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1. INTRODUCCION

La violencia escolar constituye actualmente una de ias principales preocupa-
ciones del profesorado, sobre todo en la secundaria obligatoria. El cambio legisia-
tivo que ha supuesto la ohligatoriedad de la ensefianza reglada hasta los 16 afios
ha tenido efectos positivos, ya que es la primera vez en la historia de nuestro pais
que se esta consiguiendo la total escolarizacion de la poblacidn joven, lo cual se
debe interpretar coma un logro positivo y socialmente deseable. Pero esto, que de
hecho puede constituir un avance importante, también ha comporiado un efecto
no deseado con el incremento de la conflictividad en las aulas v ia preccupacién
del profesorado por abordar fa diversidad que presenta el alumnado.

De hecho, para que una reforma de estas caracteristicas pueda resultar exito-
sa, es preciso, ademas de cambiar la legislacion, tratar otros aspectos vinculados
ala cultura escolar y a las maneras de hacer gue tradicionalmente se han utilizado
para impartir los conocimientos. Incluso estos ultimos tendrian que reconsiderar-
se, ya que la tradicional orientacién hacia la continuacion de estudios ya no pare-
ce lo mas apropiado.

Por otra parte, también ha habido cambics sustanciales tanto en el papel
social otorgado al joven como en las relaciones familiares, donde en mucho casos
el control y 1a exigencia se han sustituido por la sobreproteccion vy la falta de limi-
tes y referentes claros. Asi pues, es al profesorado a quien, en buena parte, le foca
sufrir las consecuencias de estos cambios, y se encuentra desorientado y con una
importante falta de recursos para hacer frente a esta situacion.

Es evidente que al profesorado le falta formacion. En muchos casos es dificil
modificar las dinamicas tradicionales de trabajo, mas alin cuando las situaciones
se hacen tan complejas y conflictivas como las actuales. Pero también necesita
apoyo y ayuda porgue son los que sufren directamente una situacién que tiene
sus rafces en un contexto gue va mas alia de la escuela.
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El tratamiento del conflicto debe tener una perspectiva integral y ha de funda-
mentarse en un compromiso social arientado a la prevencidn y la gestion positiva
del conflicto.

De acuerdo con esta premisa, el Goblerno autondmico de las Islas Baleares se
planted la posibilidad de elaborar un programa que diera respuesta al conflicto
juvenil. Por tanto, el reto consistia en intentar buscar férmulas que permitieran un
trabajo coordinado y conjunto de la totalidad de profesionales y servicios que esta-
ban interviniendo en el contexte de la gente joven.

Este proceso se inicid con un esfuerzo por clarificar el punto de partida adop-
tado en la definicién del conflicto y la conflictividad juvenil. Es evidente que el sig-
nificado que se atribuya a estos términos orientara el proceso hacia modelos mas
centrados en el control del joven ¢ bien hacia férmulas mas corresponsabilizado-
ras e integradoras.

2. EL CONFLICTO JUVENIL

Fl conflicte es un elemento con el gue convivimos a lo largo de toda nuestra
vida, sea cual sea nuestra cultura, edad y condicion. Los conflictos nos afectan
decisivamente, tanto de manera individual como colectiva: conflictos en el seno
de la familia, |1a escuela, el trabajo, sociales, etc. La historia de la humanidad podria
describirse, en buena parte, como la historia de sus conflictos: relaciones entre
hombre y mujet, entre padres e hijos, entre hermanos, entre compaferos de traba-
jo. entre vecinos, entre grupos sociales... Cualquier elemento diferenciador puede
ser causa aparente de conflicto.

En el ambito socioeducativo, el conflicto es un tema que, en los Gltimos afios,
se ha convertido en un area central de interés e investigacion. Tal vez este interés
por el conflicto ha surgido por el vinculo que a menudo se establece entre violen-
cia y conflicto. Aun aceptando que la implicacién en un conflicto genera una buena
dosis de angustia, que hace incrementar el nivel de agresividad de los sujetos, es
fundamental diferenciar el conflicto de la violencia.

El conflicto puede ser entendido como una situacién en la que dos o mas partes
se encuentran enfrentadas por una discrepancia de intereses u objetivos en su accion
social. Es evidente que esta situacidn se puede dar con relativa frecuencia. Par otra
parte, la violencia es un medio que pretende imponer un Unico criterio, modelo de
actuacion, etc., a través de |la fuerza, intentando destruir o dafar al contrario.

E! contexto cultural ha de proporcionar, dentro de un proceso glohal de socia-
lizacién, férmulas para poder abordar el conflicto de manera negociada y una
construccion global de normas y significados que aporten pauias de convivencia
no violenta en contextos sociales que, como el actual, pueden ser ricas y plurales.

