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Nous enfocaments per a la prevencio i el tractament dels
conflictes

JAUME DEL CAMPO SORRIBAS
PERE AMOROS MARTI

Professors del Departament de Métodes d’Investigacio i Diagnostic en Educacié.
Facultat de Pedagogia de la Universitat de Barcelona

1. INTRODUCCIO

La violencia escolar constitueix, actualment, una de les principals preocupa-
cions del professorat, sobretot a la secundaria obligatoria. El canvi legislatiu que
ha suposat I'obligatorietat de I’ensenyament reglat fins als setze anys ha tingut
efectes positius, ja que és la primera vegada a la historia del nostre pais que s’esta
aconseguint la total escolaritzacio de la poblacié jove, la qual cosa cal interpretar
com una fita positiva i socialment desitjable. Pero aix0, que de fet pot constituir un
aveng important, també ha comportat un efecte no desitjat amb I'increment de la
conflictivitat a les aules i la preocupacié del professorat per abordar la diversitat
que presenta I'alumnat.

De fet, per a qué una reforma d’aquestes caracteristiques pugui resultar exi-
tosa, cal, a més de canviar la legislacio, tractar altres aspectes vinculats a la cul-
tura escolar i a les maneres de fer que tradicionalment s’han utilitzat per impartir
els coneixements. Fins i tot, aquests ultims haurien de reconsiderar-se, ja que la
tradicional orientacié cap a la continuacié d’estudis ja no sembla el més apro-
piat.

D’altra banda, també hi ha hagut canvis substancials tant en el paper social
atorgat al jove com en les relacions familiars, on en molts casos el control i I'e-
xigéncia s’han substituit per la sobreproteccié i la manca de limits i referents clars.
Aixi, doncs, és al professorat a qui, en bona part, li toca patir les conseqiéncies
d’aquests canvis, que es troba desorientat i amb una important manca de recur-
sos per fer front a aquesta situacié.

Es evident que al professorat li manca formacié. En molts casos és dificil
modificar les dinamiques tradicionals de treball, més encara quan les situacions es
fan tan complexes i conflictives com les actuals. Perd també li cal suport i ajut per-
queé son els qui pateixen directament una situacié que té les seves arrels en un
context que va més enlla de I'escola.
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El tractament del conflicte ha de tenir una perspectiva integral i ha de fona-
mentar-se en un compromis social orientat a la prevencié i la gestié positiva del
conflicte.

D’acord amb aquesta premissa, el Govern autondmic de les llles Balears es va
plantejar la possibilitat d’elaborar un programa que donés resposta al conflicte
juvenil. Per tant, el repte consistia a intentar buscar férmules que permetessin un
treball coordinat i conjunt de la totalitat de professionals i serveis que estaven
intervenint en el context de la gent jove.

Aquest procés es va iniciar amb un esforg per clarificar el punt de partida
adoptat en la definicié del conflicte i la conflictivitat juvenil. Es evident que el sig-
nificat que s’atribueixi al concepte fara orientar el procés cap a models més cen-
trats en el control del jove o bé cap a formules més corresponsabilitzadores i inte-
gradores.

2. EL CONFLICTE JUVENIL

El conflicte és un element amb el qual convivim al llarg de tota la nostra vida,
sigui quina sigui la nostra cultura, edat i condicid. Els conflictes ens afecten decisi-
vament, tant de manera individual com col-lectiva: conflictes dins la familia, I'esco-
la, la feina, socials, etc. La historia de la humanitat podria descriure’s, en bona
part, com la historia dels seus conflictes: relacions entre home i dona, entre pares i
fills, entre germans, entre companys de feina, entre veins, entre grups socials...
Qualsevol element diferenciador pot ser causa aparent de conflicte.

En ’ambit socioeducatiu, el conflicte és un tema que, en els darrers anys, s’ha
convertit en una area central d’interés i recerca. Potser aquest interés pel conflicte
ha sorgit pel vincle que sovint es fa entre violéncia i conflicte. Tot acceptant que la
implicacié en un conflicte genera una bona dosi d’angoixa, que fa incrementar el
nivell d’agressivitat dels subjectes, és fonamental diferenciar el conflicte de la
violéncia.

