residencia? 

En relación a los datos arrojados es posible apreciar que los sujetos de estudio identifican principalmente 

como obstaculizador de la gestión de conflictos, inclinándose por la alternativa "cuando los adultos no, nos 

han enseñado a resolver los conflictos• con una frecuencia numérica de (6), seguido de "cuando no se 

conversa sobre lo sucedido en el conflicto• con una frecuencia numérica de (3), así como también la 

alternativa "otras (justifique)" con una F.N. de (1) en la cual se expresa "Que si tenemos problemas que los 

resolvamos nosotros mismos. Eso nos dicen las tías". Referente a lo expuesto es posible destacar que los 

NNA mayormente se inclinan por las alternativas "cuando los adultos no, nos han enseñado a resolver los 

conflictos" (6), otorgando con ello importancia a los procesos educativos presentes en su entorno, así como 

también mediante la alternativa "cuando no se conversa sobre lo sucedido en el conflicto"(3), los NNA 

reconocen en el diálogo un elemento esencial para resolver los conflictos. 
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¿Qué es lo que obstaculiza la resolucion de 
conflictos en l a ~esidencia? 

1 - Cuando no se conversa sobre lo sucedido en el conflicto. (3) 

5 Cuando los adultos no, nos han enseñado a resolver los conflictos. (6) 

- No responde. (2) 

:. Otras Oustifique). (1) 

Grafico número dieciséis 

2.b.5.· El análisis de las siguientes preguntas tiene relación con identificar el nivel de conocimiento 

que posee la comunidad de Residencia Emmanuel en relación a la gestión de conflictos infanto 

adolescente. 

• Pregunta N°1: ¿Qué es para ti un conflicto? 

En relación a los datos arrojados, los sujetos de estudio determinan lo que reconocen por un conflicto, 

inclinándose mayormente por la alternativa "es un problema con unas o varias personas" representado por 

una frecuencia numérica de (5), seguido de "una pelea" con una F.N. de (3), "situaciones o ideas donde no 

estamos de acuerdo con una o vélias personas" con una F.N. de (2). Es preciso mencionar que dicha 

respuesta tiene una omisión de una frecuencia numérica de (2). En cuanto a lo expuesto es preciso destacar 

que los NNA reconocen elementos teóricos del concepto, lo cual se refleja a través de la mayoritaria 

elección de las alternativas corno "es un problema con unas o varias personas• (5), "una pelea• (3), 

"situaciones o ideas donde no estamos de acuerdo con una o varias personas• (2). 

r --------- --1 

! ¿Qué es para ti un conflicto? 1 

l 
1 
' 

l 
1 
! 

1 

1 ¡ Un problema con una o varias personas. (5) ~ ! 1 Una pelea. (3) 1 
1 Situaciones o ideas donde no estamos de acuerdo con una o varias personas. (2) ! 
: l _, No responde. (2) ¡ 
· 1 - Otras (justifique). (O) ¡ 

-- -- GrMiOO nuffieio decisiete--
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• Pregunta N°17: ¿Te han enseñado en la Residencia a resolver los conflictos (discusión o 

problema) con las demás personas? 

En relación a los datos arrojados es posible inferir que la totalidad de los sujetos de estudio representados 

por una frecuencia numérica de (12), manifiesta reconocer que "si le han enseñado en la Residencia a 

resolver los conflictos con las demás personas·, lo cual reflejaía que existe por pérte de los NNA un 

reconocimiento sobre los contenidos entregados referente a la temática, además que en la estructura 

institucional se incorpora a la gestión de conflictos como una temática necesaria de abordar con los NNA. 

¿Te han enseñado en la Residencia a resolver los 
conflictos con las demás personas? 

o 

r;:-Si (12) 

• No (O) 

No responde 

Gráfico número dieciocho 

: ¡ 

1
1 

1 

2,b.6.· El análisis de las siguientes preguntas tiene relación con describir la experiencia personal de 

los actores de la comunidad en relación a la gestión de conflicto en la Residencia Emmanuel. 

• Pregunta N°2: ¿Tú has tenido algún conflicto en la Residencia? 

De acuerdo a los datos arrojados, se refleja que los sujetos de estudio mayormente afirman que "si, han 

tenido algún conflicto" alternativa representada por una frecuencia numérica de (9), y quienes afirman que 

•no• representan una frecuencia numérica de (3). En relación a lo expuesto la mayoría de los NNA 

manifiestan que "si, han tenido algún conflicto• (9), lo cual indicaría que los NNA reconocen la presencia de 

conflictos en el contexto, dado que la institucionalización es un espacio en el cual los conflictos se 

propiciaian debido a la diversidad y complejidad presente en cada individuo a raíz de sus vivencias. 
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¡--··----··-
¿Tú has tenido algún conflicto en la 

0 
Residencia? ----- ¡- --

1 

~ Si (9) 

• No (3) 

- No responde (O) 

Gráfico número diecinueve 

• Pregunta tM: ¿Cuándo has tenido un conflicto en la Residencia, cómo se resolvió? 

En relación a los datos arrojados, es posible apreciar que la mayoría de los NNA se inclina por la alternativa 

"llegó un adulto y ayudo a que resolviérélllOS el conflicto a través del diálogo" representada por una 

frecuencia numérica de (6), así como también "llame a un adulto para que ayudara a resolver el conflicto" 

con una F.N. de (1) y "'o resolví, yo solo(a) con una F.N. de (1). Es preciso mencionar que dicha pregunta 

tuvo una omisión de respuesta de una frecuencia numérica de (4) lo cual se pudo haberse debido a que 

existió alguna dificultad de comprender el instrumento o que no aplica los contenidos de la pregunta. 

Referente a lo expresado por los NNA, cabe destacar que existe una relación directa con la pregunta 

número doce, donde se reconoce mayormente la figura del adulto como un tercero que ayuda a resolver los 

conflictos, mencionando también al diálogo corno elemento esencial y complementario utilizado para abordar 

dicha temática 

.-----------·-- ----- ·-- ------ ----- ------

i 

¿Cuándo has tenido un conflicto en la 
Residencia, cómo se resolví o? 

o 

!-- - -· -- - - - ~ - - --! Z! Llame a un adulto para que ayudara a resolver el conflicto.(l) 

i 
j - Lo resolví, yo solo(a).(l) 

' l Lo resolvimos entre niños (as), sin la intervención de algún adulto.(O) 
l 

l :- Llegó un adulto y ayudo a que resolviéramos el conflicto a través del diálogoli . 
l (conversaci6n).(6) . 
l No responde.(4) 1 

1 

l 
Otras ( justifique).(O) 

Gráfico núrr.er-:1 ·veinte 
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• Pregunta N°7: Cuándo te enojas o tienes algún conflicto (discusión o problema). ¿Qué haces? 

En relación a los datos recabados la mayoría de los sujetos de estudio optan por la alternativa "llaroo Y 

le digo a un adulto lo que pasa, para poder solucionar el conflicto• representado con una frecuencia 

numérica de {5), seguido de "le grito, le pego o molesto a esa o esas personas que estuvieron en el 

conflicto• con una F.N. de {3) y "trato de conversar con esas o esas personas, para que se resuelva el 

conflicto" con una FN. De (2). Es preciso mencionar que la aHemativa •otras ijustifique)" tuvo una 

frecuencia numérica de (2) en donde ambas respuestas se reitera las categorías de re~ionar ante un 

conflicto con {impulsividad, enojo y golpes). Se presenta una omisión de respuesta de una F.N. de (2). 

En relación a lo expuesto es posible apreciar que la rnayoria de los NNA al momento en que se enojan 

o presenta algún conflicto, se inclinan por la aHemativa "llaroo y le digo a un adulto lo que pasa, para 

poder solucionar el conflicto"{ S) y "trato de conversar con esas o esas personas, para que se resuelva 

el conflicto• con una FN. De {2), reflejando que incorporan elementos y habilidades sociales para 

resolver los conflictos, en contraste con quienes se inclinan por la alternativa "le grito, le pego o molesto 

a esa o esas personas que estuvieron en el conflicto" (3) y "otras (justifique)" (2), en donde ambas 

respuestas se reitera las categorías de reaccionar ante un conflicto con (impulsividad, enojo y golpes), 

reflejando lo complejo del perfil de los NNA institucionalizados producto de la vulneración de derechos 

que han vivenciado, debiendo considerar la importancia de potenciar las habilidades sociales siendo 

elementos esenciales para adquirir herramientas que les permitan resolver los conflictos y desarrollarse 

en la sociedad. 

¡ 
1 
i 
L 

Cuando tienes algún conflicto. ¿Qué haces? 

::= Llamo y le digo a un adulto lo que pasa, para poder solucíonar el conflicto.(S) 

Le grito, le pego o molesto a esa o esas personas que estuvieron en el 
conflicto.(3) 

- Trato de conversar con esa o esas personas, para que se resuelva el 
conflicto.(2) 

-: Me voy o escondo para que se termine pronto el conflicto.( O) 

:;; No responde.(2) 

Otras üustifique).(2) 
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• Pregunta NOS: ¿Qué tipo de conflictos (discusión o problemas}, has tenido tú en la Residencia? 

Referente a la pregunta "qué tipo de conflictos, has tenido tú en la Residencia", es posible apreciar que la 

alternativa que obtuvo una mayor frecuencia numérica de (5) fue "pelear con los niños( as) de la Residencia", 

seguido de "cuando no le hago caso a las tías" con una frecuencia numérica de (3), •que las tías o adultos 

no me escuchan cuando yo necesito algo o les quiero decir alguna cosa· con una F.N. de (3), asi como 

también la alternativa "otras Oustifique)" con una frecuencia numérica de (1) se expresa lo siguiente "Las 

tías me han acostado porque yo le hecho cosas malas a los chiquillos, y me pegan los chiquillos yo les pego 

y me castigan a mi' . En relación a lo expuesto, es posible aprecia- que los NNA han identificado 

mayormente la alternativa de "pelecr con los niños(as) de la Residencia" (5), como principal conflicto que se 

les ha presentado en dicho contexto, seguido de "cuando no le hago caso a las tías"(3), hecho que permitiría 

inferir el reconocimiento que tienen los NNA de los adultos como figura de autoridad dado que al "no hacerle 

caso a las tías" se estaría transgrediendo a una norma establecida en la Residencia. En relación a la 

alternativa "que las tías o adultos no me escuchan cuando yo necesito algo o les quiero decir alguna 

cosa"(3), permitíria inferir que para los NNA es importante sentirse escuchados ante lo que deseen 

manifestar principalmente ante sus necesidades, por lo que sería fundamental reforzél' esas áreas el ámbito 

de su descrrollo. 

¡- ·-
¡ 

1 ¿Qué tipo de conflictos, has tenido tú en la 
1 Residencia? 

i 

.... Pelear con los niños/as de la Residencia.(S) 

Cuando no le hago caso a las Tfas.(3) 

:: Que las Tras o adultos no me escuchan cuando yo necesito algo o les quiero decir ¡ 
alguna cosa.(3) ¡ 

i5 Ninguna de las anteriores.(O) ! 
! 

- No responde. (O) 

·Otras üustifique).(l) 

¡ 
¡ 
1 
! 
i 

--------- __________ _j 

----------------
Graflco número veintidós 
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• Pregunta N°13: De qué manera opinas tú, qué los adultos resuelven los conflictos (discusión o 

problemas) con los niños(as) en la Residencia. 

En relación a los datos arrojados las alternativas por las cuales se inclinaron mayormente los NNA, ambas 

con una frecuencia numérica de (5), serian "conversando de manera tranquila para resolver el conflicto" y 

"nos preguntan qué paso y luego conversan con los niños(as). Para así solucionar de manera amistosa el 

conflicto•, así como también la attemativa "otras üustifique)" con una F.N. de (2), en las cuales destacan las 

siguientes impresiones "Se debe acusar y hablar con las personas del conflicto• y "los adultos igual 

conversan, pero castigan (acuestan) a los que héW:en leseras y mas escándalo". Referente a lo expuesto es 

preciso destacar que se tiene relación con la pregunta número tres donde los NNA reconocen el diálogo 

como elemento esencial al momento de resolver un conflicto, el cual es utilizado principalmente por el adulto 

(tercero) con dicho propósito. 