Partiendo de estas premisas generales, habria que diferenciar enire los conflic-
tos que se producen entre partes simétricas, es decir, entre iguales, y aguellos que
se producen entre partes asimétricas. En el primer caso, la importancia que se otor-
ga a este tipo de conflicto sueie ser menor que en el segundo, en el cual parece que
se cuestiona de manera implicita la autoridad o el poder legitimo y que, por tanto,




afecta a la estructura social y organizativa que atribuye legitimidad a una de las par-
tes. Esto hace que en muchos casos no se preste demasiada atencion al tipo de
resolucian de conflictos entre iguales y que, a veces, se llegue a justificar la existen-
cia de esta violencia y se olvide gue ésta contiene la semilla de lo que posteriormen-
te pueden er actuaciones violentas en la resolucién de cualquier tipo de conflicto.

Es fundamental, pues, no perder la perspectiva de la reciprocidad y tener con-
ciencia de la importancia que tiene en el clima general de |a institucion.

3. COMPONENTES DE UN MODELO DE AGTUACION

Un modele de actuacion que pueda atender el conflicto desde una perspecti-
va integral ha de ser 1o bastante amplio para incluir ias diferentes situaciones
donde pueda haber un conflicto v, a la vez, lo bastante concreto para proporcionar
orientaciones e instrumentos de actuacion que sean de interés y utilidad para los
profesionales que deben tratar estas situaciones.

Como punto de partida, un programa de prevencién y tratamiento de las situa-
ciones de conflicto debe plantear fundamentalmente la accicn preventiva ya gue,
por una parte, esto permite comenzar a trabajar valores, actitudes y comporta-
mientos que pueden favorecer sustancialmente la ausencia de conflictos violentos
y, por otra parte, es basico que haya un clima adecuado para gestionar los posi-
bles conflictos que puedan aparecer en cualquier contexto socioeducativo. En el
grafico siguiente se presenta el modelo.
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En el grafico puede apreciarse que para prevenir la aparicién de conflictos hay
que tener en cuenta diferenies aspectos refativos al conjunto de los profesionales
de los ambitos sociales, formativos y educatives, asi como las instituciones donde
Hlevan a cabo su accidn. Estos aspectos son:

a)

b)

La percepcion

Esta relacionada con la capacidad de evaluar el cariz que pueden tomar las
diferentes situaciones de grupo o pérsonales en el contexto de la dinamica
educativa o vivencial. En este sentido, la observacion es fundamental, aun-
que, para ajustar nuestra percepcion, habrfa que promover el contacto direc-
to con ios y las adolescentes, hablando con ellos individuatmente, mostran-
donos cercanos a ellas, y facilitando la interaccién para gue los posibles pro-
blemas puedan hacerse explicitos y, por tanto, se puedan abordar desde la
gestién del conflicto. La violencia suete aparecer cuando una situacién con-
flictiva ha estado latents durante tiempo v no se le ha puesto remedio.

La actitud

Hay que tener presente la influencia que, como referente, tiene el profesio-
nal sobre las y los adolescentes que participan de la realidad educativa.
Por tanto, las actitudes y los compeortamientos de éste han de ser coheren-
tes con su discurse. Es decir, no se puede defender la necesidad de resol-
ver los conflictos de manera no violenta y, por otra parte, gritar, amenazar o
actuar de manera poco coherente con lo que se ha dicho cuando se pre-
senta un conflicto. Es preciso demostrar una cierta habilidad a la hora de
gestionar el conflicto.

Las estrategias

Este es el aspecto en el que necesariamente ha de implicarse &l conjunto
de las instituciones. No basta con accicones individuales, sinc que todos
deben participar del desarrcllc de un clima general que fomente la convi-
vencia y la resolucion pacifica de los conflictos. Como estrategias més
habituales para promover este clima se podrian citar:

la aplicacién de programas especificos orientados al desarrolio de valores,
actitudes y comportamientos {responsabilidad social, habilidades sociales,
actividades socioafectivas, educacidn emocional, etc.), que adoptarian una
aplicacion general de caracter preventivo;

la implicacion de la totalidad de idvenes en la configuracion del marco nor-
mativo y de convivencia institucional. Hay que entender que todo aquello
gue se tenga que asumir por imposicion presenta una conflictividad supe-
rior respecto a aguelio que se haya podido negociar;

— la cultura institucional, para favorecer las actitudes y acciones no violentas

ante cualquier tipo de conflicto;

— la necesidad de compensar los referentes que se ofrecen desde los medios

de comunicacién, donde esta muy presente la cultura del exterminio fisico



de los contrarios, que convierte en héroes a aquelios gue tienen mas habili-
dad para llevarlo a cabo.