El conflicte pot ser entés com una situacié en qué dues —o més— parts es
troben enfrontades per una discrepancia d’interessos o objectius en la seva accié
social. Es evident que aquesta situacié pot passar de manera relativament fre-
qlent. D’altra banda, la violéncia és un mitja que pretén imposar un unic criteri,
model d’actuacio, etc., a través de la forga, intentant destruir o danyar el contrari.

El context cultural ha de proporcionar, dins d’un procés global de socialitza-
cio, férmules per poder abordar el conflicte de manera negociada i una construc-
Cio global de normes i significats que aportin pautes de convivencia no violenta en
contexts socials que —com I’actual— poden ser rics i plurals.

Partint d’aquestes premisses generals, caldria diferenciar entre els conflictes
que hi ha entre parts simétriques, és a dir, entre iguals, i aquells que es produeixen
entre parts asimetriques. En el primer cas, la importancia que s’atorga a aquest
tipus de conflicte sol ser menor que en el segon, en el qual, de manera implicita
sembla que es qliestiona 'autoritat o el poder legitim i, per tant, afecta I’estructura
social i organitzativa que atribueix legitimitat a una de las parts. Aixd fa que en
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molts casos no es presti gaire atencié al tipus de resolucié de conflictes entre
iguals i que, de vegades, s’arribi a justificar I'existéncia d’aquesta violéncia i s’obli-
di que aquesta conté la llavor del que posteriorment poden ser actuacions violen-
tes en la resolucié de qualsevol mena de conflicte.

Es fonamental no perdre la perspectiva de la reciprocitat, tenint consciéncia
de la importancia que té en el clima general de la institucié.

3. COMPONENTS D’UN MODEL D’ACTUACIO

Un model d’actuacié que pugui atendre el conflicte des d’una perspectiva
integral ha de ser prou ampli per encabir-hi les diferents situacions on pugui haver-
hi un conflicte i, a la vegada, prou concret per proporcionar orientacions i eines
d’actuacié que siguin d’interés i utilitat per als professionals que han de tractar
aquestes situacions.

Com a punt de partida, un programa de prevencio i tractament de les situa-
cions de conflicte ha de plantejar fonamentalment I'accid preventiva ja que, d’una
banda, aixd permet comencar a treballar valors, actituds i comportaments que
poden afavorir substancialment I'abséncia de conflictes violents i, d’altra banda,
és basic que hi hagi un clima adient per gestionar els possibles conflictes que
puguin apareixer en qualsevol context socioeducatiu. En el grafic seglient es pre-
senta el model.

Figura 1.
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En el grafic pot apreciar-se que per prevenir I'aparicioé de conflictes cal tenir en
compte diferents aspectes relatius al conjunt dels professionals dels ambits
socials, formatius i educatius, aixi com les institucions on duen a terme la seva
accid. Aquests aspectes soén:

a)

c)

La percepcio

Esta relacionada amb la capacitat d’avaluar el caire que poden prendre les
diferents situacions de grup o personals en el context de la dinamica edu-
cativa i/o vivencial. En aquest sentit, I'observacio és fonamental, encara
que, per ajustar la nostra percepcio, caldria promoure el contacte directe
amb els i les adolescents, parlant de manera individual, mostrant-nos pro-
pers i facilitar la interaccio per tal que els possibles problemes puguin fer-
se explicits i, per tant, abordables des de la gesti6é del conflicte. La violen-
cia sol apareixer quan una situacié conflictiva ha estat latent durant temps i
no s’hi ha posat remei.

L’actitud

Cal tenir present la influencia que, com a referent, té el professional sobre
les i els adolescents que participen de la realitat educativa. Per tant, les
actituds i els comportaments d’aquest han de ser coherents amb el seu
discurs. Es a dir, no es pot defensar la necessitat de resoldre els conflictes
de manera no violenta i, d’altra banda, a cada conflicte que es presenta,
cridar, amenagar o actuar de manera poc coherent amb el que s’ha dit. Cal
demostrar una certa habilitat a I’hora de gestionar el conflicte.