~~ ---~ - ~- - ------ --- - ·- ---~ 

l ¿oee qué manera opinas tú, qué los adultos resuelven los 
l conflictos con los NNA en la Residencia? 

j ¡ - _COnversando de manera tranquila para poder solucionar el coñ-t·-=-r;c--=-t-o""".(S"'),.---
--,! 

1 ' 

' 
: j • = Hablando muy fuerte para que no continúe el conflicto.( O) 
1 • 

i: 
! ~ . ' 

' 

Nos preguntan qué paso y luego conversan con los niños( as), para asi solucionar de 
¡ < manera amistosa el conflicto.(S) • ! 
1 l ::ii Castigan rápidamente a los niños (as) sin preguntarles antes lo que paso.( O) ! 1 

i; 
! J; 

1 • 

¡ 
i 
1 

No les dicen nada a los niños (as) cuando los ven peleando, solo cuando se pegan los ; ! 
1 1 

separan.(O) ; 
Si los niños( as) no hacen caso, las tfas o adultos de la Residencia los castigan de t i 

1 ¡ 
manera fuerte.(O) ; : 
No responde.(O) ; j 

1 ' 

Otras üustifique).(2) 

--- -----

1; 
1 1 . l 
~ ! 

- --· -~-t_J 
Gráfico número veintitrés 
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• Pregunta N°16: Cuando has tenido algún conflicto ¿a qué persona de la Residencia recurres? 

En relación a tos datos recabados es posible apreciar que los sujetos de atención manifiestan mayormente 

que a las personas a quienes recurren al momento de un conflicto serian "las tías (ETD)" con una frecuencia 

numérica de (6), seguido de "todos(as) los tíos y tías de la Residencia" con una F.N. de (5), así como 

también con una frecuencia numérica de (1) se menciona la alternativa ·a los tíos(as) que se encuentran 

trabajando en las oficinas de la Residencia". En relación a lo expuesto es preciso destacar que los NNA 

identifican mayormente a las ETD (6), seguido de "todos( as) los tíos y tías de la Residencia"( S) , como entes 

protectores que les brindarían apoyo y seguridad ante un conflicto, así como también son quienes ejercerían 

la autoridad necesaria dentro del contexto para ser un (tercero imparcial), quien generara una posible 

solución al conflicto. 

r----------- -- -
~ Cuando has tenido algún conflicto. ¿A qué persona 

de la Residencia recurres? 

O --------9.--0 
~-

S 

r 
1 • A las tías (ETD).(6) 

¡ 
o 

i : A los tíos (as) que se encuentran trabajando en las oficinas de la Residencia.(l) 

l. · A todos los tfos y tías de la Residencia.(S) 

1 
::. Ninguna persona adulta de la Residencia.(O) 

j - No responde.(O) 

_ _j_ _ Otras üustifique)j?_) __ _ ' __!... _j 

Gráfk.o nl!m&ro V&!nkualro 
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2.b.7.- El análisis de las siguientes preguntas tiene relación con elaborar una propuesta en base a los 

aportes de los sujetos de estudio de la comunidad de Residencia Emmanuel. 

• Pregunta N°19: ¿Te gustaría que hicieran en la Residencia actividades donde enseñen a los 

niños( as), formas de resolver sus conflictos (discusión o problemas) con las personas? 

En relación a los datos arrojados la mayoría de los NNA afirmo que "Si, le gustarla que hicieran en la 

Residencia actividades donde enseñen a los niños (as), formas de resolver sus conflictos con las 

personas", ello representado con una frecuencia numérica de (11), a diferencia de la alternativa "No" •te 

gustaría que en la Residencia hicieran ~tividades ... • con una frecuencia numérica de (1 ). 

Referente a las justific~iones de dichas respuestas, las categorías que más se reiteran y ambas obtienen 

una frecuencia de mención de (3), serian "asi los niños no pelearían• y "si, porque me gustan las 

actividades y es divertido", otras categorías mencionadas serian "nos enseñan a no pelear y cómo 

reacciona-" con una F.M. de (2) y finalmente •sabría cómo resolver los problemas cuando no alcanzo a 

llamar a la tia y me pegan". Respecto a la alternativa "No, me gustaría participar en la elaboración de una 

propuesta ... • obtuvo una frecuencia numérica de (1) y obtuvo corno justificación ·con los niños no se puede 

trabajar". En relación a lo expuesto es posible apreciar que los NNA manifiestan mayormente (11), su 

aprobación en realizar actividades dirigidas a mejorar los conflictos en la Residencia, lo cual evidencia que 

tienen conciencia de la necesidad de mejorar la situación en tomo a la temática, fundamentando 

principalmente que la realización de las actividades contribuirían a disminuir los conflictos y aprenderían a 

cómo resolverlos. 

------(Te gustaría qu;-hi~i~ran ;n-1~ R-;sidenci;~ctividad-;s ______ -, 

donde enseñen a los niños( as) formas de resolver sus 1 

conflictos con las personas? 1 

o 

¡ Si üustifique) (11) 

j ~ No üustifique) (1) 

1 ::: No responde. (O) 

i 
1 

1 

1 i 
1 
1 
i 
j 

lil justifica respuesta.(ll) f 

Gráfico número veinticinco. 
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Aspectos a medir. Códgos Categorías (patrones o respuestas oon mayor Frecuencia 
frecuencia de mención) de mención 

1 Sí, porque me gustan las actividades y es 3 
Si, me gustarla divertido. 
que hicieran 2 Nos enseñan a no pelear y cómo reaccionar. 2 
actividades. 3 Sabría c:6mo resolver los problemas, cuando 1 

no alcanzo a llamar ala tia_yme_~n. 
4 Así los niños no pelearían. 3 

No, me.gustaña 
que en la 1 Con los niños no se puede trabajar. 1 
Residencia 
hicieran 
actividades. .. Tabla Deoodificación de preguntas N°15 

• Pregunta NC!lO: ¿Te gustaría participar en la elaboración de una propuesta, donde se lleven a 

cabo actividades en las cuales enseñen a los niños( as) a resolver los conflictos con las personas? 

En relación a los datos recabados, es posible apreciar que los sujetos de estudio manifiestan en su mayoría 

"Si, querer participar en la elaboración de una propuesta, donde se lleven a cabo édvidades en las cuales 

se enseñe a los niños(as) a resolver sus conflictos con las personas· representada por una frecuencia 

numérica de (11), y en contraste con la alternativa "No, querer participar de una propuesta .. ."la cual obtuvo 

una frecuencia numérica de (1), se menciona como justificación "con los niños no se puede trabajar". 

Referente a lo expuesto cabe mencionar que las respuestas de los NNA tiene relación con la pregunta 

número diecinueve, ya que los NNA afirman el estar de acuerdo a que se realicen actividades donde se les 

enseñe a resolver los conflictos, así como también estarían de acuerdo en participar, expresando a través de 

ello un nivel de conciencia dirigido a la mejora de la convivencia en la Residencia y a la vez a ejercer su 

derecho a la participación. 

,-----á; gustaría-partfcipar e-;.-la elab~~~iÓn de una - -----~ 
, propuesta, donde se lleven a cabo actividades en las j 
1

11 
cuales se enseñe a los niños a resolver los conflictos 1 

con personas? 

l i 

1 - Si Uustifique).(ll) 1 
1 

• No Uustifique).(l) j 

1 
! 

~ No responde.(O) ¡ 

1 
----~----- GráfiCo número veintiséis----

1 
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Aspectos a medir. Códigos Categorías (patrones o respuestas con mayor Frecuencia 
frecuencia de mención} de mención 

1 Si, porque me gusta participar 4 
SI, particlparia en 2 Me austan las actividades 2 
la elaboración de 3 Poorl~mos opinar 2 
una propuesta. 4 Aprender a no pelear 4 

No, participaría en 
la elaboración.de 1 Con los niños no se puede trabajar. 1 
una propuesta. 

.. Tabla DecodificacJOn de preguntas N"16 

• Pregunta N°21: ¿Qué tipo de actividades te gustaría que se realizarán en la Residencia para 

poder resolver los conflictos? 

En relación a los datos recabados es posible apreciar que la totalidad de los sujetos de estudio respondió 

dicha alternativa con una frecuencia numérica de (12), en la cual expresan sus preferencias y aportes en 

cuanto a cómo les gustaría que se realizaran las actividades en la Residencia para resolver los conflictos. 

las categoría que obtuvo una mayor frecuencia de mención de (9) fue "actividades recreativas: juegos, 

bailes, cine, teatro, circo", seguida de •que nos conversen• con una F.M. de (4), así como también surgen 

las categorías de que "con juegos nos enseñen a ser cmistosos entre nosotros· con una F.M. de (1) y "que 

nos enseñen a reaccionar a través del teatro• con una F.M. de (1). Referente a lo expuesto es posible 

destacar la preferencia de los NNA por actividades de carácter socio recreativas y educativas, lo cual sería 

esencial para el desarrollo de una propuesta dirigida a la mejore de la gestión de conflictos. 

Respuesta Frecuencia numérica de respuesta 

Responde 12 
No responde o 
Total respuestas 12 

Tabla frecuenCia numérica N"9 

Aspectos a medir. Códigos Categorías (patrones o respuestas con mayor Frecuencia 
frecuencia de mención} de mención 

1 Actividades recreativas: juegos, bailes, cine, 9 
Actividades que teatro, circo. 
me gustaría que 2 Con juegos nos enseñen a ser amistosos entre 1 
se realicen para nosotros. 
resolver los 3 Que nos enseñen a reaccionar a través de 1 
conflictos. obras de teatro. 

4 Que nos conversen. 4 

Tabla de Decodificación de preguntas N"1 7 
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CAPITULO 111 

PROPUESTA PROGRAMATICA· 



2. • Propuesta programática: 

1.1.- Antecedentes Generales del Proyecto. 

l. Datos generales del proyecto 

NOMBRE DEL PROYECTO "Compartamos nuestras diferencias" 

1 COLABORADOR Residencia Emmanuel 
1 ACREDITADO 

COBERTURA 16 niños, niñas y adolescentes residentes de la institución, además 
1 1 O adultos que forman parte de las ETD, equipo Directivo y técnico. 

1 
COBERTURA TERRITORIAL 

1 
Zona sur, región Metropolitana 

(Comuna o asociación de 
1 comunas) 

REQUIERE ANTICIPO DE LA SI X NO 
SUBVENCIÓN 

MONTO DEL APORTE $ 60% Porcentaje respecto del 4QO/o 
INSTITUCIONAL total del proyecto 

ll. A;;tecedentes de la institución 

NOMBRE LEGAL DEL COLABORADOR ACREDITADO ONSTITUCION) 

1 RUT DE LA INSTITUCION 

Movilización Cristiana para América Latina 

1 
TELEFONOS FAX Y CORREO ELECTRONICO 

1 

(56-2-2) 5010527 Qemmanuel 07@hotmail.com 

NOMBRE REPRESENTANTE RUT REPRESENTANTE FIRMA REPRESENTANTE 
LEGAL 

l 
LEGAL LEGAL O DELEGA TARJO 

lván Zamorano Valenzuela. 7.435.735-K 

DIRECCION LEGAL DE LA INSTITUCié N 

CALLE 
1 

No POBLACION 1 VILLA 
/SECTOR 

COMUNA REGIO N 1 

6035 San Miguel Metropolitana 

1 1 
1 1 l 

1 us 



2.2.· Objetivos det Proyecto. 

1 
1 Objetivo General 

Desarrollar actividades que potencien la gestión de conflictos infanto adolescente en 

1 la comunidad de Residencia Emmanuel. 
1 

1 
1 Objetivos Específicos 

í 
1 

• 

• 

¡ 
Gestionar la obtención recursos económicos y humanos para llevar a cabo dichas 1 

actividades. 1 

- ·· -d · d ~rato o· ecto · o· ecti t ' · d 1 R 'd · 1 ~apacnar a e ucaaoras e • ' 1r , equtpo tr vo y ecmco e a est enaa, 

en relación a cómo abordar los conflictos con los NNA. 

1 • Formar un grupo de NNA que sean líderes positivos, referente a la gestión de 

L conflictos. 

·---------l 

119 



2.
3.

· A
nt

ec
ed

en
te

s 
G

en
er

al
es

 d
el

 P
ro

ye
ct

o.
 

