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INTRODUCCION

En el presente Seminario de Titulo, se aborda la tematica de Ia gestion de confiictos infanto adolescente en
el contexto de la institucionalizacion, tematica que ha sido poco explorada a nivel nacional desde dicho
contexto. Para ello se ufiliza una metodologia de investigacion de caracter cuantitativo, la cual permitira
obtener una vision mas exhaustiva del contexto de estudio, mediante la cual se podra develar la gestion de
conflictos infanto adolescente en la comunidad de Residencia Emmanuel, confribuyendo de esta manera al
propésito de del presente estudio, que es esencialmente aportar desde la mirada del Trabajo Social
conocimientos sobre la gestion de conflictos, contribuyendo de esta manera al desarrollo de un espacio de
contencion caracterizado por el buen trato, potenciando de esta manera las habilidades sociales y mejora de
la calidad de vida de los nifios, nifias y adolescentes con el objetos de que puedan integrarse y desarrollarse
a esta sociedad.

ABSTRACT

The following Degree Seminar 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 promoting
social skills and a better life quality for boys and girls in this study, so they can be integrated in society.

“Las mayores lecciones de la vida, si tan sélo fuésemos capaces de
inclinarnos y ser humildes, las aprenderiamos no de los adultos

sabios, sino de los asi llamados ignorantes nifios”

Mahatma Gandhi.



AGRADECIMIENTOS

Dedicado a ias personas que me han acompanado de manera directa e indirecta durante este periodo inicial
de preparacion, que con sus diversas perspectivas e historias de vida me han proporcionado elementos
esenciales para comprender y aprender diariamente, sobre lo que la vida enfrega y el incalculable valor de
su diversidad.

Especialmente a mi familia y amigos/as que han sido un hermoso espacio de contencion y pilar fundamental
de mi ser, en el cual he comprendido que parte del crecer es levantarse una y mil veces aprendiendo de los
errores, el respeto a la diversidad, asi como también el no dejar nunca de sofiar y seguir mis ideales.



CAPITULO |
MARCO INSTITUCIONAL

Residencia Emmanuel



MARCO INSTITUCIONAL

1.- Antecedentes Generales de la Institucion.

1.1.- Identificacién de la Institucion.

Nombre: Residencia Emmanuel.

Nombre legal del colaborador acreditado a la red Sename: Movilizacion Cristiana para América Latina.
Nombre representante legal: Ivan Zamorano Valenzuela.

Director Corporacién: Paula Romina Pinochet Valenzuela.

Direccion: Avenida segunda transversal N°6035.

Comuna: San Miguel.

Teléfono: (56-2) 5010527

Mail; pemmanuel 07 @hotmail com

Pagina web: www.residenciaemmanuel.cl

1.2.- Tipo de Institucion,

Este proyecto nace bajo el alero de Iglesia Movilizacion Cristiana para América Latina enmarcado dentro de
las iniciafivas 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 Estacion Central) y la otra un cenfro de fransito y diagnéstico (ubicado en Avda. Lo
Ovalle N° 1063 - comuna de La Cistema). 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 Administracion
de la Institucion, manteniendo el domicilio de Avda. Lo Ovalle N° 1063, comuna de La Cisterna.



A partir del mes de octubre del afio 2011, la institucion se adjudica un proyecto piloto, que contempla el
desarrollo conjunto de Programas de proteccion especializado de intervencion residencial (PER) adosados a
las residencias de proteccion. 'Este Programa, producto de sistemafizacion, evaluacion y monitoreos
realizados a la linea Residencial, tiene como fin contribuir a la adecuada y oportuna atencion reparatoria de
nifios, nifias y adolescentes que se encuentran en centros residenciales. Esta propuesta responde a generar
una intervencién complementaria que aborde integralmente al sujeto, a través de un equipo multidisciplinario
de tipo psico-socioeducativo, terapéutico y con un alto componente de intervencion familiar y comunitaria,
integrado en un solo plan de intervencion para ambas lineas.

Ambos proyectos deben realizar un frabajo conjunto y complementario en beneficio de los nifios, nifias y
adolescentes, en el marco de la Convencion Internacional sobre los Derechos del Nifio, asegurando el
derecho a la proteccion, a desarrollarse en medios seguros y a la participacion activa.

1.3.- Cobertura y Radio de Accion.

La Residencia Emmanuel atiende a un universo de 16 nifios nifias y adolescentes, los que ingresan via
tribunal de familia bajo medida de proteccién, cuyas edades fluctlian entre los fres y los dieciséis afios. La
particularidad de este proyecto es que promueve el fortalecimiento de vinculos fraternos, siendo en su
mayaoria los nifios, nifias y adolescentes grupos de hermanos.

En relacion a las causales que originan el ingreso de los nifios, nifias y adolescentes a la Residencia estas
dicen relacion principalmente con una grave vulneracion de sus derechos al interior de sus familias, enire
las cuales se destacan: abandono y negligencia parental, abuso sexual, socializacion callejera, malrato
fisico- psicologico, violencia intrafamiliar y consumo de drogas y alcohol por partes de los padres.

En relacién a su radio accion, el cual es establecido a fravés de un convenio con Sename, donde se afiende
prioritariamente a las comunas de San Miguel, la Cistemna, la Granja, Pedro Aguirre Cerda y San Ramédn. Sin
embargo frente a la demanda del sistema, actualmente se da cobertura a numerosas comunas de la Region
Metropolitana.

1 Depariamento de Proteccion de Derechos, Servicio Nacional de Menores. Bases Técnicas linea de accion Centros
Residenciales: Modalidad Residencias de Proteccion para Mayores- REM- con Programa de Proteccion Especializada
de Intervencion Residencial- PER- Adosado REM- PER con rangos etarios diferenciados. (junio de 2012). [En linea].
Disponible en: http:/iwww.sename.cliwsenamellicitaciones/p3-24-02-2011/6-BASES-TECNICAS-RESID-MAYORES-
REM-PER.pdf | fecha de consulta: 20 marzo 2013]



1.4.- Referentes éticos y vaidricos.

Dentro de los principios normafivos y valoricos que sustentan al presente proyecto, derivan de lo
establecido en la “Convencién de los derechos del nifio” en sus articulos N° 5 y 18 respecto de “...que el
nifio, para el pleno y armonioso desarrollo de su personalidad, debe crecer en el seno de la familia...”...que
la familia, como grupo fundamental de la sociedad y medio natural para el crecimiento y el bienestar de
todos sus miembros, y en particular de los nifios, debe recibir la proteccion y asistencia necesarias para
poder asumir plenamente sus responsabilidades dentro de la comunidad®, como fambién de que “los
Estados Partes pondran el maximo empefio en garantizar el reconocimiento del principio de que ambos
padres tienen obligaciones comunes en lo que respecta a la crianza y el desarrollo del nifio. Incumbira a los
padres o, en su ¢aso, a los representantes legales la responsabilidad primordial de la crianza y el desarrolio
del nifio”.

Es por ello, que Residencia Emmanuel ha desamollado una esfrategia de intervencion enmarcada dentro
de la metodologia del buen trato, la resolucion adecuada de conflictos, y un trabajo parficipativo con los
nifios, nifias y adolescentes y su entorno mas cercano (padres, familia extensa y ofros). Se ha establecido
la intervencion con redes de apoyo, considerando el aporte que resulta del trabajo integral, abordando las
problematicas individuales y especificas, por lo que se utiliza la red Sename, local, comunitaria, comunal,
gubernamental, en infancia y adolescencia que respondieran dichas necesidades

El marco tedrico referencial que sustenta la propuesta de intervencion psicosocial es el Modelo Sistémico
Ecologico que permite la mirada profesional interdisciplinaria necesaria en el trabajo con familias,
entendiendo al nifio/a y/o adolescente como parte de un medio o sistema mayor (familia, comunidad,
sociedad) que debe procurar y garantizar las condiciones necesarias para su desamollo integral. Favorece
ademas el desarollo de acciones que consideran las fransacciones o relaciones que se establecen al
interior de las familias; entre sus miembros y de éstos con su ambiente proximo. Al mismo tiempo, visibiliza
y considera para efectos del trabajo e intervencion profesional como equipo colaborativo, las dificultades
familiares como manifestacion de problemas que se vinculan con los procesos de adaptacion reciproca enfre
las personas y su medio ambiente, incorporando una mirada integradora de los factores sociales relevantes
en las dindmicas familiares. Se cruzan y encuentran con este modelo de intervencion enfoques que
potencian la propuesta, los cuales se pueden identificar como:

-Un enfoque garantista de Derechos, que encuenira sustento a partir del marco regulativo de la Convencion
de los Derechos del Nifio, ratificada por Chile en el afio 1990, constituyéndose en el gran referente ético-
juridico. En tal sentido la propuesta de residencia Emanuel y al programa PER, posiciona al nifio/a y/o
adolescente como eje central y principio ordenador de las acciones a desarrollar y a la familia de origen,
extensa y/o sustituta como insfitucion imemplazable en el desamollo integral de éstos, quienes ademas
detentan la responsabilidad primordial en el respeto, garantia y proteccion de sus derechos.



-Un enfoque orientado a favorecer las competencias parentales, que considera los aportes tedricos de Jorge
Barudy, en cuanto vinculacion a las capacidades précticas que deberian desarrollar los padres y madres
para cuidar, proteger y educar a sus hijos/as aseguréandoles un desarrollo suficientemente sano. Desde esta
perspectiva, las competencias parentales formarian parte de la parentalidad social, diferenciada de la
biolégica en cuanto esta (ltima se remite solo a la capacidad de procrear o dar vida a otro. En este sentido,
la propuesta apunta a favorecer procesos de aprendizaje a parfir del propiciar experiencias de buen frato
entre los adultos significativos y los nifios/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 nifios/as, a fraves 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. inimamente relacionado con el modelo sistémico
ecologico, en cuanto biisqueda y desamollo de un frabajo e intervencion en red, entendiendo la relevancia de
la misma desde su significacion como capullo alrededor de una unidad familiar que sirve de almohadilla
entre el sistema familiar y la sociedad, ante las dificultades o problemas de adaptacion.?2 Desde esta
perspectiva el proyecto apunta a gestionar y favorecer la vinculacion o articulacion de los nifios/as, y
adolescentes y sus familias, con un sistema amplio y diversificado de conexiones familiares, pares, amigos,
vecinos, profesionales, actores comunitarios que forman parte o configuran las redes operantes a nivel
primario, secundario e institucional de las cuales pariicipan o pueden participar los sujetos de atencion.

-Un enfoque basado en la Resiliencia, considerado como un aporte metodoldgico a residencia Emanuel y
programa PER en tanto enfafiza las fortalezas y aspectos posifivos presentes en los seres humanos. En
este senfido, las acciones a desarrollar en el proyecto se sustentan en la posibilidad de que el nifio, nifia,
adolescente y sus familias desarollen la capacidad 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, resisfir y superar situaciones adversas que se presenten.? A
partir de lo anterior, las estrategias de intervencion estaran orientadas en favorecer aquellos factores y
mecanismos protectores presentes en cada niiio, nifia, 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 interaccion con el medio.

2 Chadi, Ménica. (2000), Redes Sociales en el trabajo social.
4 Kotliarenco, Caceres y Fontecilla, (1996), Estado del Arte en Resiliencia.



-Un enfoque que favorece el Trabajo en Equipo y que adquiere relevancia a partir de las atenciones e
intervenciones psicosociales por desarollar con los nifios/as y/o adolescentes y sus respectivas familias, en
la medida que se requiere méas que un “trabajar juntos” por parte de los profesionales, sino que también
compartir los objetivos, principios, fundamentos tedricos y metodologicos presentes en la propuesta, es

degcir, un compromiso profesional con la misma.

1.5.- Mision y objetivos institucionales®.

Mision.
Ser un espacio de proteccion de nifios, nifias y/o adolescentes vulnerados en sus derechos, a través del

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

Vision.
Superar el estado de vulneracion, del nifio, nifia y/o adolescente y su derecho a vivir en familia.

Objetivos Institucionaless.

Generales:
- Contribuir 2 modificar el estado de vulneracion de derechos o infraccién a la ley de los nifios, nifias
y adolescentes detectados, y responder de manera positiva a la resolucién del o los problemas
detectados.

Especificos:

Ofrecer atencion integral a 38 nifios que hayan sido vulnerados en sus derechos poniendo en riesgo su
integridad fisica y emocional. Esto a fravés de un sistema residencial que otorgue cuidados, proteccion,
educacion y salud ademas de atencion psicosocial a ellos o adultos responsables, hasta ser restituido el
derecho a vivir en familia 0 se encueniren preparados para la vida independiente.

4 Residencia Emmanuel: mision y vision Institucional. [En linea]. Disponible en: hiip./www residencizemmanuel.olf
[20 febrero 2013]

5 Obtenido de: Documentacion Residencia Emmanuel. (Diciembre 2012),



1.6.- Politica de la Institucion®.

La politica rectora de la Residencia Emmanuel como Insfitucion, 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 accion del Estado, en una poliica de proteccion de derechos destinada al mundo
infanto juvenil y sus familias, con riesgo y vulnerabilidad social, Sename ha establecido la distincion de tres
niveles, de acuerdo a la complejidad que revisten las situaciones que afectan a este universo:

El primero comesponde a la proteccion universal, para quienes se encuentran en una situacion de
integracion y con problemas de baja complejidad.

El segundo nivel contempla acciones de proteccion y prevencion de mayor focalizacion. Su poblacion
objetivo esta en la franja de 0 a 18 afios, que presenta una situacion de vulneracion y riesgo equivalente a
una mediana complejidad: nifios y adolescentes con riesgo de desercidon escolar, con consumo no
problemético de drogas y alcohol, vinculos intrafamiliares con relaciones violentas. La oferta programatica
para estos casos implica la ejecucion de programas de intervencién socio educativa, con énfasis psicosocial.

En un tercer nivel, orientado a la reparacion, se ubican las acciones que en virtud de su complejidad asumen
un caracter de mayor especializacion. Especificamente, en este framo se encuenfran: malirato grave,
explotacion sexual comercial, nifios/as en situacion de calle, consumo habitual de drogas, explotacion
laboral de nifios/as y adolescentes.

El abordaje de estos fres niveles, con énfasis en lo que concierne a los de mediana y mayor complejidad,
supone la articulacion programatica, la accién 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 nifios, nifias y
adolescentes.

Calidad Juridica:

La Residencia Emmanuel forma parte de un convenio originado del resultado de un concurso pablico de
lineas de Accion de Cenfros Residenciales, aprobado por la Resolucion Extensa de Sename N° 0172/B, de
28.02.2006, el proyecto denominado RPM Emmanuel, al colaborador acreditado Iglesia Movilizacion
Cristiana Para América Lafina. Se hace referencia en este convenio, en especial a la Ley N°20.032 y su
reglamento, contenido en el DS N°841, de 2005, del Ministerio de Justicia, textos legales que constituyen el
nuevo marco normafivo regulador del sistema de atencion a la nifiez y adolescencia que se presentara a
fravés de la red de colaboradores acreditados del Servicio, creando un sistema Gnico de transferencia.

5 Obtenido de: Documentacion Residencia Emmanuel. (Diciembre 2012).



1.6.1. Marco legal’

Proteccion de la Infancia.

La accion del Servicio Nacional de Menores, en materia de proteccion, encuentra su marco orientador en los
postulados de la Convencion Internacional de los Derechos del Nifio, y en ofros cuerpos legales, que definen
institucionalmente la voluntad del Estado de otorgar vigencia y operatividad a los derechos de los nifios,
nifias y adolescentes. Adicionalmente y conforme a la funcion especifica del SENAME en materia de
proteccion, se orienta a quienes en el rango de 0 a 18 afios han visto vulnerados sus derechos, se
encuentran en situacion de riesgo y/o vulnerabilidad y tienen comprometida la plenitud de su desarrollo.

La CDN, de fecha 20 de Noviembre de 1989, ratificada por el Estado de Chile en 1990, releva a pariir del
concepto "Interés superior del nifio”, la preocupacion por la proteccion y el cuidado, distinguiendo las que
son sus obligaciones especificas y el detalle de los derechos que atafien a la accién del Estado y que
instruyen la accion del Servicio en materia de proteccion. La Convencion constituye para el SENAME el
sustento juridico y ético de su que hacer.

La ley de Menores, y sus actualizaciones, otorgan el marco para la accion del Servicio en materia de
proteccion. El detalle de las disposiciones se encuentra en el texto de la Ley 16.618, en lo referido a las
causales de proteccion que conciemen a la conducta de padres y adultos responsables y en lo referido a las
instancias de proteccion.

La Ley de Tribunales de Familia, N 19.968, del 30 de Agosto del 2004, creada como una judicatura
especializa, genera un escenario para la mejor realizacion de las tareas de proteccion que conciernen al
Sename, define sus competencias, la relacion del quehacer del Servicio en este ambito, e instruye respecto
de las implicancias judiciales de las medidas de proteccion de los derechos para los nifios, nifias y
adolescentes.

La ley de Subvenciones para la atencion de nifios y nifias a través de su red privada de colaboradores, N
20.032, consfituye el cuerpo legal que especifica y reglamenta la oferta del Servicio, en las modalidades de
intervencion, cuya implementacion compete a los Organismos Colaboradores de la red privada, A ellos se
transfieren, a través de procesos de licitacion piblica, recursos para el financiamiento de los programas.

El pais ha suscrifo una serie de ofros acuerdos internacionales. Estos han sido recogidos en las
orientaciones e instrumentos de politica publica, los que fiene injerencia en la accion del Servicio en materia
de proteccion. También se fraducen en un esfuerzo por concertar acuerdos con otras instancias de la
administracion del Estado, de manera de incorporar su contenido.

7 Servicio Nacional de Menores. Marco Legal Proteccion de la Infancia. Recuperado el 12 de ootubre de 2012. Tomado
de : hitp:/fwww.sename.cliwsenamel/estructuras.php?name=Content&pa=showpage&pid=11



1.6.2. Bases Centros Residenciales®

Proteccion de la Infancia
La atencion residencial corresponde a programas disefiados de acuerdo a las necesidades especificas de
nifios, nifias y adolescentes, que deban ser separados de su medio familiar, destinados a proporcionar de
forma estable alojamiento, alimentacion, abrigo, recreacion, estimulacion precoz, apoyo afectivo y
psicoldgico, asegurando su acceso a la educacion, a la salud y a los demas servicios que sean necesarios
para su bienestar y desarmollo.

Teniendo en cuenta el interés superior del nifio, la igualdad y no discriminacion, y el derecho que le asiste a
vivir en familia, las residencias consfituyen una modalidad transitoria, en tanto se orientan a la reinsercion
familiar, con un régimen de participacion y buen trato.

De acuerdo a esta finalidad, las condiciones de infraestructura, equipamiento y recursos de las residencias
son compatibles con el propésito de asegurar al nifio, nifia y adolescente la satisfaccion 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 Chile®,

Historicamente las politicas sociales se han orientado a la implementacion de beneficios dirigidos a los
grupos mas disminuidos de nuestra sociedad, entre cuyos destinatarios aparece por momentos, la infancia
desvalida.

Los primeros esfuerzos oscilaban desde el fratamiento especifico de tematicas de infancia (sobrevivencia de
la poblacion), hasta una postura defensiva que procuraba aislar focos negativos de la sociedad. (nifias/os
abandonados y/o implicados en conductas delictivas).

8 Servicio Nacional de Menores. Bases Centros Residenciales Proteccion de la Infancia. Recuperado el 13 de octubre
de 2012. Tomado de : hitp:/www.sename.cl/wsename/estructuras.php?name=Content&pa=showpage&pid=11

*Servicio Nacional de Menores. Institucionalizacion en Chile: Avances y Desafios. (Octubre- 2006). Recuperado el 10 de
marzo de 2013. Tomado de: hitp:/Awww.fundacionsanjose.cliwpcontent/uploads/2011/03/Patricia-Carmona. pdf
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En la medida que el Estado comienza a asumir el problema de la nifiez, se inicia un proceso de
“especializacion” mediante el desarrollo de acciones especificas hacia grupos objetivos. Actualmente el
SENAME en el contexto publico esta realizando significativos y serios esfuerzos por constituirse en el
Servicio Pblico defensor de los derechos de los nifios y como un organismo técnico experto en temaficas
de infancia, desamrollando politicas sociales en coordinacién con actores publicos o privados.

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

SIGLO XVl
= 1761 Primer orfanato en Chile. Marqués de Monte - Pio.
SIGLO XIX

« QOligarquia con muchos beneficios y clase popular en condiciones de vida deplorables, situacion que
empeora a partir del afio 1870.

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

« 1885 61.965 personas nacidas, muriendo ese mismo afio, 66.818, mayoritariamente nifios/as (61%).

« Censo 1895: Alta tasa de defunciones de parvulos en Santiago.
SIGLO XX

» Primera medida de autodefensa: “Sociedad Tipografica de Socomros Mutuos” fundada el 18 de septiembre
de 1853.

« Surgimiento de Soc. Protectora de la Infancia, Soc. Asilo para Nifios - Hermanas de Santa Cruz - Soc. San
Vicente de Paul - Patronato Nacional de la Infancia.

* Primera década: 3 modalidades de atencion: 1.Creches 2.Internados de Proteccion 3. Int.Comeccionales

+ 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: Creacion del Consejo Superior de la Infancia.

+ 1917: Primer Congreso Chileno de la Beneficencia.

» 1924: IV Congreso Interamericano del Nifio.

* 1929: Ley de Proteccion de Menores, Estado protector y responsable directo de la infancia desvalida.

+ 1939: Plan Minimo de Educacion Popular. Doble dimension: Educativa — Sanitaria “Consejo Superior de
Proteccion a la Matemnidad, a la Infancia y a la Adolescencia”.
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+ 1960 Se crea la Comision Interministerial de Proteccion de Menores, dependiente del Ministerio de
Justicia.

- 1966: 331 establecimientos a cargo de menores en situacion imegular (8.951 nifios y adolescentes).

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

- 1974 — 1989: Reversion del papel historico cumplido por las politicas sociales.

« 1979: Decreto Ley N° 2.465 crea el Servicio Nacional de Menores,(SENAME),dependiente del Ministerio
de Justicia.

« 1980: DFL N°1.385 da una mayor estabilidad a la relacion entre SENAME e instituciones colaboradoras.

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

« 1990 en adelante: Nuevos principios orientadores de las politicas sociales.

= 1990 — 1999: Aumento de 135 a 256 insfituciones

Colaboradoras

» 1990: SENAME implementa Programa de Adopcion. A 1999 existian 6 Unidades operativas de Adopcion
Regionales.

* Qctubre 1999: Se publica actual Ley de Adopcion N° 19.620.

» 2000 - 2005: Meta de SENAME es establecer sistema de proteccion integral de la infancia y adolescencia
reconociendo explicitamente al nifio, nifia y adolescente como un sujeto de derecho.

« 2003: El SENAME focaliza y especializa la atencion de lactantes y preescolares, esto es, de nifios menores
de 6 afios de edad vulnerados en sus derechos.

» 2005: Se publica Ley N° 20.032, que establece un nuevo sistema de atencion a la nifiez y adolescencia a

fravés de la red de colaboradores acreditados del SENAME y que determina un sistema de concurso de
proyectos.

1.8.- Funciones de la Institucion:

Dentro de los procedimientos y momentos establecidos en las funciones de la institucién, se encuentran:
-Ingreso y acogida de los NNA sujetos de intervencién.

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.

12



-Se registrara el ingreso del NNA al centro residencial, recopilacion de los principales antecedentes de su
situacion, establecer las coordinaciones inmediatas y permanentes que se requieran.

-Generar un ambiente de aceptacion del NNA, ofreciendo un espacio de acogida que contemple la entrega
de cuidados, presentacion del personal, reconocimiento fisico del lugar, favorecer y apoyar el contacto
interpersonal con pares y los adultos, hacer enfrega de sus pertenencias, de algin 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 efc.

- Se considera de vital importancia informarle al NNA acorde a su edad y capacidad de comprension, las
razones de su intemacion y posteriormente, toda informacion relevante respecto de su familia, padre, madre,
hermana/os u ofros significativos.

Como forma de asegurar la realizacion de acciones de acogida y contencion, el cenfro residencial debe
contar con una planificacién ya sea para ingresos programados, como para ingresos en situaciones de

urgencia.

-La evaluacion integral del caso.
Dicho proceso se basara mediante:

-Antecedentes del nifio/a: necesidades en materia de salud, necesidades especiales, educacionales,
cognitivas, de lenguaje, emocionales, conductuales, capacidades de autonomia, respuesta a la situacion de
ingreso al centro residencial efc.

-Antecedentes familiares: evaluacién de competencias parentales que contemple caracteristicas de adultos
potencialmente protectores, dinamica relacional al interior de la familia o con los referentes significativos del
NNA, relacion con padres hermanos/as, entre ofros.

El plazo requerido para realizar esta evaluacion sera de 20 dias habiles (1 mes) a contar del dia de ingreso
del NNA. Un punto relevante de este periodo se encuenfra la informacidn de los resultados de la evaluacion
psicosocial al Tribunal de Familia correspondiente, dando cuenta de los hallazgos que redundan en
decisiones tales como: Solicitud de audiencia para egreso con familia biologica con apoyo de programa
externo, solicitud de egreso con familia extensa, con familia de acogida, inicio de proceso de susceptibilidad
de adopcion, o mantencion de la medida. Comesponde al equipo profesional re-chequear las posibilidades
de cuidado personal con adultos responsables de la familia extensa, derivacién a programa de familia de
acogida y necesidad de atencion 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 alli se derivan se realicen con la mayor celeridad posible.

Considerar ademas que la evaluacion de competencias protectoras en caso de padrinos, madrinas o
probables padres/madres sociales que van a establecer algin tipo de relacién interpersonal con los NNA, es
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del todo fundamental y debe realizarse cuando ha fracasado la intervencion con la familia biologica o
extensa, vale decir, como plan alternativo para la restituir el derecho a vivir en familia.

-Formulacidon y desarrollo del Plan de Intervencion Individual (Pil).

La formulacion del Plan de Intervencion Individual se inicia durante el primer mes de ingreso del NNA al
cenfro residencial, complementandose el segundo mes con los hallazgos arojados por la evaluacion
diagndstica, y encontrarse debidamente registrado en la carpeta individual.

Este se encuentra registrado en la carpeta individual de cada caso, considerando los resultados esperados y
fiempos estimados de intervencion en cada una de las areas a abordar y es actualizado periodicamente,
mediante el registro de las acciones realizadas, resultados obtenidos o esperados y los respectivos
verificadores.

Ademas cada 3 meses debe emifirse 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 intervencion
realizado con el NNA y la familia, focalizando en el derecho del nifio a vivir en una familia y en la
intervencion conducente a ello. La habilitacion de competencias con la familia se torna en uno de los ejes
sustantivos de la intervencion 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 fodas las instancias de apoyo con las que se ha
trabajado (tales como escuelas, Cesfam, organismos de capacitacion, entre ofros), como también a aquellas
instancias de proteccion y familiares o adultos significativos participantes en el proceso -si los hubiere-, a los
que sea posible traspasar la responsabilidad por la atencion del nifio, nifia 0 adolescente.

En esta etapa se evallia el proceso desarrollado con el nifio, nifia o adolescente, lo que es expresado en un
informe técnico final, el que debe ser remitido al fribunal correspondiente, organo exclusivo para adoptar la
decisién administrativa de egreso.

Para efectos de monitoreo y apoyo de la reinsercion, el usuariofa podra, en algunos casos especiales,
permanecer un maximo de seis (6) meses sujeto a acciones de acompafiamiento de parte del centro
residencial. De no haberse recepcionado dentro de ese plazo la orden de egreso emitida por el Tribunal
respectivo, la residencia debera registrar con nomenclatura A, es decir ausente 22, por haberse suspendido
la atencién. En el caso de que la residencia determinase la derivacion a otro proyecto de la red Sename para
seguimiento/intervencion, no procedera la mantencion del usuario/a en los registros de la residencia por el
plazo de seis (6) meses al que se hace referencia en el parrafo anterior.

Sin desmedro del egreso del cenfro residencial, el usuario/a puede confinuar la atencion en programas
especializados o de ofro orden, por el tiempo técnicamente pertinente.
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2.- Trabajo Social en la Institucién.

2.1. Objetivos:

- Seguimiento de los casos interactuando de manera directa con las familias, fribunales y
organismos competentes; fiscalia, centros de reparacion de dafio y estableciendo redes que
facliten el frabajo con las familias para acceder a un diagnostico individualizando las
probleméticas para un frabajo adecuado.

- Intervenir en la resolucion de conflictos de los nifios proponiendo estrategias que mejoren la
convivencia con sus pares.

- Atender como dupla psicosocial las necesidades de orientacion en el frabajo de las rutinas con el
personal. Trabajo en ferreno: visitas domiciliarias a la familia de origen y en caso de
apadrinamiento a quien lo solicita.

- Actualizar informacion de Senainfo en relacion alas planillas de ndminas.

- 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 determinar el ingreso de nuevos nifios, nifias y adolescentes al hogar, el manejo de vacantes y las
prioridades de ingreso. Asi 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 periddicamente, donde se
evalian los planes de intervencion individuales realizados para cada nifio (Pll), ademas todos los
funcionarios de la institucion (equipo técnico y ETD) realizan reuniones donde eval(ian los procesos en
forma oral.

- Articulador de redes:

Este rol se realiza amparado a partir de dos lineamientos técnicos de SENAME orientado a dos objefivos
claros. El primero, se refiere a la activacion y coordinacion de redes institucionales, tales como SENAME,
OPD (Oficina Proteccion de Derechos), CEPIJ (Programa de Proteccion Infanto Juvenil), DAM (Programa de
Diagnostico Ambulatorio), PRI (Programa de Reparacion del Abandono), CENIM (Centro de intervencion y
Reparacién al Maltrato), establecimientos educacionales (basicos y para abordar NEE), iglesias,
ONG (Organizacion no gubemamental) y programas de atencion ambulatoria. El segundo, tiene relacion
con las redes familiares, la cual se realiza conectando a parientes con los cuales se podria contar para el
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trabajo con los NNA, asi como también conectar redes con otros centros de proteccion donde se encuentren
hermanos/as de los NNA, para mantener el vinculo fraterno entre estos.

- Educador social informal:

En el trato cofidiano y directo con los NNA y las educadoras de frato directo (ETD), entregandoles
orientaciones técnicas, éficas y valdricas. También, en talleres que se realicen para potenciar en los NNA
sus habilidades sociales y resolucion pacifica de conflictos, asi como también talleres de capacitacion a las
ETD.

- Asistencial:
Este rol no es muy frecuente, ya que no esta dentro de los lineamientos de la institucion y el costo de los

recursos es muy alto para el centro, por lo cual se requiere conectar redes gubernamentales y privadas con
el propdsito de generar recursos para la Residencia.

2.3. Funciones?;

Disefio de Pli .

- Actualizacién permanente de los sistemas de registro del Proyecto en su dimensién técnica.

- Coordinacion y realizacion de acciones conjuntas con el Educador tanto en lo referido a la
posibilidad de atencién psicoterapéutica a los nifios, nifias y adolescentes, intervencién
especializada con sus familias o referentes significativos, y en la articulacion de acuerdos con las
redes locales correspondientes.

- Coordinacion con servicios especializados de atencion en aquellos casos que requieren de
tratamientos complementarios a los realizados por el Proyecto.

- Coordinacion de la realizacion periodica de reuniones clinicas y técnicas, con participacion del
equipo técnico del programa PER, educadores de Trato directo y Direccion del proyecto.

- Confrol y difusion intema de la informacion pertinente respecto a cada caso atendido y su
evolucion.

- Monitoreo de los procesos de seguimiento de los egresos.

10 Recogido de: Documentacion Residencia Emmanuel, (Diciembre 2012).
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- Apoyo en terreno a los procesos de intervencion ejecutados por el equipo de tutores.

- Actualizacién permanente de un catastro de organismos e insfituciones locales y extensas
consideradas como parte de una red de apoyo.

- Coordinacién permanente con Tribunales de Familia y Fiscalias en aquellos casos ingresados por
via judicial, asi como aquellos en que, durante el proceso de intervencidn, se pesquisan
situaciones de graves vulneraciones de derechos constitutivas de delito y que requieren de
acciones judiciales

3.- Problematicas sociales mas frecuentes.

En relacion a la problematica principal que origina el ingreso de los NNA al sistema de proteccion
residencial, cuya via de ingreso de acuerdo a la legislacion vigente, el 100% de los casos debe ser derivado
desde los tribunales de familia correspondientes'’. Por ofra parte, de acuerdo a la Ley 20.032, las
residencias podran dispensar atenciones de urgencia, quedando obligadas a solicitar a la autoridad judicial
al dia siguiente habil, que adopte una medida al respecto.

El sujeto de atencién en la modalidad de cenfros residenciales para mayores (RPM) acoge a nifios, nifias y
adolescentes privados de su medio familiar, menores de 18 afios, y, excepcionalmente, menores de 24 afios
que se encuentren en la situacion prevista en el articulo 2° del D.L. N° 2.465, de 1979, o en el articulo 19 de
la Ley N° 18.600,"2 que debieron ser separados de su familia de origen para su proteccion, debido a
situaciones de grave vulneracion que afectan su bienestar y desamollo, de forma de cautelar su seguridad
fisica y emocional. Si bien el nifio, nifia o adolescente se configura como el sujeto de atencion directo, la
familia biologica o quienes asuman el rol protector para el proceso de reinsercion familiar, también
constituyen sujetos de atencion de esta linea programatica.

El perfil de los nifios, nifias y adolescentes ingresados a la linea de atencion residencial combina
caracteristicas individuales, familiares y del entomo que desembocaron en la separacion del nifio/a o
adolescente de su familia de origen.

Cualquiera sea la problematica surgida a raiz de la incompetencia parental no cabe duda que ésta ha
resultado determinante para la vida del nifio/a o adolescente.

' Ley 20.032, Art. 19: "En las residencias solo se podrén acoger nifios, nifias o adolescentes por disposicion de la
autoridad judicial.”

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

las mas recurrentes’s:

- Escasez de recursos para satisfacer las necesidades basicas (casa, alimentacion y vestuario) de
los nifios/as y adolescentes, las cuales varian de acuerdo a su edad y etapa de desarrollo, ademas
de proporcionar los elementos adecuados que permitan lograr desenvolverse de manera sana y
proactiva en sociedad.
Conflictos en la convivencia de los nifios, nifias y adolescentes dentro de la residencia, donde las
peleas y las conductas agresivas son mofivo de problematicas conductuales que perjudican la
sana relacion entre ellos y su entorno.

- El escaso avance en los procesos de intervencion con las familias o adultos significativos, los
cuales dificultan el &xito en los posibles egresos como uno de los objetivos de la residencia.

4.- Vinculacion con otras instituciones o redes sociales

La principal institucion con la que trabaja la Residencia es Sename, ya que es este organismo
gubernamental, quien es el encargado de contribuir a la resfitucion de derechos de nifios, nifias y
adolescentes, vulnerados/as, asi como a la responsabilizacion y reinsercion social de los adolescentes
infractores/as de ley, a fravés 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 nifios, nifias y adolescentes en
nuestro pais. Es SENAME quien subsidia en gran parte a la Residencia, entrega las directrices y lineas de
accion tanto en sus mandatos legales como en los programas que crea de forma técnica basado siempre en
el interés superior del nifio. Ademas de esto, SENAME es quien fiscaliza que todas la Residencias de
proteccion funcionen acorde lo estipulado en la Ley de Infancia y adolescencia que se encuentra vigente en
nuestro pais.