Les estratégies

Aquest és I'aspecte en que necessariament ha d’implicar-se el conjunt de
les institucions. No n’hi ha prou amb accions individuals sindé que tothom
ha de participar del desenvolupament d’un clima general que fomenti la
convivéncia i la resolucio pacifica dels conflictes. Com a estratégies més
habituals per promoure aquest clima es podrien citar:

I’aplicacio de programes especifics orientats al desenvolupament de
valors, actituds i comportaments (responsabilitat social, habilitats socials,
activitats socioafectives, educacié emocional, etc.), que adoptarien una
aplicacié general de caire preventiu;

la implicacié de la totalitat de joves en la configuracié del marc normatiu i
de convivéncia institucional cal entendre que tot alld que hagi d’assumir-se
per imposicié presenta una conflictivitat superior respecte a alldo que hagi
pogut consensuar-se;

la cultura institucional, per afavorir les actituds i accions no violentes
davant de qualsevol mena de conflicte;

la necessitat de compensar els referents que s’ofereixen des dels mitjans
de comunicacio, on esta molt present la cultura de I’extermini fisic dels
contraris, que converteix en herois aquells que tenen més habilitat per por-
tar-lo a terme.
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Com es pot veure, hi ha molts aspectes que cal tenir en compte a I’hora de
prevenir el conflicte perd, de fet, quan aquest es produeix, alld que esdevé fona-
mental es la gestid o resolucid del conflicte. Si es rebutja I'opcié violenta com a
forma de resolucio, els participants es poden plantejar les seglents alternatives
que es poden combinar entre elles.

a) Solucid d’autoritat
Consisteix en el fet que davant de dues parts enfrontades, alguna persona
que es troba en una posicié organitzativa o social superior a la de les parts
enfrontades prengui una resolucié d’obligat compliment per les parts (per
exemple, un jutge davant una separacié matrimonial, un professor davant
d’un conflicte entre alumnes, etc.).

b) Solucié de mutu acord
Es aquella on les parts, a partir del dialeg i la reflexié, poden arribar a un
determinat acord o pacte que permeti la resolucié del conflicte. Aquesta
solucié és la que presenta més beneficis, sobretot si es considera com una
forma d’aprenentatge que permet madurar com a persona.

c) Solucid de mediacio
Es una forma de resolucié de conflictes on intervé una tercera part (externa
al conflicte) que cerca i proporciona elements de reflexié per afavorir la
possibilitat d’arribar a un acord entre les parts.

Aquest conjunt d’aspectes ens orienten al voltant de possibles opcions a I’ho-
ra de donar resposta quan el conflicte ja s’ha produit. Es evident que el conflicte i
el caire que adopta la seva resolucioé cal plantejar-lo tant des de la perspectiva pre-
ventiva com des de I'abordatge que es fa d’aquest quan es produeix; aquests dos
ambits han estat presents al llarg de tot el programa.

Els processos de socialitzacié que possibiliten la incorporacié progressiva de
la joventut al context social adult han variat substancialment en el transcurs dels
darrers anys. L'increment de la competitivitat i I’exigéncia social han formalitzat
aquest procés i han augmentat el pes i la responsabilitat d’institucions com I'esco-
la on el temps d’estada obligatori s’ha anat prolongant.

D’altra banda, el paper de I'escola, la familia i ’entorn en la transmissié dels
patrons culturals (valors, significats, actituds, etc.) que poden regular la interaccio
social, s’ha afeblit a causa de la creixent importancia dels mitjans ludics i de comu-
nicacié que presenten, en molts casos, models desvirtuats del que hauria de ser
I'ideal de persona socialment responsable.

Sembla evident que, en I'aspecte concret de tractament del conflicte, la
influéncia que els joves reben des d’aquests mitjans és, si més no, poc apropiada.
L’'emissié d’estimuls que inciten a la violéncia és molt freqlient i la seva influéncia
és notable, sobretot en aquells casos on els referents familiars estan molt afeblits
o poden arribar a ser negatius.