-

1 

R
 

e g in
 e R
 

E
 

l_
 

O
BJ

ET
IV

O
 

G
EN

ER
AL

 

a a
liz

ar
 a

ct
iv

id
ad

es
 

1 r
el

ac
ió

n 
a 

la
 

!S
tió

n 
de

 c
on

fli
ct

os
 

fa
nt

o 
ad

ol
es

ce
nt

e 

1l
a 

co
m

un
id

ad
 d

e 

es
id

en
cia

 

m
na

nu
el

. 

·-
--

-

O
BJ

ET
IV

O
S 

ES
PE

C
IF

IC
O

$ 

G
es

tio
na

r l
a 

ob
te

nc
ió

n 

re
cu

rs
os

 re
qu

er
id

os
 p

ar
a 

lle
va

r 

a 
ca

bo
 d

ic
ha

s 
ac

tiv
id

ad
es

. 

C
ap

ac
ita

r a
 E

du
ca

do
ra

s 
de

 

Tr
at

o 
D

ire
ct

o,
 e

qu
ip

o 
D

ire
ct

iv
o 

y t
éc

ni
co

 d
e 

la
 R

es
id

en
ci

a,
 e

n 

re
la

ci
ón

 a
 có

m
o 

ab
or

da
r l

os
 

co
nf

lic
to

s 
co

n 
lo

s 
N

N
A.

 

M
ET

AS
 O

 
R

ES
U

LT
AD

O
S 

ES
PE

R
AD

O
S 

O
bt

en
er

 u
n 

30
%

 d
e 

ap
or

te
s 

po
r p

ar
te

 d
e 

la
 

in
st

itu
ció

n,
 y

 el
 o

tro
 3

0%
 

a 
tra

vé
s 

de
 a

po
rte

s 

ex
te

m
os

. 

-C
om

o 
m

ln
im

o 
do

s 

ca
pa

cit
ac

io
ne

s 
qu

e 
se

an
 

im
pa

rti
da

s 
po

r u
n 

pr
of

es
io

na
l e

xt
er

no
 y

 

ex
pe

rto
 e

n 
la

 te
m

át
ica

. 

-C
ap

ac
ita

ció
n 

tri
m

es
tra

l 

di
rig

id
a 

a 
ET

D 

, i
m

pa
rti

da
 p

or
 p

ro
fe

sio
na

l 

de
 la

 R
es

id
en

cia
. 

)1
 

IN
D

IC
AD

O
R

ES
 

M
ED

IO
S 

DE
 V

ER
IF

IC
AC

IO
N

 

-C
an

tid
ad

 d
e 

co
or

di
na

cio
ne

s 
ef

ec
tu

ad
as

. 
-D

oc
um

en
ta

ció
n 

qu
e 

ve
rif

iq
ue

 

-C
an

tid
ad

 d
e 

co
la

bo
ra

do
re

s.
 

ap
or

te
s 

ex
te

rn
os

. 

-C
an

tid
ad

 d
e 

ap
or

te
s 

re
ca

ud
ad

os
 

-F
ot

og
ra

fla
s.

 

-R
eg

ist
ro

 d
e 

co
or

di
na

cio
ne

s.
 

-R
eg

ist
ro

 d
e 

co
la

bo
ra

do
re

s.
 

-E
st

ad
o 

de
 la

s 
co

or
di

na
cio

ne
s 

-R
eg

ist
ro

 d
e 

co
or

di
na

cio
ne

s 
de

 

re
al

iza
da

s.
 

re
al

iza
da

s 
pa

ra
 g

es
tio

na
r 

la
 

. 
ca

pa
cit

ac
ió

n.
 

- N
úm

er
o 

de
 a

sis
te

nt
es

 a
 la

 c
ap

ac
ita

ció
n.

 
-R

eg
ist

ro
 d

e 
as

ist
en

cia
 d

e 

pr
of

es
io

na
le

s 
qu

e 
im

pa
rte

n 

-N
ive

l d
e 

co
no

cim
ie

nt
os

 a
dq

ui
rid

os
 

ca
pa

cit
ac

ió
n.

 

re
fe

re
nt

e 
a 

la
 te

m
át

ica
. 

-R
eg

ist
ro

 d
e 

as
ist

en
cia

 p
er

so
na

l 

Re
si

de
nc

ia
. 

12
0 



-
· 

-Q
ue

 u
n 

90
%

 d
e 

ET
D,

 

eq
ui

po
 D

ire
ct

ivo
 y

 té
cn

ico
 

de
 la

 R
es

id
en

cia
 e

st
é 

ca
pa

cit
ad

o 
en

 re
la

ció
n 

a 

la
 g

es
tió

n 
de

 c
on

flic
to

s 

in
fa

nt
o 

ad
ol

es
ce

nt
e.

 

Fo
nn

ar
 u

n 
gr

up
o 

de
 N

NA
 q

ue
 

-Q
ue

 e
l4

0 
%

 de
 lo

s 
NN

A 

se
an

 l
id

er
es

 p
os

iti
vo

s,
 

de
 la

 R
es

id
en

cia
 s

ea
 u

n 

re
fe

re
nt

e 
a 

la
 g

es
tió

n 
de

 
lld

er
 p

os
itiv

o 
en

 re
la

::ió
n 

a 

co
nf

lic
to

s.
 

la
 ge

st
ió

n 
de

 c
on

flic
to

s.
 

--
--

-

)1
 -N

úm
E 

ro
 d

e 
NN

A 
qu

e 
pa

rti
cip

an
. 

-N
úm

e r
o 

de
 a

ct
ivi

da
de

s 
re

al
iza

da
s.

 

-T
es

t d
e 

co
no

cim
ie

nt
os

 

ad
qu

irid
os

. 

-F
ot

og
ra

fla
s.

 

-P
au

ta
 d

e 
ev

al
ua

ció
n.

 

-R
eg

is
tro

 d
e 

co
or

di
na

cio
ne

s 
de

 

re
al

iza
da

s 
pa

ra
 c

on
cr

et
ar

 l
as

 

ac
tiv

id
ad

es
. 

-R
eg

ist
ro

 d
e 

as
ist

en
cia

, 

-F
ot

og
ra

fla
s.

 

-P
au

ta
 d

e 
ev

al
ua

ció
n.

 

12
1 



\•
 

\¡ 

2.
4.

· C
ro

no
gr

am
a.

 

--
·-
-
,
 

-
-
-
-
-
-
,
 

AC
TI

VI
DA

DE
S 

PR
IN

CI
PA

LE
S 

-
.
-
:
:
-
-

-r
-:

--
-r

--
:-

-
---

r-:
::
-
-C

 _
_

 
R

O.,
-,N=

-O
G_

R
A_

M,
-A-

:-(M_
E_S

E-
rS)

 
-

·-
-
--
-
-
-
t
i

X
 

12
 X

 
~ 3

 X
 

14
 

15
 
-~

--6 
_

_
 ¡ 7

 
1 

8 .
. --

-:
X~

--
¡

10
 

__
 ,_

11
 :¡

_g_
_ __

 
R

ea
liz

ac
ió

n 
de

 g
es

tio
ne

s 
pa

ra
 re

ca
ud

ar
 re

cu
rs

os
 

C
oo

rd
in

ac
io

ne
s 

se
sio

ne
s 

de
 c

ap
ac

ita
ció

n 
di

rig
id

as
 a

 E
TD

, 
1 

---
¡

--
¡-

-X
T

 
X

 
1 

-¡
 

-
-
-¡
-
-

¡-
-
-

¡--
--

-¡
-X

 --··
-
-

eq
ui

po
 D

ire
ct

ivo
 y

 té
cn

ico
. 

C
on

vo
ca

to
ria

 
de

 S
es

io
ne

s 
de

 c
ap

ac
ita

ció
n 

di
rig

id
a 

a 
ET

O
, 

~-
-
¡
 

1 
X

 
1 

~-
X

 
eq

ui
po

 D
ire

ct
ivo

 y
 té

cn
ico

. 

~.:
:!"

/.:
.,S

:""
 d8

"P
ad

la
oi

ln
 dl

rig
kla

 a
 E

TD
, e

qu
ipo

 t-
-¡

~-
1_

~-
t
x
 T
_:

==
t~

 
1 

_1-
-T

-r
-r

-:P
 -

Ap
lrc

ac
1ó

n 
pa

ut
a 

de
 e

va
lu

ac
ió

n 
de

 c
on

te
ni

do
s.

 
f-

--
-t 

--
t--

x-
-1

 
i 

-j
-

--1
 

1-
X

 

Ap
lic

ac
ió

n 
de

 te
st

 d
e 

ni
ve

l d
e 

co
no

cim
ie

nt
o 

ad
qu

iri
do

.-
-
-
-
· 

---t
-=f

i--1
· -s

==J
=a=

t --r
 

C
oo

rd
in

ac
io

ne
s 

se
sio

ne
s 

de
 c

ap
ac

ita
ció

n 
di

rig
id

as
 a

 Ef
5.

 --
--

,_.
 

· 
-
-

--
-·

-
x 

x 
-

1 
C

on
vo

ca
to

ria
 d

e 
Se

sio
ne

s 
de

ca
pa

ci
ta

ci
ón

di
rig

id
aa

E
TD

 
-
-

--
-·

 ·
-
-

X
 

-
y 

-
-
-
-
-

-
1-

-:
· Ej
ec

uc
ió

n 
de

 S
es

io
ne

s 
de

 c
ap

ac
ita

ció
n 

di
rig

id
a 

a 
ET

O
 .. 

-
._

 _
_

_ _
 

~
-

·t
-
-
x
 

Ap
lic

ac
ió

n 
pa

ut
a 

de
 e

va
lu

ac
ió

n 
de

 c
on

te
ni

do
s.

 
-

-¡
 

1 
-
-
-
r
-
--

--
i-
-
-

¡-
-
-
-
~
-
-
-
¡
-
-
¡
-

X
 

x-r
---¡-

-
1-
-
- X
 

-
--
-
-

Ap
lic

ac
ió

n 
de

 te
st

 d
e 

ni
ve

l d
e 

co
no

cim
ie

nt
o 

ad
qu

iri
do

. 
-
-
-
-
J
-
-
-
-
1

-
-
+

-
x-

-¡ 
-
-
t
-
-x
-1

--
-l

--
-
-

· 

___ E
il=

=E
+----1

-1
 +-

-
-
+

-
-
-

-1
-

1 
El

ab
or

ac
ió

n 
de

 s
es

io
ne

s 
qu

e 
bu

sq
ue

n 
fo

rm
ar

 a
 N

NA
 ~
~n

 
X

 
X

 

~~
e:

~~
;:

:~
~=

f~;
s~~

~=~
·a 

ge
st

ió
n 

de
 c

on
flic

to
s.

 
·
-
-

. 
-

--
---

-x-
¡--

x·-
--1-

-x
¡

-
x-

r--x
 -~-

-x
--

1 
-x

--r
--x

-1 
, _

_ -
Ej

ec
uc

ió
n 

de
 la

s 
Se

sio
ne

s.
· 

-
-
-
-

· 
-
-
-

--
+

·x
 .. ¡ .. -

x--
1---y

· 
t··-

x-
-¡

--
x-

l_
x

_,·
-

-·-
--
--

-

:~=
::d

·~:
:
:
=~

J-
l-

1-
-=

t E
~~
E
~
l_

_T
Jj
~ 12

2 



2.5.· Estrategias y/o Metodologías para la Intervención 

' l Uneamientos metodológicos: 
1 

1 
1 A raíz de la magnitud que posee la problemática social de la vulneración de derechos de niños, niñas y 

1 adolescentes, es que el presente estudio ha decidido enfocarse desde la Protección de Derechos como parte de 

1 una de las áreas fundamentales en relación a la oferta a infancia con que Chile cuenta. Es por ello que dicho 

j proyecto se situara en el contexto de una Residencia de Protección Simple para mayores, desde donde se 

l abordara el fenómeno de la Gestión de Conflictos lnfanto Adolescente. Es fundamental considerar que a través de 

! la investigación realizada, mediante la cual se ha otorgado sustento a este proyecto será posible otorgar aportes 

¡ que contribuyan al buen trato y la mejora de la calidad de vida de los niños, niñas y adolescentes. 