Como se puede ver, hay muchos aspectos gue hay que iener en cuenta a la
hora de prevenir el conflicioc pero, de hecho, cuando éste se produce, lo funda-
mental es la gestion o resclucién del conflicto. Si se rechaza la opcién violenta
como forma de resolucion, los participantes se pueden plantear las siguientes
alternativas que se pueden combinar enire ellas.

a) Solucion de autoridad
Consiste en el hecho de que, ante dos partes enfrentadas, alguna persona
gue se encuentra en una posicién organizativa o social superior a la de las
partes enfrentadas adopte una resolucion de obligado cumplimiento para
las partes {por ejempio, un juez ante una separacion matrimonial, un profe-
sor ante un confiicto entre alumnos, etc.).

&) Solucidn de mutuc acuerdo ‘
Es aguella en |la que las partes, a partir del dialogo vy la reflexién, pueden lle-
gar a un determinado acuerdo o pacto gue permita la resolucion del con-
flicto, Esta solucién es la que presenta mas beneficios, sobre todo si se
considera como una forma de aprendizaje que permite madurar como per-
sona.

¢) Solucidn de mediacién
Es una forma de resciucion de conflictos donde interviene una tercera parte
{externa al conflicto) gue busca y proporciona elementos de reflexion para
favorecer la posibilidad de llegar a un acuerdo entre las partes.

Este conjunto de aspectos nos orienta alrededor de posibles opciones para
dar respuesta cuando el conflicto ya se ha praducido. Es evidente que el conflicto
y el cariz que adopta su resolucion debe plantearse tanio desde la perspsctiva
preventiva como desde la forma de abordarlo cuando se produce; estos dos ambi-
tos han estado presentes a 1o largo de todo el programa.

{.os procesos de socializacion que posibilitan la incorporacion progresiva de la
juventud en el contexto social adulto han variado sustancialmente en el franscurso
de los Ultimos afios. El incremento de la competitividad y la exigencia social han
formalizado este proceso y han aumentado el peso y la responsabilidad de institu-
ciocnes como la escuela, donde el tiempo de permanencia obligateria se ha ido
prolongando.

Por otra parte, el papel de la escuela, la familia y el entorno en la transmision de
los patrones culturales (valores, significados, actitudes, etc.) que pueden regular ta
interaccion social se ha debilitado a causa de la creciente importancia de los
medios lidicos y de comunicacion qgue presentan, en muchos casos, modelos des-
virtuados de o que tendria que ser el ideal de persona socialmente responsabte.

Parece evidente que, en el aspecto concreto del tratamiento del conflicto, Ia
influencia que reciben los jdvenes desde estos medios es, como minimo, poco
apropiada. La emisién de estimulos que incitan a la violencia es muy frecuente y
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su influencia es notable, sobre todo en aquellos casos donde los referentes fami-
liares estédn muy debilitados o pueden llegar a ser negativos.

Desde esta perspectiva, hay que abordar el conflicto juvenil desde dos as-
pectos:

a) Por una parte, hay que desarrollar estrategias de prevencion con el objetivo
de crear un clima general, en los actuales contextos socioeducativos, que
estimule un tipo de convivencia no violenta, basada en el respeto mutuo.

b) Por otra parte, también se deben tratar aguellos casos concretos que, por
el grado de conflicto que presentan, no son susceptibles de una atencion
aislada desde los servicios ¢ instituciones educativas normalizadas. En
estas circunstancias es recomendable una intervencion coordinada con un
seguimiento intensivo.

Los y las jdvenes que, después de reiterados fracasos escolares, quedan
excluidos de los circuitos formales y que, ademas, pueden presentar otros facto-
res de riesgo social {familiar, econdmico, comunitario, etc.), llegan a situaciones de
marginacidn gue, sl NO se progorcionan alternativas, pueden convertirse en croni-
cas y de dificil solucién.

En este sentido, la accion institucional ha de fomentar actuaciones para cubrir
aquellas demandas y necesidades sociales a fin de promover procesos integrado-
res hacia aqguellas personas que, por diversos factores, han quedado excluidas
socialmente. Es evidente que estas situaciones no afectan dnicamente a personas
jovenes, pero es innegabie que la accién preventiva debe tomar como referencia
este colectivo.