Des d’aquesta perspectiva, cal abordar el conflicte juvenil des de dues pers-
pectives:
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a) D’una banda cal desenvolupar estrategies de prevencié amb I'objectiu de
crear un clima general, en els actuals contextos socioeducatius, que esti-
muli un tipus de convivéncia no violenta, basada en el respecte mutu.

b) D’altra banda, també s’han de tractar aquells casos concrets que, pel grau
de conflicte que presenten, no sén susceptibles d’una atencié aillada des
dels serveis i institucions educatives normalitzades. En aquestes cir-
cumstancies és recomanable una intervencié coordinada amb un segui-
ment intensiu.

Els i les joves que, després de reiterats fracassos escolars, queden exclosos
dels circuits formals i que, a més, poden presentar altres factors de risc social
(familiar, economic, comunitari, etc.), arriben a situacions de marginacié que, si no
es proporcionen alternatives, poden convertir-se en croniques i de dificil solucid.

En aquest sentit, I’accio institucional ha de fomentar actuacions per cobrir
aquelles demandes i necessitats socials a fi de promoure processos integradors
cap aquelles persones que, per diversos factors, han quedat socialment excloses.
Es evident que aquestes situacions no afecten Unicament a persones joves perod
és innegable que I'accié preventiva ha de prendre com a referéncia aquest col-lec-
tiu.

L’accié que s’ha de desenvolupar ha de tenir basicament un component
socioeducatiu, cal proporcionar recursos i eines que els permeti superar les possi-
bles limitacions, encara que també cal ser conscient que el protagonista i motor
de qualsevol canvi orientat a la millora personal ha de ser la propia persona. No és
senzill proporcionar referents motivadors i atractius al jovent que els orienti a fer
esforgos per a la millora, més si es t& en compte que, en la majoria de casos, les
situacions dificils estan precedides per estereotips i etiquetatges, baixos nivells
d’autoestima, sentiments d’incapacitat, etc.

Cal doncs aprofundir en estratégies organitzatives i d’intervencié que perme-
tin resoldre aquestes situacions de manera positiva, tot acceptant la complexitat
que presenta aquest abordatge.

4. EL PROGRAMA DE PREVENCIO | TRACTAMENT DE LES SITUACIONS DE CONFLICTE
JUVENIL

Aquest programa es va realitzar al llarg de I'any 1999, per encarrec del Govern
balear; per elaborar-lo s’hi van implicar dos professors de la Universitat de Bar-
celona i professionals d’institucions i serveis relacionats amb I’'accié socioeducativa
dirigida a la gent jove. El nombre d’institucions i serveis que van participar-hi va
estar molt rellevant. En conjunt, van col-laborar més de quatre-cents professionals
que van participar de manera directa en el procés d’elaboracio.

Aquesta elevada participacio, si bé va suposar un gran esfor¢ de coordinacio,
ha constituit un element molt positiu ja que es va poder vincular el programa a la
realitat i a les demandes i necessitats dels col-lectius que I’han hagut de desenvo-
lupar; aixi mateix, ha suposat un procés d’apropiacié del programa per part dels
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professionals superant qualsevol recel que pugui generar el fet d’implicar-se en
quelcom del que no es té un bon coneixement previ.

4.1 Metodologia emprada en ’elaboracioé del Programa
Per elaborar aquest programa s’han tingut en compte els aspectes segients:

a) Contextualitzacio: ha estat un programa pensat per respondre a les neces-
sitats dels joves en conflicte de la Comunitat Balear.

b) Participacid: hi ha hagut una participacié molt important, en la seva elabo-
racid, de les persones que estan relacionades amb la seva aplicacio.

c) Analisi i reflexio: s’ha treballat sobre una estructura ldgica que ha orientat
els participants vers els diferents temes, amb un contrast d’idees constant
entre professionals i especialistes externs.

d) Sensibilitzacio orientada a la millora: la reflexié compartida i el contacte
amb persones d’altres ambits ha afavorit la flexibilitzacié i I'intercanvi de
manera forga positiva.