12 Obtenido de: Documentacion Residencia Emmanuel. (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 intervencion y la restitucion de su derecho a vivir en

familia, se encuentran las siguientes organizaciones e insfituciones:

Nombre de la organizacién o
institucion con que se coordina el
trabajo en red de la Residencia

Aporte a las intervenciones con los NNA

1. Dam La cisterna

Obtener colaboracion en relacion a la elaboracion de
Informes Periciales Proteccionales e Informes Periciales
Penales, tanto de caracter psicoldgico como socio-
ambiental, derivados del Sistema de Jusficia (Tribunal de
Familia, Fiscalia, Tribunal de Garantia).

2. CEPlJ San Miguel

Obtener Reparacion de Malfrato, que se oriente a brindar
una atencién especializada, de caracter Psicosocial, a
nuestros nifios, nifias y adolescentes que han sido victima
de alguna de las formas de Malfrato constitutivas de delito.

3. OPD San Miguel

Contribuir en el area Proteccion de Derechos y el Area de
Gestion Comunitaria.

4, Cesfam Recreo

Cubrir necesidades de atencion primaria en el area salud a
nuestros nifios, nifias y jovenes.

5. CDT Barros Luco

Cubrir necesidades especiales e integrales de salud de
nuestros nifios, nifias y adolescentes.

6. Unidad de Psiquiatria Infantil
Facultad de Medicina Universidad de
Chile.

Cubrir necesidades de atencion psicologica y psiquiatrica de
nuestros nifios, nifias y adolescentes, otorgar atencion
integral frente a NEE y, en el marco del Modelo de
Psiquiatria Comunitaria que presta este servicio.

7. Establecimientos Educacionales

Cubrir las necesidades educativas y NEE de nuestros
nifios, nifias y adolescentes.

8. Jugarteca OPD San Miguel

Cubrir necesidades socio educativas y recreativas de
nuestros nifios, nifias y adolescentes.

9. llustre Municipalidad San Miguel

Trabajar en conjunto con la red comunal de infancia, con
departamentos de desarrolo comunal, a nivel local y
comunal, asi como también generar instancias de ayuda
que contribuyan al bienestar infantil con acciones colectivas
y coordinadas en el apoyo social.
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10.COSAM

Coordinar apoyo psicosocial a las familias y/o aduitos
responsables que vivan diferentes situaciones complejas de
salud mental o aquellas derivadas de problemas sociales
como la violencia y el malfrato.

11.PIE

Se utilizara en conjunto con el equipo la derivacion a dicho
programa con el propésito de abordar las problematicas de
la famiia y /o adultos significaivos cuando exista
acercamiento familiar o se re quiera despeje de ciertas
situaciones que ameriten un monitoreo cercano.

12. PRI (Programa de Reparacion del
abandono)

Es una modalidad ambulatoria de atencién especializada,
enfocada a nifios y nifias enfre 3 y 9 afios que se
encuentren en algin programa residencial de la red
SENAME de la Region Mefopolitana, y que presenten
situaciones de vulneracion de derechos asociadas a la
experiencia de abandono, sin posibilidades de reinsercion
familiar.

12.E8CI

Derivar en caso que se requiera de una atencion integral y
multidisciplinaria, especializada en la Interrupcion y
Reparacion del Dafio asociado a la Explotacion Sexual
Comercial Infantil.

13. Grupos de voluntarios/as
(universidades, iglesias, instituciones,
club de adultos mayores, Grupos
Scout, grupos de talleres artisticos,
corporaciones, empresas, entre ofros)

Proporcionar instancias de carécter socio- educativo y
recreativo, ademas de la obtencion de recursos materiales
para cubrir las necesidades basicas de nuestros nifios,
nifias y adolescentes.

Cuadro N*1
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CAPITULO i
INVESTIGACION DIAGNOSTICA



PROBLEMATIZACION

1.- Formulacién del Estudio.

A casi dos décadas de vigencia de la Convencion sobre los Derechos del Nifio (CDN), Chile muestra
progresos significativos en las condiciones de vida y oportunidades de desarrollo de los nifios y adolescen-
tes, como la disminucion de la pobreza, una cobertura préacticamente universal en educacion basica y media,
un incremento sostenido de la cobertura preescolar, el reconocimiento de 12 afios de escolaridad obligatoria,
ademés de indicadores de salud materno-infantil destacables y nuevas oportunidades de proteccién social,
entre ofros.

Sin embargo, existen importantes asimetrias en el cumplimiento de los derechos de la infancia expresadas,
entre otros rasgos en: una alta desigualdad; la existencia de casi un millon de menores de 18 afios de edad
bajo la linea de pobreza, cuya incidencia es mas alta en la poblacion indigena; un sistema escolar
fuertemente segmentado, con baja calidad de los aprendizajes y donde existe alin discriminacién 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 pobres?,

En relacion a las asimetrias presentes en el cumplimiento de la CDN, las cuales reflejan un contexto
caracterizado por la vulneracion de derechos donde se hace necesario hacer efectiva la tarea de abordar el
enfoque de derechos de los nifios y nifias, tanto a nivel de los disefios institucionales como de las acciones
cotidianas de los agentes llamados a ejecutarlas. Frente a esto el primer gran desafio es hacer coherentes
los criterios y principios que se consagran en la CDN con los criterios y principios que estructuran la oferta
actual de politicas plblicas para los nifios y nifias de Chile.

Hoy en dia contamos en Chile con fres areas fundamentales en lo que oferta a infancia se refiere:
a) Promocion, b) Prevencion y ¢) Proteccion. Considerando la importancia que conlleva la proteccion integral
de los derechos de los nifio/as que han sido vulnerados, implica necesariamente que haya una mirada
desde un enfoque integral. Hoy en dia estamos en presencia de un cambio paradigmético en la mirada de
politica publica 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 restitucion del derecho.

Acorde a los 19 afios de ratificacion de la CDN en Chile, las cuatro lineas de accién que se ejecutan
actuaimente en el Servicio Nacional de Menores, Diagnostico, Oficinas de Proteccion de Derechos,

# Larrain Soledad y Bascufian Carolina. La integralidad de la oferta piblica de Proteccion para la infancia. £
observador. [En linea]. N°3, enero 2009. [fecha de consulta: 20 diciembre 2012]. Disponible en:
hitp://www.sename.cliwsename/images/el_observador_3.pdf
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Programas y Centros Residenciales, consideran la importancia de avanzar en modemizar los modelos
programéticos de acuerdo a los cambios que han experimentado los servicios sociales dispuestos para los
nifio/as, las familias y la comunidad.

En el contexto de los Centros Residenciales de Proteccion destinados a aquellos nifios/as y adolescentes
que han debido ser separados de sus familias producto de una grave vulneracion de derechos,
considerando con ello las consecuencias que acarea en su desamollo evolutivo las experiencias de
institucionalizacion en proyectos residenciales, particularmente cuando son de larga permanencia.

Actualmente esta linea de accion programatica implementada por el Servicio Nacional de Menores
concentra 13.321 plazas convenidas para nifios/as enfre 0 y 18 afios y 322 residencias1 dispuestas en todas
las regiones del pais.

Los centros residenciales de acuerdo a la legislacion vigente, se definen como aquellos “destinados a la
atencién de nifios, nifias y adolescentes de manera estable, con el propésito de brindarles alojamiento,
alimentacion, abrigo, recreacion, estimulacion precoz, apoyo afectivo y psicologico, asegurando su acceso a
la educacién, salud y a los demés servicios que sean necesarios para su bienestar y desamollo™,

El ingreso se realiza por orden de tribunal y la utilizacion de este programa debe ser concebida como la
ultima medida proteccional de excepcion, 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 atencion de lactantes y preescolares entre 0 y 6 afios y para mayores entre 6 y 18 afios, también para
atender a usuariosfas con necesidades especiales o discapacitados/as, de diagndstico mientras se efectiian
las pericias psicosociales y se establecen las meiores opciones de proteccion y finalmente residencias
especializadas en tematicas complejas tales como nifios/as en situacion de calle, explotacion sexual infantil,
e inimputables, entre ofras.

A continuacion se procedera a mencionar algunos indicadores que han sido causal de ingreso de los nifios,
nifias y adolescentes al sistema de proteccional nacional y que son atendidos por los centros residenciales
de Sename’®:

En la primera causal de ingreso, o causal 1, la mayoria de los nifios/as, ingresaron por encontrarse en
situacion de negligencia de los padres o del padre/madre a cargo (40%), o por maltrato (32%). Por razones
de abuso sexual es un 8%. Llama la atencion que 257 nifios/as (2,7%) ingresaron por razones de pobreza.

15 Reglamento. Parafo 2° Art.28. Letra (b) Ley 20.032.

"®Martinez Ravanal, V. INFORME FINAL: Caracterizacion del perfil de nifios, nifias y adolescentes, atendidos por los
centros residenciales de SENAME. (Marzo 2010) [En Iinea} Dlspombleen
httpwww sename cliwsename/olrosINFORME%20FINAL SENAME UNICEF.pdf [20 enero 2013]

22



Presencia de maltrato: La variable, “presenta maltrato”, arroja un 89% de nifios maltratados, pero solo hay
informacion para el 32% de los casos (3.042 casos de 9.508).

Tipo de maltrato: Sin embargo, cuando analizamos la variable de clasificacion del “tipo de maltrato”,
aparece un porcentaje mayor de nifios/as (53%, 5.544 casos) en los que se presenta algln tipo de maltrato,
y la distribucién, es mayoritariamente de negligencia (52%, 2882 casos), violencia (35%, 1931 casos) y
agresion sexual (13%, 724 casos).

Cabe mencionar que la mayoria de las variables propias de la institucionalizacion que ejercen efectos
negativos en el desarrollo del nifio, tienen que ver con la carencia de relaciones afectivas estables y
continias. Es decir, que la institucionalizacion constituye la condicidn de riesgo exiremo para comprender
los efectos de la separacion. Es preciso considerar la evidencia existente sobre los riesgos de la falta de
vinculos estables (en las condiciones de institucionalizacién) genera en dos aspectos del desarrollo humano:
los problemas psicolégicos y conductuales, y los vinculos afectivos posteriores.

En relacion al perfil de los nifios, nifias y adolescentes ingresados a la linea de atencion residencial combina
caracteristicas individuales, familiares y del entomo que desembocaron en la separacidn del nifio/a o
adolescente de su familia de origen. Cualquiera sea la problematica surgida a raiz de la incompetencia
parental, no cabe duda que ésta ha resultado determinante para la vida del nifio/a o adolescente. Es preciso
agregar en cuanto al perfil de los NNA, y a las alteraciones conductuales a nivel emocional y/o neuro-
psiquidtricas que pudiesen presentar producto de las practicas negligentes, abusivas o maltratadoras que
han vivenciado, siendo la causante del ingreso a una Residencia de Proteccion Simple, lo cual refieja una
grave vulneracion en sus derechos a nivel familiar y social.

En cuanto a las practicas negligentes, abusivas o malfratadoras se generan alteraciones que se evidencian
a través de diferentes trastornos del apego, del desamollo o del comportamiento socio-emocional del nifio/a
o adolescente. A modo de ejemplo es posible nombrar: pasividad, complacencia con las figuras adultas,
imitabilidad, dificultad para el control de impulsos, alteraciones de la alimentacion, del suefio, en el control de
esfinteres, en la relacion con los pares, retraso escolar, dificultades de aprendizaje, entre mencionar que
también se encuenfran algunos NNA que presentan frastomos neuro-psiquidtricos que requieren de
intervenciones clinicas/medicas para su estabilizacion y manejo.!”

A raiz de la magnitud que posee la problematica social de la vulneracion de derechos de nifios, nifias y
adolescentes, es que el presente estudio ha decidido enfocarse desde la Proteccion de Derechos como
parte de una de las areas fundamentales en relacion a la oferta a infancia con que Chile cuenta. Por lo que
se situara en una Residencia de Proteccion Simple para mayores, desde donde se abordara el fendémeno de
la Gestion de Confiictos Infanto Adolescente. Temética donde no ha sido posible recabar informacion acerca

17 Servicio Nacional de Menores. Bases técnicas linea de accion centros residenciales modalidad: Residencia de
Proteccion para Mayores (RPM). (abril 2011). [En linea]. Disponible en: hitp:/fwww.sename.cliwsenameflicitaciones/P8-
29-04-2011/BASES_TEC_RESIDENCIAS_PARA_MAYORES_RPM.pdf [25 enero 2013
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de estudios que fuesen desamollados en el contexto de la infancia institucionalizada, razon por la que a
través de esta investigacion sera posible otorgar aportes que contribuyan al buen trato y la mejora de la
calidad de vida de los nifios, nifias y adolescentes.

Es por ello que aun teniendo en cuenta los avances referente a politicas de infancia, es preciso considerar
que el desamollo psicosocial del nifio/a y su integracion, inclusion social e insercion comunitaria no
dependen solamente de las intervenciones profesionales especializadas, sino que ademas de la estructura y
funcionamiento de las comunidades que se configuran al interior de los centros residenciales's. De ello se
desprende, la vital importancia de considerar desde una vision 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 &rea formativa y educativa, funcién que realizan principalmente
los/as educadoras/es de trato directo, siendo necesario llegar a articularias e integrarlas con las estrategias
de intervencion utilizadas.

En relacion a la inclusion de dichas estrategias de intervencion que confribuyan en la labor que realizan
principalmente los/as educadores/as, es un area primordial en la cual trabajar a nivel organizacional en pos
de los objetivos propuestos por los centros residenciales. Debido a ello, se debe considerar que en la
temética de la gestién de conflictos infanto adolescente, es un rol que asumen esencialmente los/as
educadores/as, basado principalmente en cuanto a la aplicacion del sistema de sanciones y recompensas
en la gestién comunitaria, el cual no siempre esta concebido desde una perspectiva educativa, presentando
problemas de coherencia y alta variabilidad de un educador a ofro. Funcién como muchas otras que
ejercen sin la capacitacion adecuada, desde su experiencia propia y los aprendizajes producidos en sus
comunidades de practica con sus otros colegas™®.

Otro factor esencial a considerar referente a las gestiones de intervencion que realizan los centros
residenciales, es la complejizacion del perfil de los casos, el clima afectivo emocional en las residencias no
siempre es el deseable, siendo frecuentes los altos niveles de confrontacion y violencia que perturban en
distintos grados el flujo de la vida comunitaria. Se percibe que una de las emociones dominantes en los
nifios(as) en estos contextos es la rabia con la residencia y las personas que alli trabajan, explicable por “el
dafio emocional con que llegan a partir de sus experiencias de vida y la sensacion de encierro y poco arraigo
con el lugar en que se encuentran ahora...™. En dicho contexto es posible identificar diversas variables que
de no ser abordadas exhaustivamente podrian contribuir a complejizar mas aun el estado de vulneracion de
derechos de los NNA institucionalizados, con ello me refiero especificamente a intervenir en pos de la
gestion pacifica de confiictos infanto adolescente, dado que posibilitaria la disminucion de los niveles de

"8Martinez Ravanal, V. INFORME FINAL: Caracterizacion del perfil de nifios, nifias y adolescentes, atendidos por los
centros residenciales de SENAME. (Marzo 2010) [En linea). Disponible en
hitp:/fwww sename. cliwsename/otros/INFORME%20FINAL SENAME UNICEF pdf [20 de enero de 2013] Martinez

19 bid., p. 79.

2 |bid,, p. 7.
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violencia, propiciando el buen trato entre los nifios, nifias y adolescentes y con ello la potenciacion de sus
habilidades sociales.

Cabe mencionar que en los lineamientos de las bases técnicas de las residencias de proteccion simple para
mayores (RPM) de Sename, denfro de los criterios metodologicos de intervencion es considerado
fundamental que los centros residenciales constituyan ambientes emocionalmente protectores y seguros,
para la poblacion atendida, con condiciones de vida apropiadas para favorecer la personalizacion de la
atencion durante la estadia, la convivencia y el desarrollo integral del nifio/a o adolescente, mientras se
define su situacion familiar y se restituyen sus derechos, particularmente el derecho a vivir en una familia en
forma estable?!. Para ello el equipo técnico debe comenzar por reconocer el impacto que las vulneraciones
y la separacion de la familia de origen han producido, considerando para la intervencién las capacidades
plasticas y resilientes de nifios/as y adolescentes. Siendo posible revertir los obstaculos 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 desamollo
futuro del nifio/a o adolescente®,

Es por ello que a fravés de los procesos de intervencion que se desarrolla con los nifios, nifias y
adolescentes institucionalizados de Residencia Emmanuel, este estudio pretende generar un levantamiento
de informacion que sera dirigido a la teméfica de la gestion de conflictos infanto adolescente, mediante el
cual se pretende caracterizar las estrategias utilizadas por las por las educadoras de trato directo y equipo
técnico de la Residencia Emmanuel.

El integrar una gestion pacifica de conflictos, el cual es considerado un elemento esencial al pretender
generar un impacto en la potenciacion de las habilidades sociales® de los nifios, nifias y adolescentes. Que
de acuerdo a estas definiciones del concepto se tratarian de las destrezas sociales especificas emitidas por
un individuo, en un contexto social, requeridas para ejecutar competentemente una tarea interpersonal.
Estas conductas son aprendidas (por experiencia directa u observacion (Bandura). Permiten a la persona
interactuar con ofros en un contexto dado de un modo especifico, socialmente aceptable y valorado, y que
sea mutuamente beneficioso. Otra definicion de este concepto seria la planteada por (Argyle 1978), donde
destaca en su modelo de Habilidades Sociales los procesos de selectividad de la informacion que cada
persona realiza en la interaccion social y la posterior interpretacion (traduccién) que hace de dicha

#Bervicio Nacional de Menores. Bases técnicas linea de accion centros residenciales modalidad: Residencia de
Proteccidn para Mayores (RPM). (abril 2011). [En linea). Disponible en: hitp:/iwww.sename.cliwsenamellicitaciones/P8-
29-04-2011/BASES_TEC_RESIDENCIAS_PARA_MAYORES_RPM.pdf [25 enero 2013]

Bases técnicas linea de accidn centros residenciales modalidad: Residencia de Proteccion para Mayores (RPM),
Departamento de Proteccion de Derechos, Sevicio Nacional de Menores (SENAME) abril del 2011, pagina N°10.

2|bid,, p. 9.

2 Milic, A; Nera, A.(1993). Vivir con Otros Programa De Desamollo De Habilidades Sociales. Santiago de Chile, Ed.
Universitaria.
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informacion. Esta definicion apunta a que las personas en su interaccion con ofros distinguen diversos
estimulos (es decir reciben y procesan informacion del medio) y en relacion con eso realizaran su actuacion.

De ahi que se desprende la importancia de dirigir estrategias asertivas enfocadas hacia la gesfién pacifica
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™4

Es por ello que al referirse a la gestion en la resolucion pacifica de conflictos con los nifios, nifias y
adolescentes, es esencial considerar que ello les permite proveer de heramientas y habilidades sociales,
pudiendo ampliar las oportunidades para ejercerias en contextos contenidos- como la escuela, talleres, efc,
- donde intervendra progresivamente el mundo subjetivo en que se construyen y se aprenden a consfruir las
relaciones sociales. La agresion y violencia son actos de aprendizaje social y como tales pueden ser
desaprendidos.? De acuerdo a lo expuesto, es que a través del levantamiento de informacion se pretende
generar un aporte en relacion a las estrategias utilizadas por la comunidad de Residencia Emmanuel en la
gestion de conflictos infanto adolescente y a fravés de ello mejorar la convivencia y calidad de vida de los
nifios, nifias y adolescentes.

2 Vinyamata, Edward, {2001) Conflictologia: Teoria y practica en resolucién de conflictos. Barcelona: Ed. Ariel SA.
Editorial Ariel. p.8.
2 Ministerio de Educacion Gobiemo de Chile. (agosto 2006). Conceptos claves para la Resolucion Pacifica de Conflictos

en el area Escolar (Material elaborado por Unidad de Apoyo a la Transversalidad Division de Educacion General
Ministerio de Educacion).p.11-13.
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2. Justificacién del Ambito de estudio.

Al considerar que estamos inmersos en un contexto globalizado, el que cuenta con acelerados cambios
sociales y economicos, donde las Ciencias Sociales en su conjunto y particularmente 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 econémico sostenido en
las Gltimas décadas, se ha acentuado la brecha entre los sectores de la poblacién®, creandose miltiples
desafios en torno al logro de una mayor equidad social, o como se ha denominado, de los intentos por
modernizar con todos. A pesar de reducirse los indices de pobreza, existe un nicleo duro, con ciclos lentos
de recuperacion y un enorme movimiento de heterogenizacion de la pobreza que constituye un dilema para
las formas de medicion, evaluacion e intervencion social?’.

Para adentramos e indagar en la naturaleza de la problemética 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 antigiiedad se caracterizd 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 nifios y especialmente a las nifias se consideran ciudadanos/as con necesidades especificas, por lo cual
deberan tener una serie de derechos especificos. Asumiendo que durante este periodo de desarrollo los
seres humanos son mucho mas vulnerables que en la edad adulta, por lo que es necesario una mayor
proteccion de parte de las instituciones competentes. A finales del siglo XX, los nifios y nifias 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 Declaracion de Ginebra, hasta llegar a la Convencion de las
Naciones Unidas sobre los Derechos de la Infancia aprobada en 1989. En Chile el dia 14 de agosto de 1990
fue promulgada como ley de la Republica mediante el decreto Supremo N° 830 del Ministerio de Relaciones
Exteriores.?

%, Novacovsky, Jorge. (1999).De igual a igual: Los desafios del Estado frente a los nuevos problemas sociales. Buenos
Aires: Ed. Fondo de Cultura Economica.

7 Raczynski, D. (1999). La crisis de los viejos modelos de proteccion social en América Latina. Nuevas altemativas para
enfrentar la pobreza. En: Pobreza y desigualdad en América. Buenos Aires; Ed. Paidés.

2 De Miguel Martinez, D. & Bretones Hemandez, X. CONFANCIA Con voz: 6 afios de frabajo sobre participacién
infantil en organizaciones juveniles. Ed. Consejo de la Juventud de Espafia. p. 19-21. [En linea]. Disponible en:
hiiplipendientedemigracion.uom esfinfo/polinfan/20 1 U/ area-lecturalmod-1iconfancia pdf [05 marzo de 2013]

27



A pesar de que la CDN lleva dos décadas de vigencia en Chile, aun existen nifios, nifias y adolescentes que
son vulnerados en sus derechos, razon por la cual se hace necesario lograr una politica publica de infancia
integrada, efectiva y con perspectiva de derecho, los que apuntan a repensar la institucionalidad de la
infancia y fortalecer el rabajo en los programas de proteccion, de manera de garantizar una real restitucion
del derecho vulnerado y un adecuado trabajo a nivel familiar y social. Es por ello que a raiz de las diversas
problematicas sociales existentes, que a través del Trabajo Social como disciplina es preciso construir en
nuevas categorias conceptuales que permitan mostrar una realidad persistente y maltiple.

A razén de lo expuesto cabe mencionar que el presente estudio abordara la gestién de confiictos infanto
adolescente en una residencia de proteccion simple para mayores (RPM), en el cual se integrara la opinion
directa de los sujetos que conforman la comunidad del sistema residencial, con ello me refiero a las
educadoras de frato directo, equipo técnico y principalmente de los nifios, nifias y adolescentes sujetos de
intervencion.

El motivo que conlleva a desarrollar este estudio, se debe a las situaciones de vulneracion de derechos
vivenciada por los nifios, nifias y adolescentes, siendo ello un factor que propicia la generacion de conflictos
en la residencia, razon por la cual es de suma relevancia abordar la gestion de conflictos en el contexto de la
institucionalizacion infanto adolescente, dado que posibilitaria la mejora en las condiciones de vida y
potenciacion de las habilidades y capacidades de los NNA, confribuyendo directamente a la mejora del clima
de la comunidad residencial, basandose en el paradigma del buen trato, permitiendo que las educadoras/as
de trato directo y equipo técnico oforguen a los nifios, nifias y adolescentes herramientas que les permitan
desamollarse e integrarse adecuadamente a la sociedad.

En relacién 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 paises, razas, grupos y clases
sociales; todas las edades, hombres y mujeres, experimentaran y viviran, 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
gestionarios y resolverios. Si el conflicto nos supera, nos domina y no acertamos a saber qué significa y
como manejarlo, nosotros mismos nos transformaremos en generadores de violencia y destruccion.

Otro aspecto relevante de estudiar dicha tematica, se basa en generar levantamiento de informacion, dado
que no se han evidenciado estudios anteriores que aborden la gestion de conflictos desde el area infanto
adolescente institucionalizada, lo cual seria una oportunidad viable de generar aportes desde la disciplina
del Trabajo Social, con el objeto de contribuir en las metodologias de intervencién favoreciendo con ello las
estrategias utilizadas por el equipo técnico y educadoras de trato directo en cuanto a propiciar la asertividad
en la gestion de conflictos infanto adolescente. Cabe considerar que el Trabajador Social en la actualidad,
independiente del area en que se desamolle profesionalmente, interactia cotidianamente con personas,
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familias, grupos y comunidades, los cuales en algin momento se ven inmersos en algin conflicto
determinado. Cuando se origina algin conflicto en la mayor parte de los casos se requiere de la ayuda de
una tercera persona neutral con el objeto de llegar a algn acuerdo. He ahi donde el Trabajador Social al
intervenir como mediador, se transforma en un instrumento idéneo hacia un acercamiento mutuo entre las
partes con el propésito de que se llegue a una gestion asertiva de los confiictos.

En cuanto a la motivacion personal de realizar este estudio, se debe principalmente a generar conocimientos
y aportes en relacién al contexto de los nifios, nifias y adolescentes institucionalizados debido a que es
primordial contribuir en mejora de su calidad de vida y restitucion de sus derechos que han sido vulnerados.
El centrarse en la temética de la gestion de confiictos se debe a la importancia de otorgarles herramientas
que les permitan potenciar sus habilidades sociales, las cueles les permitiran integrarse adecuadamente ala
sociedad.

A razoén de dichas categorias conceptuales que se analizaran a partir del marco metodolbgico y
posteriomente a fravés del levantamiento y andlisis de informacion recabada, se pretende visualizar de
manera integral el contexto en que interactian los sujetos de estudio en tomo a la temética de la gestion de
conflictos infanto adolescente en Residencia Emmanuel, permitiendo con ello generar una instancia de
analisis y enriquecimiento en relacion a las esfrategias que utilizarian las educadoras de trato directo y
equipo técnico interdisciplinario al momento de intervenir con los nifios, nifias y adolescentes.

Es posible mencionar a través de lo expuesto, se considera de vital importancia abordar dicha tematica,
considerando que es un elemento esencial dentro de las estrategias de intervencion con los NNA sujetos de
atencion, con lo cual es posible garantizarles un buen clima residencial, basado en el paradigma del buen
frato el cual debe estar presente como principio fundamental entre todos los miembros de la comunidad.
Para esto las relaciones que se establecen denfro del sistema deben basarse en el respeto, en la respuesta
amorosa, en el reconocimiento del otro como una persona legitima, en el desarrollo y manifestacion de la
empatia, buscando medios de resolucion de conflictos que permitan llegar a acuerdos constructivos donde
todos ganen, enfatizando un espacio de convivencia armdnica y promoviendo una comunicacion efectiva.

29



0€

\ T e e R i g7 b b L b (4 v - -.
" comyuoospugranosas m " 4 Lk

| ap o=d0idun UaRI0NE) osauga_g ﬁ ,
__ eapepjiqey enn? 2P RWRIEIS o) epRge ongn? |

U FIES———_— P eriin

_ __ «ss._,so
i ot Al | apuousa9eisan?

i
A il
Ry e

TRUNOD {3 BOJURWRAT- ~—— GRHIUOD[FPLOIIUNSG- l %ﬂ!ﬂhgs

T p———————y

 (eRIaun £ RINJRUGUILOWD S UT OWDY

|enydasuod edepy

anpuey
as_sﬁasugﬁss%%ﬂnﬁ




- MARCO TEORICO

1. Conflicto

1.1. El Conflicto, como un fenémeno universal y natural®:

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 paises, razas, grupos y clases sociales; todas las edades, hombres y
mujeres, experimentaran y viviran, consigo mismo o en sus relaciones con su entorno, situaciones de
conflicto.

Los confiictos representan crecimiento y desarrollo si aprendemos a convivir positivamente con ellos, a
gestionarlos y resolverlos. Si el conflicto nos supera, nos domina y no acertamos a saber qué significa y
como manejario, nosotros mismos nos transformaremos en generadores de violencia y destruccion.

Una parte de los esfuerzos humanos son encaminados a la produccion y satisfaccion de las necesidades de
todo tipo que la vida exige. La otra parte se orientan a la solucién de problemas, de conflictos de relacion y
convivencia y de la propia significacion. Somos agentes activos en los confiictos, creandolos y
resolviéndolos, y ademas hemos fratado de regularlos y transformarlos. La humanidad se ha dotado de
instituciones como la Religion, la Politica o la Justicia para buscar solucion, resolver conflictos y restaurar la
normalidad cuando ésta se ha visto alterada de manera grave. En un principio, policia 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 utilizacion incorrecta y eménea de los recursos
con que pudiéramos habemos dotado; de esta manera, con demasiada frecuencia y persistencia, las
religiones, la politica, la misma justicia y, por supuesto, los sistemas de seguridad y defensa han acabado
transforméndose en sistemas de generacion y desamollo de los conflictos a través de la alienacion, la
represion, la confusion y la violencia de todo tipo.

Z\finyamata, Edward. (2001) Conflictologia: Teoria y practica en resolucién de conflictos. Barcelona: Ed. Arel SA.
Editorial Ariel. p.7.
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1.2. Origenes 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 analisis del individuo al de la dinamica del sistema de relaciones dentro del cual tiene que actuar. La
teoria del conflicto, siguiendo a Sara Cobb, establece como centro de refiexion los patrones de interaccion
(Cobb: 1989:32)

Es conocida la tesis del sentido gregario y social del individuo, la cual lo define como ser social, como ser
que solo vive en sociedad, en cuyo seno moldea sus pulsiones entre intereses individuales e intereses
colectivos. Los individuos, por insfinto y tradicion cultural, hacen proclamacion expresa de ese sentido
colectivo y tienden a organizarse en grupos por encima de lo individual, para satisfacer sus necesidades. La
explicacion y logica de estos grupos varia conforme a los paradigmas teéricos que mencionemos, pues
tenemos que reconocernos como habitantes de un mundo con recursos insuficientes y en donde las
demandas particulares son crecientes.

Los conflictos son inevitables en la interaccion social y ocurren a todos los niveles, desde el interpersonal
hasta el internacional, pasando por el organizacional e inter grupal, aunque, por supuesto, difieren en grado

y forma de expresion. Por lo fanto, los conflictos no se deben clasificar en buenos y malos, sino que
simplemente existen.

En la comprension de estos patrones de interaccion de orden conflictivo recurrimos a algunos fundamentos
histérico-sociolégicos que se pueden enunciar de la siguiente manera¥;

1. El conflicto es endémico, es una forma inevitable de la existencia social e individual,
2. El confiicto no debe ser entendido como una manifestacion, en si misma, intrinsecamente negativa.

3. La distincion entre el yo y el ofro, o lo que significa lo mismo, entre el nosotros y el ellos, por efecto de la
vida social es la distincion mas fundamental: el reconocimiento mutuo de los actores.

4. En el confiicto existen tantas percepciones como partes estén involucradas. Por ello, cada parte “habla”
desde su propia verdad.

5. La diferencia convoca a las relaciones y al confiicto la diferencia es causa necesaria, pero no suficiente
para la irrupcion del conflicto.

 Ruiz Restrepo, J. Elementos para una Teoria de Conflicto, Universidad de Antioquia Facultad de Ciencias Sociales y
Humanas Centro de Estudios de Oplmén (CEO) [En Imea] D;sponible en:

hilp:/aprendeenlinea.udea edu.cofrevistasfindex.php/cec/articleviewFile/1682/1341 [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
confiicto 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 basicas para subsistir. El instinto necesario para
sobrevivir conlleva una reaccion agresiva en algunos casos que a su vez implicara un conflicto.

La siguiente secuencia refleja el proceso de generacion de estas agresiones que conducen a los conflictos™:

NECESIDAD — MIEDO — ACCION

Cuadro N°2

Ante una necesidad fisioldgica, que ha de ser satisfecha, se generan y desencadenan unos procesos
psicolégicos que generan la sensacion de miedo a no satisfacer la necesidad. Estos procesos psicoldgicos
desencadenan a su vez unos procesos biologicos conducentes a preparar el cuerpo del ser vivo para una
accion enérgica que le permita satisfacer la necesidad. Estas acciones, enmarcadas 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 bioldgicos, psicologicos y socioldgicos tienen una estrecha relacion bidireccional. Es decir, al
igual que una situacion social puede generar estrés, y este a su vez afecciones fisicas, una enfermedad
biolégica tener connotaciones psicoldgicas y generar problemas sociales. La sensacion de necesidad de
satisfaccion puede generar miedo, que es un proceso psicobiologico que arranca un conjunto de reacciones
fisicas que llevan a la accion.

El estrés es un ejemplo: “Toda accion perturbadora provoca una accion destinada a neutralizarla® —
Resistencia al Cambio.

La accién 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 generacion de conflictos®2

31 Viinyamata, E. (2001).Conflictologia: Curso de resolucion de conflictos. Barcelona: Ed. Ariel.
32 |bid.
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ORGAMISMO -
BIOLOGIA
ACTIVIDAD:S -
SOCIOLOGIA
ACTITUDES —
PSICOLOGIA
Cuadro N3

Es vital en la resolucion de conflictos tratar la percepcion de la situacion, de los objetos o circunstancias. La
percepcion de la realidad es siempre subjetiva. En funcién de lo que percibimos es como reaccionamos. La
percepcion de la realidad esta condicionada por la experiencia (individual y social). Es por tanto, que no solo
la reaccion vendra dada por factores psicologicos, también las acciones pedagégicas, la asimilacion de
valores y principios, influira primero en nuestra percepcién y posteriormente en nuestra reaccion.

1.2.1. Definicion del conflicto:

En primera instancia se procedera a realizar una diferenciacion conceptual entre Conflicto y Problema con
el propésito de describir claramente la conceptualizacion de dicho concepto, posteriormente se procedera a
definir el concepto desde la mirada de distintos autores.

El propésito de diferenciar el conflicto del problema®, es que en la mayor parte del imaginario colectivo son
concebidos como sindnimos, a pesar de no serlo, dado la connotacién negativa que se maneja en relacion
al conflicto. El problema hace referencia a algo que impide la obtencién de una meta u objetivo; por ello, no
necesariamente involucra a ofra u ofras personas. El conflicto, en cambio, se refiere a la lucha de las
posiciones, intereses o0 necesidades entre dos 0 mas personas, grupos u organizaciones que consideran
que sus intereses son incompatibles.

Para resolver un problema se requiere una accion comectiva que modifique el curso de los hechos que han
originado este; la resolucion de un conflicto requiere acciones tendientes a acercar a las partes encontradas
una persona que intervenga como mediador para buscar alguna solucién al conflicto surgido, ello mediante
la mejora de la comunicacion, dialogando sobre el tema, fratar de llegar a un acuerdo para dar solucion al
conflicto.