La accidn que se debe desarroliar ha de tener basicamente un componente
socioeducative. Hay que proporcionar recursos e instrumentos que les permitan
superar las posibles limitaciones, aungue también hay que ser consciente de que el
protagonista y motor de cualquier cambio orientado a la mejora personal debe ser
la propia persona. No es facil proparcionar referentes motivadores y atractivos a los
jovenes que les ortenten a hacer esfuerzos para la mejora, mas si se tiene en cuen-
ta que, en la mayorig de casos, las situaciones dificiles estan precedidas por este-
rectipos v etiquetas, bajos niveles de autoestima, sentimientos de incapacidad, etc.

Es preciso, pues, profundizar en estrategias organizativas y de intervencién
gue permitan resolver astas situaciones de manera positiva, aungque aceptando la
compteiidad que presenta esta forma de abordar ia cuestion.

4. EL PROGRAMA DE PREVENCION Y TRATAMIENTO DE LAS SITUACIONES
DE CONFLICTO JUVENIL

Este programa se realizd a lo largo de 1999, por encargo del Gobierno balear.
Para elaborarlo se implicaron dos profesores de la Universidad de Barcelona y
profesionales de instituciones y servicios relacionados con la accion socioeducati-
va dirigida a la gente joven. El nimero de instituciones y servicios que participaron



fue muy relevante. En total, colaboraron mas de 400 profesionales que participa-
ron de manera directa en el proceso de elaboracion.

Esta elevada participacion, si bien supuso un gran esfuerzo de coordina-
¢idn, ha constituido un elemento muy positivo, ya que se pudo vincular el pro-
grama a la realidad vy a las demandas y necesidades de los colectivos que la han
tenido que desarrollar. Asimismo, ha supuesto un proceso de apropiacion del
programa por parte de los profesionales, superando cualquier recelo que pudie-
ra generar el hecho de implicarse en algo de lo que no se tiene un buen conoci-
miento previo.

4.1 Metodologia empleada en la elaboracién del Programa
Para elaborar este programa se han tehido en cuenta los aspectos siguientes:

a) Contextualizacion: ha sido un programa pensado para responder a las
necesidades de los jdvenes en confiicto de la Comunidad Balear.

b) Participacicn: en su elaboracion, ha habido una participacién muy impor-
tante de las personas que estan relacionadas con su aplicacién.

¢) Andlisis y reflexidn: se ha trabajado sobre una estructura l6gica que ha
orientado a los participantes hacia los diferentes temas, con un contraste
de Ideas constante enire profesionales y especialistas externos.

d) Sensibilizacion orientada a la mejora: ia reflexién compartida y el contacto
con personas de otros ambitos ha favorecido la flexibilizacion v el inter-
cambio de manera muy positiva.

Con estas premisas, se propuso el disefio de un proceso de formacidn-accidn
gue se concretd en una experiencia de investigacion cooperativa a fin de asegurar
el riger y la profundidad de andlisis que debe caracterizar cualguier dinamica de
este tipo.

El proceso se estructurd a partir de la creacién de grupos de trabajo.
Concretamente, se constituyeron cuatro grupos generales (dos de Mallorca, uno
de lbiza y uno de Menorea) coordinados cada uno por dos profesores coordinado-
res. Cada grupo general ha incluido una veintena de grupos de trabajo de entre
cuatro y ocho personas con un coordinador.

Por tanto, el programa que se presenta a continuacién hay que entendetlo
corno un producto surgido basicamente del consense y de las aportaciones comu-
nes que, desde diferentes ambitos y necesidades, han tomado forma de propues-
ta concreta de actuacion,

4.2 Objetivos del Programa
Ei Programa y su implementacion establecen unos objetivos generales dirigi-

dos al conjunto de las personas ¢ instituciones implicadas en las situaciones de
conflicto {jdvenes, familias y profesionales), que a continuacidn se detallan:
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a) Ambito de formacién

— Proporcionar a los profesionaies una formacion adecuada en el ambito dei
tratamiento vy la resolucion de los conflictos institucionales,

— Generar entre los profesionales motivacion e interés por emprender accio-
nes especificas de caracter preventivo en sus realidades Institucionales.

— Crear sspacios de discusion interdepartamentales que favorezcan el inter-
cambio de experiencias en el ambito de la resolucién de conflicios,

b) Ambito de actuacion profesional

— Conseguir rebajar el grado de conflicto institucional proporcionando refe-
rentes y formas de actuacion alternativas en fa resolucion de los confiictos.

— Datar a los profesionales de programas especificos orientados al desarro-
o de éreas que permitan una integracidén mas armoénica en la institucion
por parte de io0s jovenes.