1 

! Ámbitos de Intervención: 
j l 
1 A)Grupal: 

1 Se orienta a capacitar a ETD, equipo Directivo y técnico en la gestión de conflictos infanto adolescente, lo que se 

l realizara a través de conocimientos teórico-prácticos y retroalimentación. 

t 

l
. Por otra parte, se realizara un trabajo activo con los NNA, de los cuales se seleccionara y formara un grupo de 

lideres positivos en tomo a la temática de la gestión de conflictos. Ello se basara esencialmente en potenciar sus 

t capacidades, habilidades comunicativas y sociales, con el objeto de que adquieran herramientas necesarias para 

1 resolver los conflictos, siendo a través de ello un referente positivo para sus pares, propiciando con ello el buen 
l 

' trato en la Residencia. 

¡ B) Comunidad • Redes de Apoyo: 1 

¡ Ejecutar un trabajo en red, en virtud de las necesidades del proyecto, coordinado específicamente con la 

1 

comunidad, centros educacionales (Universidades o Institutos de formación superior), centros de salud de los NNA, 

centros educacionales de los NNA 
: 

1 Dimensiones o enfoques de trabajo: 

1 
t 

1 

1 

l 
l 

a) Sesiones Socio-educativas: Orientadas a ETD, equipo Directivo y técnico la Residencia. Se realizara un 

plan de trabajo participativo, que cuente con elementos relacionados con la temática a bordar. Se 
1 

ejecutarán jornadas de capacitación a cargo de profesionales externos expertos en la materia, así como 

también capacitaciones periódicas dirigidas específicamente a las Educadoras de Trato Directo, las cuales 

serán impartidas por profesionales de la Residencia. 
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b) Sesiones Socio-educativas: Orientadas a los niños, niñas y adolescentes, a nivel grupal, abordando la 

gestión de conflictos, incluyendo elementos que potencien sus habilidades sociales y comunicativas, 

donde a través de actividades de carácter socio educativas y recreativas, se abordaran temáticas de 

resolución de conflictos, el buen trato y expresión de las emociones. 

e) Sesiones Socio-recreativas: Para el reforzamiento de habilidades sociales y comunica;ionales, se 

incluyen técnicas lúdicas, mediante el empleo de ~vidades culturales donde puedan expresar sus 

emociones y comunicarse como por ejemplo el teatro, cine, danza, deporte o canto, asi como también 

realiz~ón de actividades cotidianas dentro de la rutina de la Residencia que busquen a través de los 

lideres positivos, potenciar el buen trato y sentido de pertenencia dentro de la Residencia, como por : 

ejemplo: designa delegados de rutinas y juegos, pintar murales, o mejorar un espa:io determinado l 
~~de~ ¡ 

-- __j ¡_ _____ --- -- ------

l.o.· úiseno para ia evaiuación. 

- -+---=-=--e:- INSTRU!t'ENTOS _ PERIODICIDAD _ 
PLAN DE TRABAJO E ~ 

Eficiencia: 

EVALUACIÓN DE 
PROCESOS 

- Registro de las sesiones de 
. capacitación. 

1 Cada sesión. 
1 

¡ Cada coordina:ión. 
1 

-Registro actividades dirigidas a 1 Sesión a sesión. 
los NNA. 

1 - Registro de ias coordinaciones 
1 

Semestrai y bimestrai: 
con redes. (Capacitaciones ETD, 

Economia 

Coordinaciones con otras 
instituciones y uso de recurso 
humano (alumnos en práctica), 
profesionales externos, 

1 

voluntarios. Se promueve la 
economía de recursos. 

1 

equipo Directivo y 
j técnico). 

1
' 1 vez al mes ( cada 

actividad NNA) 
t 

¡ 
l 
11 veza! mes 

1 

+ RESPONSABLE J 
Encargado (a) de 
capacitación o actividad 
(Profesional Residencia o 
Agente externo). 
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1 1 Calidad 

l 1 Aplicación pauta de evaluación 
1 1 de contenidos al finalizar cada 
1 EVALUACIÓN DE 1 sesión de capacitación para el 
~ RESULTADOS ¡ personal. 

l 1 - Lista de Asistencia. 

1 ¡ 
1 1 

1 

.,. EVALUACI N 
DE LOS 
USUARJOS(AS) 

! 

l
. Impacto 

Instrumento: Análisis de las 
¡ pautas de evaluación. 

1 i 

2.7.· Recursos. 

Personal Cantidad 
RHHH 

Trabajadora Social 1 

Psicóloga 1 

Educadoras de Trato Directo 6 

Alumnos en práctica (Trabajo Social) 1 

Alumnos en práctica (Psicología) 1 

Profesional externo 1 
3 

Voluntarios (actividades NNA) 

1 
1 1 vez (cada sesión) 

1 

¡ 
1 Alumnos en Práctica (2; 
1 Trabajo Social-

1 vez (cada sesión) 

Ultimo mes del proyecto 

Psicología) 

Trabajador/a Social 

1 
Psicóloga (o) 
Educadores/as 

1 
Alumnos en Práctica (2; 
Trabajo Social-

! Psicología) 

Alumnos en Práctica (2; 
¡ Jrabajo Social Psicología 

Jornada de trabajo mínima (horas semanales) 

6 

6 

6 

6 

6 

Capacitación de 6 horas por jornada (semestrales) 
Por jornada actividad mensual (4 horas) 

2.8.- Descripción de la infraestructura con que cuenta (o espera contar) el proyecto, para ejecutar la 
intervención. 

Para las sesiones de capacitación se utilizarán las oficinas administrativas de la Residencia o algún otro espacio que 

se pueda gestionar en dicho periodo. En cuanto a las sesiones socio educativas y socio recreativas, éstas se 

desarrollarán preferentemente én espacios abiertos o cerrados externos a la residencia, según la necesidad de cada 

sesión. 
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1. Conclusiones Temáticas 

A partir de !.:Js resúitados olitenidos en la piésen e investigación se pretende establecer el estado ini~íal de la 

variable "Gestión de conflictos infanta adolescente", con el propósito de develar la gestión de conflictos con los 

niños, niñas y adolescentes en la comunidad de Residencia Emmanuel. Contexto de institucionalización donde se 

ha desarrollado este estudio, procediendo a analizar e interpretar las visiones y experiencias de los actores de la 

comunidad. 

A continuación en este capítulo se reflexionara acerca de los resultados que se han obtenido durante el proceso de 

investigación, a través de la medición de la variable, lo cual ha permitido dar respuesta a los objetivos propuestos. 

1.1 . Conclusión en base a Objetivos Generales. 

En relación al objetivo general número uno "caracterizar la gestión de conflictos infanta adolescente en la 

comunidad de Residencia Emmanuel". Es posible determinar que pudo llevarse a cabo a través de la aplicación de 

instrumentos de medición idóneos, los cuales recogen la opinión de los sujetos de estudio de la comunidad de 

Residencia Emmanuel. Lo que permitió llevar a cabo el propósito de investigación que consistía en "Develar la 

gestión de conflictos infante adolescente en la comunidad de Residencia Emmanuel", dar respuesta a las preguntas 

de investigación y con ello corroborar la hipótesis de que "la gestión de conflictos infante adolescente en Residencia 

Emmanuel se caracteriza por técnicas y prácticas asociadas al arbitraje". 

En relación al objetivo general número dos: "Sugerir una propuesta de trabajo basada en las características de 

la gestión de conflictos infante adolescente en la comunidad de Residencia Emmanuel". 

Es preciso mencionar que dicho objetivo aún no se ha concretado a cabalidad, debido a que solo se ha procedido a 

realizar el objetivo especifico que trata de "interpretar los aportes de los sujetos de estudio de la comunidad de 

Residencia Emmanuel", mediante los datos recabados en dicho objetivo, fue posible llevar a cabo el objetivo 

específico que consiste en "elaborar una propuesta en base a los aportes de los sujetos de estudio de la 

comunidad de Residencia Emmanuel, es decir, quedaría pendiente el objetivo específico de "validar 

participativamente la propuesta con la comunidad de Residencia Emmanuel" para poder afirmar que se concreto el 

objetivo general número dos. 
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1.2. Conclusión en base a Objetivos Específicos. 

·Objetivos específicos correspondientes a objetivo General N°1: «caracterizar la gestión de conflictos infante 
adolescente en la comunidad de Residencia Emmanuer 

De acuerdo a los datos recopilados es posible mencionar que se procedió a realizar un análisis de la descripción de 

la gestión de conflictos infanta adolescente en base a los indicadores y sub indicadores de la variable a medir, en 

relación a ello es posible inferir lo siguiente: 

• Respecto al objetivo específico número uno: "Describir a lravés de la comunidad de Residencia 

r- Emmanuel, los conflictos infanto adolescente que se presentan". 

Características del conflicto: 

a) lipologfa del conflicto: 

En relación a la tipología del conflicto infanto adolescente presente en la comunidad de Residencia Emmanuel, es 

posible identificar que existe una coherencia de respuestas enlre los sujetos de estudio dado que ETO, equipo 

Directivo y técnico, identifican que los conflictos que se presentan con los NNA serian «dificultad para acatar las 

reglas y normas de la Residencia"(3) y «peleas enlre los niños (as) en las que presentan conductas agresivas (física 

y psicológica)"(3); y los NNA identifican que los conflictos serian "los niños no les hacen caso a las tias"(5), "los 

niños(as) pelean mucho entre ellos(as)"(3). A raíz de ello es posible apreciar que los NNA reconocen a los adultos 

como figura de autoridad por el hecho de que al infringir las normas establecidas por los adultos, sería ello una 

causal de conflicto. Referente a las peleas enlre los NNA y los conflictos identificados por ETD, equipo Directivo y 

técnico, cómo difíciles de resolver con los NNA acatar las normas y limites"( S) y "desbordes emocíonales"(3). Ello 

sería propio del contexto de la institucionalización dado la diversidad de individuos que deben interactuar 

cotidianamente, considerando el complejo perfil con que cuentan producto de las vulneraciones vivenciadas. 

Es preciso considerar que los conflictos, cual sea su modalidad, se debe entender como algo positivo; como un 

hecho natural que debe ser una instancia para potenciar el crecimiento indMdual y grupal, desarrollar recursos, 

competencias y poner en práctica los aprendizajes emocionales, intelectuales y sociales que tenemos. En todos los 

conflictos se pueden enconlrar las dimensiones61, personal y subjetiva, la contextua!, la cognitiva, la pragmática, la 

interrelaciona!. 

61 Quetzal Ugalde Villa, lrati. (2008-2009). Resolución de Conflaos en la Educación Infantil, {Tesis de pos grado en Intervención 
en Situaciones de Conflicto en la Institución educativa, Univ8rsidad de Barcelona). {En línea]. Disponi>le en: 
ht!D.flwww.buenastareas.com/ensayos/Resolucion-De·Conftictost2S82617 .html [08 marzo 2013) 
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b) Origen del conflicto: 

Los orígenes y causalidades de los conflictos presentados en la comunidad de Residencia Emmanuel, de acuerdo a 

lo expresado por equipo Directivo y técnico quienes identifican a través de la pregunta número cuatro, los cuales 

serian ·cuando están todos los NNA juntos, ya que hay discrepancia de opiniones y diferencias individuales"(3) y 

"cuando no se favorece el diálogo con los NNA"(2). En cuanto a los NNA expresan que los conflictos se generarían 

debido a que "los niños( as) pelean• (9). Lo cual es posible apreciar que existe una relación directa entre los factores 

identificados por los sujetos ~e estudio {lue originartan los conflictos, siendo las discrepancias y peleas entre los 

NNA, además de cuando no -se favorece el dialogo. En relación a ~lo, es preciso considerar que el coof.ictv es 

aquel paso -que da sentido a ~as relaciones de indi'v'iduos y -culecrrv'idades o ta.iibién el paso del análisis del individw 

a la dinámica del sistema de relaciones dentro del cual tiene qüe actüa;, en este case el conte:..tv de 

insfitucionaliz.actón y la causal-de vulneraciones que t.an ~riginado el ·in9rew de {os NNA a la Residencia. Csto 56 

debe a que el instinto de supervivencia hace que el ser ~¿ivo reacclot.e ante las Céiíei~las de las ;.ecesidades 

su vez implicélía un conflicto52(Necesidad-Miedo- Acción}. 

e} Frecuencia del conflicto: 

De acuerdo a ro expresado -por la comunidad de Residencia Emmanuel, específicamente en la pregunta nú.'i.eiv 

los NNA, seria "dentro de la Residencia"(8), "durante el horéi'io de la tarde"{3). Lü ¡;ual ¡ef't6]aiia la necesidad de 

íealizar actividades i:lcnde los NNA puedan canaliz:a; su eneígia y con ello potenciélí sus habilidades sociales y el 

buen trate dentro de la Residencia. 

d) Partes del conflicto: 

Es importante distinguir partes protagonistas de secundarias. Entendiéndose por protagonistas a las pe.-sonas que 

tienen directamente~ conflicto o estén comprometidos con -él, en este caso s-erian los NNA -quienes en la ·pregurt~ 

número once, se identifican ellos mismos como •quienes son parte y formarían los conflictos"(11 }, reflejando un nivel 

de conciencia en que selian ellos -quienes transgreden las normas establecidas por los adultos de la Residencia. 