# Femandez, Marisol (febrero 2006). Consultora Nacional: Modelo de Gestion de Confiictos Escolares (MGCE Programa
de Apoyo a la Gestlén Piblica Descentralizada y Lucha conitra la Pobreza (PADEP). (febrero 2006) [En Imea]
Disponible en: hifp:/fvww berghof peacesupport org/publications/BOL Modelo de Ceastion de Conflicios Escolares.ndf
[21 de marzo de 2013]
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Problema Conflicto

Conjunto de hechos o circunstancias que difi- | Situacion en la que personas piensan que sus
cultan o impiden la consecucion de algin fin u | posiciones, intereses, necesidades, deseos 0

objetivo. valores son incompatibles.

Cuadro N° 4

En relacion a lo expuesto acerca de la diferenciacion entre confiicto y problema, Herrera Duque define al
conflicto como “...una construccion de las personas en la interaccion que establecen en su vida cotidiana, a
Ia que llegan como actores con intereses, una historia, un contexto culfural y unas practicas y sentidos, ...”
(2001: 8). En el conflicto existe un choque de intereses entre dos o mas personas, por la creencia de que
sus deseos, valores, necesidades, formas de pensar, creencias, efc., son incompatibles y que por tanto no
pueden ser alcanzadas de forma simultanea lo que genera, un cimulo de sentimientos y emociones que tifie
todo lo relacionado con el conflicto haciéndolo mas complejo de tratar. Asimismo, se debe tener presente
que el conflicto es un fenémeno dinamico y dialéctico, con momentos de inflexion y con momentos de
escalada y desescalada. Por tanto, con base en lo sefialado se puede definir al conflicto como:

“un proceso, que posee una dinamica 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
economico...” (Zarate, 2004: 42)

“El conflicto 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 fratarlo puede derivar en la violencia, un proceso siempre desfructivo” (Vinyamata: 2001)3

“H conflicto es la discrepancia enfre dos o mas intereses simultaneos que algunas veces conducen a un
estado de tension emocional, responsable de estados de ansiedad y de comportamientos compulsivos”
(Anna Carpena; 2003)

Ofra vision desde el ambito organizacional se refiere al conflicto como “algo necesario para la supervivencia
de cualquier organizacion. Teniendo en cuenta que esta se concibe como un sistema en el que naturalmente
se presentan interacciones y procesos internos {dentro de esa relacion entre sus partes), e intercambios de
informacion y recursos con el medio externo. En este sentido la organizacion puede pensarse como un
sistema abierto y en consecuencia, el conflicto seria el grado de desorden que presenta dicho sistema
(entropia). En los momentos en los que aparece el desorden (conflicto) se tiende a comegirlo y esa

*Vinyamata, Edward. (2001) Conflictologia: Teoria y practica en resolucion de conflictos. Barcelona: Ed. Ariel S.A.
Editorial Ariel. p.8.
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correccion de la enfropia lleva a que se instaure un orden superior y a posteriori la organizacion (el sistema)
se perpetiia adaptandose a las condiciones que le plantean el medio y sus propias dinamicas internas.™

1.3. Elementos del conflicto:

Por lo demas, 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 0 mas personas.

Sea cual sea su modalidad, se debe entender como algo positivo; el conflicto es un hecho natural que se
debe aprovechar para e! crecimiento individual y grupal ya que nos da la oportunidad de madurar, desarrollar
recursos y competencias y poner en practica los aprendizajes emocionales, intelectuales y sociales que
tenemos.

En todos los conflictos se pueden encontrar las siguientes dimensiones®:

» La personal y subjetiva: porque implica a un individuo o a varios en particular con sus propias
caracteristicas.

= Lacontextual porque el entorno donde sucede afecta directamente al conflicto.

=  Lacognitiva: porque se ponen en marcha los pensamientos, las creencias, los valores...

s |apragmatica: porque el confiicto conlleva una accién y comportamiento concreto.

= Lainterrelacional: cuando un conflicto sucede en una interrelacion entre diferentes personas.

Por lo demas Lederach,®” propone un enfoque de analisis de los conflictos distinguiendo tres elementos
clave en este: las personas o protagonistas involucrados, el proceso seguido en el conflicto, y el problema
que esta de base en la discrepancia entre las partes.

1. En relacion a las personas o protagonistas de un conflicto, resulta interesante distinguir:
« A las partes protagonistas del conflicto de las personas secundarias: Se enfendera por protagonistas a las

personas que fienen directamente el conflicto o estén comprometidos con él y, secundarios seran los que
indirectamente se sientan o se perciban vinculados a la situacion que provocd la disputa.

% Mesa, P. (2001). El Conflicto laboral. [En linea]. Disponible en:
hitp://www.gestiopolis.com/recursos/documentosffulldocs/mhh/confiab.htm)  [05 marzo 2013]

% Quetzal Ugalde Villa, Irati. (2008-2009). Resolucién de Confiictos en la Educacion Infantil, (Tesis de pos grado en
Intervencion en Situaciones de Conflicto en la Institucion educativa, Universidad de Barcelona). [En lineal. Disponible en:
hitpffwrwrw buenaclareas com/ensayos/Resolucion-De-Conflictos/2882617.himi [08 marzo 2013)

87 Lederach J.P. (2000). ABC de la paz y los confliclos. Madrid: Ed. Catarata.

36



« La relacion de poder que existe entre las partes: ¢ Es una relacion de iguales o existe subordinacion de uno
respecto del otro? Este factor es importante tanto para definir y comprender qué posicion se toma frente a la
situacion, o si se requiere ayuda de un tercero/a que colabore en el proceso de resolucion.

+ La percepcion que cada protagonista iene del problema: Esto formara parte del proceso de resolucion.

» Las emociones y sentimientos de las partes: Pueden contribuir u obstaculizar el proceso de resolucion;
particularmente si no son claras, pues muchas veces no son reconocibles: ;Cuéles 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 situacion, 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 més ayudando, este sin duda facilitara el
primer paso: pacificar “cuéntame, te escucho’, o “cuéntame, ¢qué sientes?’.

« Los intereses y necesidades: Son lo que reclama cada parte en el confiicto; corresponde a lo que necesita
cada protagonista para senfirse satisfecho. Son los beneficios que se desean obtener a fravés de la
resolucion del conflicto. Es responderse o responder a la pregunta ;qué quiero?, ;qué necesito para salir de
esta situacion?.

+ Los valores y principios: Que toda persona posee son base en sus acciones. Es posible que no exista
reflexion sobre los valores en juego, pero sabemos que si existen a fravés de las creencias, costumbres o
sentido comiin, que de una u ofra forma jusfificara el accionar de las partes en conflicto. En el proceso de
resolucién se recomienda no aferrarse de forma absoluta a un valor, suelen ser ambitos beligerantes mas
que de facil acuerdo entre dos 0 mas personas.

2. En relacion al proceso o la historia que circula en tomo al conflicto, se sugiere considerar en la reflexion si
el conflicto es:

+ Latente: Es decir, que las partes no tienen mucha conciencia de la oposicion de intereses (estilo
acomodaticio) mas un hecho concreto puede hacer “estallar® una situacion adversarial. Es como “La gota
que rebasa el vaso” que hace cambiar el sentido de la relacion.

« Patente: Se refiere a una situacion incompatible explicita entre las partes; que se expresa a través de una
evidente manifestacion de desagrado, malestar, impotencia y/o dolor.

» Polarizado: Es cuando las partes se ven en posiciones antagonicas, no se perciben intereses comunes y
se hace presente una fuerte tendencia a ponerse en situaciones extremas, ubicandose en posicion de ganar
y perder ante la disputa, existiendo baja voluntad por abordar y superar la situacion.

« La relacion y comunicacion: El tipo de relacién entre las partes afectadas influira en el proceso de
resolucion. Es decir, si la relacion es lejana o cercana, de amistad o familiar, de trabajo o de vecindad, de
confianza o desconfianza, por mencionar algunas, determinara la posicién de cada una en el proceso de
resolucion.

Asi mismo, la forma en que se comuniguen las partes es muy importante en el proceso del conflicto: Qué,
cuando, como y donde se comunica cada una de las partes, podra ser un facilitador o u obstaculo en el
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proceso. Tal vez éste es uno de los elementos mas importantes en el proceso de transformacion del
conflicto como un hecho positivo en la vida de las personas.

- Los estilos de enfrentamiento al confiicto: Cada persona pondra en juego un estilo, que, ademas, no
siempre es un estilo puro. El desafio es poner en linea comunicativa los estilos de enfrentar el confiicto, en
pro de la resolucion y aprendizaje.

3. Finalmente, en relacion al problema, el autor Lederach recomienda considerar:

« La sustancia del conflicto: Es decir, distinguir y despejar lo que estad en disputa de ofras posibles
situaciones, ayudara al proceso de resolucion. ;Qué ha sucedido?, ;cual es el interés incompatible?, son
preguntas bésicas. Reconocer la sustancia del confiicto permitira, a su vez, distinguir entre la “relacion” y el
“oco” del problema.

1.4, Cuando un conflicto se forna negativo:

El autor Edward Vinyamata plantea los elementos y caracteristicas de los conflictos, algo que esta a la vista
y alcance de todo ser racional, pero en lo cual 0 no refiexionamos o no percibimos claramente.

Expone de forma clara que los conflictos no son de caracter negativo necesariamente, si no que son los
procesos necesarios a seguir, los cambios a realizar para salir de una situacion de crisis. Es por tanto el
paso necesario hacia una mejora de la situacion. No obstante, y con una elevada frecuencia, los conflictos
se toman en procesos perjudiciales debido a la aparicion 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 partes. Es importante destacar que la violencia no requiere de contacto fisico.

La agresion o la violencia el dafio que se produce, es lo que fransforma un conflicto en algo negativo,
aunque en su inicio sea simplemente un proceso de cambio, que siempre sera positivo. A continuacion se
procedera a realizar una descripcién de los conceptos de agresion y violencia®, con el propésito de tener
una nocion general de ambos ya que cuando se presentan dan una connotacion negativa al conflicto.

% Ministerio de Educacion Gobiemo de Chile. (agosto 2006). Conceptos claves para la Resolucion Pacifica de Conflictos
en el area Escolar (Material elaborado por Unidad de Apoyo a la Transversalidad Division de Educacion General
Ministerio de Educacion).p.14.
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La agresion:

Es una respuesta hostil frente a un confiicto latente, patente o cronico. También se asocia la agresion como
una conducta fuera de control que tiene como propdsito ganar en la relacion a costa de los intereses y
muchas veces de la integridad fisica ylo psicolégica de la ofra persona. La respuesta agresiva es una
expresion cargada de emotividad, que suele profundizar la disputa, sin dar pasos a la resolucién. Tambien
es percibida como la carencia de manejo de otras herramientas para expresar los sentimientos, necesidades
e intereses en la relacion con otros. Su expresion es diversa, y como tal requiere de mecanismos propios
para abordarla entre las partes.

La violencia:

Es posible entender como la situacion de deshorde y trasgresion mas alla de la agresion con que se
enfrentan situaciones que generan malestar o dificultades. La violencia se acerca mucho méas a un conflicto
en el que no sabemos como regresar a una situacion de orden y respeto de las normas sociales. También
puede ser comprendida como un “acto imprevisible”, en tanto corresponde a una conducta manifiesta de
fuerza desmesurada y automdtica, aun cuando pueda expresar intencién de dafio, puede ser considerada
como la consecuencia de un proceso mas largo de hostilidad y/o agresion entre dos o mas personas, con y
sin amenaza.

Conceptualmente, no existe consenso en cuanto a las distinciones entre agresién y violencia. El limite
diferenciador es un motivo de estudio.

Existe mayor concordancia tedrica en aceptar que el foco de intervencion debe estar en el estilo o proceso
interrelacional anterior a cualquier acto de violencia, més que en el propio hecho de violencia. De lo anterior,
se desprende que frente a un conflicto, agresion y violencia se actlia y se debe abordar con distintas
herramientas. En relacion a ello, existe la necesidad de potenciar y de proveer en los nifios, nifias y
adolescentes las habilidades sociales y herramientas, asi como también extender las oportunidades para
que las desarrollen y realicen en espacios contenidos como seria en el caso de este estudio la Residencia,
ademas del establecimiento educacional entre otros, en ello intervendra gradualmente el mundo subjetivo en
que se consfruyen y se aprenden a construir las relaciones sociales. La agresion y violencia son actos de
aprendizaje social y como tales pueden ser desaprendidos, de los adultos depende el trabajar en conjunto
para potenciar en los nifios, nifias y adolescentes una resolucion pacifica de conflictos.
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1.5, Etapas del Conflicto™.

Confiicto objetivo: Distingue como primer elemento necesario para 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 partes de la incompatibilidad.

Proceso de escalamiento: Destaca la importancia de comprender como aumenta y decrece la conducta
conflictiva una vez iniciado el problema. Cambios que son psicologicos y sociales, que se manifiestan en
modificaciones en la participacion, en la lealtad a la causa defendida, en el compromiso con las metas.

Proceso de desescalamiento: Se percibe que la conducta confiictiva no aumenta de magnitud en forma
indefinida. Debe sufrir un desescalamiento, estancarse o detenerse.

Hay momentos en que los costos de alcanzar una meta resulta demasiado grande y, es bueno analizar si
vale la pena continuar.

Resultados posibles: Se distinguen cuatro tipos basicos de resultado: retirada, imposicion de uno de los
lados, acuerdo y conversion.

Uno de los resultados posibles es que el iniciador se limite a refirar sus demandas. También puede suceder
que rompan relaciones y una parte huya y ponga fin a todas las relaciones con el adversario.

Mediante la imposicion, un lado friunfa y el ofro pierde. Hay por lo tanto una victoria 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 algiin componente de arreglo. Los amreglos pueden
referirse a concesiones mutuas ofrecidas explicitamente 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 Gitimo, uno de los lados puede ponerse de acuerdo con el ofro respecto a lo que busca. Puede
persuadirse de que su desacuerdo era un error, entonces se convierte a la fe del ofro lado. La terminacion
del conflicto de los lados, requiere cierta conversacion, al menos para aceptar que el ofro tiene derecho a
disentir.

Procesos de terminacién: Los conflictos se distinguen finalmente de acuerdo a como se les da término. Un
factor importante es la insfitucionalizacion; si el confiicto se ha llevado de acuerdo a procedimientos
insfitucionalizados, la terminacion del conflicto sera explicita. El modo en que se llega a un resuttado ayuda a
darle forma al acuerdo logrado. En este sentido el resultado dependera en gran parte de la forma como se
haya institucionalizado su forma de tratamiento.

3 Kriesherg, Louis. (1975). Sociologia de los Conflictos Sociales. Editorial Trillas, p.32. Citado por: Jiménez de Barros,
M. Trabajo Social y Conflicto.
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2. Gestion de conflictos

2.1.- La gestion de conflictos.

En el campo de la gestion de conflictos (conflict management) se revela como un &rea de conocimiento
donde pueden aplicarse recursos que se estudia en lo que ya podemos ir llamando conflictologia o ciencia
que se ocupa del estudio de los conflictos desde una vision multidisciplinar, de alguna manera, pues, se
agruparia todo el saber tedrico y en la gesfion de conflictos todo el saber mas practico orientado a la
intervencion y a resolver el caso concreto®,

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 Ultimo de alcanzar una situacion en la que sea
posible llegar a un acuerdo o incluso a la resolucion del propio conflicto. La gestion 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 gestion del conflicto tiene por objeto contener una situacion de
enfrentamiento violento y reconducirla hacia formas de interaccion menos destructivas. Esto implica una
transformacion del conflicto, es decir, un proceso por el que éste pasa de ser intratable o de muy dificil
resolucion, a ser tratable o susceptible de verse resuelto a través de procesos tradicionales (judiciales) o
alternativos de resolucion de disputas (negociacion, mediacion, arbitraje) **

Esquema de gestion de conflictos el cual representa lo expuesto acerca del proceso de transformacion de
conflictos:
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Cuadro N°5

4 Redorta, J. (junio 2011). Gestidn de conflictos lo que necesita saber, Barcelona; Editorial UOC Primera Edician lengua
castellana. P.22.

“ Corporacion Elite: Gestion de conflictos. [En linea). Disponible em: =iz /ow comorsr oo = orsmnnios 15 -0
[15 de marzo 2013]
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Es preciso mencionar que la eficacia en la gestion 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 esquema’Z

FACTORES DE LOS QUE DEPENDE EL RESULTADO EN LA
RESOLUCION DE UN CONFLICTO

FACTORES FACTORES DERIVADOS
PERMANENTES DE LAS <— DE LA RELACION ENTRE
PARTES EN CO_!_‘;FLI;_‘,TO ) LAS PAF%T_ES

I 5 CARACTERISTICAS DEL

CONFLICTO

!

CARACTERISTICAS DEL
FROCESQ DE GESTION
DE CONFLICTOS

|

CARACTERISTICAS DEL
GESTOR DE CONFLICTOS

i

EFICACIA EN LA
RESOLUCION DEL
CONFLICTO

Cuadro N6

2.2, Gestidn en la resolucién de conflictos:

2.2.1. Conceptualizacion de la gestion en la resolucién de conflictos:

La “resolucién 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 considerarala resolucion de conflictos como un medio o
técnica que permitira abordar la gestion de conflictos. Asi como también se presenta como desafio la idea
de fransformar el conflicto, 0 lo que es lo mismo, a la de aprender a manejar las diferencias (pasar de la
coercion al consentimiento y de la fuerza al interés mutuo). Ademas, si el conflicto es parte inherente del ser

*2 Redorta, J. (junio 2011). Gestion de confiictos lo que necesita saber. Barcelona: Editorial UOC Primera Edicion lengua
castellana. p.22.
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humano y, por ende, de las relaciones interpersonales; entonces, el afrontamiento, el abordaje y la
resolucion forman parte también de la interaccion social (Vinyamata, 1999).

Es preciso mencionar que la finalizacion de un confiicto y el balance de los beneficios y perjuicios
determinan el resultado del mismo. Existen diferentes opciones de “final” de un confiicto, pero solo una de
ellas representara una resolucion real, la que beneficia a ambas partes. Esta resolucion puede venir por dos
caminos, un cambio en la relacidn de ambas partes, que lleva a una cooperacion o colaboracion, o la
disolucion o desaparicion del mismo, por un cambio de las percepciones o planteamientos. Esta es la nica
que conlleva un progreso del estado anterior. Ante ello es importante considerar que es vital en la resolucion
de conflictos tratar la percepcion de la situacion, de los objetos o circunstancias. La percepcion de la realidad
es siempre subjetiva. En funcién de lo percibimos es como reaccionamos. La percepcion de la realidad esta
condicionada por la experiencia (individual y social). Es por tanto, que no solo la reaccion vendra dada por
factores psicologicos, también las acciones pedagogicas, la asimilacion de valores y principios, influira
primero en nuestra percepcion y posteriormente en nuestra reaccion.

Desde la literatura del conflicto, Ury (2005) nos ofrece un nuevo concepto denominado “tercer lado”, referido
alaintervencian de un tercero que posee habilidades comunicativas e impone respeto y se manifiesta contra
la violencia. Asi, intenta demostrar la existencia real de una altemativa a la pelea o a la falta de
entendimiento. Afiade que esto implica una nueva responsabilidad ante el conflicto por parte de los
involucrados externos-internos para aceptar el conflicto y tratar de movilizarlo hacia procesos
fransformativos de la dinamica destructiva y fatalista afribuida a la naturaleza humana. Asi, mas alla 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 fres oportunidades importantes para
canalizar el impulso vertical del conflicto que lleva a la destruccion, y convertirlo en un impulso horizontal,
que conduce al cambio. La primera de esas oportunidades consiste en prevenir el conflicto destructivo e
impedir que emerja, abordando las tensiones latentes. La prevencion esta muy préxima a la convivencia
pues tiene que ver con la adquisicion de habilidades relacionales y comunicativas para evitar el
escalamiento del conflicto. La segunda consiste en resolver cualquier conflicto abierto que se desarrolle. La
resolucion tiene que ver con la capacidad para intervenir en el conflicto para transformarlo o eliminario. Y, se
concibe la mediacion como la via mas 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. ;Cémo abordar los conflicios?

Por ia propia naturaleza y por las diversas formas de expresarse en la vida de las personas, existen dos
formas de abordar los conflictos. Una forma, desde una posicion controversial, que busca safisfacer las
necesidades e intereses en disputa a costa de la insatisfaccion de la ofra persona. En esta postura, una gran
parte involucrada gana y la ofra parte pierde, y por lo general no se resuelven los conflictos y eventuaimente
podria generar una cadena creciente de conflictos.

Ofra es desde una posicion colaborativa, que busca distinguir y considerar los intereses, emociones y
expectativas de ambas partes en juego en la alternativa de resolucion. Ambas partes ganan en el proceso

de resolucién.

El siguiente cuadro representa las diversas formas de afrontar abordar los conflictos®:

POSICION FRENTE AL EJEMPLO DE ACTITUDES RESULTADOS
CONFLICTO PERSONALES
Competitiva
CONTROVERSIAL Abuso de poder Uno gana a costa de la
Autoritarismo Ora perna
Cooperacion
COLABORATIVA Negociacion Ambos ganan y ceden
Reciprocidad
Cuadro N7

Considerando lo anterior, podemos enunciar que fodas las personas adoptamos una postura frente a un
conflicto:

a) una postura en la que existe mayor preocupacion por uno mismo en la resolucién de conflictos.
b) una postura de preocupacion por el otro, en el proceso de resolucién del conflicto.

Distinguir estas dos posiciones frente a la resolucion de un conflicto no implica que una sea mas correcta
que otra, por el contrario, dependiendo de la intensidad y caracteristicas de la situacion y considerando la

4 Ministerio de Educacion Gobiemo de Chile. (agosto 2006). Conceptos claves para la Resolucion Pacifica de Conflictos

en el area Escolar (Material elaborado por Unidad de Apoyo a la Transversalidad Division de Educacion General
Ministerio de Educacion).p.18.
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relacion de poder, reciprocidad y expectativas futuras de Ia refacion entre partes, las personas se mueven
entre estas dos posiciones, asumiendo algin esilo de resolucion.

Teniendo como eje estas dos posturas, distinguiremos cinco estilos posibles de enfrentar una controversia:
Competitividad, Evitacion, Compromiso, Acomodacion y Colaboracion. 44

1.- Estilo competitivo:

Cuando una persona persigue solo los objetivos personales a costa de la ofra parte, centra su energia en
sus propios intereses sin detenerse a pensar en el ofro u ofra. Decidir por este estilo es ubicarse en un
enfoque controversial. Excluir, discriminar, aislar, imponer a través de la fuerza, agredir, hacer abuso de
poder son actitudes y comportamientos que se asocian a este esfilo de abordaje, lo que muchas veces se
fraduce en no abordar la disputa por tanto no se logra resolver.

2.- Estilo evitativo:

Cuando la persona actia sin afrontar o sin querer ver €l conflicto. Lo que implica no tomar en consideracion
a si mismo ni a los demas. Se describiria como bajo interés por si mismo y bajo interés por los demés.
Generalmente esta actitud facilita la presencia de conflictos latentes y/o crénicos en la relacion. Al 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 ofra
persona o parte.

En ocasiones esta actitud puede llevar a lograr un interés superior, como la integridad fisica, en el caso de
amenaza desde una de las partes. Sin embargo, aqui una voz de ALERTA. Una actitud acomodaticia
prolongada podria estar tapando ofras de mayor agresion como: el abuso de poder, el hostigamiento, la
amenaza permanente o intimidacion.

4 -Estilo compromiso:

Cuando ambas partes tienen la voluntad de crear una salida al conflicto. Generalmente es a través de la
negociacion. Esto implica que ambas partes ceden en sus intereses y logran a su vez una satisfaccion
parcial de sus necesidades.

5.- Estilo cooperativo o de colaboracion:

Cuando ambas partes en confiicto estan dispuestos a fransformar la incompatibilidad de infereses en
alternativas comunes que safisfagan a ambas partes. Es decir, las partes tienen la confianza y el deseo de
superar la disputa, ganando ambos en la resolucion del conflicto.

# Documento adaptado de: Thomas y Kiman. Estilos de confiictos. Educational and Psychological Measurement.
Diagrama |. Narcea S.A ediciones. Citado Por: Ministerio de Educacion Gobiemo de Chile. (agosto 2008). Conceptos
claves para la Resolucion Pacifica de Conflictos en el area Escolar (Material elaborado por Unidad de Apoyo a la
Transversalidad Division de Educacion General Ministerio de Educacion).p.16.
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En sintesis, los estilos de resolucion que se adopten en una u otra situacion estan determinados por la
posiciénquesewngaﬁenteaiconﬂicb,aldesecdeemloraeneldesacuerdwenelfummdelarelaoién.
Al enfrentar una situacion conflictiva, las personas podran navegar en mas de un estilo. Cada uno de ellos
ofrece formas distintas de analisis y resultados de la experiencia vivida. Para navegar entre estas
alternativas de resolucion, es necesario que las personas hayan desamollado habilidades sociales que
posibilitaran la fransformacion de los conflictos en oportunidad de aprendizaje para la vida.

Transformar los nudos criticos en oportunidad, desarrollar la habilidad de generar alternativas mdltiples a
problemas, ponerse en situacion 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 variables
de los objefivos propuestos en cuanto a la relacion con el entorno ante un conflicto®:
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Cuadro N°8

% Departamento de Residencias Estudiantiles Recinto Universitario de Mayagiiez (2004). Manejo de
Conflictos. [En linea]. Disponible en: ntip.//vivienda vom edumedia/doce ManebDalonlicios pof [22 marzo 2013]
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2.2.3. Sistemas de resolucién de conflictos.

Existen diferentes téenicas con las cuales se pueden solucionar diferentes conflicios. A continuacion
mostraremos las siguientes:

Segtn Maria Munné Tomas (2002), se pueden definir cinco sistemas de resolucion de conflictos:

« Hl juicio: lo mas caracteristico 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 tome la decision basandose en pruebas
y argumentos. Es un proceso piblico, formal y estructurado por unas reglas anteriormente definidas. En
diferentes sociedades se ha probado que este método esta en crisis y, por eso, se ha dado paso a la
resolucion alternativa de conflictos que esta compuesto por los siguientes métodos explicados.

» El arbitraje: las partes implicadas en el conflicto pueden opinar sobre el proceso pero la decision final la
tomaré un tercero (el arbitro). Este proceso es voluntario y privado; es menos formal que €l juicio y las reglas
las establecen las partes.

« La conciliacion: este proceso se puede aplicar en un proceso judicial y se trata de que el juez permita la
confrontacion de puntos de vista de las partes y éstas consigan llegar a un acuerdo. El 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 mediacion: en este proceso hay un mediador que dirige y facilita los intercambios entre las partes y
ayuda a buscar una solucion. El 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 mediacion es un
proceso voluntario y privado.

« La negociacion: en este proceso las partes dialogan y deciden sobre el proceso y sobre el resultado. No se
da la intervencion de un tercero.
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2.2.4. ;Qué habilidades favorecen un proceso de resolucion de conflictos 7%

Frente a una situacién de conflicto, son varias las habilidades que se ponen en juego. Por ejemplo:
autorregulacion, control, didlogo, escucha, silencio activo, reciprocidad, creatividad en la resolucion de
problemas, empatia, entre ofras.

Las habilidades, actitudes, comportamientos y valores que se sustentan en el respeto por si mismo y por los
demas, ayudaran a mirar el conflicto como una experiencia propia de la socializacién. Sin embargo, la
comunicacién es un elemento esencial en la resolucion de conflictos. Uno de los aspectos fundamentales
para lograr resolver un conflicto radica en la claridad de como se comunica y se escuchan las expectativas
de resolucion entre las partes (asertividad).

Suele ser comin entre dos 0 mas personas que estan en conflicto, que una malinterpreta lo que ofra ha
dicho y reacciona defendiéndose ante lo que ha considerado una ofensa; por lo general, esto produce un
aumento en la tension alejando el horizonte de resolucion. Por tanto, una buena comunicacion contribuye a
entender mejor el fondo y forma de la disputa, una mala comunicacion obsfruye el proceso de resolucion y
puede ser llegar a ser en si misma la causa del conflicto.

2.2.41, Habilidades Sociales:

A continuacion se procedera a realizar una descripcion 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 nifios, nifias y adolescentes con el fin de trabajar con ellos/as la tematica de la gestion de
resolucion de conflictos a fravés de la utilizacion de estrategias asertivas.

“ Ministerio de Educacion Gobierno de Chile. {agoste 2006). Conceplos dlaves para la Resolucidn Pacifica de Conflictos
en el area Escolar (Material elaborado por Unidad de Apoyo a Ja Transversalidad Division de Educacion General
Ministerio de Educacion).p.25.
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- Conceptualizacion de Habilidades Sociales:

El concepto de habilidades sociales’ incluye temas afines como la asertividad, la autoestima y la
intefigencia emocional. Destaca la importancia de los factores cognitivos (creencias, valores, formas de
percibir y evaluar la realidad) y su importante influencia en la comunicacion y las relaciones interpersonales.
A razon de ello que se procedera a abordar en el presente estudio lineamientos de dicho concepto, con el
proposito de otorgar una descripcién de caracter integral en relacién a como abordar de manera asertiva la
resolucion de conflictos infanto - adolescente.

Cabe mencionar que al realizar una revision bibliografia arroja una gran dispersion terminologica. Esta falta
de precision se aprecia también en los intentos de conceptualizar, definir y describir la competencia social y
las habilidades sociales, de forma que es un campo confuso que no esta bien definido ni suficientemente
delimitado. Considerando la definicion de las habilidades sociales como «las conductas necesarias para
interactuar y relacionarse con los iguales y con los adultos de forma efectiva y mutuamente satisfactorian
(Monjas, 1993, pag. 29). Las habilidades sociales son las capacidades o destrezas sociales especificas
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, hacer una peticion, responder a un
saludo, manejar un problema con una amiga, empatizar o ponerte en el lugar de ofra persona, hacer
preguntas, expresar fristeza, decir cosas agradables y positivas a los demas.

Abordado esta tematica desde el area infancia, en trabajos que hoy fienen vigencia a pesar de estar hechos
hace una década, Gresham (1986, 1988) sefialaba que en la bibliografia se suelen enconfrar fres fipos de
definiciones de las habilidades sociales:

a) Definicion de acepiacion de los iguales:

En estas definiciones se usan indices de aceptacion de los iguales o popularidad. Se consideran nifios
socialmente habiles los que son aceptados o populares en la escuela o en la comunidad. El mayor fallo de
estas definiciones es que no identifican los comportamientos especificos que se relacionan con la
aceptacion de los iguales.

b) Definicion conductual:

Se definen las habilidades sociales como aquellos comportamientos especificos de la situacion que
maximizan la probabilidad de asegurar o mantener el reforzamiento o decrecer la probabilidad de castigo o
extincion contingente sobre el comportamiento social propio. La premisa que subyace a este tipo de

47 Goronil Dominguez, A. (Coordinadora), (2007/2008).El Desarmollo de Habilidades Sociales como Estrategla parala
Integracion en El Grupo-Clase en la Educacion Secundana Centros docen!es LE: S 'Slete Connas lE S Abyia

|.E.S. * Clara Campoamor”. [En linea). Disponible en: =&z “www coroeiz ea DuniCPR A chive o CEGT 050
[23 febrero 2013]
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definiciones es la adquisicion de habilidades interpersonales especificas 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 evaluacion e intervencion. Sin embargo, esta definicion
no asegura que los comportamientos identificados para la intervencion sean de hecho socialmente habiles o
socialmente importantes.

¢) Definicion de validacion social:

Seglin este tipo de definiciones, las habilidades sociales son aquellos comportamientos que, en situaciones
determinadas, predicen importantes resuttados sociales para el nifio, como por ejemplo, aceptacion,
popularidad o juicios de ofros significativos.

Las habilidades sociales son, por tanto, un conjunto de competencias conductuales que posibilitan que el
nifio 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 parte, a la aceptacion
por los compafieros y, por otra, al adecuado ajuste y adaptacion social.

-Conducta Socialmente Habilidosa®:

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 todavia a un acuerdo
explicito sobre dicho concepto. Michenbaum, Butler y Grudson (1981) afirman que es imposible desarrollar
una definicion consistente en la competencia social puesto que esta es parciaimente dependiente del
contexto cambiante. La habilidad social debe considerarse dentro de un marco cultural determinado, y de los
patrones de comunicacion varian ampliamente enfre culturas y dentro de una misma cultura, dependiendo
de factores tales como, la edad, el sexo, la educacion y la clase social. A deméas el grado de eficacia
mosirado por una persona dependera de lo que desea lograr en la situacion particular en que se encuentre.

La conducta considerada apropiada en una situacion puede ser, obviamente, considerada inapropiada en
ofra. El individuo trae también a la situacion, sus propias actitudes, valores, creencias, capacidades
cognitivas y un estilo tnico de interaccion (Wilkinson y Carter, 1982).

48 Caballo, V. (2007). Manual de Evaluacién y Entrenamiento de Las Habilidades Sociales. Espafia: Ed. Siglo XXI. P. 34

50



-Conceptos a fings alas Habilidades Sociales®:

a) Asertividad:

La asertividad es un concepto restringido, un area, muy importante desde luego, que se integra dentro del
concepto mas amplio de habilidades sociales. La conducta asertiva es un aspecto de las habilidades
sociales; es el «estilo» con el que interactuamos.

Entendemos, siguiendo las clasicas conceptualizaciones, que la asertividad es la conducta interpersonal que
implica la expresion directa de los propios sentimientos y la defensa de los propios derechos personales, sin
negar los derechos de los ofros (Fernsterheim y Baer, 1976; Smith, 1875).

ESTILO PASIVO

ESTILO ASERTIVO

ESTILO AGRESIVO

Demasiado poco, dema-
siado tarde
Demasiado poco, niinca

Le suficiente de las con-
ductas apropiacdas en el
omMento cCorrecto

Demasiado. demasiado
prento

Demasiado, demasiaco
tarde

>=» Conducta no verbal

Ojos gue miran hacia
abajo: voz baja: vacilacio-
nes; gestos desvalidos:
negando importancia a ia
situacicn: postura hundi-
da: puede evitar totalmen-
te ia situacién: se retuerce
Ias manos; tono vacllante
o de queja; risitas falsas

=>» Condicta no verbal

Contacito ocular directo;
nivel de voz conversacio-
nal: habla fluida: gestos
firmes; postura erecta:
mensajes en primera per-
sona; honesto/a; verbaliza-
cicnes positivas: respiies-
tas directas a la situacidn;

manos suelas

> Conducta no verbal

Mirada [ija; voz alta: habla
fluida/rdpida; enfrenta-
miento: gestos de amena-
za: postura intimidatoria;
deshonesto/a; mensajes
impersonales

>>» Condicta verbal

>>> Conducta verbal

>>> Conducta verbal

fa mejoren’, "Haz".
idado”. "Debes
> M [ 770

“‘Deberias”, “Mal”

mismo
Se hace dafo a si mismio

Pierde oportunidades
Tensicn

Se siente sin control
Soledad

No se giista a si mismo ni
custa a los demads

Se siente enfadado

..
)

0

i

R N e B
om0

Se siente con control
Crea y fabrica la mayoria
de las oportunidades

Se gusta a simismo v a
ios demas

Es bueno para si v para
los demas

>>> BEfecios

Cenflictos Interpersonales
Culpa

Frusmwacicn

Iimagen pobre de si
mismo

Hace dano a los demas
Pierde oporiunidades
Tension

Se siente sin conlrol
Soledad

No le gustan los demas
Se siente enfadado

Cuadro N°9

Tomado de Caballo (1993). p.227, puede apreciarse la diferencia de los tres estiios sefialados en lo referente a conducta
no-verbal, conducta verbal y a los efectos y consecuencias que produce.