Amb aquestes premisses, es va proposar el disseny d’un procés de formacio-
accié que es concreta en una experiéncia de recerca cooperativa per tal d’assegu-
rar el rigor i la profunditat d’analisi que ha de caracteritzar qualsevol dinamica d’a-
quest tipus.

El procés es va estructurar a partir de la creacié de grups de treball. Con-
cretament, es van constituir quatre grups generals (dos de Mallorca, un d’Eivissa i
un de Menorca) coordinats cadascun per dos professors coordinadors. Cada grup
general ha inclos una vintena de grups de treball d’unes quatre a vuit persones
amb un coordinador.

Per tant, el programa que es presenta a continuacio cal entendre’l com un pro-
ducte sorgit basicament del consens i de les aportacions comunes que, des de
diferents ambits i necessitats, han pres forma de proposta concreta d’actuacio.

4.2 Objectius del Programa

El programa i la seva implementacioé estableixen uns objectius generals
adrecats al conjunt de les persones i institucions implicades en les situacions de
conflicte (joves, families i professionals), que a continuacié es detallen.

a) Ambit de formacid

— Proporcionar als professionals una formacié adequada en I'ambit del trac-
tament i la resolucié dels conflictes institucionals.

— Generar motivacio i interés entre els professionals per engegar accions
especifiques de caire preventiu a les seves realitats institucionals.

— Crear espais de discussio interdepartamentals que afavoreixin I'intercanvi
d’experiéncies en I'ambit de la resolucié de conflictes.
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b) Ambit d’actuacid professional

Aconseguir rebaixar el grau de conflicte institucional proporcionant refe-
rents i formes d’actuacié alternatives en la resolucié dels conflictes.

Dotar als professionals de programes especifics orientats al desenvolupa-
ment d’arees que permetin una integracié més harmonica a la institucié
per part dels joves.

Comprendre la importancia que té el clima institucional en les estratégies de
resolucio de conflictes i quins sén els elements que determinen aquest clima.

c) Vivéencia del conflicte
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Potenciar la reflexio i el canvi personal vers el conflicte, intentant aprofitar-
lo com una situacié d’enriquiment mutu i de maduracié personal.

Intentar eradicar I’'angoixa que genera el conflicte, a partir de la seva racio-
nalitzacié assumint el paper educatiu que, com a responsable institucional,
té el professional.

D’altra banda, també convé tenir present la importancia de fer una bona ges-
ti6 del conflicte, per la qual cosa és important la participacié de diferents recursos
i serveis que possibilitin la realitzacié d’itineraris educatius individualitzats en un
context de relacié d’ajut dirigida al jove que pot presentar diferents problemati-
ques especifiques. Els objectius concrets que guiarien aquesta accié de gestid es
centrarien en quatre ambits:

a) Ambit personal

Promoure una presa de consciéncia de la realitat del jove, intentant que
desenvolupi adequadament el seu autoconcepte.

Proporcionar models de referéncia valids mitjancant la creacio de vincles
amb el jove.

Incorporar el jove a la vida social, facilitant aquells recursos formatius,
ludics, professionals, etc., que ho afavoreixin.

Proporcionar als joves aquelles habilitats i destreses socials per millorar la
interaccio i les relacions interpersonals, mitjangant estratégies formatives
especifiques.

Desenvolupar una actitud positiva i col-laboradora vers la familia, afavorint
el dialeg i la matua comprensio.

Reforgar estratégies d’aprenentatge per incrementar el rendiment en la ins-
truccio formal.

b) Ambit familiar

Implicar la familia al llarg de tot el procés d’intervencié amb el jove.
Mantenir-la informada en tot moment, adequant-se a la seva capacitat de
comprensio i als seus trets culturals propis.

Millorar la qualitat de les relacions intergeneracionals, mitjancant I'ajut i la
formacié.
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c) Ambit escolar

d)

Adaptar les exigéncies curriculars a la situacioé del jove, per tal de motivar-
lo amb uns continguts que per a ell tinguin sentit.