Cebe mencioniJ' que como pate secundaria del conflicto se identificaría a EDT, equipo Directivo y técnico de la 

Residencia, dado que son los que indirectamente se sientan o se perciben vinculados a la situación que provocó la 

disputa, dado que ejercen un rol formador, protector y de autoridad, el cual es reconocido por los NNA, razón por la 

cual actúan como terceros, son quienes colaboran en el proceso de resolución. Es importante considerar la 

percepción que cada protagonista tiene del problema ya que esto formará pcrte del proceso de resolución; así como 

también las emociones y sentimientos de las partes, los intereses y necesidades y los valores y _principios63. 

62 Eduard Vlnyamata, "Conflictología: Curso de resolución de oonflictos" (4' edición) del profesor. Ed. Ariet 
63 Lederach J.P. (2000): "ABC de la paz y los oonflictos". Catarata (Ediciones o Editorial). Madrid. 
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• Respecto al objetivo específico número dos: "Identificar a través de la comunidad de Residencia 

Emmanuel, las estrategias y prácticas utilizadas en la gestión de conflictos infanto adolescente·. 

Caíacteristicas del proceso de gestión de conflictos: 

a) Técnicas, estilos, estrategias y prácticas utilizadas en gestión de conflictos: 

En relación a las estrategias y prácticas utilizadas por las ETD, equipo Directivo y técnico en Residencia Emmanuel, 

al rromento de aborda¡ la gestión de conflictos con niños, niñas y adolescentes, es posible apreciar a través de la 

pregunta número ocho, que la estrategia más utilizada en la Residencia seria "el favorecimiento del diálogo"(5}, 

-seguido de "aplicar sanción según corresponda" (3), •se clarffican limites y responsabilidades"(2). En relación a lo 

expresado por los NNA, las estrategias y prácticas utilizadas ref'.ejadas en la pregunta número doce, serian "les 

enseñan -a que ·se debe conversar antes de pelear"'{ S) y "cuando los niños( as) tenemos -algún ronflicto, debemos 

avisar primero a un adutto"(5). 

A raíz de lo expuesto es posible inferir que dadas las estrategias y prá:ticas utilizadas en la -gestión de conflictos 

infanto ado1escente en -Residencia Emmanuel, se desta;a como sistema de resolución de conflictos641a técnica del 

arbitraje, la cual consiste en que las partes implicadas en el conflicto pueden opinar sobre el proceso pero la 

decisión final ta tomará un tercero (el árbitro) en este caso representado por la ETD o parte del equipo Directivo y 

técnico de la Residencia, ejemplo de ello sería el favorecimiento del diálogo ante un conflicto, pero a la vez se 

requiere de un adulto para poder llegar a algún tipo de solución, a diferencia de la técnica de la mediación en donde 

el mediador es quien dirige y facilita los intercambios entre las partes y ayuda a buscar una solución, este conduce 

a las partes de forma que ellas mismas crean las alternativas y deciden sobre ellas. 

En relación al estilo de las estrategias de gestión de conflictos, es posible inferir que el estilo65 que se presenta 

principalmente en la Residencia es el acomodativo, que es cuando una de las partes renuncia a su punto de vista e 

intereses cediendo frente a la postura de la otra persona o parte, en dicho caso sería ceder frente a las reglas y 

normas existentes en la Residencia en cuanto a cómo relacionarse con tos demás y propiciar el buen trato, y que de 

no ser acatadas se obtendrá una sanción correspondiente a la acción ejecutada. 

64Según Maria Munné Tomás (2002), se pueden defmircinoo sistemas-de resolución de conflictos. 
65Documento adaptado de: Thomas y Kilman. EstUos de oonflictos. Educational and Psychological Measurement. Diagrama l. 
Narcea S.A ediciones. 
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c~r;:¡c:terlsticas del contexto en relación a la aestién de conflictos: 

a) Caracteristicas socio demográficas de.los NNA, sujetos de atención: 

En relación a las características sociodemográficas de los niños, niñas y adolescentes sujetos de estudio, cabe 

señalar que su rango etario va desde los 6 a 16 años. En relación al género es principalmente masculino (8) y el 

femenino (4). Es preciso señalar que los NNA han ingresado al sistema de protección simple ya que han sido 

vulnerados en sus derechos, debiendo situarse en un escenario sistémico donde los encargados de su cuidado y 

crianza juegan un rol decisivo en su ingreso al sistema Considerando la complejidad del perfil del caso, el cual no 

incluye solo al NNA, sino que también a la familia y los cuidadores, en gran medida incluye también a la comunidad 

y a la red institucional, especialmente las instancias educativas. 

b) Existencia de lineamientos de la institución de la gestión de conflictos: 

En cuanto a la existencia de algún tipo de protocolo o instructivo, a través del cual se den lineamientos de cómo 

abordar la gestión de conflictos infanta adolescente en la Residencia. Es posible apreciar que ETD, equipo Directivo 

y técnico, afirman mayormente su existencia (6), en contraste con quienes no la reconoce (4}. En relación a lo 

expuesto, es posible inferir que no existe una comunicación fluida en cuanto a la entrega de información teórica y 

práctica mediante algún tipo de protocolo o instructivo que de lineamientos en cuanto a la gestión de conflictos, dado 

que se refleja una considerable contradicción en las respuestas. 

e) Si existe conciencia de mejorar la gestión de conflictos: 

Referente a que si la comunidad de Residencia Emmanuel manifiesta conciencia en mejorar la gestión de conflictos, 

ETD, equipo Directivo y técnico, ante la pregunta número once, mayormente expresan "de que si, se requiere 

habitualmente de una capacitación referente al tema"(S), así como también consideran que "si, es necesario realizar 

alguna actividad para mejorar la gestión de conflictos" (7). 

En cuanto lo expresado por los NNA, quienes mayormente afirman que "sí, les gustaría que hicieran en la 

Residencia actividades donde enseñen a los niños(as), formas de resolver sus conflictos con las personas• (11), 

fundamentando que "así los niños no pelearían• (3), "que le gustan las actividades y es divertido"(3), y "nos enseñan 

a no pelear y cómo reaccionar"(2). 

A raíz de lo expuesto es posible apreciar que la comunidad de Residencia Emmanuel, cuenta con un nivel de 

conciencia respecto a la necesidad de mejorar la gestión de conflictos con los NNA, afirmando que se requiere de 

constantes capacitaciones dirigidas a ETD, equipo Directivo y técnico, además de la realización de talleres y 

actividades que apunten a entregar herramientas necesarias que busquen potenciar las habilidades sociales que 

favorecen el proceso de resolución de conflictos, como por ejemplo la autorregulación, control, diálogo, escucha, 

silencio activo, reciprocidad, creatividad en la resolución de problemas, empalia, entre otras. Siendo a través de ello 

posible generar para los NNA un ambiente protector basado en el buen trato. 
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• Respecto a objetivo especifico numero tres: ::!Identificar a través de la opinión de la comunidad de 

Residencia Emmanuel, factores y aspectos que facilitan u obstaculizan la gestión de conflictos infanto 

adolescente". 

Car~risticas del contexto en rel<l::ión a la gestión de con!lic'..c:;: 

a) Reconocimiento de la existencia de factores facilitadores y obstaculizadores de la gestión de conflictos: 

Referente al reconocimiento que realizan los sujetos de estudio sobre los factores que facilitan la gestión de 

conflictos con los NNA, ETD, equipo Directivo y técnico de la Residencia, identifican "el mutuo acuerdo referente a 

normas, limites y lineamientos establecidos"(5), • la confianza y respeto mutuo (4). En relación a los NNA, quienes 

identifican como factores facilitadores, "cuando los adultos nos enseñan a resolver los conflictos"(10). 

En cuanto a la identificación de factores obstaculizadores de la gestión de conflictos, ETD, equipo Directivo y 

técnico, señalan la "Falta de un mutuo acuerdo referente a normas, limites y lineamientos establecidos"( S), -seguido 

de el "perfil del niño, niña o adolescente• (2). Así como también reconocen "la escasez de herramientas técnicas y 

teóricas que sustenten tu intervención .. : (4) como factores que han dificultado de alguna manera su intervención al 

momentos de abordar la gestión de conflictos infanto adolescente. En relación a los NNA, quienes identifican corno 

factor obstaculizador "cuando los adultos no, nos han enseñado a resolver los conflictos" (6), "cuando no se 

conversa sobre lo sucedido en el conflicto" (3). 

De acuerdo a lo expuesto, es posible inferir que no existe una coherencia entre las respuestas señaladas por ETD, 

equipo Directivo y técnico, en relación a los factores obstaculizadores y facilitadores de la gestión de conflictos con 

los NNA, debido a que nombran mayormente como factor obstaculizador la "Falta de un mutuo acuerdo referente a 

normas, limites y lineamientos establecidos (5), y a la vez como factor facilitador "el mutuo acuerdo referente a 

normas, limites y lineamientos establecidos" (5). 

Es preciso señalar que destaca el hecho de que los NNA, señalen mayormente como factor facilitador y 

obstaculizador el hecho de que los adultos les enseñen o no a resolver los conflictos con las demás personas, lo 

cual refleja un reconocimiento por parte de los NNA, a la importancia de adquirir herramientas que les faciliten el 

proceso de resolución de conflictos. 
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,. Respecto a: objetivo espec:fico r~úmero cuatro: "ídentfficaí ei nivel de COflOCimiento que posee la 

comunidad de Residencia Emmanuel en relación a la gestión de conflictos infanto adolescente". 

Asn~t;:tos ('.()anitivos de la gestión de conflictos: 

a) Nivel y tipo de conocimiento de los actores sobre ta gestión de conflictos: 

En relación a dichos aspectos ETD, equipo Directivo y técnico, es posible apreciar que en su mayor! a comprenden 

en un nivel concept'Ja! e! ccn~icto, expresando "que es una diferencia de opiniones entre una e rnás perscnas"(5}, 

·s~tuación de dificil resc!uciónJI con una ft"ecuencia de mención de (1}, sttw~acién que expone confrontación verba! o 

ñsica" (1 )," Se promueve por la incomprensión de la diversidad de opin!ones"{1) y "variables en disptlta"(1 ). 

En relación a los NNA, es posible determina- que recc!lOCen el concepto comtictc, inclinándose mayormente porque 

"es un prcb!ema con unas o varias perscnas"(5), as! como también •que es una pe!ea"(3), "situaciones o ideas 

dende no esta'TlOS de acuerdo con una o varias personas"(2). Es preciso mencionar que la totalidad de les NNA 

(12}, manifiesta reconocer que "si !e han ense~ado en !a Residencia a resolver !os conflictos con las -demás 

personas•. 

b) Reconocimiento de las competencias para la gestión deeonffictos: 

Amtttv en el cüaí se indaga &-pecíf.cameiita en ffO, eqüipv Directivo y técnico de la Resi'dencia, donde es posible 

apreciar que !a mayor!a afirma que "si cuenta con tas herrarnientas r.-er..esarias para bordar !os cooffictos c~n !es 

En relación a le expuesto, es posible inferir que a nivel conceptual la ccmünidad de Residencia Eii'.mam .. :el r€Cor.c-:e 

eStmHo se sienten con las he-c-¡a¡n¡entas r.ecesarias para abordar los coffi'IÍ\.'ios {4}, develar.do con ello que para que 

lT'.ejora da asta temática an la Resider:·da. 



• Respecto al objetivo específico número cinco: "Describir la experiencia personal de los actores de la 

comunidad en relación a la gestión de conflicto en la Residencia Ernmanuel". 