%9 Monjas Casares, M. & Gonzalez Moreno, B. (octubre 1998). Las Habilidades Sociales en el Gurriculo. Convocatoria
de Ayudas a la Investigacion Educativa para 1995 del Centro de Invesfigacion y Documentacion Educativa (CIDE)

Octlubre 1998.p. 19-24.
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b) La inteligencia emocional:

El concepto inteligencia emocional tiene sus raices historicas en trabajos anteriores en el campo de la
psicologia, como por ejemplo Gardner (1995) y actualmente el autor Daniel Goleman (1996) donde destaca
su fibro 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 actual, Goleman enfatiza la importancia de la competencia emocional.

Considera gue la inteligencia emocional esta 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 demas, expresion emocional, autoconocimiento, sociabilidad,
empatia, arte de escuchar, resolver conflictos, colaborar con los demas, confrol de los impulsos, diferir las
gratificaciones, autorregular nuestros estados de animo, manejo de la ansiedad y optimismo enfre otros.

Estas habilidades pueden ensefiarse, y se plantea la necesidad de llevar a cabo una educacion, una
alfabetizacién emocional que posibilite hacer a las personas emocionalmente competentes y capaces de
controlar sus emociones.

El concepto de «Inteligencias multiples» acufiado por Gardner a finales de los afios ochenta. Propugna este
autor la existencia de diversas variedades 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 nosofros mismos, y por ofra, la inteligencia interpersonal, que considera como
la capacidad de comprender a los demas y que subdivide en cuatro habilidades diferentes: 1) liderazgo;
2) aptitud de establecer relaciones y mantener amistades; 3) capacidad de solucionar conflictos, y
4) habilidad para el analisis social (Gardner, 1995).

c} Autoconcepio v Autoestima:

El autoconcepto:

«Es el conjunto de percepciones o referencias que el sujeto tiene de si mismo; el conjunto de caracteristicas,
atributos, cualidades y deficiencias, capacidades y limites, valores y relaciones que el sujeto conoce como
descriptivos de si y que percibe como datos de su identidad» (Hamachek, 1981, citado por Machargo, 1991,
pag. 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 caracteristicas y
nuestra conducta, y gracias al acceso a capacidades psicologicas crecientes (Haeussler y Milicic, 1996).
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La autoestima:
«Es la evaluacion que hace el individuo de si mismo y que tiende a mantenerse; expresa una actitud de

aprobacion o rechazo y hasta qué punto el sujeto se considera capaz, significativo, exitoso y valioso»
(Coopersmith, 1967). Es la valoracion, positiva o negativa, que uno hace de si mismo. Es la valoracion que
hacemos del autoconcepto. Es el aspecto afectivo, evaluativo y enjuiciador de! conocimiento de si mismo.
Se entiende que es el resultado de la discrepancia entre la percepcion que cada uno tiene de si mismo y el
ideal, lo que le gustaria ser.

La importancia del autoconcepto radica en su notable confribucion a la formacion de la personalidad. La
autoestima tiene que ver con la competencia social, ya que influye sobre la persona en como se siente,
como piensa, ¢como aprende, como se valora, como se relaciona con los demas y, en definitiva, como se
comporta (Clark, Clemes y Bean, 1993; Clemes y Bean, 1996).

3. Infancia.

3.1.- Concepto de Infancia.

Se entendera infancia como una construccion sociocultural, dinamica y heterogenea, entendiendo que no
existe solo una; se hablara de infancias, en el intento de dar cuenta de la diversidad de mundos construidos
por nifios y nifias. “Mienfras la infancia surge en un espacio teérico discursivo y constituye una institucion
social, “nifio” hace referencia a la forma en que esta formacion discursiva se concretiza en seres humanos
particulares”. (Caputo, citado por Reyes, 2001).

En el presente estudio se entendera como nifio/a, a aquel sujefo particular entre 0 y 18 afios, atendiendo ala
categoria socio juridico que apela a la minoria de edad. Infancia ser4 entendida con Vergara como una
“categoria que da cuenta de los significados y expectativas culfurales relativas al grupo de edad que
analizamos y nifiez, como la condicion maduracional y evolutiva que comparten nifios y nifias concretas”.
(2003:144).

Es preciso mencionar, que las representaciones sobre la infancia no siempre se han referido a lo mismo,
estas han sido dinamicas en el iempo, 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 categoria: “el nifio como sujeto social de derecho”. La “reinvencion”
moderna de la infancia se inicia desde el siglo XVIll en las sociedades democréticas y especialmente a
través de Rosseau, quien advertia las caracterisficas especiales de la infancia.
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3.2.- Vulneracion de Derechos de fos nifios, nifias y adolescentes.

En fodas las partes del mundo, todas las culturas han dedicado a los nifios y nifias una atencion especial. El
largo tiempo de dependencia de los humanos genera una prolongada etapa de fragilidad que requiere
cuidados extraordinarios, tanto fisicos como psicoldgicos. Esta fragilidad se convierte en un riesgo muy real
en los muchos paises en los que no se respetan los derechos humanos, y en los cuales los nifios, nifias y
adolescentes pueden suffir situaciones intolerables, que van desde la falta de atencion, explotacion y
malnutricion hasta agresiones fisicas reiteradas.

3.2.1. Se entiende por infancia en riesgo®™:

La expresion “infancia en riesgo” se viene ufilizando en la Ultima década para referir aquella situacion en
que se encueniran los nifios y nifias que viven inmersos en unas condiciones de vida que obstaculizan,
perjudican o pueden perjudicar a corto y mediano plazo su nomal desarmrollo como seres humanos
especialmente vulnerables, entendido este como un todo integral y arménico que envuelve y contiene
elementos fisicos — biologicos, psicologicos, emotivos, socio — afectivos, etc.

Cuando la evolucion del nifio en cualquiera de estos aspectos se ve amenazada o se halla ya comprometida
por factores asociados al entorno familiar y/o social inmediato, hablamos de “nifio o nifia en riesgo o en alto
riesgo psico — social”. Dichos factores 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 nifio/a en riesgo, pero no nos proporcionan
una seguridad absoluta sobre su situacion.

Es posible categorizar los indicadores de riesgo segiin sean determinantes o circunstanciales. Se llama
determinantes, a aquellos que por si mismos ya determinan una situacién de riesgo, como por ejemplo
cualquier tipo de malirato. Mientras que los indicadores circunstanciales son aquellos serian aquellos que
solo indican una posible situacion de riesgo si se dan en determinadas circunstancias o acompafiados de
ofros indicadores que aumentan la vulnerabilidad y fragilidad de la situacion, como por ejemplo, el embarazo
de una adolescente: seria un indicador de riesgo si a él se sumaran ofros, como por ejemplo, la falta de
apoyo o rechazo familiar, la disminucion psiquica, etc.

% Cusd Monte. (1995). Infancia en Riesgo o Infancia Mattratada. Espafia: Copyright CL& E ISSN;: 0214-7033,
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3.2.2 Los malos fratos infantiles:

Lo

Se entiende “malfrato infantil” a cualquier accion u omision que vulnere alguno de los Derechos de la
Infancia. El termino maltrato o malos tratos infantiles, se aplica cominmente a las acciones realizadas por
los adultos que atentan contra la supervivencia o la integridad fisica de los nifios, nifias y adolescentes.

En la declaracion de los Derechos de la Infancia adoptada por las Naciones Unidas en el afio 1959,
reconocida anteriormente en la Declaracion de los Derechos Humanos en afio 1948, dice:

“El nifio, por razon de su inmadurez mental y fisica, necesita atencion y salvaguardas especiales, asi como
proteccion legal adecuada, tanto antes de su nacimiento, como después del mismo”

3.2.3. Reflexiones sobre el estado de | infancia en Chile:

En la Convencion sobre los Derechos del Nifio de la Asamblea General de las Naciones Unidas el afio 1989,
se acuerda el compromiso de cumplir 54 articulos con el objetivo de defender y proteger los derechos de los
nifios. A pesar de ello, aun nos encontramos bastante lejos de conseguir el cumplimiento de estos derechos,
a pesar de haber sido firmados y rafificados por mas de 150 paises

La atencion a lainfancia en un sentido amplio se da desde distintos ambitos (salud, educacion, etc.), lo cual
generalmente se refiere a la atencion prestada a los nifios y nifias que se hallan en situaciones mas
desventajosas o especialmente dificiles, que requieren una intervencion directa del Estado. Los derechos
son los mismos para todos los nifios y nifias, pero sus necesidades varian segiin la vulneracion de los
mismos que afecte a su persona, ya sea por factores familiares, sociales, u ofros.

En relacion a lo expuesto, a pesar que durante estos 23 afios Chile ha reducido a la mitad la pobreza y la
indigencia entre los menores de 18 afios, asi como la proporcion de hogares que no cumplen con los
estandares minimos de seguridad, salubridad o que no cuentan con los servicios basicos. Al mismo tiempo,
el acceso a la educacion se ha expandido significativamente, especialmente entre los nifios y adolescentes
de hogares mas pobres, y se han mejorado los indices de salud. Aunque aln persiste una fraccion
significativa de nifios y adolescentes excluidos de algunos de estos derechos bésicos, es indudable que el
pais ha dado un salto cualitativo en las condiciones de vida y las oportunidades de desarrollo de su
infancia®?,

51 UNICEF. (2005). Situacion de los Nifios y Nifias en Chile, a 15 afios de la Ratificacion de la Convencion de los
Derechos del Nifio 1990-2005. [En linea). Disponible en: hilo M. unicef clfarchives documento/138/unicef pdf
[10 marzo 2013}
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Sin embargo, para satisfacer el mandato de la Convencion, no basta con superar la exclusion 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 afios, separan a los nifios y nifias de familias mas privilegiadas del resto de la poblacion, y que
convierten a Chile en uno de los 10 paises con peor distribucion de la riqueza del planeta.

Dado que la desigualdad esta presente en todas las sociedades, algunos piensan que el estado debe
limitarse a garanfizar un piso minimo para todos y despreocuparse de la desigual distribucion de los
beneficios. Este enfoque no es compatible con una vision basada en los derechos humanos, la no
discriminacién y la igualdad de oportunidades.

La pobreza y la exclusion son negativas no stlo porque dafian la dignidad personal, sino porque fimitan el
desamollo intelectual, social y afectivo de los nifios, lo que restringira luego sus capacidades para
beneficiarse de las oportunidades del desarrollo social. La extrema desigualdad de recursos entre las
familias tambien reduce la igualdad de oportunidades entre los nifios y nifias. 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 discriminacion son los sintomas inequivocos de que la
igualdad de oportunidades ha sido defraudada.

Lamentablemente existen indicios de que en Chile se esta viviendo un proceso como el descrito. Los indices
de desigualdad no han mejorado en los Gitimos quince afios.

Si bien en los dltimos arios el Estado de Chile inicié un proceso de reformas integrales al sistema de jusiicia
y proteccion de los derechos de los nifios, nifias y adolescentes, éste se ha desarrollado sin contar con un
marco normativo, perfinente e integrado, y una institucionalidad acorde a dicho marco. Esta ley es el marco
que debe regular todo lo referido a la Proteccion General y Especial de Derechos de este grupo social, asi
como fodo lo relativo a la institucionalidad que ponga en funcionamiento su arficulado. 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 Proteccion impide la necesaria arficulacion del sistema.
Se requiere de un cuerpo juridico que dirija efectivamente la politica publica y obligue a los distintos sectores
a desarrollar el conjunto de programas (educacion, salud, efc.) con enfoque de derechos®2.

%2 Del Canto, R. Una Nueva Institucionalidad Para La Proteccion de Derechos de Nifios, Nifiasy Adolescentes.
observador. [En linea), N°6, abril 2010, [20 diciembre 2012]. Disponible en: hitp:/fwww.sename.cliwsename/OBS6/El-
Observador-6____28-35.pdf
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3.3.- Infancia institucionalizada.

La institucionalizacion se conoce como una pérdida de identidad personal, como consecuencia de la vida
masificada, a quienes deben someterse en condiciones de internamiento. % El insfitucionalismo es un
retardo del desamollo de la personalidad total, producido por una disminucion de estimulos, sobre todo
sociales (o sea, las provenientes de ofros seres humanos) en el medio ambiente de la institucion.

Cabe mencionar que los nifios, nifias y adolescentes que viven bajo un sistema de internacion, se
encuentran en situacion irregular, la cual se entiende “que por causas personales o ambientales, de
naturaleza fisica o psiquica, social o mixia, se encuentre en forma persistente y progresiva en necesidad de
proteccion o en dificultad de adaptacion, que no pueda ser remediada por los medios naturales, sino a través
de un proceso asistencial o de rehabilitacion especial dispensado por el Estado y la comunidad.” (Ruiz-
Tagle, 1983).

Siendo el sistema de internacion el encargado de brindar el cuidado a los NNA, a fravés de internados
especiales, patrocinados por autoridades pablicas o por ciudadanos particulares, dirigidos por personal
especialmente nombrados o asignados para esta labor, a aquellos nifios que por diversas razones tengan
que vivir separados de sus familias (Sboccia.P, 1971).

Los establecimientos que afienden a nifios y adolescentes en situacion iregular se incluyen dentro de los
cuales podemos mencionar los hogares de proteccion simple, como lo es “ Residencia Emmanuel”, en el
cual la educacion se realiza fuera de la Institucion , con lo cual se produce la vinculacién con otro
ambiente.(Rios y Sanhueza,2001).

Los nifios y adolescentes que se encuentra Institucionalizados son aguellos que derivados por el sistema
judicial deben ingresar a una institucion debido a problemas de fipo social como: falta de recursos,
inestabilidad familiar, desamparo, maltrato, etc. Son albergados bajo su alero, teniendo el deber de
satisfacer las necesidades basicas del nifio como alimentacion, techo, abrigo y educacion, por su parte, los
internos deben acatar las normas de dicho establecimiento para lograr asi una adecuada convivencia.(Rios
y Sanhueza , 2001).

El iempo que permanecen los nifios/as es variable. Hay instituciones que pueden albergarlos por periodos
cortos en situaciones de emergencia, ofras que los reciben por meses o por varios afios conforme a un plan
encaminado a satisfacer necesidades individuales, con el propésito de devolver estos nifios ylo
adolescentes a sus familias propias o adoptivas tan pronto como sea posible, o cuidar a los nifios desde la

% Pérez, D. Pérez, A. & Schenk, N. (febrero 2010). Visibifizacion de nifios y nifias que viven en 20 instituciones o
albergues de Asuncion, susceptibles de adopcion. Asuncion: Ed. Fundacion Corazones por la infancia.
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Infancia hasta que puedan trabajar, se puede agregar ademas que el iempo minimo de toda medida de
proteccion en nuestro pais es de seis meses la cual puede ser extendida si la situacion inicial con la cual el

nifio ingreso al centra no ha cambiado.

Es preciso sefialar que el mejor ambiente para un nifio es el que proporciona una vida nommal en el seno de
un hogar arménico y que se acepta la asistencia en insfituciones (excepto cuando se trata de periodos
cortos de observacion), solo cuando se ha agotado fodas las posibilidades de mantener al nifio junto a su
propia familia o al colocarlo en una familia adoptiva. (Sboccia .P, 1971).

Foucault, caracteriza este fipo de insfituciones donde los procedimientos habituales son la distribucion,
clasificacion, codificacion, reparticion de los cuerpos de quienes alli viven. Enfre las caracteristicas que
menciona el autor se encuenfra: mantenerlos en una visibilidad sin lagunas, formar en torno a ellos fodo un
aparato de observacion, de registro y de anotaciones, ademas de construir sobre ellos un saber que se
acumula y cenfraliza {(Foucautt, 1989).

El proceso de institucionalizacion produce efectos en la subjetividad de los individuos que transitan por este
tipo de organizaciones, tanto en las insfituciones totales tradicionalmente conocidas {las prisicnes, los
neuropsiquiatrico, etc.) como en los hogares convivenciales donde Hevamos a cabo esta investigacion.

Se ha remarcado que en nifios que por diversas razones (relacionadas con una grave vulneracion) han
debido ser separados de su familia de origen, permanece un frasfondo de desconfianza basica que dificulta
bastante la liegada de posteriores cuidadores y profesionales (Pearce & Pezzot- Pearce, 2001). La salida de
su familia de origen y el riesgo de colocaciones mulfiples posiciona a estos nifios 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
desérdenes de apego equivalentes a la forma “desinhibida” del trastorno reactivo vincular especificado en el
DSM-IV (O"Connor & Zeanah, 2003). Por lo tanto, la reconstruccion de una confianza basica que permita
avanzar hacia la selectividad en fa relacion de apego se constituiria en un aspecto nuclear de las
intervenciones para lograr un apego seguro en nifios institucionalizados, en familias de acogida o adoptados
{Lieberman, 2003; Pearce & Pezzot-Pearce, 2001)
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3.3.1.- Periil de los nifios, niftas y adolescentes institucionalizados.

Del analisis de ia situacion de los nifios(as) y adolescentes sin cuidado parental atendidos en los centros de
acogimiento residencial podemos postular que lo que determina el ingreso a la linea de proteccion
residencial es un complejo escenario sistémico en el que intervienen relacionalmente multiples actores
situados en posiciones estructurales diversas al interior de este sistema.

En este escenario sistémico los encargados del cuidado y crianza estarian jugando un rol decisivo en el
ingreso de los nifios(as) y adolescentes al sisterna, al estar generando -desde sus propias situaciones de
vulnerabilidad- circunstancias que confribuyen a la vulneracion de sus derechos. Se podria postular
entonces una vez mas que -dadas estas consideraciones- la vulnerabifidad habria que posicionarla mas bien

a nivel de la situacion sistémica que envuelve fanto a los nifios{as) y adolescentes como a sus padres y
tutores.

En ofras palabras, son los ‘escenarios sistémicos’ los que se han complejizado en la actual linea de
proteccion residencial, el ‘perfil’ del nifio es sélo uno de los componente de este escenario. En vez del ‘perfil
del nifio’ corresponderia mas bien hablar del ‘perfil def 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 insfifucional, especialmente las
instancias educativas.

Esquema que representa el perfil del caso™:
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Cuadro N°10

** Martinez Ravanal, V. INFORME FINAL: Caracterizacion del perfil de nifios, nifias y adolescentes, atendidos por los
centros residenciales de SENAME. (Marzo 2010) [En lineal. Disponible en:
http://www.sename.cl/wsename/otros/INFORME%20FINAL SENAME UNICEF.pdf [20 de marzo de 2013]
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Se da un gran consenso en considerar que ei ‘perfil del caso’ se ha complejizado en las ulimas décadas en
nuestro pais. La poblacion vigente de nifios(as) y adolescentes atendidos en los centros de acogimiento
residencial perfila a un nifio(a) y adolescente vulnerado en sus derechos, siendo las principales causales de
ingreso al sistema la negligencia de los tutores, el malirato y el abandono de los padres.

3.3.1.- Perfil de los nifios, ninas y adolescentes institucicnalizados.

De acuerdo a las personas consultadas en estudio que hace referencia al perfii de los NNA
institucionalizados%, el posible determinar que el perfil de los nifios(as) se ha complejizado. En el Iéxico o
juego de lenguaje empleado para describirlo los términos méas utilizados son los que se presentan en el

esquema siguiente:
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Cuadro N°11

*® Martinez Ravanal, V. INFORME FINAL: Caracterizacion def perfil de nifios, nifia y adolescentes, atendidos por fos

centros resadenctafes de SENAME. (Marzo 2010) [En linea]. Disponible en:
If ‘Olos/INFORMES20FINAL SENAME UNICEF pdf [20 de marzo de 2013]
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Este juego de lenguaje —predominantemente de encuadre negativo- es el que segin las personas
consultadas en este estudio describiia mas acertadamente las caracteristicas de los nifios{as) y
adolescentes atendidos en los centros de acogimiento.

Este perfil mas complejo estaria generando problemas de ‘descontrol’ frente a los cuales no se tendrian
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 econdmicas- era
mas pertinente, porque al propiciarse que los nifios(as) se mantuvieran en el centro hasta que sacaran una
profesion o estuvieran preparados para la vida independiente era méas probable obtener resultados exitosos.
Estariamos entonces frente a un ‘cambio radical’ que tiene incluso consecuencias sobre la permanencia de
los nifios (as) en los cenfros de acogimiento, la que tenderia a incrementarse.

3.3.2. -Algunas problematicas de la infancia institucionalizada.

De las principales variables que las investigaciones han demostrado que influyen en el riesgo de la
institucionalizacion, se encuentran (Maclean, 2003;Ames, 1997; Gunnar, 2001; Zeanah et al,, 2005):

«Tiempo de institucionalizacion: Esta es una de las principales variables que suele aparecer como
significativa a la hora de evaluar los efectos de la insfitucionalizacidn en el desamollo. Es decir, que a mayor
tiempo de institucionalizacion, mas dafio, mas permanente y mas imeversible. Se retomara este punto
posteriormente.

*Recursos fisicos del centro: Esta variable se refiere a las condiciones fisicas en las que viven los nifios
institucionalizados, en relacién a espacio fisico, calidad de las camas, calidad y cantidad de juguetes,
disponibilidad de espacios abiertos, efc. Esta es una variable que suele tener ciertas influenciasen el
desarrollo cognitivo del nifio.

+Calidad del apego de las cuidadoras: La calidad del vinculo que las cuidadoras desarrollan con los nifios es
un factor decidor a la hora de evaluar los efectos de la insfitucionalizacion. Es decir, que si las cuidadoras
suelen ser muy poco o demasiado responsivas, afectivas, estimuladoras, influye sobremanera en el modo
como los nifios se vincularan con ellas, pero también y sobre todo, en el modo como se desarrollara el futuro
vinculo con los padres adoptivos.

«Calidad del apego de los padres adoptivos: Una de las principales razones de por qué la institucionalizacion

no condena a los nifios al riesgo, es el hecho de que la relacion con los padres adopfivos suele ser la ofra
parte del proceso. Es decir, que los efectos nocivos que se pueden observar en los nifios institucionalizados
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no s6lo se explican por su permanencia en las insituciones, sino que también por la relacion familiar de los

padres con el nifio.

«Razon de nifios por tias: Esta es una variable que parece simple, pero implica un problema muy grave que
poseen las insfituciones, a saber, la inestabifidad vincular que experimentan los nifios. Es decir, que a mayor
razon de nifios por tias, implica que estos infantes tienen diversos cuidadores que se van rotando en el
cuidado, y por ende, el bebé no es capaz de desarrollar modelos de apego especificos. Por ende, “muchos
cuidadores no es ningin cuidador”. De lo anteriormente expuesto, se desprende que la mayoria de las
variables propias de la institucionalizacion que ejercen efectos negativos en el desarrolio del nifio, ienen que
ver con la carencia de relaciones afectivas estables y continuas. Es decir, que la insfitucionalizacion
constituye la condicion de riesgo extremo para comprender los efectos de la separacion.

3.3.2.1. - Efecios de la institucionalizacion en los problemas conductuales:

Los primeros estudios de institucionalizacion realizados, ya demostraron que los nifios institucionalizados (y
posteriormente adoptados) tienden a presentar problemas de conducta, incluso en aquellos ambientes que
se habian criado en buenas instituciones (Tizard & Reese, 1974).Los estudios mas actuales han demostrado
la misma tendencia, revelando un patron de problemas externalizantes (conductas agresivas, acting-out,
impulsividad) e internalizantes (problemas afectivos, ansiedad, problemas sométicos). Nuevamente se
confirma que una de las principales variables que se relacionan con la aparicidn y nimero de problemas, es
el fiempo de insfitucionalizacion (Ames, 1997).El grupo de Canada encontré que los principales problemas
de conducta que suelen presentar los nifios post-institucionalizados (adoptados) son (Fisher etal., 1997):

a) Problemas alimentarios: estos problemas suelen ir desde el rechazo a comer hasta la ingesta excesiva de
comida, ambas dificultades relacionadas a las precarias condiciones de vida en la institucion (que pueden
llegar a persistir afios posteriores a la adopcién); b) conductas estereotipadas: las conductas mas tipicas son
el balanceo estereofipado ({rocking) y los movimientos bruscos de brazos. Estas conductas pueden
representar intentos de autorregulacion (distraccion autdnoma de experiencias negativas) y tienden a
desaparecer una vez adoptados los nifios, pero en algunos nifios pueden persistir hasta 3 afios después de
la adopcién (siendo la variable “iempo de institucionalizacién® una de las principales causas de esta
cronicidad); c) relaciones de pares: los nifios institucionalizados y posteriormente adoptados suelen
presentar mas problemas de pares que el resto. Las principales dificultades que se observan son la evitacion
del contacto, el sentirse abrumado por la atencion afectiva de los pares, la incapacidad de interpretar
adecuadamente las claves afectivas y la pérdida de limites sociales; d) problemas atencionales: este s un
problema cuasi generalizado en nifios institucionalizados, presentando problemas de focalizacién de la
atencion, atencion a actividades sin sentido y alta desconcentracion. Relacionado con lo mismo, se han
evidenciado problemas de impulsividad, falta de confrol y autorregulacion e hiperactividad. Otros estudios
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han mostrado que muchos de estos problemas persisten hasta 8 0 mas afios después de la adopcion(Le
Mare & Audet, 2002, en Maclean, 2003).El equipo de Inglaterra ha encontrado problemas similares, que van
desde los trastornos del apego, problemas atencionales/hiperactividad, hasta rasgos cuasi-autistas (Rutter,
Kreppner, O"Connor, and the Era Study Team, 2001).Analizando las posibles variables que afectan e
influyen en estos problemas, nuevamente se encuentra que el iempo de institucionalizacion y la calidad del
ambiente familiar adoptivo explican gran parte de la aparicién y permanencia de todos esfos problemas
conductuales. Pueden ser muchas las explicaciones que se pueden ofrecer para dar cuenta de esta
estrecha relacion entre insfitucionalizacion y problemas conductuales, que consideran factores de riesgo en
lo prenatal y genético, la falta de una relacion de apego estable y coherente, la adaptacion propia del
contexto adverso de los centros, y el mantenimiento y reforzamiento de estas conductas por parte de los
padres adoptivos.
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DISENO METODOLOGICO

1.- Tipo de Estudio

En cuanto al fipo de investigacion que se utilizara para la elaboracion del presente estudio, se ha
determinado que serd cuantitaiva, de ipo No experimental®, debido a que permite su reafizacion sin
manipular deliberadamente variables.

El disefio sera Exploratorio de tipo transaccional descriptivo, ello se debe fundamentalmente a que el
fendémeno de la gestion de conflictos infanto adolescente no registra estudios contextualizados en el area de
la institucionalizacién, ademas se ha considerado necesario incorporar elementos del disefio de
investigacion descriptivo con el objeto de especificar propiedades, caracteristicas y rasgos importantes de ia
gestion 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 esta compuesto por un nimero de 12 nifios, nifias y adolescentes, los cuales van en un rangoe etario
entre los 6 y 16 afios de edad, provenientes de distintos sectores de la region metropolitana, quienes se
encueniran con una medida de proteccion resuelta por el Tribunal de Familia comespondiente. Asi como
fambien se incorpora a la totalidad de educadoras de frato directo y equipo técnico de la Residencia
correspondiente a un nimero de 10 personas, cuyo grupo es compuesto por 6 educadoras de frato directo y
el equipo técnico de la Residencia que consta de su Directora, una dupla psicosocial que se desempefia en
ambos proyectos residenciales (REM- PER)” y una Educadora diferencial (PER).

El presente estudio cuenta con un margen de error de un 5%, un nivel de confianza de un 89% y un nivel
de heterogeneidad de un 50%; en el cual se ha determinado trabajar con un nimero total de 22 personas
las cuales componen el Universo de Residencia Emmanuel.

% Sampieri, R, (2006). Metodologia de la Investigacion. Ed. Cuarta, McGraw-Hill. p. 205,

57(*) Entiéndase por (REM) Programa de Proteccion Especializado de Intervencion Residencial y por (PER) Programa
de Proteccion Especializado de Intervencion Residencial, el cual es adosado a la Residencia de Proteccién como un
proyecto piloto implementado por SENAME. (exiraido de: SENAME. (junio 2007).Bases Técnicas Linea Centros
Residenciales para Mayores con Programa Especializado - REM/PER,
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Cabe mencionar que se aplicara como técnica de levantamiento de informacién 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 criterios 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

Tamafiode | Edad Género
la muestra
Enfre 6 | -Femenino
Cuestionario 12 y 16 afios
Semi estructurado -Masculino
Cuadro N°12

Criterios a considerar en Cuestionario de ETD y Equipo Técnico.

Tamaiio de
la muestra Cargo Género
Cuestionario  Educadoras de Trato directo -Femenino
(Semi estructurado) 5 e i
!
i -Directora |
Cuestionario " -Asistente Social (REM-PER) | -Femenino
(Semi estructurao) | -Psictloga (REM-PER) i
; | -Educadora Diferencial (PER) |
i ﬁ ; |
=== SR Ciadro N13 |
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2.1 Proposito de investigacion

Develar la gestion de conflictos infanto adolescente en la comunidad de Residencia Emmanuel.

22 Cuestiones de Investigacion

¢Cudles son las estrategias y practicas utilizadas en {a comunidad de Residencia Emmanuel en relacion a
gestion de conflictos infanto adolescente?

¢Cual es la vision de los distintos actores de la comunidad de Residencia Emmanuel, en relacién a la
gestion de conflictos infanto adolescente?

¢Cudles son los factores que identifica la comunidad de Residencia Emmanuel, como facilitadores u
obstaculizadores referente a la gestion de conflictos infanto adolescente?.

3.~ Sistema de objetivos.

Objetivo General n°1

Caracterizar la gestion de conflictos infanto adolescente en la comunidad de Residencia Emmanuel.

Objetivos especificos n°1

1.1. Describir a través de la comunidad de Residencia Emmanuel, los conflictos infanto adolescente que se
presentan.

1.2. |dentificar a través de la comunidad de Residencia Emmanuel, las estrategias y précticas utilizadas en
la gestién de conflictos infanto adolescente.

1.3. Identificar a través de la opinion de la comunidad de Residencia Emmanuel, factores y aspectos que
facilitan u obstaculizan la gestion de conflictos infanto adolescente.
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1.4, Identificar el nivel de conocimiento que posee la comunidad de Residencia Emmanuel en relacion ala
gestion de conflictos infanto adolescente.

1.5. Describir la experiencia personal de los actores de la comunidad en relacion a la gestion de conflicto en
la Residencia Emmanuel.

Objetivo general n°2

Sugerir una propuesta de frabajo basada en las caracteristicas de la gesfion de conflictos infanto

adolescente en la comunidad de Residencia Emmanuel.

Objetivos especificos 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~ Hipdtesis,

La gestion de conflictos infanto adolescente en Residencia Emmanuel se caracteriza por técnicas y practicas
asociadas al arbitraje.
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5.~ Operacionzlizacion de variables.

Variable Definicién Definicion | Dimensiones | Indicadores Sub.
Conceptual | Operacional Indicadores
-Tipologia del
conflicto.
Se entendera por -Frecuencia del
gestion de Aspecto Caracteristicas | conflicto.
confliclos a la Estilos, Estructural del confiicio -Partes del
actividad esirategiasy conflicto.
orientada a précticas -Origen del
preveniro utilizadas para conflicto.
contener la abordarla - Técnicas, estilos,
La gestion de | escalada de un resolucion de estralegias y
conflictos confliclo o a conflictos. Caracteristicas | practicas
infanto reducir su delprocesode | utilizadas en
adolescente | naturaleza gestién de gestion de
destructiva, con el confliclos conflictos.
fin dltimo de -Etapas del
alcanzar una conflicto.
situacion en la -Nivel y tipo de
que sea posible Aspecto conocimiento
llegar a un Funcional sobre la gestién
acuerdo o incluso Aspectos de confiicios de
ala resolucion del cognitivas de fa | los actores.
propio conflicto. gestion de -Reconocimiento
confiicios delas
competencias
para la gestion de
conflictos.
-Caracteristicas
500i0
demograficas de
los NNA, sujetos
de atencidn.
-Existencia de
Caracteristicas | lineamientos de la
del contextoen | institucion de la
Aspecto relacion ala gestion de
Contextual gestion de conflictos.
conflictos. -Si existe
conciencia de
mejorar la gestion
de conflictos.
-Reconocimiento
de la existencia de
factores
facilitadores y
obstaculizadores
de la gestion de
conflictos.
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B. Estrategias de Recolsccidn de Datos,

6.1 Fuentes de Informacién

Para la realizacion de dicho estudio, se utilizaran fuentes como documentos, sistema de informacion
insfitucional y todo aquello que complemente lo necesario para sustentar y validar fa investigacion. Las
fuentes de informacion utilizadas en esta investigacion serian primarias y secundarias, las cuales se
detaliaran a continuacion.

a) Fuentes Primarias:

De acuerdo a lo planteado por Bounocore (1980), define las fuentes primarias como “las que contienen
informacion original no abreviada ni traducidas: tesis, libros, monografias, articulos de revista, manuscritos.
Se les llama también a las fuentes de informacion de primera mano...”, incluyendo ademas la produccion
electronica de calidad®. Es decir, son los datos recolectados/obtenidos directamente por el investigador. En
esta investigacion seria considerado, el cuestionario semi estructurado.

b) Fuentes Secundarias:

De acuerdo a lo planteado por Bounocore (1980), define las fuentes secundarias como “aquellas que
contienen datos o informaciones reelaborados o sintefizados..."como por ejemplo serian los resiimenes,
obras de referencia (diccionarios o enciclopedias), un cuadro estadistico elaborado con mdltiples fuentes
enfre ofros. Es decir, es empleada tanto en la revision bibliografica exploratoria, como en la recoleccion de
informacién del proyecto de investigacion. En la presente invesfigacion seria considerado el material
bibliografico.

8.2 Técnicas de investigacion e Instrumentos de Recoleccion de Datos

Las técnicas constituyen el conjunto de mecanismos, medios o recursos dirigidos a recolectar, conservar,
analizar y transmitir los datos de los fendémenos sobre los cuales se investiga.

El presente estudio es de caracter cuantitativo, por lo cual se procedera a utilizar técnicas de caracter
cuantitativas siendo adecuadas para acercarse a los hechos y acceder a su conocimiento.

8 Buonacore, Domingo. Diccionario de Bibliotecologia (2 ed.), Buenos Aires Argentina: Maymar, 1980, pag 229.
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8.2 1. Instrumentos de recoleccion de datos.

Cabe considerar que en esta fase de! estudio, la seleccion del instrumento de investigacion es esencial
para tener una vision mas expansiva de la poblacion en estudio con el propésito de de obtener la
concrecion de generalidades empiricas y el éxito del estudio. De acuerdo a ello es que a continuacion se
procedera a describir los instrumentos que se utilizan en esta investigacion.

Cusstionario®.

El cuestionario es el instrumento mas ufilizado para recolectar informacién de manera clara y precisa.
Consiste en un conjunto de preguntas formuladas en base a una 0 mas variables a medir. El contenido de
estas puede ser tan variado como los aspectos que mida, basicamente se consideran dos tipos de
preguntas (Abiertas y cemradas).