Controlar I'absentisme d’aquells joves que no assisteixen amb regularitat a
I’escola.

Buscar la implicacié de la familia en el procés escolar del jove, aixi com en
la resolucio dels possibles conflictes que es pugin generar.

Promoure una dinamica individualitzada de tractament de possibles infrac-
cions i obviar els castigs reiterats sense que aquests tinguin efectes.

Ambit social

Desenvolupar estrategies de mediacié i conciliacié que ajudin a positivar el
conflicte.

Disposar de serveis educatius i d’oci per derivar i/o orientar el jove.
Disposar de programes especifics de formacié i orientacié del jove des
d’una perspectiva ocupacional.

Orientar el jove cap a aquells recursos que puguin cobrir necessitats espe-
cifiques del cas: drogodependéncies, planificacio familiar, atencié psicolo-
gica, etc.

Incidir en I’entorn del jove intentant positivar situacions i influéncies de
caire negatiu.

Aquest conjunt d’objectius defineix les pretensions del programa envers els
usuaris, pero, per a qué aixo pugui acomplir-se, també cal definir quina és I'estruc-
tura del programa i quines han de ser les dinamiques institucionals que han de
caracteritzar la seva posada en marxa.

4.3 Estructura del Programa

El programa presenta una doble vessant:

a)

La prevenci6 general, és a dir, adoptar una estratégia global per a aque-
lles situacions socials i/o institucionals que, per les seves caracteristi-
ques, requereixin un treball educatiu continuat en la creacié d’un clima
favorable de convivéncia i responsabilitat social. La tipologia del context
en el qual s’ubica la institucio i les caracteristiques de la poblacié usuaria
son els referents més importants a I’hora d’avaluar la intensitat de I’accié
que es pugui prendre.

L’acci6 individualitzada dels casos que presentin unes situacions de conflic-
te greu, és a dir, cal desenvolupar itineraris educatius individualitzats que
possibilitin el tractament positiu del conflicte. Aixd requereix un treball
coordinat i adaptat entre els diferents professionals i institucions que
col-laboren en el desenvolupament d’aquests itineraris.
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Per coordinar i impulsar les diferents accions preventives, el Programa preveu
la creacioé d’unes comissions técniques de Prevencié del Conflicte Juvenil i, per al
desenvolupament de les accions individualitzades amb els joves, la d’'uns equips
d’Atencié a les Situacions de Conflicte.

Figura 2.
PROGRAMA DE PREVENCIO
| TRACTAMENT DE LES SITUACIONS
DE CONFLICTE JUVENIL
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4.4 Les comissions técniques de Prevencio del Conflicte Juvenil

Es important que I’accié preventiva es vinculi a les diferents realitats institu-
cionals, per aix0 es considera basic que aquestes realitats estiguin presents en
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les discussions i preses de decisié que poden afectar els conjunts institucionals.
Per tant, aquestes comissions tenen una composicié representativa i un caire
descentralitzat, d’acord amb el criteri d’insularitat i municipalitat. Les comissions
han establert una periodicitat de reunions que oscil-la al voltant d’una trobada
mensual.

Aquestes comissions han estat constituides per representants de les entitats
educatives i socials relacionades amb els joves de dotze a divuit anys. Entre
aquests, podem distingir: serveis socials d’atencioé primaria, centres d’ensenya-
ment secundari, serveis de proteccié de menors, policies locals, associacions de
mares i pares d’alumnes, joves i entitats col-laboradores. Numéricament aquestes
comissions oscil-laran entre vuit i dotze persones. El municipi ha estat qui ha assu-
mit la responsabilitat del funcionament de les comissions i qui designa la persona
que presideix cada comissid, encara que, per afavorir la coordinacid, el secretari
de la comissioé és un professional de I'Equip d’Atencio a les Situacions de Conflicte
Juvenil.