-En relación a la experiencia personal de ETD, equipo Directivo y técnico referente a la gestión de conflictos infanto 

adolescente en la Residencia, se desprende lo siguiente: 

• Cara:terísticas del proceso de gestión de conflictos: 

-En cuanto a la descripción que realizan los sujetos de estudio respecto a las estrategias que utilizan al momento de 

abordar la gestión de conflictos con los niños, niñas y adolescentes. Es posible apreciar que la estrategia más 

utilizada por ETD, equipo directivo y técnico para abordar la gestión de conflictos infanto adolescente, seria el 

"diálogo• (7), seguida de "aplicar sanción según corresponda" (5), •se clarifican limites y responsabilidades" con una 

F.M. de (4), •se calma la situación" con una F.M. de (3), •se retiran a quien o quienes generen el conflicto" con una 

F.M. de (2), siendo mencionado el aspecto de ·s¡ no puede resolver el conflicto la educadora solicita ayuda a un 

profesional"con una F.M. de (1). 

-En relación a que han hecho cuando se han sentido sobrepasado(a) al momento de gestionar algún conflicto con 

los niños, niñas y/o adolescentes. La mayoría de los sujetos de estudio se inclinan por la alternativa "Acudes a un 

colega o parte del equipo técnico para que te apoye en la intervención" representada con una frecuencia numérica 

de (3). Cabe mencionar que solo responde una frecuencia numérica de (6). 

• Aspectos cognitivos de la gestión de conflictos: 

-En relación a si consideran que en la Residencia, aguien cuenta con habilidades para abordar la gestión de 

conflictos con los niños, niñas y adolescentes. Es posible apreciar que los sujetos de estudio mayormente afirman 

que "Si", siendo representado en una frecuencia numérica de (7), respuesta que es fundamentada y representada 

principalmente por la categoria de que "el equipo de profesionales es quienes apoyan en las intervenciones con los 

NNA" con una frecuencia de mención de (4). 

-Referente a cuál es su rol y/o responsabilidad en cuanto a la gestión de conflictos infanto adolescente en la 

Residencia. La mayoría de los sujetos de estudio quienes respondieron la pregunta con una frecuencia numérica de 

(7), expreso tener claro su rol al momento de abordar la gestión de conflictos, obteniendo una mayor frecuencia de 

mención (4) la categoría "abordar y contener el conflicto", asi como también se presentaron las categorías de 

"escuchar la opinión de los NNA" con una F.M. de (1), "proporcionar las directrices de intervención con los NNA y 

supervisar que se cumplan• F.M. de (1), "mi rol es poco influyente• con una F.M. de (1). Es preciso mencionar que 

dichas categolias fueron expresadas por diversos cargos correspondientes a ETD, equipo directivo y técnico, lo cual 

pudo haber sido un factor que incidiera en la diversidad de categorías manifestadas. 
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• Características del contexto en relél:ión a la gestión de conflictos: 

-En relé~:ión a si alguna vez han tenido la oportunidad de participar en la gestión de conflictos infanto adolescente en 

la Residencia. Es posible apreciar que la mayoría afirmo "si haber tenido alguna vez la oportunidad de participar en 

la gestión de conflictos• alternativa con una frecuencia numérica de (6). 

-Referente a si algunas veces se ha sentido sobre pasado(a) al momento de abordar la gestión de conflictos con 

los niños, niñas y adolescentes de la Residencia Es posible apreciar que la mayor parte de los sujetos de estudio, 

manifestó "Si, sentirse algunas veces sobre pasado( a) .. ." ello representado en una frecuencia numérica de (6). 

-En relación a la experiencia personal de los niños, niñas y adolescentes, referente a la gestión de conflictos en la 

Residencia, se desprende lo siguiente: 

• Caracteristicas del conflicto: 

-En relación a los tipos de conflictos, que han tenido en la Residencia. Es posible apreciar que la alternativa que 

obtuvo una mayor frecuencia numérica de (5) fue "pelea- con los niños( as) de la Residencia", seguido de "cuando no 

le hago caso a las tías• con una frecuencia numérica de (3), "que las tías o adultos no me escuchan cuando yo 

necesito algo o les quiero decir alguna cosa" con una F.N. de (3). 

• Características del proceso de gestión de conflictos: 

-Respecto a cuándo han tenido un conflicto en la Residencia, cómo se resolvió. Es posible apreciar que la mayoría 

de los sujetos se inclina por la alternativa "llegó un adulto y ayudo a que resolviéramos el conflicto a través del 

diálogo" representada por una frecuencia numérica de (6), así como también "llame a un adulto para que ayudara a 

resolver el conflicto" con una F.N. de (1) y "lo resolví, yo solo(a) con una F.N. de (1). Es preciso mencionar que dicha 

pregunta tuvo una omisión de respuesta de una frecuencia numérica de (4). 

-Referente a qué hace cuando se enoja o tiene algún conflicto. La mayoría de los sujetos de estudio optan por la 

alternativa "llamo y le digo a un adulto lo que pasa, para poder solucionar el conflicto" representado con una 

frecuencia numérica de (5), seguido de "le grito, le pego o molesto a esa o esas personas que estuvieron en el 

conflicto" con una F.N. de (3) y "trato de conversa- con esas o esas personas, para que se resuelva el conflicto" (2). 

-En relación qué opinan los NNA, sobre cómo los adultos resuelven los conflictos con los niños(as) en la 

Residencia. De acuerdo a los datos éll'ojados, las alternativas por las cuales se inclinaron mayormente ambas con 

una frecuencia numérica de (5), serian "conversando de manera tranquila pa-a resolver el conflicto" y "nos 

preguntan qué paso y luego conversan con los niños( as). 
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• Características del contexto en relación a la gestión de conflictos: 

-En relación a qué persona recurren los NNA, cuándo tienen algún conflicto. Es posible apreciar que los sujetos de 

atención manifiestan mayormente que serian "las tías (ETD)" (6), seguido de "todos(as) los tios y tías de la 

Residencia"(5). 

·Objetivos específicos correspondientes a objetivo General N°2: "Sugerir una propuesta de trabajo basada en 
las características de la gestión de conflictos infanto adolescente en la comunidad de Residencia Emmanuel". 

• Respecto al objetivo específico número uno: "Interpretar los aportes de los sujetos de estudio de la 

comunidad de Residencia Emmanuel". 

Al realizarles la pregunta a ETD, equipo Directivo y técnico, acerca de que sí, participarían de las actividades de 

mejora en la gestión de conflictos en la Residencia, la mayoría responde "sí" (9), donde destacan fundamentos 

como •necesidad de adquirir herramientas• (5), "replicar conocimientos a los NNA"(4). 

Al realizar a los NNA la pregunta, sobre si les gustaría participar en la elaboración de una propuesta, donde se 

lleven a cabo actividades en las cuales enseñen a los niños(as) a resolver los conflictos con las personas. La 

mayoría manifiesta "Si, querer participar en la elaboración de una propuesta .. ." (11). 

En relación a los aportes y propuestas generadas por ETD, equipo Directivo y técnico, referente a la gestión de 

conflictos con los niños, niñas y adolescentes de la Residencia Emmanuel. Se caracterizaron por ir dirigidas a 

"Generar espacios de diálogo, donde los NNA expresen sus ideas, inquietudes y temores"(5), "actividades extra 

programáticas dirigidas a los NNA, de carácter recreativo y artístico" (2), así como también se incluye "Generar 

capacitaciones dirigidas al tema potenciando el buen trato y resolución de conflictos en equipo"(5). 

-En cuanto al tipo de actividades que les gustaría que se realizarán los NNA expresan sus preferencias y aportes en 

su mayoría a "actividades recreativas: juegos, bailes, cine, teatro, circo"(9), •que nos conversen"(4), así como 

también surgen las categorías de • que con juegos nos enseñen a ser amistosos entre nosotros• (1) y •que nos 

enseñen a reaccionar a través del teatro"(1 ). 

En relación a lo expresado por los sujetos de estudio, es posible apreciar que en su gran mayoría manifestaron la 

necesidad participar y generar aportes para la realización de actividades dirigidas a la mejora de la gestión de 

conflictos infanto adolescente en la Residencia, es preciso mencionar que dichos aportes están dirigidos a potenciar 

el diálogo, a la realización de actividades de carnr socioeducativo y a fomentar el buen trato. 
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1.3.· Conclusiones respecto a la Metodología Utilizada. 

La investigación realizada se enmél"ca dentro de una metodología cuantitativa, la cual constituye en un enfoque 

"que usa la recolección de datos pél"a probar hipótesis con base en la medición numérica y el análisis estadístico, 

para establecer patrones de comportamiento y probar teorías-66. 

Es prec!so considerar que la metodología cuantitativa nos permite la posibilidad de generalizar los resultados más 

ampliamente, nos otorga control sobre los fenómenos, así como un punto de vista de conteo y las magnitudes de 

estos. Elementos que han pennitido llevar a cabo la presente investigación, la que guiada por un proceso 

metodológico riguroso, el cual consta de una estructura teórico prártica que fundamenta las disposiciones tomadas 

en cada una de las etapas del proceso investigativo, las que deben representar a las dimensiones de estudio, 

estructuración de un marco teórico, selección de participantes, levantamiento de información primaria, análisis de 

datos y procedimientos de respaldo de los resultados obtenidos. lo cual ha sido de gran ~orte para la realización 

de este estudio, dado que ha propiciado un proceso de generación de conocimiento desde el Trabajo Social 

permitiendo develar las cara:terísticas de una temática que hasta el momento de a:uerdo a los datos recabados ha 

sido poco explorada desde el contexto de la institucionalización infanto adolescente. 

En esta lógica la elección de una metodología cuantitativa, es posible afirmar que fue pertinente a los requerimientos 

de la investiga:ión, ya que pennitió acercarse a la visión y percepción que los sujetos de estudio de la comunidad 

de Residencia Emmanuel a la gestión de conflictos infanto adolescente. 

Los resultados obtenidos en este estudio por medio del presente Seminario de Titulo, se valoran desde ciertos 

criterios básicos de calidad de investigación, los cuales serán examinados a continua:ión: 

• Criterios de Confiabilidad: 

Credibilidad: 

Referente a las técnicas de recolección de datos e información, es posible afirmar que estas fueron adecuadas al 

desarrollo de la investiga:ión, ya que ambos cuestionarios de opinión de carácter semi estructurados pennitieron la 

obtención de información necesaria para dar respuesta a las preguntas de investigación. Es importante señalar la 

situación que se presenta solo en el cuestionario aplicado a ETO, equipo Directivo y técnico, el que aparecen ciertas 

dificultades por parte de los sujetos de estudio, dado que no procedieron a responder la totalidad de las preguntas 

66 Sampieri Roberto, Metodología de la Investigación, Cuarta Edición McGraw-Hm, 2006, págína.46. 
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realizadas o a fundamentar la totalidad de sus respuestas, situación que obstaculizo parte de la transferibílidad de 

información, dificultando de cierta manera el análisis de los datos. 

Transferibilidad: 

Para realizar el presente estudio se procedió a trabajar con el universo dado que el número de integrantes 

correspondiente al sujeto de estudio disminuyo considerablemente dado a contingencias estructurales presente en 

el contexto. A pesar de ello es preciso afirmar que el universo seleccionado fue el indicado, por lo cual se conto con 

información que puede ser 1ransferida en contextos similares en los cuales se aborda la temática de la gestión de 

conflictos infanta adolescente en el contexto de la institucionalización. 

DependibiUdad o Fiabilidad: 

Respecto al proceso de supervisión externa a cargo de la Profesora Guia, la cual fue clave durante el proceso de 

desarroUo de esta investigación, siendo un esencial aporte teórico- metodológico, enriqueciendo bastante este 

proceso de aprendizaje. 

• Criterios de Autenticidad: 

Cabe señalar que en el presente estudio, el acceso que se tuvo a los sujetos de estudio al aplica' el instrumento, 

fue algo complejo en el caso de ETD, equipo Directivo y técnico de la Residencia dado a la diversidad de turnos con 

que cuentan las ETD, así como también a las contingencias y compromisos que pudiesen tener la totalidad de los 

sujetos de estudio. Pero aun así fue posible lleva' a cabo la aplicación del instrumento y con ello recabar la 

información requerida. 

• Criterios Éticos: 

Para el desarrollo de la presente investigación se considero en una fase inicial que los instrumentos aplicados 

apuntaran a la protección de las personas participantes, dado que la inforrna;ión recabada seria a partir de las 

visiones y percepciones de las prácticas y acciones desarrolladas den1ro del contexto de estudio, razón por la que 

se ha procurado resguardar la identidad de los participantes de la investigación. 