El cuestionario que se utilizara en este estudio sera de tipo semi estructurado, el cual incluira preguntas
cerradas que se formulan para obtener respuestas confimatorias o desestimativas ante una posicion,
preguntas de seleccion miltiple las cuales son un fipo de pregunta cemada, las cuales posibilitan construir
una serie de altemativas de respuestas internas y preguntas abiertas las cuales formulan para obfener
respuestas en el propio lenguaje de la persona

7.~ Plan de anélisis

7.1 Etapas de Investigacién

Para el desarrollo de esta investigacion, se debi6 llevar a cabo una serie de etapas metodologicas con el

propésito de oforgar respuesta a los objetivos que se plantean, asi como también a las preguntas de
investigacion.

% Sampieri Roberto, Metodologia de la Investigacion, Cuarta Edicion McGraw-Hill, 2006, capitulo 9, pagina N°346.
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[ Etapa

Sub Etapas

Etapa I: Elaboracion del Marco Tebrico.

Aqui implica exponer y analizar las teorias, las
conceptualizaciones, fas perspectivas tedricas, las
investigaciones y los antecedentes en general, que se
consideren validos para el correcto encuadre del
estudio.(Rojas, 2002).

Revision de literatura
correspondiente. (tematicae
insfitucional}

Adopcion de una teoria o desarollo
de una perspectiva tedrica o de
referencia.

Etapa ll: Definicion del alcance de investigacion a
realizar.

Aqui se defermina el alcance que tendra la
investigacion, el cual dependera fundamentalmente de
dos factores: el estado de conocimiento sobre el tema
de investigacion, asi como la perspectiva que se
pretende dar al estudio.

Definir si la investigacion sera
Cuantitativa, cualitativa o mixta.
Definir si la investigacion se inicia
como exploratoria, descripfiva,
correlacional o explicativa.

Estimar tentativamente cual sera el
alcance final de la investigacion.

Etapa lll: Formulacion de la hipbtesis.

Aqui se determina si la investigacion incluira hipétesis,
las cuales son explicaciones tentativas del fenémeno
investigado que se formulan como proposiciones.

Analizar la conveniencia de formular
o no hipétesis que orienten ef resto
de la investigacion.

Formular Ias hipotesis de
investigacion, si se ha considerado
conveniente.

Precisar las variables de las
hipbtesis.

Definir conceptualmente las variables
de las hipotesis.

Definir operacionalmente las
variables de las hipotesis.

Etapa IV: Determinacion de los sujetos de estudio

Aqui se determina la utilizacion del Universo o Muesfra
con que se trabajara.

Determinar el Universo y La Muestra
Definicion de Criterios de Inclusién y
Exclusion

Establecer contactos y acuerdos con
sujetos participantes
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|

Etapa V: Levantamiento de informacion a través de la e  Definicién de Técnicas

seleccion de técnicas e Instrumentos de Investigacion. s Disefio y confeccion de Instrumentos
de recoleccion de datos

Una vez definido el tema a investigar y la muesfra con o  Aplicacion de Instrumentos de

que se frabajara es esencial seguir una serie de pasos, recoleccion de datos.

los cuales se detallan aqui.

Etapa VI: Sistematizacion, Analisis e Informacion. e Vaciamiento de Informacion en
Matrices de recopilacion de

Una vez efectuadas Ias etapas anteriores del estudio, se Informacion

procede a esta etapa en la cual se determina el e Andlisis, relacion e Interpretacion de

resufftado de Ja invesfigacion, permitiendo generar los Resuitados Obtenidos

conclusiones al respecto y con ello a la elaboracion de o Confrastacion de los resultados

una propuesta acorde al contexto estudiado. obtenidos en investigacion, con los

del Marco Tedrico.
o Desamollo de Conclusiones finales y
Aportes.

Referente al periodo de tiempo de la investigacion, desde la efapal ala IV, se estima un periodo de fres
meses, y para la etapa VI un periodo no superior de cinco meses contemplando los meses de agosto a
diciembre del presente afio. Esperando finalizar durante el mes de mayo en el que se procederd a analizar
los dlimos datos junto a la realizacion de Ia propuesta. Compaginando el informe final del Seminario de
Titulo, haciendo entrega formal de este.

7.2.- Metodoiogia {recopilacién, procesamiento, anéiisis e interpretacion de ia informacidnj

Este ambito es esencial al momento de requerir un registro de informacion adecuada, el cual permita
generar conclusiones, que den respuesta a las interrogantes de investigacion planteadas en este estudio, a
razon de ello es que se ha desarrollado la siguiente metodologia.

-Recopilacion de informacion a fravés del cuestionario como instrumento.

-Procesamiento de la informacion arojada por el cuestionario aplicado a los nifios, nifias y adolescentes,
educadoras de trato directo y equipo fécnico de Residencia Emmanuel , especificamente en cuanto a las
preguntas ceradas donde se procedera a cuantificar los datos estadisticamente a través de Excel.
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-Procesamiento del cuestionario de tipo semi estructurado aplicado a los nifios, nifias y adolescentes,
educadoras de trato directo y equipo técnico de Residencia Emmanuel, donde se recogeran sus aportes y
percepciones en relacion al fenémeno de estudio. Para ello se utilizara en las preguntas abiertas la
codificacion de las principales tendencias de respuestas, donde se procedera inicialmente a cerar dichas
preguntas a través del siguiente procedimiento, basado parciaimente en Rojas (2002):. %

-Seleccionar determinado nimero de cuestionarios mediante un método adecuado de muesireo, que
asegure la representatividad de los participantes investigados.

-Observar la frecuencia con que aparece cada respuesta a determinadas preguntas.

-Elegir las respuestas que se presentan con mayor frecuencia (patrones generales de respuesta).

-Clasificar las respuestas elegidas en temas, aspectos o rubros, de acuerdo con un criterio logico, cuidando
que sean mutuamente excluyente.

-Darle un nombre o fitulo a cada tema, aspecto o rubro (patrén general de respuesta).

-Asignarie el codigo a cada patron general de respuesta.

8 (*) “Dicho 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 simbolo a cada patrén. Asi, un patron

constituira una categoria de respuesta’. Sampieri Roberto. (2006). Metodologia de la Invesligacion. Ed. Cuarta,
McGraw-Hill. p.365.
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Matriz sobre cuestionario de opinién de los nifios, nifias y adolescentes acerca de la

gestion de conflictos:

Objetivo General

Objetivos especificos

Preguntas

N*1

Caracterizar la
gestion de conflictos
infanto adolescente
en la comunidad de
Residencia
Emmanuel.

1.1. Describir a fravés de la
comunidad de Residencia
Emmanuel, los conflictos
infanto adolescente que se
presentan.

8) ¢Qué tipo de conflictos (discusioén o
problemas), se dan en la Residencia?

10) ¢Por qué crees ti, que se generan los
conflictos en la Residencia?

11) ¢Quiénes forman los conflictos en la
Residencia?

1.2. Identificar a través de la
comunidad de Residencia
Emmanuel, las estrategias
y practicas utilizadas en la
gestion de conflictos infanto
adolescente.

12) ;De qué manera seresuelven los
conflictos en la Residencia?

18) ¢Qué te han ensefiado en la Residencia al
momento de resolver los conflictos con unao
mas personas?

1.3. Identificar a través de la
opinion de la comunidad de
Residencia Emmanuel,
factores y aspectos que
facilitan u obstaculizan la
gestion de conflictos infanto
adolescente.

14) ;Qué es lo que facilita la resolucién de
conflictos en la Residencia?

15) ¢ Qué es lo que obstaculiza (dificulta), la
resolucion de conflictos en Ia Residencia?

1.4. Identificar el nivel de
conocimiento que posee la
comunidad de Residencia
Emmanuel en relacién ala

gestion de conflictos infanto
adolescente.

1) ¢ Qué es para ti un conflicto?

17) ¢ Te han ensefiado en la Residencia a
resolver los conflictos (discusion o problema)
con las demés personas?
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1.5. Describir la experiencia
personal de los actores de
la comunidad en relacion a
la gestion de conflictoen la
Residencia Emmanuel.

2) ;Ta has tenido algin conflicto en la
Residencia?

3) ¢Cuéndo has tenido un conflicto en la
Residencia, como se resolvi6?

7) Cuando te enojas o tienes algiin conflicto
{discusion o problema). ; Qué haces?.

9) ;Qué fipo de conflictos (discusiéon o
problemas), has tenido i en la Residencia?

13) De qué manera opinas ti, qué los adultos
resuegiven los conflictos (discusién o
problemas) con los nifios(as) en Ia
Residencia.

16) Cuando has tenido algin conflicto ga qué
persona de la Residencia recurres?

N°2

Sugerir una propuesta
de trabajo basada en
la caracterizacion de
la gestion de
conflictos infanto
adolescenteen 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.

19) ;Te gustaria que hicieran en la Residencia
actividades donde ensefien a los nifios(as),
formas de resolver sus conflictos (discusion o
problemas}) con las personas?

20) ; Te gustaria participar en la elaboracién
de una propuesta, donde se lleven a cabo
actividades en las cuales enseiien a los
nifios{as) a resolver los conflictos con las
personas?

21) ¢ Qué tipo de actividades te gustaria que
se realizaran en la Residencia para poder
resolver los conflictos?
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Matriz sobre cuestionario de opinién aplicado a las ETD (Educadoras de Trat'o. Directo),
equipo directivo y técnico de la Residencia Emmanuel, en relacién a la temética de la

gestion de conflictos infanto adolescente:

Preguntas

4) Selecciona el conflicto més frecuente que
se presente con los nifos, nifas y
adolescentes de la Residencia.

5) ;Cual o cudles son los conflictos mas
dificiles de resolver con los nifios, nifias y
adolescentes de la Residencia? Y gpor qué?,

6) ¢En qué momento se producen
habitualmente los conflictos con los nifos,
nifias y adolescentes en la Residencia?
(Especifique: como, cuando, donde y horario)

Objetivo General Objetivos especificos

1.1. Describir afravés dela
comunidad de Residencia
Emmanuel, los conflictos
infanto adolescente que se
presentan.

N°1

Caracterizarla 1.2, Idenfificar afraves de fa

gestion de conflictos | comunidad de Residencia

infanto adolescents Emmanuel, las estrategias

en la comunidad de
Residencia

Emmanuel, adolescente.

y practicas uffizadas en la
gestion de conflictos infanto

8) Describa las estrategias que se utilizan en
Residencia Emmanuel, al momenio de
abordar la gestion de conflictos con nifios,
nifias y adolescentes.

15) ¢Existe en la Residencia aigiin fipo de
protocolo o instructivo, a fravés del cual se
den lineamientos de como abordar la gestion
de conflictos con los nifios, nifias 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 llevar a Ia practica lo estipulado
en este?

Residencia Emmanuel,
factores y aspectos que
facilitan u obstaculizan la

adolescente.

1.3. Identificar a fravés de la
opinion de la comunidad de

gestion de conflictos infanto

17) ¢Qué factores facilitan la gestibn de
conflictos con los niiios, nifias y adolescentes
de la Residencia?

18) ¢Qué factores obstaculizan la gestién de
conflictos con los nifios, nifias y adolescentes
de la Residencia?

19) ; Tii crees, que alguno de estos factores ha
dificuitado de alguna manera tu proceder ai
momento de abordar la gestion de conflictos
con los nifos, niias y adolescentes de la
Residencia?
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20) ;Ti crees, que algunols de estos factores
han favorecido de alguna manera tu
intervencion al momento de abordar la
gestion de conflictos con los nifios, nifias y
adolescentes de la Residencia?

1.4. |dentificar el nivel de
conocimiento gue posee la
comunidad de Residencia
Emmanuel en relacion ala
gestion de conflictos infanto
adolescente.

1) ¢ Qué es para ti un conflicto?

9) ;Consideras que cuentas con las
herramientas necesarias para abordar la
gestion de conflictos que se presenta con los
nifios, nifias y adolescentes de la Residencia
Emmanuel?

11) iConsideras dque se requiere
habitualmente de una capacitacion en tomo a
la gestion de conflictos infanto adolescente
en la Residencia?

1.5. Describir la experiencia
personal de los actores de
la comunidad en relacion a
la gestion de conflictoen la
Residencia Emmanuel.

7) Describa las estrategias que utilizas en
Residencia Emmanuel, al momento de
abordar la gestion de conflictos con los
niitos, nifias y adolescentes.

10) ; Consideras que en la Residencia, alguien
cuenta con habilidades para abordar |la
gestion de conflictos con los nifios, nifias y
adolescentes?

12) ;Has tenido alguna vez [a oportunidad de
participar en la gestion de conflictos infanto
adolescente en la Residencia?

13) jAlgunas veces te has sentido sobre
pasado(a) al momento de abordar la gestion
de conflictos con los nifios, nifias y
adolescentes de la Residencia?

14) Cuando te has sentido sobrepasado(a) al
momento de gestionar algin conflicto con los
nifios, nifias ylo adolescentes, t(:

21) 4Cuél es tu rol ylo responsabilidad en
cuanto a la gestion de conflictos infanto
adolescente en la Residencia?
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N°2

Sugerir una propuesta
de trabajo basada en
la caracterizacion de
la gestién de
conflictos infanto
adolescente en la
comunidad de
Residencia
Emmanuel.

2.2. Elaborar una propuesta
en base alos aportes de los
sujetos de estudio de la
comunidad de Residencia
Emmanuel.

22) ;Consideras que es necesario realizar
alguna actividad para mejorar la gestion de
conflictos con los nifios, nifias y adolescentes
en la Residencia?

23) ;Participarias de las actividades de mejora
en la gestién de conflictos en la Residencia?

24) Si tuvieses que realizar algin aporte en
relacion a la gestion de conflictos con los
nifios, nifias y adolescentes de la Residencia
Emmanuel. ;Qué seria?
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~ RESULTADOS Y ANALISISDELAINVESTIGACION

1.- Introduccion.

A continuacion se presentan los resultados y andlisis de los datos recogidos a través del instrumento
utilizado, mediante la cual se dard respuesta a las preguntas de investigacion procediendo a la
comprobacion o refutacion de la hipbtesis planteada.

2.- Resultados y analisis de los datos.

Los resultados que a continuacién se presentan son obtenidos del instrumento cuantitativo (cuestionario de
opinion semi estructurado) disefiado para el presente estudio, los cuales se detallan a continuacion:

- “Cuestionario de opinion aplicado a ETD (Educadoras de Trato Directo), equipo directivo y técnico
de la Residencia Emmanuel, en relacion a la tematica de la gestion de conflictos infanto
adolescente”.

- “Cuestionario de opinidén aplicado a los nifios, nifias y adolescentes en relacion a la gestion de
conflictos”.

Para realizar la aplicacion de dichos instrumentos, se considero a 10 personas, de las cuales son ETD,
equipo direciivo y técnico de Residencia Emmanuel. Asi como también a 12 nifios, nifias y adolescentes en
un rango etario de 5 y 16 afios de edad, que residen en Residencia Emmanuel.

Es importante sefialar que, la utilizacion de los gréficos expuestos en este apartado son de elaboracion
propia desprendiéndose directamente de los datos recogidos de ambos cuestionarios antes mencionados,
utilizando para ello ei calculo estadistico Excel, considerando el reducido universo con que se contaba. Cabe
mencionar que para el analisis de las preguntas abiertas se procedid a ufilizar la codificacion de las
principales tendencias de respuestas, cerrando inicialmente dichas preguntas a fravés del procedimiento,
basado parciaimente en Rojas (2002), el cual consiste en enconfrar y darles nombre a los pafrones
generales de respuesta (respuestas similares o comunes), listar estos pafrones y después asignar un valor
numérico o simbolo a cada patron. Asi, un patrén constituira una categoria de respuesta.
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2 .a) Resultados y anlisis Cuestionario de opinidn aplicado a ETD (Educadoras de Trato Directo),

equipo directivo y técnico de la Residencia Emmanusl:
2.a.1.- Caracteristicas de la muestra.

En relacion a la caracteristica de la muestra es posible concluir que el rango etario va entre los 24 a 49
afios, es en su totalidad de género femenino, la mayoria ejerce el cargo de Educadora de Trato directo,
habiendo solo una profesional por especialidad (Directora, Trabajadora Social, Psicologa y Educadora
Diferencial), en cuanto al iempo que llevan en el cargo es aproximadamente hace mas de un afio, siendo
las ETD quienes llevan mas 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 varia enfre los 24 y 49
afios de edad. Se observa en el grafico N°1 la presencia de una representatividad heterogenia denfro
de las edades.

=24 afios (1) =25afios (1) - 29 afios (1)
= 3lafios (1) =33afios(1l) —41afios(l)
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« Cargo:

En relacion al cargo de las personas que trabajan directamente con los nifios, nifias y adolescentes,
ETD y equipo técnico de Residencia Emmanuel, esta compuesto en su mayoria por ETD debido a que
su demanda es mayor debido a que son las que ejercen el cuidado directo de los NNA.

| = Director/a (1)
| = Educador/a Diferencial {1)
Educadora de Trato Directo (6) E

i Psicélogo/a (1)

* Trabajador/a Social (1)

G:r’é}‘ko nimer dos
»  Antigiiedad laboral:

En relacion a los datos representados en el grafico N°4, es posible inferir que de un fotal de 10, la
frecuencia numérica de (6), lleva trabajando en la Residencia desde hace un afio 0 mas, de las cuales
en su mayoria comesponde al cargo de ETD, siendo el equipo técnico y directivo relativamente nuevo
en el cargo.

Tiempo que llevas trabajando en la Residencia
‘ﬁ E M'ernos/de-seis mese_s -(1_) '
- = Mas de seis meses (3) |
1 afio (1)
& 2 afios (1)
| = 3afios (2)
| =4 afos (0)
- 5afios (1)

‘ | 6 afios (1)

Grafico nimem tres
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2.a.2.- El analisis de las siguientes preguntas tiene relacién con describir a través de la comunidad
de Residencia Emmanuel, los conflictos infanto adolescente que se presentan:

*  Pregunta N°4: Selecciona el conflicto mas frecuenie que se presente con los nifios, nifias y
adolescentes de la Residencia.

Es posible apreciar en el grafico nimero cuafro, los conflictos mas 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 nifios (as) en las que presentan conductas
agresivas (fisica y psicologica)’, “desbordes emocionales” y “pataletas® ambas con una frecuencia
numérica de (2). En relacion a los datos arrojados es posible apreciar 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 torna negativo,
el cual se fransforma en un proceso perjudicial donde aparece la violencia siendo esta resultado de
lairracionalidad, exceso de fuerza ejercida mediante el mecanismo instintivo.

Selecciona el conflicto mas frecuentes que se presente con los
NNA de la Residencia.

& Pataletas (2)
| m Desbordes emocionales (2)
- Dificultad para acatar las reglas y normas de la Residencia (3)
= Peleas entre los nifios (as) en las que presentan conductas agresivas (fisica y psicolégica) (3)
- Dificultad para reconocer figuras de autoridad (0)
No responde (0)
No sabe (0}
Otras (justifique) (0)

Gréfico nimero cuatro
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»  Pregunta N5: ;Cual o cudles son los conflictos mas dificiles de resolver con los nifios, nifias y
adolescentes de la Residencia? y ¢por qué?

En relacion a los datos arrojados, es posible inferir que los confiictos considerados mas dificiles de resolver
serian, “acatar las normas y limites” representados con una frecuencia numérica de (5), seguido de
“desbordes emocionales” con una frecuencia numérica de (3), “las pataletas” 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 psicologicamente los NNA estan afectados” con una frecuencia
de mencion (3), la “dificultad para acatar limites y normas”, se expresa “que ello se deberia a que, no hay
habitos relacionados con esta teméatica” con una F.M. de (1) y “se imitaba conductas de NNA, mas grandes
que habian anteriormente en Residencia® (1). “En el caso de las pataletas’ que “serian dificiles de bordar”
con una frecuencia de mencion de (1), asi como también que se imitaba conductas de NNA, mas grandes
que habian anteriormente en Residencia (1).

Es preciso mencionar que quienes no fundamentan su respuesta corresponde a una frecuencia de mencion
(3), situacion que podria indicar alguna dificuitad en el disefio del instrumento o por parte del sujeto en
aplicar los contenidos de la pregunta.

En relacion 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
relacion a la pregunta nimero cuatro. Lo cual indicaria que dichos conflictos se harian complejos de
resolver, considerando factores como la complejidad del perfil de los NNA, dada las diversas vulneraciones
de derechos que han vivenciado, sumado a ello los efectos de la institucionalizacion.

Aspectos a medir. | Codigos Categorias (patrones o respuestas con mayor Frecuencia
frecuencia de mencién) de mencion
1 Las pataletas. 1
Coﬂ!lichs mas 2 Acatar las normas y limites 5
dificites de 3 Desbordes emocionales 3
:;:M' con jog 4 Mala conducta escolar 1
Pataletas:
Razones de por 1 complicadas de abordar. 1
qué serian Dificultad en acatar limites y normas:
dificiles de 2 - No hay-habitos relacionados con esta temética. 1
resolver los =
oS -Se '|rmtaba qonductas de NN.A. mas grandes que 1
habian anteriormente en Residencia.
Desbordes emocionales: 3
3 - Psicolagicamente los NNA estan afectados.
Mala conducta escolar: 1
4 ETD, no estan presente en contexto para abordar
situacion.
5 No Fundamenta respuesta. 3

Tabla N°1: Decodificacion de preguntas abiertas,
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s Pregunta N°6: 4En qué momento se producen habituaimente los conflictos con los nifios, nifias
y adolescentes en la Residencia? (Especifique: como, cuando, dénde y horario).

En relacion a los datos amojados, la mayor parte de los conflictos “se desarrollan dentro de la Residencia®
con una frecuencia de mencion de (8), se incluye en dicha categoria 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
mencion de (3), presentando dicho aspecto de medicion una omision de respuesta con una F.M. de (3).

En cuanto al aspecto a medir relacionado con “la causalidad del conflicto” arroja lo siguiente:

Cuando “estan todos/as juntos ya que hay discrepancia de opiniones y diferencias individuales®, con una
mencion de frecuencia de (3), seguido de “cuando no se favorece el dialogo con los NNA” con una F.M. de
(2) y ‘cuando estan profesionales, ya que NNA requieren atencion de quienes cuentan con mas
herramientas” con una F.M. de (1), se presenta una omisién de respuesta de dicho aspecto a medir con una
F.M. de (3) y una omision de respuesta a dicha pregunta de una F.M. de (1).

En relacién 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 fodos en la Residencia, puede ser un indicador de que
se requeriria de una rutina mas estructurada y propuesta de actividades con el propdsito de que los NNA
canalicen sus energias en estas, disminuyendo las probabilidades de que se generen conflictos.

Aspectos amedir. | Codigos Categorias (patrones o respuestas con mayor Frecuencia
frecuencia de mencion) de mencion
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 categoria de dicho aspecto 2 3
medir.
1 Cuando no se favorece el dialogo con los NNA
Causalidad del Cuando estin todos/as juntos ya que hay
conflicto. 2 discrepancia de opiniones y diferencias
individuales.
3 Cuando estan profesionales, ya que NNA 1
requieren atencion de quienes cuentan con
mas herramientas.
4 No responde categorias de dicho aspecto a 3
medir:
1 No Responde pregunta. 1

Tabla N°2: Decodificacion de preguntas abiertas.
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2.a.3. El anélisis de las siguientes preguntas tiene relacion con identificar a través de la comunidad
de Residencia Emmanuel, las estrategias y practicas utilizadas en la gestion de conflictos infanto

atlolescente.

=  Pregunta N°8: Describa las estrategias que se ufilizan en Residencia Emmanuel, al momento
de abordar la gestion de conflictos con nifios, nifias y adolescentes.

A través de los datos recabados se refleja que como estrategia més utlizada en la Residencia para la
resolucion de conflictos es “el favorecimiento del didlogo” con una frecuencia de mencion de (5), seguido de
“aplicar sancion segin comesponda’ con una F.M. de (3), “se clarifican limites y responsabilidades” con una
F.M. de (2), “se contiene a quien esté en crisis con una F.M. de (2), “se calma la situacion” con una F.M. de
(1), “se esta en la misma linea de trabajo” con un F.M de (1). Cabe mencionar que se obtiene una omision
de respuesta de una frecuencia numérica de (5), de un fofal de 10 sujetos a quienes se aplica el
instrumento, en relacion a ello es posible inferir que quizas haya habido dificultad en la comprension del
instrumento o que no aplica los contenidos de la pregunta.

A raiz de los datos amrojados es posible apreciar que las estrategias utilizadas por los sujetos de estudio en
la gestion de conflictos con los NNA, se caracteriza principalmente por el favorecimiento del didlogo,
indicando la presencia de lo que se denomina desde la literatura del confiicto, (Ury, 2005) “tercer lado™ que
se refiere a la intervencion de un fercero que posee habilidades comunicativas, impone respeto y se
manifiesta contra la violencia, intentado demostrar la existencia de una real alternativa al conilicto.

Aspecius amedir. | Codigos Categorias {patrones o respuestas con mayor Frecuencia

frecuencia de mencion) de mencion
Estrategias 1 Se contiene a quien esté en crisis 2
utilizadas en 2 Se calma la situacién 1
Residencia 3 Se favorece el didlogo 5
Emmanuel para 5 Se clarifican limites y responsabilidades 2
;:::;:’;aa 6 Se aplica sancion segiin corresponda. 3
iy 7 Se esta en la misma linea de trabajo. 1
8 No responden pregunta 5

Tabla N°3: Decodificacion de preguntas abierias.

= Pregunta N° 15: ;Existe en la Residencia algun tipo de protocolo o instructivo, a traves del
cual se den lineamientos de como abordar Ia gestion de conflictos con los nifios, nifias y
adolescentes de la Residencia?

En relacion a los datos arrojados, con una frecuencia numérica de (6) “afirman la existencia de algun tipo de
protocolo e instructivo que otorga lineamientos para abordar la gestién de conflictos”, a diferencia de la
frecuencia numérica de (4) representa a sujefos que “niega la existencia de dicho protocolo o instructivo”.
Referente a ello es posible inferir que no existe una comunicacion fluida en la Residencia en relacion a la
entrega de informacion estructurada referente a los lineamientos a seguir para abordar los confiictos infanto
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adolescente, lo cual podria ser un factor que dificulte el proceder de las ETD, equipo Directivo y técnico en la
gestion de conflictos con los NNA.

Existe en la Residencia algun tipo de protocolo o

instructivo, a través del cual se den lineamientos

para abordar la gestion de conflictos con NNA de
la Residencia

s

: = No {4}

i = No saha (0} '

EL:: No responde (O)Ji
= i

Grafico nimero oinco.

= Pregunta N°16: En caso de que exista dicho profocolo o insfructivo, e incluso en el caso de que
se llegue a elaborar alguno: ;Consideras que seria posible llevar a la practica lo estipulado en
este?

De acuerdo a los datos armojados, un nimero de (7) sujetos responde que si, es posible llevar a la practica lo
estipulado en dicho protocolo o instructivo, en contraste con el nimero de (2) sujetos que afima que no.
Existe una omisién de respuesta a la pregunta de (2) sujetos y solo (6) fundamentan su respuesta. Las
cuales se detallan en la tabla nimero cinco, donde quienes afirman que si se lievaria a cabo dicho protocolo
o instructivo dado que, “las instrucciones que se dan se llevan a cabo™ obtiene una frecuencia de mencion
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 afirmacion 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 lieve a cabo”.

Es posible inferir que los sujetos de estudio consideran que si es posible llevar a la practica lo que se
estipule en dicho protocolo o instructivo referente a la gestién de conflictos infanto adolescente, lo cual seria
un indicador positiva que demuestra disposicion al momento de pretender ejecutar algin tipo de
capacitacion.
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En casﬁ dequeexista 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?

1

| ;(:i) Lf:No(l) = Noresponde?Z) J’

Grafico numero g2is

Aspectos a medir. Cédigos | Categorias (patrones o respuestas con mayor Frecuencia
1 frecuencia de mencion) de mencion

Si seria posible 2

llevarala 1 Instrucciones que se dan se llevan a cabo

practica diche 2 Si se contara con ETD compromstidas 1

protocolo o

Instructivo. 3 Somos adultos y con criterio formado 1

No seria posible

llevarala 1 Dificil que algo tan estructurado se lleve a 2

practica dicho cabo

protocolo o

Instructivo.

2 No fundamentan respuestas 2

Tabla N°4: Decodificacién de preguntas abiertas.

2.a.4. El anélisis de las siguientes preguntas tiene relacién con identificar a través de la opinion de la
comunidad de Residencia Emmanuel, factores y aspectos que facilitan u obstaculizan la gestién de
conflictos infanto adolescente.

*  Pregunta N°17: ;Qué factores facilitan la gestion de conflictos con los nifios, nifias y
adolescentes de la Residencia?

De acuerdo a los datos arrojados es posible inferir como factor facilitador de la gestion de conflictos infanto
adolescente identificado por ETD, equipo directivo y técnico de la Residencia, seria “el mutuo acuerdo
referente a normas, limites y lineamientos establecidos” con una frecuencia de mencion de (5), seguido de la
confianza y respeto mutuo con una F.M. de (4), asi como también “La refroalimentacion periddica 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 cohesion de grupo y coherencia en los lineamientos de frabajo, lo que seria un
factor facilitador al momento de abordar la gestion de conflictos con los NNA.
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Aspectos a medir. | Cédigos | Categorias (patrones o respuestas con mayor Frecueng:ia de
frecuencia de mencion) mencien

Factores que 1 Retroalimentacion periodica de los casos 2

facilitan la 2 Mutuo acuerdo referente a normas, limites y 5

gestidn de lineamientos establecidos.

conflictos infanto 3 Confianza y respeto mutuo 4

adolescente.

Tabla N°5: Decodificacion de preguntas abiertas

*  Pregunta N°18: ;Qué factores obstaculizan la gestion de confiictos con los nifios, nifias y
adolescentes de la Residencia?

En relacion a los factores que dificultan la gestion de conflictos infanto adolescente en Residencia
Emmanuel, se identifica mayormente con una frecuencia de mencion de (5) la “Falta de un mutuo acuerdo
referente a normas, limites y lineamientos establecidos”, seguido de el “perfil del nifio, nifia 0 adolescente”
con una F.M. de (2), también se obtiene como categoria la intolerancia de los adultos con una F.M. de (1),
“escaso manejo de informacion 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 relacion a los datos amojados, es posible apreciar una contradiccion entre las respuestas numero 17 y
18, dado gue los sujetos de estudio identifican en su mayoria “al mutuo acuerdo referente a normas y
limites establecidos” como facilitador y obstaculizador, reflejando una inconsistencia en las respuestas, lo
cual se podria deber a alguna dificultad presente en el instrumento o que no aplica el contenido de la
pregunta. Cabe destacar que se mencionan como ofros factores obstaculizadores “el perfil del nifio” y el
*ascaso manejo de informacion por parte de las ETD al intervenir”, siendo ello un indicador que denotaria la
necesidad de generar algln tipo de capacitacion en relacion a la tematica de la gestion de conflictos.

Aspectos amedir. | Codigos | Categorias (patrones o respuestas con mayor Frecuencia de

frecuencia de mencion) mencion
Factores que 1 El perfil del nifio, nifia o adolescente. 2
dificultan la 2 Falta de un mutuo acuerdo referente a normas, 5
gestion de limites y lineamientos establecidos.
conflictos infanto 3 Intolerancia de los adultos 1
adolescente. 4 Escaso manejo e informacion por parte de las ETD 1

al intervenir

5 Diferencia (favoritismo) para con los NNA por i
parte de las ETD al intervenir.

Tabla N°6: Decodificacion de preguntas abiertas.
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s Pregunta N°19: ;T crees, que alguno de estos factores ha dificultado de alguna manera tu
proceder al momento de abordar la gestion de conflictos con los nifios, nifias y adolescentes de

la Residencia?

En relacion a los datos recabados, es posible apreciar que los sujetos de estudio identifican mayormente a
“a escasez de heramientas técnicas y tedricas que sustenten tu intervencién en relacion a la gestion de
conflictos con los nifios, nifias y adolescentes” con una frecuencia numérica de (4), asi como también al
perfil que presentan los NNA considerando la grave vulneracion de derechos que han vivenciado. Es preciso
mencionar que (5) sujetos no responden la pregunta, lo cual se deberia a alguna dificultad presente en el
instrumento o que no aplicarian los contenidos de la respuesta.

En relacién a ello es posible inferir que el factor que dificultaria la gestion de conflictos infanto adolescente,
seria la escasez de herramientas técnicas y fedricas que sustentarian la intervencion de ETD, equipo
directivo y técnico de Residencia Emmanuel, lo cual denota que los sujetos de estudio estarian conscientes
de su falta de herramientas en relacion a la temética y la importancia de adquiririas y potenciarlas para la
mejora de su proceder en relacion a esta.

¢T 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?

e

~ i La razén de fa cantidad de Educadoras d% Trato Directo por el nimero de nifios,
{ nifias y adolescentes (0)

| El perfil que presentan los nifios, nifias y adolescentes considerando la grave

E vulneracién de derechos que han vivenciado (1)

; = La escasez de herramientas técnicas y tedricas que sustenten tu intervencién en

relacion a la gestién de conflictos con los nifios, nifias y adolescentes (4)
= Todas las anteriores (0)

- No responde (5)

Grafico nlimer siete
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«  Pregunta N°20: ;Tu crees, que alguno/s de estos factores han favorecido de alguna manera tu
intervencion al momento de abordar la gestion de conflictos con los nifios, nifias y adolescentes
de la Residencia?

En relacion a los datos recabados es posible apreciar que se identifica mayormente como factor que ha
favorecido la gestion de conflictos con los NNA de la Residencia ‘el mutuo apoyo y refroalimentacion
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 adquisicion de
herramientas para poder abordar la gestion de conflictos a través de capacitaciones gestionadas desde la
Residencia’. Cabe mencionar que una frecuencia numérica de (2), no responden la pregunta, asi como
también la alternativa “ofras (justifique)” se ve representada por (1) en donde expresa que el factor que ha
favorecido su intervencion ha sido “la experiencia en el frabajo con los NNA". Cabe destacar que se
reconoce mayormente como factor que ha favorecido la intervencion al momento de abordar los conflictos
con los NNA, “el mutuo apoyo y retroalimentacion existente entre ETD y equipo técnico”, lo cual indicaria
mayormente que los sujetos de estudio oforgan cierfo nivel de importancia a dicho factor el cual se
enconfraria presente en el contexto residencial, siendo de alguna manera un facilitador al momento de
intervenir en dicha temética.

Ta crees, que algunos de estos factores han favorecido de alguna
manera tu intervencién al momento de abordar la gestion de
conflictos con los NNA?

| 7 La adquisicién de herramientas necesarias para abordar la gestién de conflictos a |

T través de capacitaciones gestionadas desde la Residencia (0)
= El mutuo apoyo y retroalimentacién existente entre educadoras de trato directo y

equipo Técnico (5)
- Todas las anteriores (2)

. ; & No responde (2)
| 1= Otras (justifique) (1)

Gréfico nmero ocho
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2.25- Ei anélisis de las siguientes preguntas tiene relacion con identificar el nivel de conocimiento
que posee la comunidad de Residencia Emmanuel en relacién a la gestién de conflictos infanto

adolescente.
«  Pregunta N°1: ; Qué es para ti un conflicto?

En relacion a los datos recabados, es posible apreciar los sujetos de estudio mayormente entienden “por
conflicto”, como “una diferencia de opiniones entre una 0 mas personas’, obteniendo una frecuencia de
mencion de (5), identificando otros elementos del concepto como, “situacion de dificil resolucion® con una
F.M. de (1), situacion que expone confrontacion verbal o fisica® con una F.M. de (1),” Se promueve por la
incomprension de la diversidad de opiniones” F.M. de (1) y “variables en disputa” con una F.M. de (1).