Aquestes comissions estan desenvolupant unes funcions de planificacio,
seguiment i avaluacié de les accions preventives a cada zona, intentant establir les
prioritats d’aquestes accions (llocs on cal realitzar les accions i arees especifiques
d’intervencid) d’acord amb cada realitat. Concretament els objectius son:

— Valorar les necessitats que presenten les diferents institucions i/o serveis
que desenvolupen una accié socioeducativa dirigida a joves d’entre dotze i
divuit anys de la zona.

— Valorar les demandes formatives o de recursos especifics que provinguin
d’institucions i/o serveis per dur a terme accions preventives generals.

— Canalitzar i donar resposta a aquelles demandes que es considerin justifi-
cades, aixi com fer un seguiment acurat de I'impacte que hagin pogut
generar les accions realitzades.

— Desenvolupar una tasca orientada a incrementar de la consciéncia dels
professionals i/o de les institucions en el seu conjunt sobre la importancia
de les accions preventives relacionades amb possibles situacions de
violéncia.

— Auvaluar (o encarregar avaluacions externes) de manera peridodica I'impacte
que pugui tenir I'accié preventiva, en el context d’influencia de cada comis-
sio.

— Promoure la dotaci6 als centres de recursos pedagogics de la zona de pro-
grames i materials relacionats amb les arees especifiques d’intervencié.

— Promoure actuacions innovadores que facilitin un clima de no-violéncia.

4.5 Els equips d’Atencio a les Situacions de Conflicte Juvenil

Els equips d’Atencié a les Situacions de Conflicte intervenen i coordinen la
gestié dels conflictes, és a dir, s'ocupen de casos especifics que, per les seves
caracteristiques, no es poden tractar de forma aillada en el context de les institu-
cions o serveis normalitzats. En I’'accié preventiva, porten a terme tasques especi-

159



160

Jaume del Campo Sorribas — Pere Amorés Marti

fiques de promocio i suport, encara que son les comissions técniques de Pre-
vencié les que hi tenen un paper més destacat.

Aquests equips han d’estar compostos per un conjunt de professionals de
caire interdisciplinar; generalment sén especialistes amb experiéncia en I’ambit
socioeducatiu per a la resolucié de conflictes. El nombre de professionals s’ha
adequat a les caracteristiques de cada context geografic. El tipus d’actuacio és
descentralitzada, de manera que la intervencié es desenvolupa a cadascuna de
les illes.

D’acord amb les funcions basiques assignades: promocid, suport, coordina-
Cio i seguiment, I’'objectiu principal de I’equip és la intervencié amb els i les joves.
Aquesta intervencio engloba els objectius seglents:

— mediar entre les institucions i les persones que presentin un grau de con-
flicte i desadaptacié important;

— recollir informes d’avaluacié inicial i complementar-los amb d’altres infor-
macions;

— determinar I'accié que correspon al cas i elaborar, de manera negociada
amb les parts, l'itinerari socioeducatiu individualitzat;

— desenvolupar la intervencio especifica que li pertoqui segons l'itinerari edu-
catiu;

— fomentar la coordinacioé per al desenvolupament de I’itinerari mantenint
informades totes les parts;

— actuar, si es considera oportu, en 'ambit familiar del jove buscant la seva
implicacio en el proceés;

— preveure la finalitzacié de la intervencié i establir les accions de seguiment
preventiu;

— avaluar peridodicament I'impacte de I’equip en la gestio del conflicte i ana-
litzar els resultats, amb I’objectiu d’assolir I’'optimitzacié progressiva de
I’accié desenvolupada;

— proporcionar recursos formatius i ajut en accions especials per cobrir les
demandes que provinguin de les comissions técniques, aixi com mantenir-hi
una coordinacio regular.

4.6 Els circuits d’actuacioé

Si bé fins ara s’ha descrit I'organitzacié general del programa i s’ha fet referen-
cia especifica als organismes dels quals s’ha dotat, cal determinar els circuits
d’actuacié amb que s’han clarificat els processos habituals de funcionament i les
relacions entre les institucions i/o els serveis normalitzats amb els especifics del
programa.
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Figura 3.
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En el grafic es descriu un procés que pot seguir dos camins diferenciats,
segons si es tracta de casos especifics 0 de desenvolupar accions preventives
generals. Per aclarir ambdds aspectes es descriuen els diferents processos que
s’han assumit en cada cas.