Es importante señalar que la colaboración de los sujetos fue de carácter voluntario, lo que significó cumplir con los 

criterios éticos de la profesión. 
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1.4. Conclusiones en relación a la Temática de Intervención. 

El concepto de gestión de conflictos, es aplicable y puede resultar exitosa en aquellas situ~iones en las que las 

partes enfren1adas comparten al menos una serie de valores o de necesidades fundamentales. La gestión del 

conflicto tiene por objeto contener una situación de enfrentamiento violento y reconducir1a hacia fonnas de 

interacción menos destructivas. Esto implica una transfonnación del conflicto, es decir, un proceso por el que éste 

pasa de ser intratable o de muy dificil resolución, a ser tratable o susceptible de verse resuelto a través de procesos 

tradicionales (judiciales) o alternativos de resolución de disputas (negociación, mediación, arbitraje) 67• 

Si bien el concepto de la gestión de conflictos resulto estar incorporado entre los sujetos de estudio, es importante 

sei'iala- que en el contexto de la institucionalización infanta adolescente comprende diversas materias en las que se 

requiere intensificar las estrategias de intervención con el objeto de mejorar la situación de los niños, niñas y 

adolescentes que han debido ingresar a causa de la vulneración de sus derechos, considerando una serie de 

factores que inciden en la complejidad del perfil del sujeto de atención, o más bien en la "complejidad del caso• el 

cual se sitúa en un escencrio sistémico, donde no incluye solo al NNA, sino que también a la familia y los 

cuidadores, en gran medida incluye también a la comunidad y a la red institucional, especialmente las instancias 

educativas. 

En relación a lo expuesto es posible sefialar que fue posible cumplir el objetivo de investig~ión de caracterizar la 

gestión de conflictos infanto adolescente en la comunidad de Residencia Emmanuel, mediante la cual se pudo 

identificar principalmente elementos como la tipología de conflicto donde los tipos de conflictos infanta adolescente 

más frecuentes identificados por ETD, equipo Directivo y técnico serian "dificultad para ~atar las reglas y nonnas 

de la Residencia" y "peleas entre los niños (as) en las que presentan conductas agresivas (física y psicológica)". Asi 

como también identifican que los tipos de conflictos más dificiles de resolver serian ·~ las normas y límites" 

junto con "desbordes emocionales". Respecto a la opinión de los NNA quienes expresan que los conflictos que se 

presentan serian "los niños quienes no les hacen caso a las tías", "los niños(as) pelean mucho entre ellos(as)", asi 

como también "las tías o adultos no escuchan a los nif'los(as) cuando necesitan algo o les quieren decir alguna 

cosa". 

Respecto a las técnicas, estilos, estrategias y pridicas utilizadas en gestión de conflictos, es posible sefialar de 

~uerdo a la descripción realizada por ETD, equipo Directivo y técnico en Residencia Emmanuel, al momento de 

abordar la gestión de conflictos con nii'ios, niñas y adolescentes, se obtiene que la estrategia más utilizada seria "el 

favorecimiento del diálogo", seguido de "aplica- sanción según corresponda", asi como también "se clél'ifican limites 

ffT Extraído del sitio web: htlp:/lwww.corporacionelite.org/php/ch_15.php 
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y responsabilidades", "se contiene a quien esté en crisis" y "se calma la situación". En relación a la opinión de los 

NNA, respecto a las estrategias y prácticas utilizadas en la Residencia al momento de resolver los conflictos. Es 

posible apreciar que "les enseñan a que se debe conversar antes de pelear" junto con "cuando los niños(as) 

tenemos algún conflicto, debemos avisar primero a un adulto" ambas, así como también "si hay un conflicto, nos 

castigan•. 

A raíz de lo expuesto es posible inferir que dadas las estrategias y prácticas utilizadas en la gestión de conflictos 

infanto adolescente en Residencia Emmanuel, se destaca como sistema de resolución de conflictos68 la técnica del 

arbitraje, la cual consiste en que las partes implicadas en el conflicto pueden opinar sobre el proceso pero la 

decisión final la tomará un tercero {el élbitro) en este caso representado por la ETD o parte del equipo Directivo y 

técnico de la Residencia, ejemplo de ello sería el favorecimiento del diálogo ante un conflicto, pero a la vez se 

requiere de un adulto para poder llegar a algún tipo de solución, a diferencia de la técnica de la mediación en donde 

el mediador es quien dirige y facilita los intercambios entre las partes y ayuda a buscar una solución, este conduce 

a las partes de forma que ellas mismas crean las alternativas y deciden sobre ellas. 

En relación al estilo de las estrategias de gestión de conflictos, es posible inferir que el estilo69 que se presenta 

principalmente en la Residencia es el acomodativo, que es cuando una de las partes renuncia a su punto de vista e 

intereses cediendo frente a la postura de la otra persona o parte, en dicho caso sería ceder frente a las reglas y 

nonnas existentes en la Residencia en cuanto a cómo relacionarse con los demás y propiciar el buen trato, y que de 

no ser acatadas se obtendrá una sanción correspondiente a la acción ejecutada. 

Una vez realizado el análisis de los resultados, es posible mencionar que si bien se pudo caracterizar la gestión de 

conflictos infanta adolescente en la comunidad de Residencia Emmanuel, fue posible denotar que se requiere de un 

tipo de especialización y capacitación periódica referente a la materia especialmente dirigida a las Educadoras de 

Trato Directo que son quienes intervienen directamente con los niños, niñas y adolescentes. Situación que 

favorecería la temática del buen trato, así como también propicicria al descrrollo de habilidades sociales de los 

NNA, ya que frente a una situación de conflicto, son varias las habilidades que se ponen en juego, además de 

actitudes, comportamientos y valores que se sustentan en el respeto por sí mismo y por los demás, ayudarán a 

mirar el conflicto como una experiencia propia de la socialización. Sin embargo, la comunicación es un elemento 

esencial en la resolución de conflictos. Uno de los aspectos fundamentales para lograr resolver un conflicto radica 

en la claridad de cómo se comunica y se escuchan las expectativas de resolución entre las partes (asertividad). 

68Según Maria Munné Tomás {2002), se pueden definir cinco ~istemas de resolución de conflictos. 
69Documento adaptado de: Thomas y Kilman. Estilos de conflictos. Educational and Psychological Measurement. Diagrama l. 
Narcea S.A ediciones. 
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Es debido a la serie de factores expuestos en este estudio, que mediante los datos recabados es posible afirmar 

que los objetivos propuestos se han llevado a cabo, lo cual ha contribuido a generar conocimiento 

en una temática inexplorada y carente de bibliografia nacional, al situarla dentro del contexto de la 

institucionali~ión infanto adolescente, pero que sin embargo tiene mucho que aportar al sistema de protección 

infanto adolescente dado que dentro de los lineamientos técnicos de SENAME dirigido a las Residencias para 

Mayores, está incorporado el buen trato, siendo la gestión de conflictos una temática que contribuiría 

considerablemente a la mejora de las relaciones y habilidades sociales de los sujetos de atención. 

1.5. Conclusiones en relación al Trabajo Social. 

Cabe considerar que el Trabajador Social en la actualidad, independiente del área en que se desarrolle 

profesionalmente, interactúa cotidianamente con personas, familias, grupos y comunidades, los cuales en algún 

momento se ven inmersos en algún conflicto determinado. Cuando se origina algún conflicto en la mayor perta de 

los casos se requiere de la ayuda de una tercera persona neutral con el objeto de llegar a algún acuerdo. He ahi 

donde el Trabajador Social al intervenir como mediador, se transforma en un instrumento idóneo hacia un 

acercamiento mutuo entre las partes con el propósito de que se llegue a algún tipo de solución. Teniendo presente 

que en la lógica del Trabajador Social para enfrenta los conflictos, no está solo influida por sus conocimientos, 

sino que también por sus valores y destrezas personales y profesionales. Dado que los conocimientos pemitirán 

hacer una acertada evaluación de la situación y una propuesta de un plan de intervención o tratamiento, los valores 

están siempre presentes, como crtterios de decisión y acción y las destrezas permiten la eficacia de la evaluación y 

la intervención. 

En relación al presente estudio, es preciso destacar que el rol del Trabajador Social en el contexto de la Infancia 

Institucionalizada se focaliza esencialmente a implementar y articular las políticas sociales dirigidas a la protección a 

la infancia. Debiendo para ello utilizar metodologías de Intervención que articulen los recursos internos y externos 

del medio, permitiendo a su vez generar conocimiento teórico en tomo los fenómenos presentes, con el objeto de 

enriquecer las intervenciones realizadas con los niños, niñas y adolescentes. 

Por otra parte, es de vital importancia mencionar que el Trabajador Social, esencialmente posee una inclinación 

crítica con miras a la transformación y el mejoramiento de una determinada realidad, es por esto que concentra sus 

fuerzas en otorgar herramientas a cada sujeto, pudiendo empoderar1o para que este sea capaz de resolver sus 

problemáticas individuales y sociales, por lo demás el Trabajador Social debe promover la facultad de 

autodeterminación, adaptación y desarrollo de las personas, velar y actuar por el establecimiento de servicios y 

políticas sociales justas más aún en el área de infancia, donde se debe propender hacia un tipo desarrollo enfocado 

desde una perspectiva equitativa, critica y metodológica 
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Cuestionario de opinión de los niños, niñas y adolescentes en relación a la gestión de conflictos! 

-Te invito a responder este cuestionario, donde conocer tú opinión es muy importante. 

E~d: ________________________ __ 

Género: ( ) Femenino ( ) Masculino 

Tiempo que lleva ingresado en la Residencia:. _______________________ _ 

Instrucciones: Marque con una X solo 1 respuesta la que tú creas que es la más indicada. 

1) ¿Qué es para ti un conflicto? 

( a ) Un problema con una o varias personas. 

( b ) Una pelea. 

( e ) Situaciones o ideas donde no estamos de acuerdo con una o varias personas. 

( d ) No responde. 

(e ) Otras (justifique) 

2) ¿Tú has tenido algún conflicto en la Residencia? 

(a ) SI ( b ) NO ( e ) No responde 

{*) Solo si marcas que SI, responde la próxima pregunta (IF3} 
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3) ¿Cuándo has tenido un conflicto en la Residencia, cómo se resolvió? 

( a ) Llame a un adulto para que ayudara a resolver el conflicto. 

( b) Lo resolví, yo solo( a). 

(e} Lo resolvimos entre niños (as), sin la intervención de algún adulto. 

( d ) Llegó un adulto y ayudo a que resolviéramos el conflicto a través del diálogo (conversación). 

( e ) No responde. 

( f) Otras (justifique) 

4) ¿Has estado antes, en algún otro Hogar? 

(a ) SI ( b) NO ( e ) No responde 

(*} Solo si marcas que SI, responde la próxima pregunta (fl/5} 

5) ¿En el o los Hogares que has estado anteriormente, se presentaban conflictos? 

(a) Si 

(b) No 

(e) Aveces 

(d) Siempre 

(e} No responde. 

( f) Otras Qustifique) 
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6) ¿Qué es lo que más te hace estar enojado( a)? 

( a ) Nada, casi nunca me enojo ... 

{ b ) Que las personas no hagan lo que yo quiero. 

(e ) Cuando me molestan o pegan. 

( d ) Cuando me dicen lo que tengo que hacer. 

( e ) Cuando siento que no me escuchan. 

( f ) No responde. 

( g ) Otras (justifique). 

7) Cuándo te enojas o tienes algún conflicto (discusión o problema).¿Qué haces? 

( a ) llamo y le digo a un adulto lo que pasa, para poder solucionar el conflicto. 

( b ) Le grito, le pego o molesto a esa/s personas que estuvieron en el conflicto. 

(e) Trato de conversar con esa/s personas, para que se resuelva el conflicto. 

( d ) Me voy o escondo para que se termine pronto el conflicto. 

( e ) No responde. 

( f ) Otras (justifique) 
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8) ¿Qué tipo de conflictos (discusión o problemas), se dan en la Residencia? 

(a) Los níi'los(as) pelean mucho entre ellos(as). 

( b) Los níf'ios(as) no les hacen caso a las Tías. 