A raiz de lo expuesto es posible inferir, que los sujetos de estudio manejan en su totalidad elementos
tedricos del concepto conflicto, pero cabe destacar que se identifico en su mayoria elementos de cuando un
conflicto se forna negativo, es decir, no incorporan que el conflicto es connatural a los seres humanos, que
forma parte de nuestro desarrolio, y que fiene caracteristicas positivas dependiendo de como se aborde
este.

Aspectos a medir. | Codigos | Categorias (patrones o respuestas con mayor Frecuencia de
frecuencia de mencion) mencion
1 Diferencia de opinion entre una o mas personas. 6
Reconocimiento 2 | Situacién de dificil resolucién 1
del concepto 3 Situacién que expone confrontacién verbal o 1
conflicto. fisica.
4 Se promueve por la incomprension de la 1
diversidad de opiniones.
5 Variables en disputa 1

Tabla N°7: Decodificacion de preguntas abiertas

*  Pregunta N°9: ;Consideras que cuentas con las herramientas necesarias para abordar la gestion
de conflictos que se presenta con los nifios, nifias y adolescentes de la Residencia Emmanuel?

En relacién a los datos amojados, es posible inferir que los sujetos de estudio manifestaron en su mayoria
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 fundamentacion 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 demas, quienes si fundamentan y consideran “que si cuentan
con heramientas para abordar los conflictos con los NNA” describen las siguientes categorias “existe mutuo
apoyo y frabajo en equipo” representado con una frecuencia de mencion de (2), asi como también “educar
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con amor y respeto” con una F.M. (1), respecto a la alternativa “que no cuentan con herramientas para
abordar los conflictos con los NNA®, aparecen las categorias de “se requiere contar con capacitaciones, ya
que se borda la gestion de conflictos desde la experiencia® con una F.M. de (2), asi como también “no existe
especializacion 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 mayoria de los sujetos de estudio respondi6 que
“si cuenta con las hemramientas necesarias para bordar los conflictos con los NNA de la Residencia” (6),
fundamentado principaimente “que existe mutuo apoyo y trabajo en equipo” (2) y “educar con amor y
respeto” (1), llamando la atencion que no reconozcan la incorporacion de conocimiento tedrico y practico en
relacion a la tematica 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 relacion a la materia.

Respuesta Frecuencia numérica de respuesta
Si 6

No 4

Fundamenta (6 | Si |3

No | 3
Tabla frecuencia numérica N°1

Aspectos a Codigos | Categorias (patrones o respuestas con mayor Frecuencia
medir, frecuencia de mencidn) de mencion

No cuenta con 1 Existe mutuo apoyo y trabajo en equipo. 2

herramientas. 2 Educar con amor y respeto. 1
Si cuentacon 1 No existe especializacion y muchas veces se 1
herramientas resuelve desde la experticia de cada profesional
Se requiere contar con capacitaciones, ya que se 2
2 aborda la gestion de conflictos desde la
experiencia.

Tabla N°8: Decodificacion de preguntas abiertas.

*  Pregunta N°11: ;Consideras que se requiere habitualmente de una capacitacion en torno a la
gestibn de conflictos infanto adolescente en la Residencia?

En relacion a los datos amojados, es posible inferir que los sujetos de estudio manifiestan mayormente que
“si se requiere habitualmente de una capacitacion en torno a la gestién de conflictos infanto adolescente”
alternativa representada por una frecuencia numeérica de (8). Respecto a la altemativa de que “no se
requiere habitualmente de una capacitacion en torno a la gestion 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 disposicion de incorporar herramientas que propicien la mejora de las estrategias al
momento abordar la gestion 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 frecuencia numérica N°2

2.a.6.- El andlisis de las siguientes preguntas tiene relacién con describir la experiencia personal de

los actores de fa comunidad en relacién a la gestion de conflictos en la Residencia Emmanuel.

=  Pregunta N°7: Describa las estrategias que utilizas en Residencia Emmanuel, al momento de
abordar la gestion de conflictos con los nifios, nifias y adolescentes.

En relacion a los datos arrojados es posible inferir que la estrategia més ufilizada por ETD, equipo directivo y
técnico para abordar la gestion de conflictos infanto adolescente en Residencia Emmanuel seria el “didlogo”
con una frecuencia de mencion de (7), seguida de “aplicar sancion segun comresponda” con una F.M. de (5),
“se clarifican limites y responsabilidades” con una F.M. de (4), “se calma la situacién” con una F.M. de (3),
“se refiran 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 arrojados es posible inferir que existe una relacion directa con la pregunta nimero ocho la cual se
refiere a las estrategias utilizadas en la Residencia para abordar los conflictos, donde la mayoria de los
sujetos de estudio se inclina por el dialogo, 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.

Aspeclos a medir. | Codigos Categorias (patrones o respuestas con mayor Frecuencia
frecuencia de mencion) de mencion
Se retira a quien, o quienes generen el
Estrategias que 1 conflicto. 2
utilizas en 2 Se calma la situacién 3
Residencia 3 Se favorece el didlogo 7
Emmanuel para 4 Indagar el origen de la situacién de conflicto. 2
"’:ﬁ";’d'i 5 Se clarifican limites y responsabilidades 3
&nﬁichs. 6 Se aplica sancion segin corresponda. &
7 Si no puede resolver el conflicto la educadora i
solicita ayuda a un profesional.

Tabla N°8: Decodificacion de preguntas abiertas.
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* Pregunta N°10: ;Consideras que en la Residencia, alguien cuenta con habilidades para
abordar la gestién de confiictos con los nifios, nifias y adolescentes?

En relacion a los datos amojados, los sujetos de estudio mayormente afirman “considerar que en la
Residencia, alguien cuenta con habilidades para abordar la gestion de conflictos con los nifios, nifias 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 existio una omision de respuesta con una frecuencia numérica de (2).

En cuanto a la fundamentacion de la respuesta cuya frecuencia numérica es de (7), quienes con una F.N.
de (5) fundamenta que “Si” es posible apreciar la categoria “el equipo de profesionales es quienes apoyan
en las intervenciones con los NNA” con una frecuencia de mencién de (4], seguido de “los NNA nos
respetan y quieren, demostrandolo con su buena conducta® de una F.M. de (1). Y quienes fundamentan
“No” con una frecuencia numérica de (2), mencionan Ias categorias de “no existe especializacion 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 eniregado 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 gestion 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 refieja que no todos los sujetos de atencion reconocen contar con heramientas
suficientes para abordar los conflictos ya que se considera solo a los profesionales como apoyo
fundamental en las intervenciones con los NNA.

Respuesta Frecuencla numérica de respuesta
Si 6
No 2
No responde 2
Fundamentan | 7 [ S§i | §
respuesta No | 2
Tabla frecuencia numerica N°3
Aspectos a Codigos | Categorias (patrones o respuestas con mayor Frecuencia
medir. frecuencia de mencion) de mencion
§i, alguien 1 E! equipo de profesionales es quienes apoyan en 4
cuenta con las intervenciones con los NNA.
Habilidades. 2 Los NNA nos respetan y quieren, demostrandolo 1
coh su buena conducta
No, hay alguien 1 No existe especializacién y muchas veces se 1
que cuente con resuelve desde la experticia de cada profesional
Habilidades. No se cuenta con habilidades, ni se nos han 1
2 entregado herramientas necesarias a través de
taileres.

Tabla N°9: Decodificacion de preguntas abiertas.
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»  Pregunta N°12: ;Has tenido alguna vez a oportunidad de participar en la gestion de confiictos

infanto adoiescente en la Residencia?

De acuerdo a ios datos recabados, la mayor parte de ios sujetos de estudio manifestd que “si, ha tenido
alguna vez la oportunidad de participar en la gestion de conflictos” alternativa con una frecuencia numérica
de (6), y quienes han manifestado “no, haber tenido alguna vez la oportunidad de participar en la gestion de
conflictos” con una F.N de (3). Es preciso mencionar que en dicha pregunta se debia fundamentar solo la
alternativa “no’, la que ha sido representada por una F.N. de (2), en la cual se destacan las categorias de
*No ha estado presente al momento de presentarse algin conflicto® con una mencion de frecuencia de (1),
asi como también “la insfitucion no ha entregado capacitacion referente a la tematica® con una F.M. de (1).
Referente a los datos arrojados, es posible apreciar que la mayoria de los sujetos de estudio manifiesta que
“si, ha tenido alguna vez la oportunidad de participar en la gestion de conflictos™ (6), lo cual indica que estos
tienen claro su rol en cuanto a la intervencion en la gestion de conflictos con los NNA, cabe sefialar que
llama la atencion los sujetos que sefialaron “no haber tenido la oportunidad de participar en la gestion de
confiictos” (3), dado que en sus fundamentos sefialan, no haber estado presente en dicha oportunidad y que
en la Institucion no le ha enfregado las herramientas necesarias, lo cual podria ser un indicador que sefiale
la necesidad de reforzar la tematica de la gestion de conflictos en los sujetos de estudio.

Respuesta Frecuencia numérica de respuesta

Si 6

No 3

No responde 1

Fundamentan | 2 [ 8i | O

respuesta No | 2

Tabla frecuencia numérica N°3

Aspectos a Codigos Categorias (patrones o respuestas con mayor Frecuencia
medir. frecuencia de mencién) de mencion
No ha tenido 1 No ha estado presente al momento de 1
oportunidad de presentarse algin conflicto
participaren la 2 La institucion no ha entregado capacitacion i
gestion de referente a la tematica.
conflictos

Tabla N°10: Decodificacion de preguntas abiertas.

= Pregunta N°13: ;Algunas veces te has sentido sobre pasado(a) al momento de abordar la
gestion de conflictos con los nifios, nifias y adolescentes de la Residencia?

De acuerdo a los datos amojados es posible inferir que la mayor parte de los sujetos de estudio,
manifesto “Si, sentirse algunas veces sobre pasado(a) al momento de abordar la gestion de conflictos
con los nifios, nifias y adolescentes de la Residencia? Representado en una frecuencia numérica de (6)
y quienes manifestaron “No, haberse senfido alguna vez sobrepasados al momentos de abordar la
gestion de conflictos...” son representados por una frecuencia numérica de (4).
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Respuesta Frecuencia numérica de respuesta
Si 8
No 4
No sabe 0
No responde 0
Total respuestas 10
Tabla frecuencia numérica N°4

= Pregunta 14: Cuando te has sentido sobrepasado(a) al momento de gestionar algun conflicto con
los nifios, nifias y/o adolescentes, ti:

En relacion a los datos recabados, cuando los sujetos de estudio se sienten sobrepasados al momento de
gestionar algin conflicto con los NNA, la mayoria de quienes responden la pregunta (6), se inclinan por la
altenativa “Acudes a un colega o parte del equipo fécnico para que te apoye en la intervencion
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 institucionalizacion infanto adolescente.

Es preciso sefialar que ofras alternativas sefialadas 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 intervencion puede complejizarse” con una F.N. de (1), las
cuales también se caracterizan por la realizacion de un frabajo en equipo.

En cuanto a quien opta por la altemnativa “ofras™ con una F.N. de (1) menciona que “en el iempo en que €l
personal era escaso en el tumno dia, se debia improvisar entre el aseo, cocina y ios nifios que era prioridad
pasaban a segundo plano”. Lo cual refleja parte de una necesidad que estuvo presente en el contexto, en fa
cual no existe una diferenciacion de los roles lo que propiciaria una menor atencién al rol principal de una
ETD que es intervenir con los NNA, Cabe mencionar que esta pregunta tuvo una omision de (4), lo cual
indicaria la probabilidad de que se presento alguna dificultad en el insfrumento 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, ti:

= 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 de!l equipo técnico para que te apoye en la
intervencidn (3)

* De todas formas intervienes, aun teniendo presente que dicha intervencién
puede complejizarse (1)

= Generalmente evitas intervenir, ya que consideras que te sientes muy

sobrepasado (0}
= No responde (4)

= Otras (justifique) {1)
N Gréfico nimero hueve: (el

= Pregunta N°21: ;Cual es tu rol yfo responsabilidad en cuanto a ia gestion de conflictos infanio
adolescente en la Residencia?

En relacion a los datos recabados a través de quienes respondieron la pregunta con una frecuencia
numérica de (7), la categoria “abordar y contener el conflicto” obtuvo una mayor frecuencia de mencion (4)
asi como también se presentaron las categorias de “escuchar la opinion de los NNA” con una F.M. de (1),
“proporcionar las directrices de intervencion con los NNA y supervisar que se cumplan” F.M. de (1), “mi rol
es poco influyente” con una F.M. de (1). En relacion a lo expuesto se destaca el hecho de que se tenga
claro un elemento esencial al intervenir en una situacion de conflicto, que es abordarlo y contenerlo.

Es preciso destacar que dichas categorias fueron expresadas por diversos cargos correspondientes a ETD,
equipo directivo y fécnico, lo cual pudo haber sido un factor que incidiera en la diversidad de categorias
manifestadas, pero aun asi los sujetos de estudio manifestaron mayormente tener claro su rol al momento
de abordar la gestion de conflictos con los NNA.

Respuesta Frecuencia numérica de respuesta
Responde T
No responde 3
Fundamenta 7
No fundamenta 0
Total respuestas 10
Tabla frecuencia numérica N°5
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Aspectos amedir. | Codigos | Categorias (patrones o respuestas con mayor Frecuencia

frecuencia de mencion) de mencion
Cual es tu rol ylo 1 Abordar y contener el conflicto 4
responsabilidad 2 Escuchar la opinién de los NNA 1
en cuanto a la 3 Mi rol es poco influyente 1
gestion de - - - =
conflictos infanto 4 Proporcionar las directrices de intervencion 1

adolescents con los NNA y supervisar que se cumplan
Tabla N°11: Decodificacion de preguntas abiertas.

Z.a.7.- El anélisis de las siguientes preguntas tiene relacion con elaborar una propuesta en base a los
aportes de los sujetos de estudio de la comunidad de Residencia Emmanuel.

=  Pregunta N°22: ;Consideras que es necesario realizar alguna actividad para mejorar la gestion de
conflictos con los nifios, nifias y adolescentes en la Residencia?

En relacion a los datos recabados, es posible apreciar que la mayoria de los sujetos de estudio considera
que “si, es necesario realizar alguna actividad para mejorar la gestion de confiictos 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 tematica® (3), “necesidad de dirigir capacitacion 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 mayoria de los sujetos de estudio reconoce la importancia de realizar
alguna actividad para mejorar la gestion de confiictos, fundamentando principaimente que se requiere de
algun tipo de capacitacion para adquirir conocimientos en relacion a la tematica.

Cabe mencionar que quienes “no, consideran necesario alguna actividad para mejorar la gestion 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

No responde 1

Fundamenta respuesta 6

Total respuestas 10

Tabla frecuencia numérica N°6
Aspectos a medir. Caodigos | Cafegorias {patrones o respuestas con mayor Frecuencia
frecuencia de mencion) de mencion

$Si es necesario 1 Es necesario para aprender referente a la 3
realizar tematica,
actividades para 2 Necesidad de dirigir capacitacion a ETD 2
mejorar la
gestion de 3 Es necesaria para que los NNA se mantengan 1
conflictos con los ocupados y boten energias.
NNA.

Tabla N°12: Decodificacion de preguntas abiertas.
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» Pregunta N°23: ;Participarias de las actividades de mejora en la gestion de conflictos en la
Residencia?

En relacion a los resultados obtenidos, es posible inferir que la mayoria de los sujetos de estudio
quienes respondieron la pregunta (10), expresaron interés en “si, participar de las actividades de mejora
en la gestion de conflictos en la Residencia” representado con una frecuencia numérica de (9), lo cual
refieja un reconocimiento de la necesidad de desarrollar actividades en la Residencia que favorezcan la
gestion de conflictos infanto adolescente. Es preciso mencionar que solo con una frecuencia numérica
de (1) se manifesté “no querer participar de dichas actividades....”. Otro elemento a considerar es la
fundamentacion de la respuesta la cual obtuvo una frecuencia numerica de (8), cuyas categorias de
respuesta se caracterizaron mayormente por “necesidad de adquirir herramientas en torno a la
tematica” con una frecuencia de mencidn de (5), seguido de “replicar conocimientos a los NNA” con una
F.M. de {4), asi como también “la necesidad de participacion activa y efectiva” con una F.M. de (1),
“toda capacitacion es buena” con una F.M de (1).

Respuesta Frecuencia numérica de respuesta

Si 9

No 1

Fundamenta respuesta 8

Total respuestas 10

Tabla frecuencia numérica N°7
Aspectos a medir. Codigos | Categorias (patrones o respuestas con mayor Frecuencia
frecuencia de mencion) de mencion

Si participaria de 1 Necesidad de adquirir herramientas referente 5
actividades de a la tematica
mejoraen la 2 Replicar conocimientos a los NNA 4
gestion de 3 Necesidad de participacion activa y efectiva 1
conflictos con los T
NNA. 4 Toda capacitacion es buena 1

Tabla N°13: Decodificacion de preguntas abiertas.

*  Pregunta N°24: Si tuvieses que realizar algun aporte en relacion a la gestion de conflictos con los
nifios, nifias y adolescentes de la Residencia Emmanuel. ; Qué seria?

De acuerdo a las propuestas generadas por los sujetos de estudio, es posible observar que en su mayoria
van dirigidas a “Generar espacios de didlogo, donde los NNA expresen sus ideas, inquietudes y temores®
con una mencion de frecuencia de (5), seguida de “actividades extra programaticas dirigidas a los NNA, de
caracter recreativo y artistico” con una F.M. de (2), asi como también se incluye “Generar capacitaciones
dirigidas al tema potenciando el buen frato y resolucién de conflictos en equipo® con una F.M. de (5), y
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“Actividades dirigidas a potenciar el vinculo enfre los NNA® con una F.M. de (1). En relacion a lo expuesto es
posible apreciar que dentro de las propuestas hechas por os sujetos de estudio se destacan “Generar
espacios de didlogo, donde los NNA expresen sus ideas, inquietudes y temores” con una mencion de
frecuencia de (5) y “Generar capacitaciones dirigidas al fema potenciando el buen trato y resolucion de
conflictos en equipo” (5), lo que refleja que existe una conciencia de lo importante que es generar espacios
de didlogos donde los NNA expresen sus ideas y emociones lo cual contribuye a potenciar sus habilidades
sociales y con ello a adquirir herramientas para la resolucién de conflictos. Es preciso sefialar que también
es posible observar la existencia de disposicion de los sujetos de estudio en adquirir herramientas que
faciliten su proceder en la gestion de conflictos y propicie el buen trato dentro de la Residencia.

Respuesta Frecuencia numérica de respuesta
Responde 9
No responde 1
Total respuestas 10
Tabla frecuencia numérica N°8

Aspectos a medir. Codigos | Categorias (patrones o respuestas con mayor Frecuencia
frecuencia de mencion) de mencion
Si participaria de 1 Actividades extra programaticas dirigidas a 2
actividades de los NNA, de carécter recreativo y artistico.
mejoraenla 2 Generar capacitaciones dirigidas al tema 1
gestion de potenciando el buen trato y resolucion de
conflictos con fos conflictos en equipo.
NNA. 3 Generar espacios de dialogo, donde los NNA 5
expresen sus ideas, inquietudes y temores.
4 Actividades dirigidas a potenciar el vinculo 1
entre los NNA.

Tabla N°14: Decodificacion de preguntas abiertas.
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2.b) Resuitados y analisis Cuestionario de opinién aplicado a nifios, nifias y adolescentes de la

Rasidencia Emmanuel:

Z2.b.1.» Caracteristicas de la muestra:

Nifios, nifias y adolescentes que han ingresado al sistema de proteccion 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 afios, con una
moda de 7 afios y una mediana de 9. En relacion al género es principalmente masculino con una frecuencia
numeérica de (8) y el femenino con una de (4).

= Edad:

El rango etario de los sujetos de estudio va de los 6 a 16 afios, siendo posible observar la heterogeneidad de
este, siendo la edad que obtiene una mayor frecuencia numérica representada por (3) la de 7 afios, seguido
por la edad de 8 y 10 representadas por una frecuencia numérica de (2), asi como también las edades de 6,
11,12,13 y 16 con una F.N. de (1).

HE 6 afios (1) =7 afios (3) =8 afios (2) = 10 afios (2) l
“1lafios(1) - 12afios(1) - 13afos(l)  16afios(1) |

P A

=  (Género:

En relacion a la representatividad de género se refleja que mayormente es masculina, con una
frecuencia numerica 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 frecuencia numérica N°2

101



2.b.2.- El analisis de las siguientes preguntas tiene relacion con describir a través de la comunidad

de Residencia Emmanuel, los conflictos infanto adolescente que se presentan.

= Pregunta N°8: ; Qué tipo de conflictos (discusion o problemas), se dan en la Residencia?

En relacion a los datos arrojados, el tipo de conflicto que mas se da en ia Residencia representado con una
frecuencia numérica de (5) seria “los nifios(as) no les hacen caso a las tias’, seguido de “los nifios{as)
pelean mucho entre ellos(as)” con una frecuencia numérica de (3), asi como también “las tias o adultos no
escuchan a los nifios(as) cuando necesitan algo o les quieren decir alguna cosa” con una frecuencia
numérica de (2), y “los adultos no entienden a los nifios” (1) y “no responde” con una F.M. de (1). Referente
alo expuesto, es preciso destacar que los NNA mayormente reconocen como uno de los conflictos que mas
se presentan en la Residencia “los nifios(as) no les hacen caso a las tias” (5) y “los nifios{as) pelean mucho
entre ellos(as)’(3), situacion que refleja que los sujetos de atencion son capaces de reconocer a los adultos
como figura de autoridad dado que dimensionan que se estan fransgrediendo las normas establecidas en la
Residencia.

¢Qué tipos de conflictos, se danen la
Residenlcia?

= Los nifios{as) pelean mucho entre ellos{as). (3}

= Los nifios(as) no les hacen caso a las Tias. (5)

_ Las Tias o adultos no escuchan a los nifios(as) cuando necesitan algo o les
quieren decir alguna cosa. (2) ;|

= Donde los adultos no entienden a los nifios(as). (1)

= No responde. (1)

= Otras (justifique). (0)

Grafico nimere diez
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= Pregunta N°10: ; Por qué crees ti, que se generan los conflictos en la Residencia?

En cuanto a los datos amojados, es posible apreciar que los NNA creen que el motivo por el cual se generan
los conflictos en la Residencia es porque, “los nifios(as) pelean” con una frecuencia numeérica de (9), asi
como también “adultos no escuchan” con una F.N. de (1) y la opcién “otras (justifique)’ con una frecuencia
numeérica de (1) en la cual se expresa “los nifios pelean”. Es preciso destacar que los NNA mayormente
identifican como causa de que se generen los conflictos el hecho de que “los nifios(as) pelean” (9), lo cual
indicaria una relacion con la pregunta nimero ocho y que los NNA reconocieran el hecho de que “pelear
entre ellos” es un factor que seria la causal de conflictos.

¢Por qué crees ti, que se generan los conflictos en la
Residencia?
- 0..\’0

P . .

‘ = Los nifios(as) pelean.(9) = Los adultos no escuchan. (1)

= Ninguna de las anteriores. (1) “ No responde, (0)
i

Gréfioo nlimers once

= Pregunta N°11: ;Quiénes forman los conflictos en la Residencia?

De acuerdo a los datos arrojados es posible apreciar que mayormente quienes formarian los conflictos en la
Residencia serian los "nifios” representado con una frecuencia numérica de (11), asi también la alternativa
“adultos” representada con una F.N. de (1). En relacion a los resultados obtenidos se destaca que los NNA
mayormente se identifiquen a ellos mismos como generadores de conflictos lo cual tiene relacion directa con
lo expresado en las preguntas nimero ocho y diez, lo cual indicaria que los NNA reconocen a los adultos
como figuras de autoridad y a la vez que ellos transgreden las reglas y normas de la Residencia referente al
buen trato entre ellos mismos.
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¢Quienes forman los conflictos en la Residencia?

0_0
e

| i = Nifios/as. (11) & Adultos. (1) [
{ | = Nifios/as y adultos.(0) # No responde. (0) |
| u Otras (justifique). (0) ‘,

Grafico ntmero doce

20.3.- El analisis de las siguientes preguntas tiene relacién con identificar a fravés de la comunidad
de Residencia Emmanuel, las estrategias y practicas utilizadas en la gestién de conflictos infanto
adolescente.

= Pregunta N°12: ;De qué manera se resuelven los conflictos en la Residencia?

En relacion a los datos recabados es posible inferir que los NNA sefialaron mayormente que los conflictos en
la Residencia se resuelven a través de que “nos ensefian a que se debe conversar antes de pelear” y
“cuando los nifios(as) tenemos algin confiicto, debemos avisar primero a un adulto” ambas representadas
con una frecuencia numérica de (5), asi como también “si hay un conflicto, nos castigan” con una frecuencia
numeérica de (1). Se presenta una omision a la respuesta con una frecuencia numérica de (1). Referente alo
expuesto es posible destacar que los NNA identifican principalmente “al didlogo y recurrir a un tercero
(adulto)” como elementos esenciales para resolver los conflictos, lo cual indicaria que los NNA tienen
internalizada la estructura de como se resuelven los confiictos en la Residencia la cual se caracterizaria por
un estilo arbitrario, donde las partes manifiestan su opinion pero un tercero toma la decision.
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- ;De qué manera se resuelven los conflictos
en la Residenccia? ;
0 ]

"% Cuando los nifios/as tenemos algtin conflicto, debemos avisar primero a algln/
adulto. (5)
= Nos ensefian a que se debe conversar antes de pelear. (5)

. == Uno(a)se debe defender... (0)
' = 8i hay un conflicto, nos castigan.(1)
= No responde. (1)

- Otras (justifique). (0)

Grafico nimero trece

= Pregunta N°18: ;Qué te han ensefado en la Residencia al momento de resoiver los confiictos
CON Una o mas personas?

En relacion a los datos recabados, es posible sefialar que las alternativas representadas por una mayor
frecuencia numérica han sido “que no se debe pelear, anfes se debe conversar” (6) y “que primero debo
calmarme para después conversar sobre lo sucedido y asi 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 acuerdo a lo expresado, cabe sefalar que se destaca lo expresado por la mayoria de los NNA,
donde el didlogo es identificado como un elemento esencial ensefiado en Residencia, y utilizado al
momento de resolver los confiictos, teniendo relacién directa con la pregunta nimero doce que hace
referencia a como se resuelven los conflictos en dicho contexto.
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¢Qué te ha ensefiado en la Residencia al
momento de resolver los conflictos con una o
mas personas?

o%_ﬁ.o‘%

i

! ¥ Que no se debe pelear, antes se debe conversar. (6)

= En que primero debo buscar a un adulto para que me ayude a resolver el

conflicto. (1)
= Que primero debo calmarme para después conversar sobre lo sucedido y asi

{
P solucionar el conflicto, pero de una manera amistosa. (5)
! = Que debo resolverlo solo(a) el conflicto. (0)

|

= No responde. {0)

= Otras (justifique). (0)

Grafico nlimers catoics,

2b.4.- El analisis da ias siguientes pregunias fiens relacidn con identificar a través de Ia opinidn de
la comunidad de Residencia Emmanuel, factores y aspectos que facilitan u obstaculizan ia gestidn
de conflictos infanto adolescente.

= Pregunta N°14: ;Qué es lo que facilita la resolucion de conflictos en la Residencia?

En relacion a los datos recabados es posible apreciar que lo identificado por los sujetos de estudio
como facilitador de la gestion de confiictos seria principalmente “cuando los adultos nos ensefia a
resolver los conflictos” con una frecuencia numérica de (10), asi como también “cuando se conversa
sobre lo sucedido en el confiicto” 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
ensefien a resolver los conflictos, evidenciando a fravés de ello la importancia que le otorgan al proceso
educativo como un facilitador para comprender y aprender a reaccionar referente a cierfas tematicas
presentes en su entomno.

106



¢Qué es lo que facilita la gestion de

conflictos?

# Cuando los adultos nos ensefian a resolver los conflictos. (10)
= No responde. (0)

| [ % Cuando se conversa sobre lo sucedido en el conflicto.(2) l

i |

| |
| =Otras (justifique). (0) |

Grafico nlimers gulnce.

= Pregunta N°15: ;Qué es lo que obstaculiza (dificulta), la resolucion de conflictos en la
Residencia?

En relacion a los datos arrojados es posible apreciar que los sujetos de estudio identifican principalmente
como obstaculizador de la gesfion de conflictos, inclinandose por la alternativa “cuando los adultos no, nos
han ensefiado 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), asi como también la
alternativa “otras (justifique)” con una F.N. de (1) en la cual se expresa “Que si tenemos problemas que los
resolvamos nosofros mismos. Eso nos dicen las tias”. Referente a lo expuesto es posible destacar que los
NNA mayormente se inclinan por las altemativas “cuando los adultos no, nos han ensefiado a resolver los
confiictos” (6), otorgando con ello importancia a los procesos educativos presentes en su entorno, asi como
también mediante la altemnativa “cuando no se conversa sobre lo sucedido en el conflicto’(3), los NNA
reconocen en el dialogo un elemento esencial para resolver los conflictos.
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¢Qué es lo que obstaculiza la resolucion de
conflictos en la Residencia?

= Cuando no se conversa sobre lo sucedido en el conflicto. (3)

| ¥ Cuando los adultos no, nos han ensefiado a resolver los conflictos. (6) |

- No responde. (2) |
[ = Otras UU§tIf ique). (1} '

Grafico nlimero discizéls

2b.5.- El analisis de ias siquientes preguntas fiene relacion con identificar el nivel de conocimiento
gue posee la comunidad de Residencia Emmanuel en relacion a la gestion de conflictos infante
adolescente.

=  Pregunta N°i: ; Qué es para i un conflicto?

En relacion a los datos arrojados, los sujetos de estudio determinan lo que reconocen por un confiicto,
inclinandose 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 varias personas’ con una F.N. de (2). Es preciso mencionar que dicha
respuesta tiene una omision de una frecuencia numérica de (2). En cuanto a lo expuesto es preciso destacar
que los NNA reconocen elementos tedricos del concepto, lo cual se refieja a fravés de la mayoritaria
eleccion de las alternativas como “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).

¢Qué es para ti un conflicto?

[ { = Un problema con una o varias personas. (5)
{ 2 Una pelea. (3)

- Situaciones o ideas donde no estamos de acuerdo con una o varias personas. (2)
| = No responde. (2)
| = Otras ( justifique). (0)

!

Gréfico nimere discisicle
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= Pregunta N°17: ; Te han ensefiado en la Residencia a resolver los confiictos (discusién o
problema) con las deméas personas?

En relacion 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 ensefiado en la Residencia a
resolver los conflictos con las demas personas’, lo cual reflejaria que existe por parte de los NNA un
reconocimiento sobre los contenidos entregados referente a la temética, ademas que en la estructura
institucional se incorpora a la gestion de conflictos como una temética necesaria de abordar con los NNA.

éTe han ensefiado en la Residencia a resolver los
conflictos con las demas personas?

0

FOE S —————

L= Si(12)
No (0)

~ No responde

i

Grafico ntimero dieciocho

2b.6.- El andlisis de las siguientes preguntas tiene relacién con describir la experiencia personal de
los actores de la comunidad en relacion a la gestion de confiicto en la Residencia Emmanuel.

*  Pregunta N°2: ; Tu has tenido alglin conflicto en la Residencia?

De acuerdo a los datos arrojados, se refleja que los sujetos de estudio mayormente afirman que “si, han
tenido algin conflicto” alternativa representada por una frecuencia numérica de (9), y quienes afirman que
“no” representan una frecuencia numérica de (3). En relacion a lo expuesto la mayoria de los NNA
manifiestan que “si, han tenido algin confiicto” (9), lo cual indicaria que los NNA reconocen la presencia de
conflictos en el contexto, dado que la institucionalizacion es un espacio en el cual los conflictos se
propiciarian debido a la diversidad y complejidad presente en cada individuo a raiz de sus vivencias.
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| {Td has tenido algin conflictoenla |
Residencia?

H

i
E
Grafico nlimero diecinueve

= Pregunta N°3: ;Cuando has tenido un conflicto en la Residencia, como se resolvi6?

En relacion a los datos arojados, es posible apreciar que la mayoria de los NNA se inclina por la alternativa
“flegd un aduito y ayudo a que resolviéramos el conflicto a través del didlogo™ representada por una
frecuencia numérica de (6), asi como también “llame a un adulto para que ayudara a resolver el conflicto”
con una F.N. de (1) y “lo resolvi, yo solo{a) con una F.N. de (1). Es preciso mencionar que dicha pregunta
tuvo una omisién de respuesta de una frecuencia numérica de (4) lo cual se pudo haberse debido a que
existié 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 relacion directa con la pregunta
numero doce, donde se reconoce mayormente la figura del adulto como un tercero que ayuda a resolver los
conflictos, mencionando también al dialogo como elemento esencial y complementario utilizado para abordar
dicha tematica.
¢Cuando has tenido un conflicto en la
Residencia, como se resolvio?

= Lo resolvi, yo solo(a).(1)

Lo resolvimos entre nifios (as), sin la intervencién de algin adulto.(0) f

= Llegé un adulto y ayudo a que resolviéramos el conflicto a través del diélogo%:
. (conversaci6n).(6) :
- Noresponde.(4) J

’ ~ Otras ( justifique).(0)

CGrafico nlmero vainie
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=  Pregunta N°7: Cuando te enojas o tienes algun conflicto (discusion o problema). ¢ Que haces?

En relacién a los datos recabados la mayoria de los sujetos de estudio optan por la alternativa “liamo 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 “Irato de conversar con esas 0 esas personas, para que se resuelva el
conflicto” con una FN. De (2). Es preciso mencionar que la alternativa “ofras (justifique)” tuvo una
frecuencia numérica de (2) en donde ambas respuestas se reitera las categorias de reaccionar ante un
conflicto con (impulsividad, enojo y golpes). Se presenta una omision de respuesta de una F.N. de (2).
En relacion a lo expuesto es posible apreciar que la mayoria de los NNA al momento en que se enojan
o presenta algun conflicto, se inclinan por la alternativa “llamo y le digo a un adulto lo que pasa, para
poder solucionar el conflicto™(5) y “trato de conversar con esas 0 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 0 molesto
a esa o esas personas que esfuvieron en el conflicto” (3) y “otras (justifique)” (2), en donde ambas
respuestas se reitera las categorias de reaccionar ante un confiicto con {impulsividad, enojo y golpes),
refiejando lo complejo del perfil de los NNA institucionalizados producto de la vulneracion 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 desamoliarse
en la sociedad.

Cuando tienes alguin conflicto. ¢Qué haces?

= Llamo y le digo a un adulto lo que pasa, para poder solucionar el conflicto.(5)

= Le grito, e 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.(0)

= No responde.(2)

Otras (justifique).(2)
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= Pregunta N°9: ; Qué tipo de confiictos (discusion o problemas), has tenido ti en la Residencia?