— Comprender la importancia que tiene el clima institucional en las estrate-
gias de resolucidén de conflictos y cudles son los elementos gue determi-
nan este clima,

¢) Vivencia del conflicto

— Potenciar la reflexion y el cambio personal hacia el conflicto, intentando
aprovechar(o como una situacion de enriquecimiento mutuo y de madura-
cion personal.

— Intentar erradicar la angustia que genera el conflicto a partir de su raciona-
lizacién, asumiendo el papel educativo que, como responsable institucio-
nal, tiene el profesional.

Por otra parte, también conviene tener presente la importancia de hacer una
buena gestion del conflicto, por lo que es importante |a participacion de diferentes
recursos y servicios que posibiliten la realizacion de itinerarios educativos indivi-
dualizados en un contexto de relacioén de ayuda dirigida al joven que puede pre-
sentar diferentes problematicas especificas. Los objetivos concretos que guiarian
esta accion de gestidn se centrarian en cuatro ambitos:

a) Ambito personal

— Promover una toma de conciencia de la realidad del joven, intentando que
desarrolle adecuadamente su autoconcepto.

— Proporcionar modeios de referencia validos mediante la creacién de vincu-
tos con el joven.

— Incorporar al joven en la vida saocial, facilitando aquellos recursos formati-
vos, lidices, profesionales, etc., que lo favorezcan.

— Proporcionar a los jévenes aguellas habilidades y destrezas sociales para
mejorar la interaccion y las relaciones interpersonales, mediante estrate-
gias formativas especificas.

— Desarrollar una actitud positiva y colaboradora hacia la familia, favorecien-
do el didlogo v la mutua comprensidn.



— Reforzar estrategias de aprendizaje para incrementar el rendimiento en la
instruccion formal.

b) Ambito familiar

— Implicar a la familia a lo largo de todo el proceso de intervencidn con el
joven.

— Mantenerla informada en todo momento, adaptdndose a su capacidad de
comprension y a sus rasgos culturales propios.

— Mejorar la calidad de las relaciones intergeneracionales, mediante |a ayuda

y la formacion.

¢} Ambito escolar

— Adaptar las exigencias curriculares a la situacién del joven, a fin de moti-
varlo con unos contenidos que para él tengan sentido.

— Controlar el absentismo de los jévenes que no asisten con regularidad a la
escuela.

— Buscar la implicacién de la familia en el proceso escolar del joven, asi
como en la resolucion de los posibles conflictos gue se puedan generar.

— Promover una dingmica individualizada de tratamiento de posibles infrac-
ciones y obviar los castigos reiterados sin que éstos tengan efectos.

o) Ambito social

— Desarrollar estrategias de mediacion y conciliacion gue ayuden a positivar
el conflicto.

— Dispoener de servicios educativos y de ocic para derivar u otientar al joven.

— Disponer de programas especificos de formacidn y orientacion del joven
desde una perspectiva ocupacional.

- QOrientar al joven hacia agueilos recursos que puedan cubrir necesidades
especificas del caso: drogodependencias, planificacion familiar, atencion
psicoldgica, etc.

— Incidir en el entornoe del joven intentando positivar situaciones e influencias
de caracter negativo.

Este conjunto de objetivos define las pretensiones del programa hacia los
usuarios, pero, para que esto pueda cumplirse, también conviene definir cual es la
estructura del Programa y cuales han de ser las dindmicas institucionales que
deben caracterizar su puesta en marcha.

4.3 Estructura del Programa
El Programa presenta una doble vertiente:
a) La prevencién general, es decir, adoptar una estrategia global para aquellas

situaciones sociales o institucionales que, por sus caracteristicas, requieran un
trabaijo educativo continuado en la creacién de un clima favorable de convivencia
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y responsabilidad social. La tipologia del contexto en el cual se ubica la institucion y
las caracteristicas de la poblacién usuaria son los referentes mas importantes a la
hora de evaluar la intensidad de la accidn que se pueda emprender.

b} La accidn individualizada de los casos que presenten unas situaciones de
conflicto grave, es decir, es preciso desarrollar itinerarios educativos individualiza-
dos gque posibiliten el tratamiento positivo del conflicto. Esto requiere un trabajo
coordinado y adaptado entre los diferentes profesionales e instituciones que cola-
boran en el desarrollo de estos itinerarios. ,

Para coordinar e impulsar las diferentes acciones preventivas, el Programa
prevé la creacion de unas comisiones técnicas de Prevencién del Conflicto Juvenil
y, para el desarrollo de las acciones individualizadas con los jdvenes, |a de unos
equipos de Atencién a las Situaciones de Conflicto.