( e ) Las Tías o adultos no escuchan a los nif'ios(as) cuando necesitan algo o les quieren decir alguna 
cosa. 

( d) Donde los adultos no entienden a los niños(as) 

( e ) No responde 

( f) Otras (jus1ifique). 

9) ¿Qué tipo de conflictos (discusión o problemas~ has tenido tú en la Residencia? 

( a ) Pelear con los niños/as de la Residencia. 

( b ) Cuando no le hago caso a las Tías. 

( e ) Que las Ti as o adultos no me escuchan cuando yo necesito algo o les quiero decir alguna cosa. 

( d ) Ninguna de las anteriores 

( e ) No responde 

( f) Otras Ous1ifique). 
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1 O) ¿Por qué crees tú, que se generan los conflictos en la Residencia? 

( a) Los niños( as) pelean. 

( b ) Los adu~os no escuchan. 

( e ) Ninguna de las anteriores 

( d ) No responde 

( e ) Otras oustifique). 

11) ¿Quiénes fonnan los conflictos en la Residencia? 

( a ) Niños/as 

( b) Adultos 

(e ) Niños/as y adultos. 

( d) No responde 

(e) Otras Oustifique). 
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12) ¿De qué manera se resuelven los conflictos en la Residencia? 

( a) Cuando los nif'loslas tenemos algún conflicto, debemos avisar primero a algún adulto. 

( b ) Nos enseñan a que se debe conversa- antes de pelear. 

(e ) Uno( a ) se debe defender ... 

( d ) Si hay un conflicto, nos castigan. 

( e ) No responde 

( f) Otras Oustifique) 

13) De qué manera opinas tú, qué los adultos resuelven los conflictos (discusión o problemas) 
con los niños(as) en la Residencia. 

( a ) Conversando de manera tranquila para poder solucionar el conflicto. 

( b ) Hablando muy fuerte para que no continúe el conflicto. 

(e ) Nos preguntan qué paso y luego conversan con los niños( as). para así solucionar de manera 
amistosa el conflicto. 

( d ) Castigan rápidamente a los niños (as) sin preguntar1es antes lo que paso. 

( e ) No les dicen nada a los ninos (as) cuando los ven peleando, solo cuando se pegan los separan. 

( f) Si los niños( as) no hacen caso, las tías o adultos de la Residencia los castigan de manera fuerte. 

( g ) No responde 

( h ) Otras Oustifique) 
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14) ¿Qué es lo que facilita la resolución de conflictos en la Residencia? 

(a) Cuando se conversa sobre lo sucedido en el conflicto. 

( b) Cuando los adultos nos enseñan a resolver los conflictos. 

(e) No responde. 

( d ) Otras Oustifique). 

15) ¿Qué es lo que obstacuHza (dificulta), la resolución de conflictos en la Residencia? 

(a) Cuando no se conversa sobre lo sucedido en el conflicto. 

(b) Cuando los adultos no, nos han enseñado a resolver los conflictos. 

(e) No responde. 

(d) Otras oustifique). 

16) Cuando has tenido algún conflicto ¿a qué persona de la Residencia recurres? 

( a ) A las tias (ETD). 

( b ) A los tios (as) que se encuentran trabajando en las oficinas de la Residencia. 

( e ) A todos los tíos y tías de la Residencia. 

(d) Ninguna persona adulta de la Residencia. 

(e) No responde. 

( f) Otras Oustifique). 
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17) ¿Te han enseñado en la. Residencia a resolver los conflictos (discusión o problema) con las demás 
personas? 

(a ) SI ( b ) NO ( e ) No responde 

rJ Solo si marcas que SI, responde la próxima pregunta (N018) 

18) ¿Qué te han enseñado en la Residencia al momento de resolver los conflictos con una o más 
personas? 

(a) Que no se debe pelear, antes se debe conversar. 

( b) En que primero debo buscar a un adulto para que me ayude a resolver el conflicto. 

(e) Que primero debo calmanne para después conversar sobre lo sucedido y así solucionar el conflicto, 
pero de una manera amistosa. 

{d) Que debo resolverlo solo( a) el conflicto. 

(e) No responde. 

( f ) Otras Oustifique) 

19) ¿Te gustaría que hicieran en la Residencia actividades donde enseñen a los niftos(as), fonnas de 
resolver sus conflictos (discusión o problemas) con las personas? 

(a ) SI Oustifique) 

( b ) NO Oustifique) 

( e ) No responde 
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20) ¿Te gustarla participar en la elaboración de una propuesta, donde se lleven a cabo actividades en 
fas cuales enseñen a los niños( as) a resolver los conflictos con las personas? 

{a) SI Gustitique) 

(b) NO Oustitique) 

(e) No responde 

21) ¿Qué tipo de actividades te gustarla que se realizarán en la Residencia para poder resolver los 
conflictos? 

Realiza algún aporte: 

22) ¿Te gustaría agregar algo que no te haya preguntado? 

(a) NO 

( b) SI Oustifique) 

¡Gracias por Responder¡ 

149 



Cuestionario de opinión aplicado a las ETD (Educadoras de Trato Directo), equipo directivo y 
técnico de la Residencia Emmanuel, en relación a la temática de la gestión de conflictos infanto 
adolescente: 

-Te invito a responder este cuestionario, donde conocer tú opinión es muy importante. 

Edad: ____ _ Género: ( ) Femenino ) Masculino 

Car~= ---------------------------------------

liempo que llevas trabajando en la Residencia:-------------­

Has trabajado antes en alguna otra Residencia: ( ) SI ( ) NO 

Instrucciones: Marque con una X solo 1 respuesta, la que tú creas que es la más indicada en 
relación a la pregunta. 

Observaciones: Entiéndase por Gestión de Conflictos a la actividad orientada a prevenir o contener la 

escalada de un conflicto o a reducir su naturaleza destructiva, con el fin último de alcanzar una situación 

en la que sea posible llegar a un acuerdo o incluso a la resolución del propio conflicto 

1) ¿Qué es para ti un conflicto? 

2) ¿Has trabajado antes en alguna otra Residencia? 

(a } SI (b) NO 
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3) ¿En el o los Hogares que has trabajado anterionnente, se presentaban conflictos? 

(a) Si 

(b) No 

(e) A veces 

( d) Siempre 

( e ) No responde 

( f) Otras ijustifique) 

4) Selecciona el conflicto más frecuente que se presente con los niños, niñas y adolescentes de 
la Residencia. 

( a ) Pataletas. 

( b ) Desbordes emocionales. 

( e ) Dificultad para acatar las reglas y normas de la Residencia. 

( d ) Peleas entre los niños (as) en las que presentan conductas agresivas (física y psicológica) 

(e ) Dificultad para reconocer figuras de autoridad. 

( f ) No responde. 

( g) No sabe 

( i ) Otras oustifique) 
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5) ¿Cuál o c:uálet son loa conflictos más difíciles de resolver con los nUlos, nii\H y 
1 

adolescentes de la Residencia? Y ¿por qué? 

6) ¿En qué momento se producen habitualmente los conmctos con Jos niños, niñas y 
adolescentes en la Residencia? (Especifique: cómo, cuándo, dónde y horario) 

7) Describa las estrategias que utilizas en Residencia Emmanuel, al momento de abordar 
la gestión de conflictos con los niños, niftas y adolescentes. 

8) Describa las estrategias que se utiUzan en Residencia Emmanuel, al momento de abordar 
la gestión de conflictos con los niños, niñas y adolescentes. 
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9) ¿Consideras que cuentas con las herramientas necesarias para abordar la gestión de 
conftictos que se presenta con los niílos, niñas y adolescentes de la Residencia Emrnanuel? 

(a) SI ( b ) NO ( e ) No responde 

(*)Fundamentar tu respuesta: 

10) ¿Consideras que en la Residencia, alguien cuenta con habilidades para abordar la gestión 
de conflictos con los niftos, nifias y adolescentes? 

(a ) SI ( b ) NO ( e ) No responde 

(*}Fundamentar tu respuesta: 

11) ¿Consideras que se requiere habitualmente de una capacitación en tomo a la gestión de 
conflictos infanto adolescente en la Residencia? 

(a ) SI ( b ) NO ( e ) No responde 

12) ¿Has tenido alguna vez la oportunidad de participar en la gestión de conflictos infanto 
adolescente en la Residencia? 

(a ) SI ( b ) NO ( e } No responde 

{*) Si marcas la alternativa b (No), debes fundamentar tu respuesta. 
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13) ¿Algunas veces te has sentido sobre pasado(a) al momento de abordar la gestión de 
conflictos con los niños, niñas y adoleScentes de la Residencia? 

{a ) SI ( b ) NO (e) No sabe ( d ) No responde 

(*) Solo sí marcaste que "SI", responde la próxima pregunta (fl014} 

14) Cuando te has sentido sobrepasado( a) al momento de gestionar algún conflicto 
con los nil\os, niñas ylo adolescentes, tú: 

(a) Acudes a un colega o parte del equipo técnico para derivar el caso y que este o estos 
procedan a intervenir. 

( b) Acudes a un colega o parte del equipo técnico para que te apoye en la intervención. 

(e) De todas formas intervienes, aun teniendo presente que dicha intervención puede 
complejizarse. 

(d) Generalmente evitas intervenir, ya que consideras que te sientes muy sobrepasado( a). 

(e) No responde 

( f) Otras Oustifique) 

15) ¿Existe en la Residencia algún tipo de protocolo o instructivo, a través del cual se den 
lineamientos de cómo abordar la gestión de conflictos con los nlftos, niñas y adolescentes 
de la Residencia? 

(a ) SI ( b ) NO (c)Nosabe ( d ) No responde 

16) En caso de que exista dicho protocolo o instructivo, e incluso en el caso de que se llegue a 
elaborar alguno: ¿Consideras que seria posible llevar a la prActica lo estipulado en este? 

(a ) SI ( b ) NO ( e ) No responde 

(*)Fundamentar tu respuesta. 
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17) ¿Qué factores facilitan la gestión de conflictos con los niños, niñas y adolescentes 
de la Residencia? 

1!) ¿Qué factores obstaculizan la gestión de conflictos con los niiios, nlftas y adolescentes de 
la Residencia? 

19) ¿Tú crees, que alguno de estos factores ha dificultado de alguna manera tu proceder al 
momento de abordar la gestión de confDctos con los nil\os, niftas y adolescentes de la 
Residencia? 

(a) La razón de la cantidad de Educadoras de Trato Directo por el número de nitlos, ninas y 
adolescentes. 

(b) 8 perfil que presentan Jos niños, ninas y adolescentes considerando la grave vulneración de 
derechos que han vivenciado. 

(e} La escasez de herramientas técnicas y teóricas que sustenten tu intervención en relación a la 
gestión de conflictos con los ninos, niñas y adolescentes. 

(d) Todas las anteriores. 

(e) No responde 

( f) Otras Oustifique). 
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20) ¿Tú crees, que alguno/s de estos factores han favorecido de alguna manera tu intervención 
al momento de abordar la gestión de conflictos con los niños, niñas y adolescentes de la 
Residencia? 

( a ) La adquisición de herramientas necesarias para abordar la gestión de conflictos a través de 
capacitaciones gestionadas desde la Residencia. 

( b ) 8 mutuo apoyo y retroalimentación exístente entre educadoras de trato directo y equipo 
Técnico. 

(e) Todas las anteriores. 

( d) No responde. 

(e) Otras (justifique) 

21) ¿Cuál es tu rol ylo responsabitidad en cuanto a la gestión de conflictos infanto adolescente 
en la Residencia? 

22) ¿Consideras que es necesario realizar alguna actividad para mejorar la gestión de 
conflictos con los niños, niñas y adolescentes en la Residencia? 

(a) SI ( b) NO ( e ) No responde 

rJFundlmenta tu respuesta. 
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23) ¿Participarias de las actividades de meiOra en la gestión de conflictos en la Residencia? 

(a ) SI ( b ) NO ( e ) No responde 

j)Fundamenta tu respuesta. 

24) Si tuvieses que realizar algún aporte en relación a la gestión de conflictos con los niños, 
niñas y adolescentes de la Residencia Emmanuel. ¿Qué seña? 

25) ¿Consideras que haya algo que no te he preguntado? 

(a} SI ( b) No ( e ) No responde 

(*)Fundamenta tu respuesta. 

¡Gracias por Responder¡ 
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