Referente a la pregunta “qué fipo de conflictos, has tenido tii en la Residencia’, es posible apreciar que la
alternativa que obtuvo una mayor frecuencia numérica de (5) fue “pelear con los nifios(as) de la Residencia’,
seguido de “cuando no le hago caso a las tias” con una frecuencia numérica de (3), “que las tias 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 “ofras (justifique)” con una frecuencia numérica de (1) se expresa lo siguiente “Las
tias 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 relacion a lo expuesto, es posible apreciar que los NNA han identificado
mayormente la alternativa de “pelear con los nifios(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 tias®(3), hecho que permitiria
inferir el reconocimiento que tienen los NNA de los adultos como figura de autoridad dado que al “no hacerle
caso a las tias” se estaria transgrediendo a una nonma establecida en la Residencia. En relacion a la
alternativa “que las tias o adultos no me escuchan cuando yo necesito algo o les quiero decir alguna
cosa’(3), permitiria inferir que para los NNA es importante sentirse escuchados anfe lo que deseen
manifestar principalmente ante sus necesidades, por lo que seria fundamental reforzar esas éreas el &mbito
de su desarrollo.

¢Qué tipo de conflictos, has tenido ti en la
Residencia? é

i I Pelear con los nifios/as de la Residencia.(5)
- Cuando no le hago caso a las Tias.(3)

= Que las Tias o adultos no me escuchan cuando yo necesito algo o les quiero decir '
i alguna cosa.(3) ;
. = Ninguna de las anteriores.(0)

= No responde. (0)

= Otras (justifique).(1)

Grafico niimero veinlidos

112



»  Pregunta N°13: De qué manera opinas tli, qué los adultos resueiven los confiictos (discusion o
problemas) con los nifios(as) en la Residencia.

En relacion 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 nifios(as). Para asi solucionar de manera amistosa el
conflicto”, asi como también la alternativa “ofras (jusfifique)” 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 hacen leseras y mas escandalo”. Referente a lo expuesto es
preciso destacar que se fiene relacion con la pregunta nimero fres donde los NNA reconocen el didlogo
como elemento esencial al momento de resolver un conflicto, el cual es utilizado principalmente por el adulto
(tercero) con dicho propdsito.

éDee qué manera opinas tu, qué los adultos resuelven los
conflictos con los NNA en la Residencia?

0
- | % Conversando de manera tranquila para poder solucionar el conflicto.(5)
_ = Hablando muy fuerte para que no continde el conflicto.(0)

Nos preguntan qué paso y luego conversan con los nifios(as), para asi solucionar de
, manera amistosa el conflicto.(5)
| | = Castigan rapidamente a los nifios (as) sin preguntarles antes lo que paso.(0)

No les dicen nada a los nifios (as) cuando los ven peleando, solo cuando se peganlos
+ . separan.(0) |
. 7 Silos nifios(as) no hacen caso, las tias o adultos de la Residencia los castigan de

manera fuerte.{0)
No responde.(0)

Otras (justifique).(2)

Grafico nimero veinlifrés



= Pregunia N°16: Cuando has tenido algin confiicio ;a que persona de la Residencia recures?

En relacion a los datos recabados es posible apreciar que los sujetos de atencién manifiestan mayormente
que a las personas a quienes recurren al momento de un conflicto serian “las tias (ETD)” con una frecuencia
numérica de (6), seguido de “todos(as) los tios y tias de la Residencia® con una F.N. de (5), asi como
también con una frecuencia numérica de (1) se menciona la alternativa “a los tios{as) que se encuentran
trabajando en las oficinas de fa Residencia”. En relacion a lo expuesto es preciso destacar que los NNA
identifican mayormente a las ETD (6), seguido de “todos(as) los tios y tias de la Residencia™(5) , como entes
protectores que les brindarian apoyo y seguridad ante un conflicto, asi como también son quienes ejercerian
la autoridad necesaria dentro del contexto para ser un (tercero imparcial), quien generara una posible
solucién al conflicto.

Cuando has tenido algin conflicto. ¢A qué persona
de la Residencia recurres?

= A las aas—(ErD)(ST

= A los tios (as) que se encuentran trabajando en las oficinas de la Residencia.(1)
A todos los tios y tias de la Residencia.(5)

= Ninguna persona adulta de la Residencia.(0)

= No responde.{0)

¥ Otra {jusiifique).(0}

Grafioo nlimero veinticuatio
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2.b.7.- El analisis de las siguientes preguntas tiene relacién con elaborar una propuesta en base a los

aportes de los sujetos de estudio de fa comunidad de Residencia Emmanuel.

= Pregunta N°19: ;Te gustaria que hicieran en la Residencia actividades donde ensefien a los
nifios(as), formas de resolver sus conflictos (discusion o problemas) con las personas?

En relacién a los datos arrojados la mayoria de los NNA afirmo que “Si, le gustaria que hicieran en la
Residencia actividades donde ensefien a los nifios (as), fomas de resolver sus confiictos con las
personas’, ello representado con una frecuencia numérica de (11), a diferencia de la alternativa “No” “le
gustaria que en la Residencia hicieran acfividades...” con una frecuencia numérica de (1).

Referente a las justificaciones de dichas respuestas, las categorias que mas se reiteran y ambas obtienen
una frecuencia de mencion de (3), serian “asi los nifios no pelearian® y “si, porque me gustan las
actividades y es divertido”, ofras categorias mencionadas serian “nos ensefian a no pelear y coémo
reaccionar” con una F.M. de (2) y finalmente “sabria cémo resolver los problemas cuando no alcanzo a
llamar a la tia y me pegan”. Respecto a la alternativa “No, me gustaria participar en la elaboracion de una
propuesta...” obtuvo una frecuencia numeérica de (1) y obtuvo como justificacion “con los nifios no se puede
trabajar’. En relacion a lo expuesto es posible apreciar que los NNA manifiestan mayormente (11), su
aprobacion en realizar actividades dirigidas a mejorar los conflictos en la Residencia, lo cual evidencia que
tienen conciencia de la necesidad de mejorar la situacion en torno a la temética, fundamentando
principalmente que la realizacion de las acfividades confribuirian a disminuir los conflictos y aprenderian a
como resolverios.

iTe gustaria que hicieran en la Residencia actividades
donde enseiien a los nifios(as) formas de resolver sus
conflictos con las personas?

= Si(ustifique) (11) |
| = No (justifique) (1)

= No responde. (0) !
i

“ justifica respuesta.(11) i f

Grafico nimero veinticinco,



Aspectos amedir. | Codigos | Categorias (patrones o respuesias con mayor Freweng'ia
frecuencia de mencion) de mencion
1 Si, porque me gustan las actividades y es 3
$i, me gustaria divertido.
que hicieran 2 Nos ensefian a no pelear y como reaccionar. 2
actividades. 3 Sabria como resolver los problemas, cuando 1
no alcanzo a llamar a la tia y me pegan.
“ Asi los nifios no pelearian. 3
No, me gustaria
queenla 1 Con los nifios no se puede trabajar. 1
Residencia
hicieran
Tabla Decodificacion de preguntas N°15

= Pregunta N°20: ;Te gustaria participar en la elaboracion de una propuesta, donde se lleven a
cabo actividades en las cuales ensefien a los nifios(as) a resolver los conflictos con las personas?

En relacion a los datos recabados, es posible apreciar que los sujetos de estudio manifiestan en su mayoria
“Si, querer pariicipar en la elaboracion de una propuesta, donde se lleven a cabo actividades en las cuales
se ensefie a los nifios(as) a resolver sus conflictos con las personas” representada por una frecuencia
numérica de (11), y en contraste con la alternafiva “No, querer participar de una propuesta...” la cual obtuvo
una frecuencia numérica de (1), se menciona como justificacion “con los nifios no se puede trabajar”.
Referente a lo expuesto cabe mencionar que las respuestas de los NNA tiene relacion con la pregunta
numero diecinueve, ya que los NNA afirman el estar de acuerdo a que se realicen actividades donde se les
ensefie a resolver los conflictos, asi como también estarian 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 participacion.

éTe gustaria participar en la elaboracion de una
propuesta, donde se lleven a cabo actividades en las
cuales se ensefie a los nifios a resolver los conflictos

con personas? |

|
b
i

! = Si (iustiﬁque}.(ll}
i = No (justifique).(1) , |
i = No responde.(0) | ?

Gréfico nimero veintiséis
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Aspectosamedir. | Codigos | Categorias (patrones o respuestas con mayor Frecuenaa
frecuencia de mencion) de mencion
1 8i, porque me gusta participar 4
8i, participaria en 2 Me gustan las actividades 2
la elaboracion de 3 Poadriamos opinar 2
una propuesta. 4 Aprender a no pelear 4
No, participariaen
la elaboracion de i Con los nifios no se puede trabajar. 1
una propuesta.
Tabla Decodificacion de preguntas N°16

= Pregunta N°21: ;Qué fipo de actividades te gustaria que se realizaran en la Residencia para
poder resolver los conflictos?

En relacion a los datos recabados es posible apreciar que la totalidad de los sujetos de estudio respondio
dicha alternativa con una frecuencia numérica de (12), en la cual expresan sus preferencias y aportes en
cuanto a como les gustaria que se realizaran las actividades en la Residencia para resolver los confiictos.
Las categoria que obtuvo una mayor frecuencia de mencion de (9) fue “actividades recreativas: juegos,
bailes, cine, teatro, circo®, seguida de “que nos conversen” con una F.M. de (4), asi como también surgen
las categorias de que “con juegos nos ensefien a ser amistosos entre nosotros® con una F.M. de (1) y “que
nos ensefien a reaccionar a fravés del teatro” con una F.M. de (1). Referente a lo expuesto es posible
destacar la preferencia de los NNA por actividades de caracter socio recreativas y educativas, lo cual seria
esencial para el desarrollo de una propuesta dirigida a la mejore de la gestion de conflictos.

Respuesta Frecuencia numérica de respuesta
Responde 12
No responde 0
Total respuestas 12
Tabla frecuencia numérica N°9
Aspectos a medir. Caodigos | Categorias (patrones o respuestas con mayor Frecuencia
frecuencia de mencion) de mencion
1 Actividades recreativas: juegos, bailes, cine, 9
Actividades que teatro, circo.
me gustaria que 2 Con juegos nos ensefien a ser amistosos entre 1
se realicen para nosotros.
resolver los 3 Que nos ensefien a reaccionar a través de 1
conflictos. obras de teatro.
4 Que nos conversen. 4

Tabla de Decodificacion de preguntas N°17
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CAPITULO i
PROPUESTA PROGRAMATICA



2. Propuesta programatica:
1.1.- Antecedentes Generales del Proyecto.

|. Datos generales del proyecto

NOMBRE DEL PROYECTO “Compartamos nuestras diferencias”
" COLABORADOR | Residencia Emmanuel
ACREDITADO o o
COBERTURA 16 nifios, nifias y adolescentes residentes de la institucion, ademas
L |10 adultos que forman parte de las ETD, equipo Directivo y técnico.
. COBERTURA TERRITORIAL Zona sur, regién Metropolitana
{Comuna o asociacion de
comunas)
REQUIERE ANTICIPODELA | SI X J NO
SUBVENCION
MONTO DEL APORTE $ 60% Porcentaje respecto del 40%
INSTITUCIONAL total del proyecto

A Antecedentes de la institucién

NOMBRE LEGAL DEL COLABORADOR ACREDITADO (INSTITUCION)
Movilizacion Cristiana para América Latina.
o | TELEFONOS | FAX Y CORREO ELECTRONICO
RUT DE LA INSTITUCION [
| (56-2-2) 5010527 | pemmanuel 07@hotmail.com
L |
NOMBRE REPRESENTANTE ; RUT REPRESENTANTE FIRMA REPRESENT.ENF
LEGAL LEGAL LEGAL O DELEGATARIO
Ivan Zamorano Valenzuela. 7.435.735K
DIRECCION LEGAL DE LA INSTITUCION
CALLE ‘ N° POBLACION/VILLA | COMUNA REGION
4 _ [ SECTOR
1 6035 San Miguel _ Metropolitana
| ' E
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2.2.- Objetivos del Proyecto.

| Objetivo General
Desarrollar actividades que potencien la gestion de conflictos infanto adolescente en |
la comunidad de Residencia Emmanuel. !

{

Objetivos Especificos

}
1
| |

s Gestionar la obtencion recursos econémicos y humanos para llevar a cabo dichas ;
actividades. |

=  (apaciiar a Educadoras de Trato Directo, equipo Directivo y iécnico de ia Residencia, ;
en relaciéon a como abordar los conflictos con los NNA. '

.= Formar un grupo de NNA que sean lideres positivos, referente a la gestion de ,
conflictos. |
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2.5.- Estrategias y/o Metodologias para {a Intervencién

Lineamientos metodoldgicos:

|
A raiz de la magnitud que posee la problematica social de la vulneracion de derechos de nifios, nifias y E

adolescentes, es que el presente estudio ha decidido enfocarse desde la Proteccion de Derechos como parte de
- una de las areas fundamentales en relacion a la oferta a infancia con que Chile cuenta. Es por ello que dicho i
proyecto se situara en el contexto de una Residencia de Proteccion Simple para mayores, desde donde se i
abordara el fenémeno de la Gestion de Confiictos Infanto Adolescente. Es fundamental considerar que a través de |
la investigacion realizada, mediante la cual se ha otorgado sustento a este proyecto seré posible otorgar aportes |
que contribuyan al buen frato y la mejora de la calidad de vida de los nifios, nifias y adolescentes. !

. A) Grupal:

Se orienta a capacitar a ETD, equipo Directivo y técnico en la gestion de conflictos infanto adolescente, lo que se
* realizara a través de conocimientos teérico-practicos y retroalimentacion.

Por otra parte, se realizara un trabajo activo con los NNA, de los cuales se seleccionara y formara un grupo de
lideres positivos en torno a la tematica de la gestion de confiictos. Ello se basara esencialmente en potenciar sus

. Ambitos de Intervencion:

capacidades, habilidades comunicativas y sociales, con el objeto de que adquieran herramientas necesarias para |

resolver los conflictos, siendo a través de ello un referente positivo para sus pares, propiciando con ello el buen
 trato en la Residencia.

. B) Comunidad - Redes de Apoyo:

- Ejecutar un trabajo en red, en virtud de las necesidades del proyecto, coordinado especificamente con la
comunidad, centros educacionales (Universidades o Institutos de formacion superior), centros de salud de los NNA, j
' centros educacionales de los NNA.

- Dimensiones o enfoques de frabajo: a

a) Sesiones Socio-educativas: Orientadas a ETD, equipo Directivo y técnico la Residencia. Se realizara un i
plan de trabajo parficipativo, que cuente con elementos relacionados con la tematica a bordar. Se 1
gjecutaran jornadas de capacitacion a cargo de profesionales externos expertos en la materia, asi como |
también capacitaciones periddicas dirigidas especificamente a las Educadoras de Trato Directo, las cuales :
seran impartidas por profesionales de la Residencia. !

|
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b) Sesiones Socio-educativas: Orientadas a los nifios, nifias y adolescentes, a nivel grupal, abordando la |

gestion de conflictos, incluyendo elementos que potencien sus habilidades sociales y comunicativas,

t

donde a través de acfividades de caracter socio educativas y recreativas, se abordaran tematicas de ,

resolucion de conflictos, el buen trato y expresion de las emaociones.

c) Sesiones Socio-recreativas: Para el reforzamiento de habilidades sociales y comunicacionales, se
incluyen técnicas lidicas, mediante el empleo de actividades culturales donde puedan expresar sus
emociones y comunicarse como por ejemplo el teafro, cine, danza, deporte o canto, asi como también
realizacion de actividades cotidianas dentro de la rutina de la Residencia que busguen a través de los
lideres positivos, potenciar el buen trato y sentido de pertenencia dentro de la Residencia, como por |

|

ejemplo: designar delegados de rutinas y juegos, pintar murales, o mejorar un espacio determinado

dentro de esta.

4.b.~ UISeno para ia evaiuacion,

| Eficiencia:

PLAN DE TRABAJO E
~ INSTRUMENTOS

- Registro de las sesiones de
capacitacion.

' -Registro actividades dirigidas a
| los NNA.

| - Regietro de las coordinaciones

| EVALUACION DE |

| PROCESOS

con redes.

Economia

Coordinaciones con ofras
instituciones y uso de recurso
humano (alumnos en practica),
profesionales externos,

- voluntarios. Se promueve la

| economia de recursos.

, PERIODICIDAD | RESPONSABLE R

z l *
| Cada sesion. | Encargado (a) de
| | capacitacion o actividad |
' Cadacoordinacion. | (Profesional Residenciao |
; | Agente externo). ‘
- Sesion a sesion. | ‘
. Semestraly bimestrai: | i
| (Capacitaciones ETD, | !
equipo Directivo y | :
 técnico). | ;
1 vez al mes (cada !
| actividad NNA) |
| |
|
[
|
- 1vezalmes |
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| Calidad 1 vez (cada sesion) | Alumnos en Practica (2;
| | | Trabajo Social -
. Aplicacién pauta de evaluacion | Psicologia)
. de contenidos al finalizar cada !
EVALUACION DE | sesion de capacitacion para el |
RESULTADOS | personal. ; i
i " 1vez (cada sesion) | Trabajador/a Social

. Psicéloga (o)
- - Lista de Asistencia. | Educadores/as
‘= ' i Alumnos en Practica (2; |
f § . Trabajo Social - ;
ﬁ f f ' Psicologia) 1
| s g i |
|
. EVALUACION  Impacto ; B
. DELOS | Instrumento; Andlisis de las E Uttimo mes del proyecto | Alumnos en Practica (2 |
| USUARIOS(AS) | pautas de evaluacion. | | Trabajo Social Psicologia |
? i ‘ 1) |
2.7.- Recursos.
Personal Cantidad Jornada de trabajo minima (horas semanales)
RHHH

Trabajadora Social 1 6

Psicologa 1 ' 6
Educadoras de Trato Directo 6 6 o

. Alumnos en préctica (Trabajo Social) 1 6

" Alumnos en practica (Psicologia) 1 ' 6
" Profesional extemo T | Capacitacion de 6 horas por jornada (semestrales)

Por jornada actividad mensual (4 horas)
Voluntarios (actividades NNA)

2.8.- Descripcion de la infraestructura con que cuenta (o espera contar) el proyecto, para ejecutar la
intervencion.

Para las sesiones de capacitacion se utilizarén las oficinas administrativas de la Residencia o algin ofro espacio que E
' se pueda gestionar en dicho periodo. En cuanto a las sesiones socio educativas y socio recreativas, éstas se |
desarrollaran preferentemente en espacios abierios o cerrados externos a ia residencia, segun ia necesidad de cada i
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CONCLUSIONES GENERALES

1. Conclusiones Tematicas

A paitir de los resuilados oblenidos eil fa presenie invesiigacion se pieiende esiablecer ¢l esiado inicial de ia
variable “Gestién de conflictos infanto adolescente”, con el propésito de develar la gestién de conflictos con los
nifios, nifias y adolescentes en la comunidad de Residencia Emmanuel. Contexto de institucionalizacion donde se
ha desarrollado este estudio, procediendo a analizar e interpretar las visiones y experiencias de los actores de la

comunidad.

A continuacion en este capitulo se reflexionara acerca de los resuliados que se han obtenido duranie el proceso de
investigacion, a través de la medicién de la variable, lo cual ha permitido dar respuesta a los objetivos propuestos.

1.1. Conclusidn en base a Objelivos Generales.

En relacién al objetivo general nimero uno “caracterizar la gestion de confliclos infanto adolescente en la
comunidad de Residencia Emmanuel”. Es posible determinar que pudo llevarse a cabo a través de la aplicacion de
instrumentos de medicién idéneos, los cuales recogen la opinién de los sujetos de estudio de la comunidad de
Residencia Emmanuel. Lo que permitié llevar a cabo el propdsito de investigacion que consistia en “Develar la
gestion de conflictos infanio adolescente en la comunidad de Residencia Emmanuel’, dar respuesta a las preguntas
de investigacion y con ello corroborar la hipdtesis de que “la gestion de conflictos infanto adolescente en Residencia
Emmanuel se caracteriza por técnicas y précticas asociadas al arbitraje”.

En relacion al objetivo general nimero dos: “Sugerir una propuesta de trabajo basada en las caracteristicas de
la gestion de conflictos infanto adolescente en la comunidad de Residencia Emmanuel”.

Es preciso mencionar que dicho objetivo alin no se ha concretado a cabalidad, debido a que solo se ha procedido a
realizar el objetivo especifico que frata 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
especifico que consiste en “elaborar una propuesta en base a los aportes de los sujetos de estudio de la
comunidad de Residencia Emmanuel, es decir, quedaria pendiente el objetivo especifico de ‘validar
participativamente la propuesta con la comunidad de Residencia Emmanuel” para poder afirmar que se concrefo el
objetivo general niimero dos,
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1.2, Conclusi6n en base a Objetivos Especificos.

-Obietivos especificos correspondientes a ohietive General N°1: “caracterizar la gestion de conflictos infanto
adolescente en la comunidad de Residencia Emmanuel”

De acuerdo a los datos recopilados es posible mencionar que se procedio a realizar un analisis de la descripcidn de
la gestion de conflictos infanto adolescente en base a los indicadores y sub indicadores de ia variable a medir, en
relacion a ello es posible inferir lo siguiente:

»  Respecio al objelivo especifico nimerc uno: “Describir a fravés de la comunidad de Residencia

Emmanuel, los conflictos infanto adolescente que se presentan”.

Caracteristicas del conflicto:

a) Tipologia del conflicto:

En relacion a la tipologia del conflicto infanto adolescente presente en la comunidad de Residencia Emmanuel, es
posible identificar que existe una coherencia de respuestas enfre los sujetos de estudio dado que ETD, 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 entre los nifios (as) en las que presentan conductas agresivas (fisica
y psicologica)™(3); y los NNA identifican que los conflictos serian “los nifios no les hacen caso a las fias’(5), “los
nifios(as) pelean mucho enfre ellos(as)’(3). A raiz 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 aduitos, seria ello una
causal de conflicto. Referente a las peleas entre los NNA y los conflictos identificados por ETD, equipo Directivo y
técnico, como dificiles de resolver con los NNA acatar las normas y limites®(5) y “desbordes emocionales’(3). Ello
seria propio del contexto de la institucionalizacion 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 individual y grupal, desarrollar recursos,
competencias y poner en préctica los aprendizajes emocionales, intelectuales y sociales que tenemos. En todos los
conflictos se pueden encontrar las dimensiones®', personal y subjetiva, la contextual, la cognitiva, la pragmatica, la
interrelacional.

5 Quetzal Ugalde Villa, Irati. (2008-2009). Resolucion de Conflictos en a Educacién Infanti, (Tesis de pos grado en ntervencidn
en SHuasiones do Conflicto en la Institucidn educativa, Universidad de Barcelona). [En linea). Disponble en:
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b} Origen del conflicto:

Los origenes y causalidades de los confiictos presentados en la comunidad de Residencia Emmanuel, de acuerdo a
lo expresado por equipe Directivo y técnico quienes identifican a través de la pregunta numero cuafro, los cuales
serian “cuando estan todos los NNA juntos, ya que hay discrepancia de opiniones y diferencias individuales’(3) y
“cuando no se favorece el didlogo con los NNA(2). En cuanto a los NNA expresan que los conflictos se generarian
debido a que “los nifios(as) pelean” (9). Lo cual es posible apreciar que existe una relacion directa entre fos factores
identificados por los sujetos de estudio que criginarian los conflictos, siendo {as discrepancias y peleas enfre los
NNA, ademas de cuando no se favorece el dialogo. En relacién a efio, €s preciso considerar que el confiicto &s
aque! paso que da sentido alas relaciones de individuos y colectividades o también &l pass dei andlisis del individuo

&

a la dinamica del sistema de relaciones dentio del cual tiene que actuar, en esle caso & conexo
institucionalizacion y la causal de vulneraciones que han originado & ingreso de los NNA ala Residencia. Isito se
debe a que ¢ instinto de supervivencia hace que el ser vivo reaccione ante 1as carencias de 1as necesitades

Licican = am— ——

PP S o L I L -~ | . allaccm romm wmmamiho o o by o
vadivas paia SubSishr. Lt instinto NEcesano para Souisvivii CoOnueva Una reatiion agiesiva €

g
i
§
m

su vez implicara un conflicto®{Necesidad - Miedo- Accibn).

¢} Frecuencia del conflicto:
De acuerdo a fo expresado por la comunidad oe Residencia Emmanuel, especificamente en la pregunta nimer

[

seis aplicada a ETD, eguipo Direclivo y tcnico, € momento en gue se producen habitualmente los conflictos con
fos NNA, seria “dentro de la Residencia’(8), “durante el horario de la tarde™(3). Lo cual refiejaria 1a necesidad de
realizar actividades donde los NNA puedan canalizar su ensrgia y con &lio potenciar sus habilidades sociales y el
buen rato dentro de la Residencia.

d) Partes del conflicto:

Es importante distinguir partes protagonistas de secundarias. Entendiéndose por protagonistas a ias personas que
tienen directamente el conflicto © estén comprometidos con &, en este caso serian los NNA guienes en la pregunta
ndmero once, se identifican ellos mismos como “quienes son parte y formarian los conflictos”(11), reficjando un nivel
de conciencia en que serian ellos quienes Transgreden las normas establecidas por los adultos de la Residencia.
Cebe mencionar que como parte secundaria del conflicto se identificaria a EDT, equipo Directivo y técnico de la
Residencia, dado que son los que indirectamente se sientan o se perciben vinculados a la situacién que provocd la
disputa, dado que ejercen un rol formador, protector y de autoridad, el cual es reconocido por los NNA, razén por la
cual actian como ferceros, son quienes colaboran en el proceso de resolucion. Es importante considerar la
percepcion que cada protagonista tiene del problema ya que esto formara parte del proceso de resolucion; asi como
también las emociones y sentimientos de las partes, los intereses y necesidades y los valores y principios®.

&2 Eduard Vinyamata, “Conflictologia: Curso de resolucion de conflictos” (42 edicion) del profesor, Ed. Ariel.
8 Lederach J.P. (2000): "ABC de la paz y los confliclos”. Catarata (Ediciones o Editorial), Madrid.
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= Respecto al objetivo especifico nimero dos: “Identificar a través de la comunidad de Residencia
Emmanuel, las estrategias y practicas utilizadas en la gestién de conflictos infanto adolescente”.

Caracteristicas del proceso de gestion de conflictos:

a) Técnicas, estilos, estrategias y practicas utilizadas en gestion de conflictos:

En relacion a las estrategias y practicas ufilizadas por las ETD, equipo Directivo y técnico en Residencia Emmanuel,
al momento de abordar la gestisn de conflictos con nifios, nifias y adolescentes, es posible apreciar a fravés de la
pregunta nimero ocho, que la estrategia més utilizada en la Residencia seria “el favorecimiento del didlogo’(5),
seguido de “aplicar sancion segin corresponda” (3), “se clarifican limites y responsabilidades’(2). En relacion a lo
expresado por los NNA, las estrategias y practicas utilizadas refigjadas en fa pregunta nimero doce, serian “les
ensefian a que se debe conversar antes de pelear(5) y “cuando los nifios(as) tenemos algin confiicto, debemos
avisar primero a un adutto®(5).

A raiz de lo expuesto es posible inferir que dadas las estrategias y précticas ufilizadas en la gestion de conflictos
infanto adolescente en Residencia Emmanuel, se destaca como sistema de resolucion de conflictos® ta técnica dei
arbitraje, la cual consiste en que las partes implicadas en el conflicto pueden opinar sobre el proceso pero la
decision final la tomara un tercero (el arbitro) en este caso representado por la ETD o parte del equipo Directivo y
técnico de la Residencia, ejemplo de ello seria el favorecimiento del didlogo ante un conflicto, pero a la vez se
requiere de un adulto para poder llegar a algin tipo de solucion, a diferencia de la téenica de la mediacion en donde
el mediador es quien dirige y facilita los intercambios entre las partes y ayuda a buscar una solucién, este conduce
alas partes de forma que ellas mismas crean las alternativas y deciden sobre ellas.

En relacion al estilo de las estrategias de gestion de conflictos, es posible inferir que el estilo® 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 ofra persona o parte, en dicho caso seria ceder frente a las reglas y
normas existentes en la Residencia en cuanto a como relacionarse con los demas y propiciar el buen trato, y que de
no ser acatadas se obtendra una sancion corespondiente a la accion ejecutada.

#4Segiin Maria Munné Toméas (2002), se pueden definir cinoo sistemas de resolucion de conflictos.

%Documento adaptado de: Thomas y Kilman. Estilos de confiicios, Educational and Psychological Measurement. Diagrama 1.
Narcea S.A ediciones.
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Caracteristicas del contexto en relacion a la gestién de conflictos:

a) Caracteristicas socio demograficas de los NNA, sujetos de atencion:

En relacion a las caracteristicas sociodemograficas de los nifios, nifias y adolescentes sujetos de estudio, cabe
sefialar que su rango etario va desde los § a 16 afios. En relacién al género es principalmente masculino (8) y &l
femenino (4). Es preciso sefialar que los NNA han ingresado al sistema de proteccion 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 alared institucional, especialmente las instancias educativas.

b) Existencia de lineamientos de la institucion de la gestién de conflictos:

En cuanto a la existencia de algln tipo de protocolo o instructivo, a través del cual se den lineamientos de ¢cémo
abordar la gestion de confiictos infanto adolescente en la Residencia. Es posible apreciar que ETD, equipo Directivo
y técnico, afirman mayormente su existencia (6), en confraste con quienes no la reconoce (4). En relacion a lo
expuesto, es posible inferir que no existe una comunicacion fluida en cuanto a la entrega de informacion tedrica y
préctica mediante algun tipo de protocolo o instructivo que de lineamientos en cuanto a la gestion de conflictos, dado
que se refleja una considerable contradiccion en las respuestas.

c) Si existe conciencia de mejorar la gestién de conflictos:

Referente a que si la comunidad de Residencia Emmanuel manifiesta conciencia en mejorar a gestion de conflictos,
ETD, equipo Directivo y técnico, ante la pregunta nimero once, mayormente expresan “de que si, se requiere
habitualmente de una capacitacion referente al tema’(8), asi como también consideran que “si, es necesario realizar
alguna actividad para mejorar la gestion de conflictos” (7).

En cuanto lo expresado por los NNA, guienes mayormente afirnan que “si, les gustaria que hicieran en la
Residencia actividades donde ensefien a los nifios(as), formas de resolver sus conflictos con las personas” (11),
fundamentando que “asi los nifios no pelearian” (3), “que le gustan las actividades y es divertido™(3), y “nos ensefian
a no pelear y como reaccionar”(2).

A raiz 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 gestion de conflictos con los NNA, afimando que se requiere de
constantes capacitaciones dirigidas a ETD, equipo Directivo y técnico, ademés de la realizacion de talleres y
actividades que apunten a entregar herramientas necesarias que busquen potenciar las habilidades sociales que
favorecen el proceso de resolucion de conflictos, como por ejemplo la autorregulacion, control, didlogo, escucha,
silencio activo, reciprocidad, creatividad en la resolucién de problemas, empatia, enire ofras. Siendo a través de ello
posible generar para los NNA un ambiente protector basado en el buen trafo.
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= Respecto a objetivo especifico numero tres: “Identificar a través de la opinion de la comunidad de
Residencia Emmanuel, factores y aspectos que facilitan u obstaculizan la gestién de conflictos infanto
adclescente”.

Caracteristicas del contexto en relacion a la gestién de confiicios:

a) Reconocimiento de la existencia de factores facilitadores y obstaculizadores de la gestion de conflictos:
Referente al reconocimiento que realizan los sujetos de estudio sobre los factores que facilitan la gestion de
conflictos con los NNA, ETD, equipo Directivo y técnico de la Residencia, idenfifican “el mutuo acuerdo referente a
normas, limites y lineamientos establecidos’(5), “ la confianza y respeto mutuo (4). En relacidn a los NNA, quienes
identifican como factores facilitadores, “cuando los aduftos nos ensefian a resolver los conflictos™(10).

En cuanto a la identificacién de factores obstaculizadores de la gestién de conflictos, ETD, equipo Directivo y
tecnico, sefialan la “Falta de un mutuo acuerdo referente a normas, limites y lineamientos establecidos”(5), seguido
de el “perfil del nifio, nifia 0 adolescente” (2). Asi como también reconocen “la escasez de hemamientas técnicas y
tedricas que sustenten tu intervencion...”(4) como factores que han dificultado de alguna manera su intervencion al
momentos de abordar la gestion de conflictos infanto adolescente. En relacion a los NNA, quienes identifican como
factor obstaculizador “cuando fos adultos no, nos han ensefiado 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 sefialadas por ETD,
equipo Directivo y tecnico, en relacion a los factores obstaculizadores y facilitadores de la gestion de confiictos 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 sefialar que destaca el hecho de que los NNA, sefialen mayormente como factor facilitador y
obstaculizador el hecho de que los adultos les ensefien o no a resolver los conflictos con las demas personas, lo
cual refleja un reconocimiento por parte de los NNA, a la importancia de adquirir herramientas que les faciliten el
proceso de resolucion de conflictos.
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»  Respacic al objstive cifice nimero custro: “identificar & nivel de conocimiento que posee la
comunidad de Residencia Emmanuel en relacion a la gestion de conflictos infanto adolescente”.

Asnactos coanitivos de la

2) Nivel y tipo de conocimiento de los actores sobre la gestion de conflictos:
En relacién a diches aspectos ETD, equipo Directivo y técnice
en un nivel concentual el conflicts, expresande “que e una diferencia de opiniones entre una o méas personag™(s),

es posible apreciar que en su mayoria comprenden

-

“eituacidn de dificil resclucién® con una frecuencia de mencidn de {1}, ethracidn que expone confrontacion verbal o
ficica® (1),” Se promueve por la incomprensidn de la diversidad de opiniones™(1) y “variables en disputa{1).

En relacion a los NNA, es posible determinar que reconocen el concepto conflicto, inclinandose mayormente porgue
“gg un problema con unas o varias pereonag™(5), asi como tambign “gue es una pelea’(), “situaciones o ideas
donde no estamos de acuerde con una ¢ varias personas’(2). Es precico mencionar que la fotalidad de los NNA
(12), manifiesta reconocer que “si le han ensefiade en la Residencia a resolver los conflictos con las demés
personas’.

b) Reconocimiento de las competencias para la gestién de conflictes:
Ambito en ¢ cual se indaga especificamente en £1D, equipo Directivo y ionico de la Residencia, donde es posible
apreciar que la mayoria afima que “si cuenta con las hemamientas necesarias parz bordar log conflictos con los
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= Respecto al ohjetivo especifico ntimere cinco: “Describir la experiencia personal de los actores de la
comunidad en relacion a la gestion de conflicto en la Residencia Emmanuel”.

-En relacion a la experiencia personal de ETD, equipo Directivo y técnico referente a la gestion de conflictos infanto
adolescente en la Residencia, se desprende lo siguiente:

= Caracteristicas del proceso de gestion de conflictos:

-En cuanto a la descripcion que realizan los sujetos de estudio respecto a las esfrategias que ufilizan al momento de
abordar la gestion de conflictos con los nifios, nifias y adolescentes. Es posible apreciar que la estrategia mas
utilizada por ETD, equipo directivo y técnico para abordar la gestion de conflictos infanto adolescente, seria el
“dialogo” (7), sequida de “aplicar sancion segin corresponda’ (5), “se clarifican limites y responsabilidades’ con una
F.M. de (4), "se calma la situacion” con una F.M. de (3), “se refiran a quien o quienes generen el conflicto” con una
F.M. de (2), siendo mencionado el aspecto de “Si no puede resolver el confiicto la educadora solicita ayuda a un
profesional "con una F.M. de (1).