FIGURA 2.
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4.4 Las comisiones técnicas de Prevencion del Conflicto Juvenil

Es importante gue la accién preventiva se vincule a las diferentes realidades
institucionales, por ello se considera basico que estas realidades estén presentes
en las discusiones y tomas de decision gue puedan afectar a los conjunios institu-
cionales. Por tanto, estas comisiones tienen una composicidn representativa y un
cardcter descentralizado, de acuerdo con el criterio de insularidad y municipali-
dad. Las comisiones han establecido una periodicidad de reuniones gue oscila
alrededor de un encuentro mensual.

Estas comisiones han estado constituidas por representantes de las entida-
des educativas y sociales relacionadas con los jévenes de 12 a 18 afios. Entre
ellos, podemos distinguir: servicios sociales de atencidn primaria, centros de
ensefianza secundaria, servicios de proteccion de menores, policias locales, aso-
ciaciones de madres y padres de alumnos, jovenes y entidades colaboradoras.
Numeéricamente, estas comisiones oscilaban entre 8 y 12 personas. El municipio
ha sido quien ha asumido la responsabilidad del funcionamiento de las comisiones
y guien designa a la persona que preside cada comisidn, aunque, para favorecer
la coordinacion, el secretario de la comisién es un profesional del Equipo de
Atencion a las Situaciones de Conflicto Juvenil.

Estas comisiones estan desarrollando unas funciones de planificacion, segui-
miento y evaluacion de las acciones preventivas en cada zona, intentando esta-
blecer |las prioridades de estas acciones (lJugares donde conviene realizar las
acciones y areas especificas de intervencién) de acuerdo con cada realidad.
Concretamente, los objetivos son:

— Valorar las necesidades que presentan las diferenies instituciones o servi-
cios que desarrollan una accion socioeducativa dirigida a jovenes de entre
12 y 18 afios de la zona.

— Valorar las demandas formativas o de recursos especificos que provengan
de instituciones o servicios para llevar a cabo acciones preventivas gene-
rales.

— Canalizar y dar respuesta a aguellas demandas que se consideren justifi-
cadas, asl como hacer un seguimiento detallado del impacto que hayan
podido generar las acciones realizadas.

— Desarroliar una labor orientada a incrementar la conciencia de los profe-
sionales o de las instituciones en su conjunto sobre la importancia de las
acciones preventivas relacionadas con posibles situaciones de violen-
cia,

— Evaluar (o encargar evaluaciones externas) de manera periédica el impacto
que pueda tener la accian preventiva, en el contexto de influencia de cada
comision.

— Promeover la dotacion de programas y materiales relacionados con las
areas especificas de intervencidn a los centros de recursos pedagdgicos
de la zona.

— Promover actuaciones innovadoras que faciliten un clima de no-violencia,
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4.5 Los equipos de Atencién a las Situaciones de Conflicto Juvenil

L.os equipos de Atencion a las Situaciones de Conflicto intervienen y coordi-
nan la gestion de los conflictos, es decir, se ocupan de casos especificos que, por
sus caracteristicas, no s& pueden tratar de forma aislada en el contexto de las ins-
tituciones o servicios nermalizados. En la accidon preventiva, llevan a cabo tareas
especificas de promocién y apoyo, aungue son las comisiones técnicas de
Prevencion las que tienen un papel mas destacado.

Estos equipos deben estar compuestos por un conjunto de profesionales de
caracter multidisciplinar, y generalmente son especialistas con experiencia en el ambi-
to sociceducativo para \a resohucién de conflictos. El nimero de profesionales se ha
adecuado a las caracteristicas de cada contexto geogréfico. El tipo de actuacion es
descentralizada, de manera gue la intervencion se desarrolla en cada una de las islas,

De acuerdo con las funciones basicas asignadas: promocién, apoyo, coordi-
nacién y seguimiento, el objetivo principal del equipo es fa intervencion con los y
las jdvenes. Esta intervencion engloba los objetivos siguientes:

— mediar entre las instituciones y las personas que presentan un grado de
conflicto e inadaptacion importante;

— recoger informes de evaluacion inicial y complementarlos con otras infor-
maciones;

— determinar Ia accién que corresponde al caso y elaborar, de manera nego-
ciada con las partes, el itinerario socioeducative individuatizado;

— desarroliar la intervencion especifica que le corresponda segln el itinerario
educativo;

— fomentar la coordinacion para el desarrollo del itinerario manteniendo infor-
madas a todas las partes;

— actuar, si se considera oportuno, en el ambito familiar de! joven, buscando
su implicacion en el proceso;

— prever la finalizacion de la intervencion y establecer las acciones de segui-
miento preventive;

— evaluar periodicamente el impacto def equipo en la gestion dei conflicto y
analizar |los resultados, con &l objetivo de alcanzar la optimizacién progre-
siva de la accion desarrollada;

— proporcionar recursos formativos v ayuda en acciones especiales para
cubrir las demandas que procedan de las comisiones técnicas, asi como
mantener una coordinacion regular con las mismas.

4.6 Los circuitos de actuacion

Si bien hasta ahora se ha descrito la organizacion general del programa y se
ha hecho referencia especifica a los organismos de los cuales se ha dotado, es
preciso determinar los circuitos de actuacion con que se han clarificado los proce-
sos habituales de funcionamiente v las relaciones entre las instituciones o los ser-
vicios normalizados con los especificos del programa.
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En el grafico se describe un proceso que puede seguir dos caminos diferen-
ciados, dependiendo de si se trata de casos especificos o de desarrollar acciones
preventivas generales. Para aclarar ambos aspecios se describen los diferentes

procesos gue se han asumido en cada caso.

4.6.1 Las acciones preventivas generales

Cuando se trata de situaciones gensrales que afectan al conjunto de la institu-
cion y no de casos puntuales, hay gue seguir el proceso siguiente:
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— hacer una demanda a la Comisién Técnica con un informe donde se reco-
jan las necesidades espscificas gue se quieren cubrir, los ambitos de apli-
cacion y los recursos gue creah necesarios;

— la Comisidn analizara la demanda y promoverd las acciones que llevaran a
cabo, negociando con la institucion ¢ servicio;

-— harg el seguimiento de las acciones desarroliadas;

— elaborara un informe anual analizando e} posible impacto de las acciones
globales hechas en la zona, orientando las posibles lineas de continuidad
o de acciones innovadoras que habria que hacer.

Para ser Agil en este conjunto de actividades, se han slaborado ungs proto-
colos de intervencion y otros instrumentos que han permitido unificar las actua-
ciones,

4.6.2 Accionss individualizadas en situacidn de conflicto grave

Cuando se detecta un caso especialmente conflictivo en cualquier realidad
socioeducativa y se cree necesario utilizar otros recursos educativos externos para
tratarlo, hay que seguir [0s pasos siguientes:

— hacer una demanda al Equipo de Atencion a las Situaciones Conflictivas,
explicando los motivos y adjuntando un informe especifico del caso;

— cgpvehir con este equipo un encuentro de mediacion con las partes que
pretende mejorar el clima de interaccion entre fa institucién o servicio y el o
la joven gue puede ser objeto de intervencidn y, a la vez, recopilar informa-
cién directa alrededor de la raiz del problema que se pretende abordar;

— negooiar el ltinerario Educativo Individualizado, para cuya realizacién el
Equipo de Atencidn a las Situaciones Conflictivas ya debe haber recopila-
do informacion de otros recursos y servicios que el joven pueda utilizar,
Este itineraric debe ser firmado por todas las partes;

— participar del proceso de infervencion con aguellas acciones gue se consi-
deran adecuadas y reuniones periédicas de los profesionales de los dife-
rentes servicios y del Equipo de Atencion a las Situaciones de Conflicto
para hacer el seguimiento del caso;

— ir adaptando el itinerario a los posibles cambios que puedan ir surgiendo a
lo largo de la intervencidn elaborando informes {en la medida de lo posible
que resulten estimulantes) para el joven y la familia;

— prever el final del proceso con el reforno del joven a una situacién normali-
zada dentro del servicio o institucién inicial.

Es fundamental, para gue este proceso sea paositivo, la forma como se va desa-
rroliando. Hay que abordar ia interaccion desde una perspectiva responsabilizadora,
de manera que pretenda su implicacion y, paralelamente, ha de basarse en una rela-
¢ion de ayuda, en cuyo contexto el o la joven se sienta atendido y comprendido,
donde las posibles acciones y actividades gue se le ofrezcan sean atrayentes,



5. LA IMPLEMENTACION DEL PROGRAMA

El proceso de puesta en marcha del Programa constituia un nuevo reto. Se
contaba con una predisposicién positiva de una gran parte de los profesionales
implicados, asi como con la incorporacién de tres profesores de la Universidad de
las Islas Baleares en el eguipo de asesoramiento y evaluacién.

En los parrafos siguientes se explican los aspectos mas significativos de este
proceso.

- La presentacidn oficial, que se hizo en marzo de 2000 con presencia de

medios de comunicacion para informar publicamente y difundir el Programa.