-En relacion a que han hecho cuando se han sentido sobrepasado(a) al momento de gestionar algin conflicto con
los nifios, nifias y/o adolescentes. La mayoria de los sujetos de estudio se inclinan por la altemativa “Acudes a un
colega o parte del equipo técnico para que te apoye en la intervencion® representada con una frecuencia numérica
de (3). Cabe mencionar que solo responde una frecuencia numérica de (6).

= Aspectos cognitivos de la gestion de conflictos:

-En relacién a si consideran que en la Residencia, alguien cuenta con habilidades para abordar la gestion de
conflictos con los nifios, nifias 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 mencion de (4).

-Referente a cul es su rol y/o responsabilidad en cuanto a la gestion de conflictos infanto adolescente en la
Residencia. La mayoria 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 gestion de conflictos, obteniendo una mayor frecuencia de
mencién (4) la categoria “abordar y contener el conflicto”, asi como también se presentaron las categorias de
“escuchar la opinion de los NNA” con una F.M. de (1), “proporcionar las directrices de intervencion 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 categorias 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 categorias manifestadas.
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= Caracteristicas del contexto en relacion a la gestion de conflictos:

-En relacion a si alguna vez han tenido la oportunidad de participar en la gestion de conflictos infanto adolescente en
la Residencia. Es posible apreciar que la mayoria afirmo “si haber tenido alguna vez la oportunidad de participar en
la gestion de conflictos™ afternativa con una frecuencia numérica de (6).

-Referente a si algunas veces se ha sentido sobre pasado(a) al momento de abordar la gestion de conflictos con
los niflos, nifias y adolescentes de la Residencia. Es posible apreciar que la mayor parte de los sujetos de estudio,
manifestd “Si, sentirse algunas veces sobre pasado(a)...” ello representado en una frecuencia numérica de (6).

-En relacion a la experiencia personal de los nifios, nifias y adolescentes, referente a la gestion de conflictos en la
Residencia, se desprende lo siguiente:

= Caracteristicas del conflicio:

-En relacién 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 “pelear con los nifios(as) de la Residencia’, seguido de “cuando no
le hago caso a las tias” con una frecuencia numérica de (3), “que las tias o adultos no me escuchan cuando yo
necesito algo o les quiero decir alguna cosa” con una F.N. de (3).

s  Caracteristicas del proceso de gestion de conflictos:

-Respecto a cuando han tenido un conflicto en la Residencia, como se resolvid. Es posible apreciar que la mayoria
de los sujetos se inclina por la alfernativa “llegé un adulto y ayudo a que resolviéramos el confiicto a traves del
didlogo” representada por una frecuencia numérica de (6), asi como también “llame a un adulto para que ayudara a
resolver el conflicto” con una F.N. de (1) y “lo resolvi, yo solo(a) con una F.N. de (1). Es preciso mencionar que dicha
pregunta tuvo una omisidn de respuesta de una frecuencia numérica de (4).

-Referente a qué hace cuando se enoja o tiene algin conflicto. La mayoria de los sujetos de estudio optan por la
alternativa “llamo y le digo a un adulfo 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 “trafo de conversar con esas 0 esas personas, para que se resuelva el conflicto” (2).

-En relacion qué opinan los NNA, sobre cémo los adultos resuelven los confiictos con los nifios(as) en la
Residencia. De acuerdo a los datos arrojados, las altemativas por las cuales se inclinaron mayormente 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 nifios(as).
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s Caracteristicas del contexto en relacion a la gestion de conflictos:

-En relacion a qué persona recurren los NNA, cuando tienen algiin conflicto. Es posible apreciar que los sujetos de
atencion manifiestan mayormente que serian “las tias (ETD)” (6), seguido de “todos(as) los tios y tias de la
Residencia®(5).

-Objetivos especificos correspondientes a chjetivo General N°2: “Sugerir una propuesta de trabajo basada en
las caracteristicas de la gestion de conflictos infanto adolescente en la comunidad de Residencia Emmanuel’.

= Respecio al objetivo especifico niimero 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 si, participarian de las actividades de
mejora en la gestion de conflictos en la Residencia, la mayoria responde “si” (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 gustaria participar en la elaboracién de una propuesta, donde se
lleven a cabo actividades en las cuales ensefien a los nifios(as) a resolver los conflictos con las personas. La
mayoria manifiesta “Si, querer parficipar en la elaboracion de una propuesta...” (11).

En relacidn a los aportes y propuestas generadas por ETD, equipo Directivo y técnico, referente a la gestion de
conflictos con los nifios, nifias y adolescentes de la Residencia Emmanuel. Se caracterizaron por ir dirigidas a
“Generar espacios de dialogo, donde los NNA expresen sus ideas, inquietudes y temores’(5), "actividades extra
programéaticas dirigidas a los NNA, de caracter recreativo y artistico” (2), asi como también se incluye “Generar
capacitaciones dirigidas al tema potenciando el buen frato y resolucién de conflictos en equipo’(5).

-En cuanto al fipo de actividades que les gustaria que se realizaran los NNA expresan sus preferencias y aportes en
su mayoria a “actividades recreativas: juegos, bailes, cine, teafro, circo’(9), “que nos conversen’(4), asi como
también surgen las categorias de “ que con juegos nos ensefien a ser amistosos entre nosotros” (1) y “que nos
enseifien a reaccionar a fravés del teatro®(1).

En relacion a lo expresado por los sujetos de estudio, es posible apreciar que en su gran mayoria manifestaron la
necesidad participar y generar aportes para la realizacion de actividades dirigidas a la mejora de la gestion de
conflictos infanto adolescente en la Residencia, es preciso mencionar que dichos aportes estan dirigidos a potenciar
el diglogo, a la realizacion de acfividades de caracter socioeducativo y a fomentar el buen trato.
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1.3.- Conclusiones respecto a la Metodologia Utilizada.

La investigacion realizada se enmarca denfro de una metodologia cuantitafiva, la cual consfituye en un enfoque
“que usa la recoleccion de datos para probar hipdtesis con base en la medicion numérica y el analisis estadistico,
para establecer patrones de comportamiento y probar teorias™0.

Es preciso considerar que la metodologia cuantitativa nos permite la posibilidad de generalizar los resultados mas
ampliamente, nos otorga confrol sobre los fenémenos, asi como un punto de vista de conteo y las magnitudes de
estos. Elementos que han permifido llevar a cabo la presente investigacion, la que guiada por un proceso
metodoldgico riguroso, el cual consta de una estructura tedrico practica que fundamenta las disposiciones tomadas
en cada una de las efapas del proceso investigativo, las que deben representar a las dimensiones de estudio,
esfructuracion de un marco tedrico, seleccion de participantes, levantamiento de informacién primaria, andlisis de
datos y procedimientos de respaldo de los resultados obtenidos. Lo cual ha sido de gran aporte para la realizacion
de este estudio, dado que ha propiciado un proceso de generacion de conocimiento desde el Trabajo Social
permitiendo develar las caracteristicas de una tematica que hasta el momento de acuerdo a los datos recabados ha
sido poco explorada desde el contexto de la institucionalizacion infanto adolescente.

En esta logica la eleccion de una metodologia cuantitativa, es posible afirmar que fue pertinente a los requerimientos
de la investigacion, ya que permitio acercarse a la vision y percepcion que los sujetos de estudio de la comunidad
de Residencia Emmanuel a la gestion de conflictos infanto adolescente.

Los resultados obtenidos en este estudio por medio del presente Seminario de Titulo, se valoran desde cierfos
criterios basicos de calidad de investigacion, los cuales seran examinados a continuacion:

= Criterios de Confiabilidad:

Credibilidad:

Referente a las técnicas de recoleccion de datos e informacidn, es posible afirmar que estas fueron adecuadas al
desarrollo de la investigacion, ya que ambos cuestionarios de opinion de caracter semi estructurados permitieron la
obtencion de informacion necesaria para dar respuesta a las preguntas de investigacion. Es importante sefialar la
situacién que se presenta solo en el cuestionario aplicado a ETD, 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

8 Sampieri Roberto, Metodologia de la Investigacion, Cuarta Edicidn McGraw-Hill, 2006, pagina.45.
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realizadas o a fundamentar la totalidad de sus respuestas, situacion que obstaculizo parte de la transferibilidad de
informacion, dificuttando de cierta manera el analisis de los datos.

Transferibilidad:

Para realizar el presente estudio se procedid a trabajar con el universo dado que el numero 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
informacién que puede ser fransferida en contextos similares en los cuales se aborda la tematica de la gestion de
conflictos infanto adolescente en el contexto de la insfitucionalizacion.

Dependibilidad o Fiabilidad:

Respecto al proceso de supervision externa a cargo de la Profesora Guia, la cual fue clave durante el proceso de
desamollo de esta invesfigacién, siendo un esencial aporte tedrico- metodoldgico, enriqueciendo bastante este
proceso de aprendizaje.

= Criterios de Autenticidad:

Cabe sefialar que en el presente estudio, el acceso que se tuvo a los sujetos de estudio al aplicar 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, asi como también a las contingencias y compromisos que pudiesen tener la totalidad de los
sujetos de estudio. Pero aun asi fue posible llevar a cabo la aplicacion del instrumento y con elio recabar la
informacion requerida.

= Criterios Eticos:
Para el desarolio de la presente investigacion se considero en una fase inicial que los instrumentos aplicados
apuntaran a la proteccion de las personas participantes, dado que la informacion recabada seria a partir de las
visiones y percepciones de las practicas y acciones desarrolladas dentro del contexto de estudio, razén por la que

se ha procurado resguardar la identidad de los participantes de la investigacion.

Es importante sefialar que la colaboracién de los sujetos fue de caracter voluntario, lo que significé cumplir con los
criterios éficos de la profesion.
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1.4, Conclusiones en relacién ala Temética de Intervencion.

El concepto de gestion de conflictos, 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 gestion del
conflicto tiene por objeto contener una situacion de enfrentamiento violento y reconducirla hacia formas de
inferaccion menos destructivas. Esto implica una transformacion del conflicto, es decir, un proceso por el que éste
pasa de ser infratable o de muy dificil resolucion, a ser tratable o susceptible de verse resuelto a fravés de procesos
tradicionales (judiciales) o alternativos de resolucion de disputas {negociacion, mediacion, arbitraje) *’.

Si bien el concepto de la gesfion de confiictos resulto estar incorporado entre los sujetos de estudio, es importante
sefialar que en el contexto de la institucionalizacion infanto adolescente comprende diversas materias en las que se
requiere intensificar las estrategias de intervencion con el objeto de mejorar la situacion de los nifios, nifias y
adolescentes que han debido ingresar a causa de la vulneracidn de sus derechos, considerando una serie de
factores que inciden en la complejidad del perfil del sujeto de atencion, o mas bien en la “complejidad del caso” el
cual se sitla en un escenario 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 Ia red institucional, especialmente las instancias
educativas.

En relacion a lo expuesto es posible sefialar que fue posible cumplir el objetivo de investigacion de caracterizar la
gestion de conflictos infanto adolescente en la comunidad de Residencia Emmanuel, mediante la cual se pudo
identificar principalmente elementos como la tipologia de conflicto donde los fipos de conflictos infanto adolescente
mas frecuentes identificados por ETD, equipo Directivo y técnico serian “dificultad para acatar las reglas y normas
de la Residencia” y “peleas enfre los nifios (as) en las que presentan conductas agresivas (fisica y psicologica)’. Asi
como también identifican que los tipos de conflictos mas dificiles de resolver serian “acatar las normas y limites”
junto con “deshordes emocionales”. Respecto a la opinion de los NNA quienes expresan que los conflictos que se
presentan serian “los nifios quienes no les hacen caso a las tias”, “los nifios(as) pelean mucho entre ellos(as)’, asi
como también “las tias o adultos no escuchan a los nifios(as) cuando necesitan algo o les quieren decir alguna
cosa’.

Respecto a las técnicas, estilos, estrategias y précticas utilizadas en gestion de conflictos, es posible sefialar de
acuerdo a la descripcion realizada por ETD, equipo Directivo y técnico en Residencia Emmanuel, al momento de
abordar la gestion de conflictos con nifios, nifias y adolescentes, se obtiene que la estrategia mas utilizada seria “el
favorecimiento del didlogo”, seguido de “aplicar sancion seglin coresponda®, asi como también “se clarifican limites

&7 Exiraido del sitio web: htfp:/fwww.corporacionelite.orgfphp/ch_15.php
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y responsabilidades”, “se contiene a quien esté en crisis” y “se calma la situacion”. En relacién a la opinion de los
NNA, respecto a las estrategias y practicas utilizadas en la Residencia al momento de resolver los conflictos. Es
posible apreciar que “les ensefian a que se debe conversar antes de pelear” junto con “cuando los nifios(as)
tenemos algln conflicto, debemos avisar primero a un adulto” ambas, asi como también “si hay un confiicto, nos
castigan”.

A raiz de lo expuesto es posible inferir que dadas las estrategias y practicas utilizadas en la gestion de conflictos
infanto adolescente en Residencia Emmanuel, se destaca como sistema de resolucién de conflictos® Ia técnica del
arbitraje, la cual consiste en que las partes implicadas en el conflicto pueden opinar sobre el proceso pero la
decisién final la tomara un tercero (el arbilro) en esfe caso representado por la ETD o parte del equipo Directivo y
tecnico de la Residencia, ejemplo de ello seria el favorecimiento del didlogo ante un conflicto, pero a la vez se
requiere de un adulfo para poder llegar a algun fipo de solucion, a diferencia de la técnica de la mediacion en donde
el mediador es quien dirige y facilita los intercambios enfre las partes y ayuda a buscar una solucion, este conduce
alas partes de forma que ellas mismas crean las alternativas y deciden sobre ellas.

En relacion al estilo de las estrategias de gestion de conflictos, es posible inferir que el estilo® 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 seria ceder frente a las reglas y
normas existentes en la Residencia en cuanto a como relacionarse con los demas y propiciar el buen frato, y que de
no ser acatadas se obtendra una sancion correspondiente a la accion ejecutada.

Una vez realizado el analisis de los resuftados, es posible mencionar que si bien se pudo caracterizar la gestion de
conflictos infanto adolescente en la comunidad de Residencia Emmanuel, fue posible denotar que se requiere de un
fipo de especializacion y capacitacion periddica referente a la materia especialmente dirigida a las Educadoras de
Trato Directo que son quienes intervienen directamente con los nifios, nifias y adolescentes. Situacion que
favoreceria la tematica del buen frafo, asi como también propiciaria al desarrollo de habilidades sociales de los
NNA, ya que frente a una situacion de conflicto, son varias las habilidades que se ponen en juego, ademas de
actitudes, comportamientos y valores que se sustentan en el respeto por si mismo y por los demas, ayudaran a
mirar el conflicto como una experiencia propia de la socializacion. Sin embargo, la comunicacion es un elemento
esencial en la resolucion de confiictos. Uno de los aspectos fundamentales para lograr resolver un conflicto radica
en la claridad de como se comunica y se escuchan las expectativas de resolucion entre las partes (asertividad).

8Segim Maria Munné Tomas (2002), se pueden definir cinco sistemas de resolucién de conflictos.

®Documento adaptado de: Thomas y Kilman, Estilos de conflictos. Educational and Psychological Measurement, Diagrama |,
Narcea 8.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 tematica inexplorada y carente de bibliografia nacional, al situarla deniro del contexto de la
institucionalizacion infanto adolescente, pero que sin embargo tiene mucho que aportar al sistema de proteccion
infanto adolescente dado que dentro de los lineamientos técnicos de SENAME dirigido a las Residencias para
Mayores, estd incorporado el buen ftrato, siendo la gestion de conflictos una tematica que contribuiria
considerablemente a la mejora de las relaciones y habilidades sociales de los sujetos de atencion.

1.5. Conclusiones en relacidn al Trabajo Social.

Cabe considerar que el Trabajador Social en la actualidad, independiente del area en que se desamolle
profesionalmente, interactiia cotidianamente con personas, familias, grupos y comunidades, los cuales en algin
momento se ven inmersos en algln conflicto determinado. Cuando se origina algiin conflicto en la mayor parte de
los casos se requiere de la ayuda de una tercera persona neutral con el objeto de llegar a algin acuerdo. He ahi
donde el Trabajador Social al infervenir como mediador, se fransforma en un instrumento idéneo hacia un
acercamiento mutuo entre las partes con el propésito de que se llegue a algin tipo de solucion. Teniendo presente
que en la logica del Trabajador Social para enfrentar los conflictos, no esta solo influida por sus conocimientos,
sino que también por sus valores y destrezas personales y profesionales. Dado que los conocimientos permitiran
hacer una acertada evaluacion de la situacién y una propuesta de un plan de intervencion o tratamiento, los valores
estan siempre presentes, como criterios de decisidn y accion y las destrezas permiten la eficacia de la evaluacion y
la intervencion.

En relacion 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 politicas sociales dirigidas a la proteccion a
la infancia. Debiendo para ello uilizar metodologias de Intervencion que arficulen los recursos internos y externos
del medio, permitiendo a su vez generar conocimiento tedrico en torno los fendmenos presentes, con el objeto de
enriquecer las intervenciones realizadas con los nifios, nifias y adolescentes.

Por ofra parte, es de vital importancia mencionar que el Trabajador Social, esencialmente posee una inclinacion
criica con miras a la fransformacion y el mejoramiento de una determinada realidad, es por esto que concenfra sus
fuerzas en otorgar herramientas a cada sujeto, pudiendo empoderarlo para que este sea capaz de resolver sus
probleméticas individuales y sociales, por lo demas el Trabajador Social debe promover la facultad de
autodeterminacion, adaptacion y desarrollo de las personas, velar y actuar por el establecimiento de servicios y
politicas sociales justas mas atin en el area de infancia, donde se debe propender hacia un tipo desarrollo enfocado
desde una perspectiva equitativa, criica y metodoldgica.
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Cuestionario de opinién de los nifios, nifias y adolescentes en relacion a la gestion de conflictos:

-Te invito a responder este cuestionario, donde conacer i opinién es muy importante.

Edad:

Género: ( ) Femenino ( ) Masculino

Tiempo que lleva ingresado en la Residencia:

Instrucciones: Marqueconuna X solo1 respuesta, la que i creas que es la mas indicada.

1) ¢ Qué es para ti un conflicto?
(a) Un problema con una o varias personas.
(b) Unapelea.
(c) Situaciones o ideas donde no estamos de acuerdo con una o varias personas.
(d) Noresponde.
(e) Oftras (justifique)

2) ¢ Td has tenido algin conflicto en la Residencia?

(a) SI (b) NO ( ¢ ) Noresponde

() Solo si marcas que SI, responde la préxima pregunta (N°3}
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3) ¢ Cuando has tenido un conflicto en la Residencia, cémo se resolvio?
(a) Liame a un adulto para que ayudara a resolver el confiicto.
(b} Loresolvi, yosolo(a).

(¢) Loresolvimos enfre nifios {as), sin la intervencion de algin adulto.

(d) Llegd un adulto y ayudo a que resolviéramos el conflicto a fravés del didlogo (conversacion).

(e) Noresponde.

(f) Ofras (justifique)

4) y Has estado antes, en algin otro Hogar?

(a) SI (b) NO {c ) Noresponde

(*} Solo si marcas que S, responde la préxima pregunta (N°5)

5) ¢En el o los Hogares que has estado anteriormente, se presentaban conflictos?
{a) Si
(b) No
(c) Aveces
(d) Siempre
(e} Noresponde,

(f) Ofras (justifique)
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6) ¢ Qué es lo que mas te hace estar enojado(a)?
(a) Nada, casi nunca me enojo...
(b) Que las personas no hagan lo que yo quiero.
(¢) Cuando me molestan o pegan.
{d) Cuando me dicen lo que tengo que hacer.
(e) Cuando siento que no me escuchan.
{f) Noresponde.

(g) Ofras (justifique).

7) Cuando te enojas o tienes algin conflicto (discusion o problema).; Qué haces?

(a) Llamoy le digo a un adulto lo que pasa, para poder solucionar el conflicto.
(b) Le grito, le pego 0 molesto a esals personas que estuvieron en el conflicto.
(c) Trato de conversar con esafs personas, para que se resuelva el conflicto.
{d) Me voy o escondo para que se termine pronto el conflicto.

(e) Noresponde.

(f ) Ofras (justifique)
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8) ¢Qué tipo de conflictos (discusion o problemas), se dan en la Residencia?

(a) Los nifios(as) pelean mucho entre ellos(as).
(b) Los nifios(as) no les hacen caso alas Tias.

(c) Las Tias o adultos no escuchan a los nifios(as) cuando necesitan algo o les quieren decir alguna
cosa.

(d) Donde los adultos no entienden a los nifios(as)
(e) Noresponde

(f) Ofras (justifique).

9) ¢Qué tipo de conflictos (discusion o problemas), has tenido tii en la Residencia?
(a) Pelear con los nifios/as de la Residencia.
(b) Cuando no le hago caso alas Tias.
(c¢) Que las Tias o adultos no me escuchan cuando yo necesito algo o les quiero decir alguna cosa.
(d) Ninguna de las anteriores
(e) Noresponde

(f) Ofras (justifique).

144



10) ¢Por qué crees ti, que se generan los conflictos en la Residencia?

(a) Losnifios(as) pelean.
(b) Los adultos no escuchan.
(c) Ninguna de las anteriores
(d) Noresponde

(e) Otras (justifique).

11) ¢Quiénes forman los conflictos en la Residencia?

(a) Nifios/as

(b) Adultos

(c) Nifios/as y adultos.
(d) Noresponde

(e) Ofras (justifique).

145



12) ¢De qué manera se resuelven los conflictos en la Residencia?
(a) Cuando los nifios/as tenemos algin conflicto, debemos avisar primero a algdn adulio.
(b) Nos enseifian a que se debe conversar antes de pelear.
(c) Unofa) se debe defender...
(d) Sihay un conflicto, nos castigan.
(e) No responde
(f) Otras (justifique)

13) De qué manera opinas ti, qué los adultos resuelven los conflictos (discusion o problemas)
con los nifios(as) en la Residencia.
{a) Conversando de manera tranquila para poder solucionar el confiicto.
(b) Hablando muy fuerte para que no confintie el conflicto.

(c) Nos preguntan qué paso y luego conversan con los nifios(as), para asi solucionar de manera
amistosa el conflicto.

(d) Castigan rapidamente a los nifios (as) sin preguntaries antes lo que paso.

(e) Noles dicen nada a los nifios (as) cuando los ven peleando, solo cuando se pegan los separan.

(f) Silos nifios(as) no hacen caso, las tias o adultos de la Residencia los castigan de manera fuerte.

(g) No responde
(h) Ofras (justifique)
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14) ¢ Qué es lo que facilita la resolucioén de conflictos en la Residencia?
(a) Cuando se conversa sobre lo sucedido en el conflicto.
(b) Cuando los adultos nos ensefian a resolver los conflictos.
(¢} Noresponde.
(d) Otras (justifique).

15) ¢ Qué es lo que obstaculiza (dificulta), la resolucion de conflictos en la Residencia?
(a) Cuando no se conversa sobre lo sucedido en el conflicto.
(b) Cuando los aduttos no, nos han ensefiado a resolver los conflictos.
(c) Noresponde.
(d) Ofras (justifique).

16) Cuando has tenido algiin conflicto ;a qué persona de la Residencia recurres?
(a) Alastias (ETD).
(b) Alos tios (as) que se encuentran frabajando en las oficinas de la Residencia.
(c) Atodos los tios y tias de Ia Residencia.
(d) Ninguna persona adulta de la Residencia.
(e) Noresponde.
(f) Ofras (justifique).
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17) ¢ Te han ensefiado en la Residencia a resolver los conflictos (discusién o problema) con las demés
personas?

{a) SI (b) NO { ¢ ) Noresponde

{*} Solo si marcas que SI, responde la proxima pregunta (N°18)

18) ¢Qué te han ensefiado en la Residencia al momento de resolver los conflictos con una o més
personas?

(a) Que no se debe pelear, antes se debe conversar.
(b) Enque primero debo buscar a un adulio para que me ayude a resolver el conflicto.

(c) Que primero debo calmarme para después conversar sobre lo sucedido y asi solucionar el confiicto,
pero de una manera amistosa.

(d) Que debo resolverlo solo(a) el conflicto.
(e) Noresponde.
(f) Ofras (justifique)

19) ¢Te gustaria que hicieran en la Residencia actividades donde enseiien a los nifios(as), formas de
resolver sus conflictos (discusion o problemas) con las personas?

(a) Sl (iustifique)
(b) NO (justifique)
(¢ ) Noresponde
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20) ¢Te gustaria participar en la elaboracion de una propuesta, donde se lleven a cabo actividades en
ias cuales ensefien a los nifios(as) a resoiver los confiictos con las personas?

{a) S  (justifique)

(b} NO (justifique)

{c) Noresponde

21) ¢Qué tipo de actividades te gustaria que se realizaran en la Residencia para poder resolver los
conflictos?

Realiza algin aporte:

22) 3 Te gustaria agregar algo que no te haya preguntado?

(a) NO
{b) SI (justiique)

{Gracias por Responder;
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Cuestionario de opinion aplicado a las ETD (Educadoras de Trato Directo), equin directivo y
técnico de la Residencia Emmanuel, en relacion a la temética de la gestion de conflictos infanto

adolescente:

-Te invito a responder este cuestionario, donde conocer tii opinion es muy importante.

Edad: Género: ( ) Femenino () Masculino

Cargo:

Tiempo que llevas frabajando en la Residencia:

Has trabajado antes en alguna otra Residencia: ()si ( JNO

Instrucciones: Marque conuna X solo 1 respuesta, la que ti creas que es [a més indicada en
relacion a la pregunta.

Observaciones: Entiéndase por Gestion de Confiictos a la actividad orientada a prevenir o contener la
escalada de un conflicto o a reducir su naturaleza destructiva, con el fin Oifimo de alcanzar una situacion
en la que sea posible llegar a un acuerdo o incluso a la resolucion del propio confiicto

1) ¢ Qué es para ti un conflicto?

2) ¢ Has trabajado antes en alguna otra Residencia?

(a) sl (b) NO
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3) ¢En el o los Hogares que has trabajado anteriormente, se presentaban conflictos?

(a) Si (d) Siempre
{b) No (e) Noresponde
(c) Aveces (f) Ofras (justifique)

4) Selecciona el conflicto mas frecuente que se presente con los nifios, nifias y adolescentes de
la Residencia.

(a) Pataletas.

(b) Desbordes emocionaies.

(c) Dificultad para acater las reglas y normas de la Residencia.

{d) Peleas enire los nifios (as) en las que presentan conductas agresivas (fisica y psicoldgica)
(e) Dificultad para reconocer figuras de autoridad.

(f) No responde.

(g) Nosabe

(i) Ofras (justifique)
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5) ,Cuél o cuéles son los conflictos més dificiles de resolver con los nifios, nifias y
adolescentes de la Residencia? Y gpor qué?

6) ¢En qué momento se producen habitualmente los conflictos con los nifios, nifias y
adolescentes en la Residencia? (Especifique: como, cuando, dénde y horario)

7) Describa las estrategias que utilizas en Residencia Emmanuel, al momento de abordar
la gestion de conflictos con los nifios, nifias y adolescentes.

8) Describa las estrategias que se utilizan en Residencia Emmanuel, al momento de abordar
la gestion de confiictos con los nifios, nifias y adolescentes.
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9) ¢ Consideras que cuentas con las herramientas necesarias para abordar la gestion de
conflictos que se presenta con los nifios, nifias y adolescentes de la Residencia Emmanuel?

(a) Si (b) NO (¢ ) Noresponde

(Y)Fundamentar fu respuesta:

10) ¢ Consideras que en la Residencia, alguien cuenta con habilidades para abordar la gestion
de conflictos con los niftos, nifias y adolescentes?

{a) Si {b) NO { ¢ ) Noresponde

{*}Fundamentar fu respuesta:

11) ¢ Consideras que se requiere habitualmente de una capacitacion en tomo a la gestién de
conflictos infanto adolescente en la Residencia?

(a) Sl (b) NO ( ¢ ) No responde

12) ¢Has tenido alguna vez la oportunidad de participar en la gestion de conflictos infanto
adolescente en la Residencia?

(a) SI {(b) NO { ¢ )} Noresponde
(*) Si marcas la alternativa b (o), debes fundamentar tu respuesta.
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13) 4 Algunas veces te has sentido sobre pasado(a) al momento de abordar [a gestion de
conflictos con los nifios, nifias y adolescentes de la Residencia?

(a) SI (b) NO {c) Nosabe ( d ) Noresponde

(%) Solo si marcaste que “SI”, responde la préxima pregunta (N°14)

14) Cuando te has sentido sobrepasado(a) al momento de gestionar algin confiicto
con los nifios, nifias ylo adolescentes, ti:

(a) Acudes a un colega o parte del equipo técnico para derivar el caso y que este o estos
procedan a intervenir.

(b) Acudes aun colega o parte del equipo técnico para que te apoye en la intervencion.

(c) De todas formas intervienes, aun teniendo presente que dicha intervencion puede
complejizarse.

(d) Generalmente evitas intervenir, ya que consideras que te sienfes muy sobrepasado(a).
(e) Noresponde

(f) Ofras (justifique)

15) 4 Existe en la Residencia algin tipo de protocolo o instructivo, a través del cual se den
lineamientos de como abordar la gestion de conflictos con los nifios, nifias 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 posibie llevar a la practica lo estipulado en este?

(a) Sl (b) NO { ¢ ) No responde
(*)Fundamentar tu respuesta.
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17) ; Qué factores facilitan la gestién de conflictos con los nifios, nifiasy adolescentes
dela Residencia?

18) ¢ Qué factores obstaculizan la gestion de conflictos con los nifios, nifias y adolescentes de
la Residencia?

19) ¢ Tu crees, que aiguno de estos factores ha dificuitado de alguna manera tu proceder al
momento de abordar la gestién de conflictos con los nifios, nifias y adolescentes de la
Residencia?

(a) Larazon de lacantidad de Educadoras de Trato Directo por el nimero de nifios, nifias y
adolescentes.

(b) Elperfil que presentan los nifios, nifias y adolescentes considerando la grave vulneracion de
derechos que han vivenciado.

(c) Laescasez de herramientas técnicas y tedricas que sustenten tu intervencion en relacion ala
gestion de conflictos con los nifios, nifias y adolescentes.

(d) Todas las anteriores.
(e) Noresponde
(f) Ofras (justifique).

155



20) ;T crees, que algunois de estos factores han favorecido de alguna manera tu intervencion
al momento de abordar la gestién de conflictos con los nifios, nifias y adolescentes de la
Residencia?

(a) Laadquisicion de herramientas necesarias para abordar la gestion de conflictos a través de
capacitaciones gestionadas desde la Residencia.

(b) El mutuo apoyo y refroalimentacion existente entre educadoras de trafo directo y equipo
Técnico.

(¢) Todas las anteriores.
(d) Noresponde.

(e) Ofras (justifique)

21) ¢ Cual es tu rol ylo responsabilidad en cuanto a la gestion de confiictos infanto adolescente
en la Residencia?

22) aCons_ideras que es necesario realizar alguna actividad para mejorar la gestion de
conflictos con los nifios, nifias y adolescentes en la Residencia?

(a) sl (b) NO (¢ ) No responde
(*)Fundamenta fu respuesta.
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23) ; Participarias de las actividades de mejora en la gestion de conflictos en la Residencia?

(a) Sl (b) NO { ¢ ) Noresponde

(*)Fundamenta tu respuesta.

24) Si tuvieses que realizar algin aporte en relacion a Ia gestion de conflictos con los nifios,
nifias y adolescentes de la Residencia Emmanuel. ; Qué seria?

25) ¢ Consideras que haya algo que no te he preguntado?

(a)sl (b)No (c) No responde

{(*)Fundamenta tu respuesta.

jGracias por Responderj
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Matriz Operacionalizacién variable.

Variable Definicion Definicién Dimensiones Indicadores Sub. Valor
Conceptual Operacional Indicadores (Segiin Frecuencia numérica de seleccion de
alternativas o frecuencia de mencién en
categorias de preguntas ablertas).
-Tipologia del Variable politomica (3 o mas valores) rango de
conflicto. medicién ira desde frecuencia numérica de 1- 12,
Se entendera por _
gestion de confiictos a Aspecto Caracteristicas -Frecuencia del Variable politomica (3 o més valores) rango de
la actividad orientada | Estilos, Estructural del conflicto conflicto. medicién ira desde frecuencia numérica 1-12. En
aprevenir o contener | estrateglasy pregunta abierta, categorias basadas en
la escalada de un practicas frecuencia de mencion de 1- 12,
conflicto o a reducirsu | utilizadas para ‘Partes del Variable politdmica (3 o mas valores) rango de
naturaleza abordar la conflicto. medicion ira desde frecuencia numérica de 1- 12.
Lagestionde | destructiva, conelfin | resolucion de -Origen del Variable politdmica (3 o més valores) rango de
conflictos tltimo de alcanzar confliotos. conflicto, medicion ira desde frecuencia numérica de 1- 12,
infanto una situacion en la En pregunta abierta, categorias basadas en
adolescents. | que sea posible llegar frecuencia de mencion de 1- 12.
a un acuerdo o - - Estilos, Variable politdmica (3 o mas valores) rango de
indluso a la resolucion estrategias y medicion ira desde frecuencia numérica de 1- 12,
del propio conflicto. Caracteristicas | practicas En pregunta abierta, categorias basadas en
del proceso de utilizadas en frecuencia de mencion de 1- 12,
gestion de gestion de
confliclos conflictos.
-Etapas del Variable politomica (3 o mas valores) rango de
conflicto. medicion ira desde frecuencla numérica de 1- 12.
En pregunta abierta, categorias basadas en
Aspecto frecuencia de mencion de 1- 12,
Funcional Aspectos -Nivel y tipo de Variable politomica (3 o mas valores) rango de
cognitivosde la | conocimiento medicion ira desde frecuencia numérica de 1- 12,
gestion de sobre la gestion En pregunta abierta, categorias basadas en
conflictos de conflictos de frecuencia de mencion de 1-12.
los actores,
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Reconocimiento Variable politbmica (3 o mas valores) rango de
delas medicion ira desde frecuencia numérica de 1- 12.
competencias En pregunta ablerta, categorias basadas en
paralagestion de | frecuencia de mencidn de 1- 12.

conflictos.

-Caracteristicas Rango de medicion ira desde frecuencia numérica
socio de 1- 12. En pregunta abierta, categorias basadas
demograficas de | en frecuencla de mencion de 1- 12,

los NNA, sujetos

de atencion,

. -Existencia de Variable politémica (3 o mas valores) rango de
Caracteristicas lineamientos de la | medicion ira desde frecuencia numérica de 1- 12,
del contexto en institucion de la En pregunta abierta, categorias basadas en

Aspecto relacion ala gestion de frecuencia de mencion de 1- 12.

Contextual gestion de conflictos.

conflictos. Siexiste Variable politbmica (3 o mas valores) rango de

conciencla de medicion Ira desde frecuencia numérica de 1- 12.
meforar la gestion | En pregunta abierta, categorias basadas en
de confiitos. frecuencia de mencion de 1- 12,
-Reconocimiento | Variable politomica (3 0 mas valores) rango de
de la existencia medicion ira desde frecuencia numérica de 1- 12.
de factores En pregunta abierta, categorias basadas en
faciiitadores y frecuencia de mencion de 1- 12,
obstaculizadores
de la gestion de
conflictos.
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