— Comienzo del proceso con una aplicacién piloto, lo que suponia un incre-

mento de las garantias de éxito en la medida en que, medianie la imple-
mentacion gradual, se podian detectar las posibles carencias, dificultades
especiales o ciertos desajustes que, en 10s inicios de cualguier innovacion,
son inevitables.

La propuesta de aplicacion de esta primera fase estaba constituida por los
siguientes pasos:

a)

b)

Edicion impresa del Programa a fin de hacer una oferta concreta y detalla-

da a las instituciones y los municipios calaboradores.

Seleccion de los municipios v establecimiento de convenios entre el

Departamento de Bienestar Social y algunos municipios: a pariir del esta-

blecimiento de unos criterios técnicas de seleccidn {insularidad, grado de

conflictividad, grado de motivacién, tamafio y niimerc de habitantes) de los
municipios en los que se comenzd a aplicar el Programa. Los municipios
seleccionados han sido: Palma, Calvia, Manacor, Pollensa, Son Servera,

Mahon e Ibiza.

Creacion de los equipos de Atencion a las Situacicnes de Conflicto: los

equipos estan formados por profesionales de Medio Abierto y educadores

de! municipio.

Formacion de los participantes.

Los profesionales recibieron un programa de formacién especializada que

previd los aspectos siguientes:

- aspectos técnicos relacionados con la puesta en marcha del programa:
funciones y roles de los profesionales y dei equipo, sistemas de comuni-
cacion y coordinacion, toma de decisiones, utilizacion de los instrumen-
tos especificos del programa, etc,;

— profundizacion y especializacion en estrategias de prevencion y abordaje
del conflicto: programas para llevar a cabo una accién estructurada
(desarrollo cognitivo, habilidades sociales, educacién emocional, educa-
cién en valores, resolucion de problemas, etc.), la mediacion como forma
optima de gestion de conflictos, crientacién y accion tutorial individuali-
Zada, ete.;
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~ los miembros gue conforman las comisiones también recibieron un curso
de formacion sobre el desarrollo de las funciones propias de las comi-
siones tecnicas; actualmente, se estd valorando |a posibilidad de com-
plementar esta formacion con aspectos mds técnicos y relacionados con
la prevencidn de conflictos.

— Difusién del Programa. A fin de dar a conocer el Programa de manera
directa en cada municipio, se organizaron un conjunto de acciones con la
participacién de los responsables de la Direccién General y los miembros
del equipo de asesoramiento y evaluacion del Programa:

distribucidén del Programa a los profesionales y entidades implicadas;
presentacion institucional del Programa a los diferentes medios de
comunicackén;

presentacién institucional a cada uno de los municipios participantes;
divulgacion en simposios y jornadas.

i

— Seleccidon y hombramiento oficial de los represeniantes de las comisio-
nes. A partir de la difusién e informacidn desarrollada, en cada municipio,
se escogieron los representantes que han configurado las comisiones téc-
nicas.

— Desarrollo de los objetivos y funciones previstas. Constituidos los equipos
y las comisiones se ha iniciado el desarrollo de los objetivos y funciones
previstas, tante en el ambito de |a prevencién como en el de la forma de
abordar las situaciones de conflicto grave.

— Evaluacion del Programa, La evaluacién es un aspecto que ha acomparia-
do la puesta en marcha del Programa. Desde esta perspectiva, se ha
disefiado un tipo de evaluacién formativa de caracter interno con asesora-
miento externo. Ei modeio ha sido coherente v se ha adaptado a las cir-
cunstancias de este proceso inicial donde la pretensién basica ha sido la
utilidad. Es decir, este proceso nos debe permitir tomar decisiones para la
mejora constante, ya desde el inicio de la aplicacién del programa. El
disefio evaluativo empleado se estructura a partir de las dimensicnes
siguientes;

- contexto thace referencia al marco legal e institucional gue viene dado
pero que, de hecho, influye en el objeto de evaluacion);

— @niradas (son los aspectos a partir de los gue se posibilita el desarrolio
det trabajo};

- proceso {estd constituido por la dindmica de trabajo de los grupos y
sujetos gue intervienen en la situacion evaluaday;

- producto (constituye el andlisis del impacto de las acciones desarrolla-
das, observando los procesos de cambio y el cumplimiento de los obje-
tivos propuestos).



Actualmente se esta elaborando el primer informe evaluativo que hace refe-
rencia a la impiementacion del Programa en los municipios que han conformado el
estudio pilote. Se prevé que en un periodo de fres afios se pueda aplicar este pro-
grama a la totalidad de los municipios de Ias Islas Baleares.
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