4.6.1 Les accions preventives generals

Quan del que es tracta es de situacions generals que afecten el conjunt de la
institucio i no pas de casos puntuals, cal seguir el procés segient:
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— fer una demanda a la Comissié Teécnica amb un informe on es recullin les
necessitats especifiques que es volen cobrir, els ambits d’aplicacio i els
recursos que creguin necessaris;

— la Comissié analitzara la demanda i promoura les accions que duran a
terme, negociant-les amb la instituci6 i/o servei;

— fara el seguiment de les accions desenvolupades;

— elaborara un informe anual analitzant el possible impacte de les accions
globals fetes a la zona, orientant les possibles linies de continuitat o d’ac-
cions innovadores que cal fer.

Per ser agil en aquest conjunt d’activitats, s’han elaborat uns protocols d’in-
tervencié i altres instruments que han permeés unificar les actuacions.

4.6.2 Accions individualitzades en situacié de conflicte greu

Quan es detecta un cas especialment conflictiu a qualsevol realitat socioedu-
cativa i es creu necessari utilitzar altres recursos educatius externs per tractar-lo,
cal seguir els passos seguents:

— fer una demanda a I’Equip d’Atencié a les Situacions Conflictives, expli-
cant els motius i adjuntant un informe especific del cas;

— convenir amb aquest equip una trobada de mediacié amb les parts que
pretén millorar el clima d’interaccio entre la institucio i/o serveii el o la jove
que pot ser objecte d’intervencid i, a la vegada, recopilar informacié direc-
ta al voltant de I'arrel del problema que es pretén abordar;

— negociar I'ltinerari Educatiu Individualitzat, per a la realitzacié del qual
I’Equip d’Atencié a les Situacions Conflictives ja ha d’haver recopilat infor-
macié d’altres recursos i serveis que el jove pugui utilitzar. Aquest itinerari
ha de ser signat per totes les parts;

— participar del procés d’intervencié amb aquelles accions que es considerin
adients i reunions peridodiques dels professionals dels diferents serveis i de
I’Equip d’Atencié a les Situacions de Conflicte per fer el seguiment del cas;

— anar adaptant I'itinerari als possibles canvis que puguin anar sorgint al llarg
de la intervencio, elaborant informes (en la mesura del possible que resul-
tin estimulants) pel jove i la familia;

— preveure el final del procés amb el retorn del jove a una situacié normalit-
zada dins el servei o institucio inicial.

Es fonamental, per a qué aquest procés sigui positiu, la forma com es va
desenvolupant. Cal abordar la interaccié des d’una perspectiva responsabilit-
zadora de manera que pretengui la seva implicacié i, paral-lelament, ha de
basar-se en una relacié d’ajut, en el context de la qual el o la jove es senti atés
i compres, on les possibles accions i activitats que se li ofereixin siguin engres-
cadores.
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5. LA IMPLEMENTACIO DEL PROGRAMA

El procés de posada en marxa del programa constituia un nou repte; es comp-
tava amb una predisposicié positiva d’'una gran part dels professionals implicats,
aixi com amb la incorporacié de tres professors de la Universitat de les llles
Balears a I’equip d’assessorament i avaluacio.

En els paragrafs seglients s’expliquen els aspectes més significatius d’aquest
procés.

— La presentacié oficial, que es va fer el marg del 2000 amb preséncia de

mitjans de comunicacié per informar publicament i difondre el programa.
Comengament del procés amb una aplicacioé pilot, ja que suposava un
increment de les garanties d’éxit en la mesura que mitjangant la implemen-
tacié gradual es podien detectar les possibles mancances, dificultats espe-
cials o certs desajustaments que, en els inicis de qualsevol innovacié, sén
inevitables.

La proposta d’aplicacié d’aquesta primera fase estava constituida pels
passos seglents:

Edicio impresa del Programa per tal de fer una oferta concreta i detallada a
les institucions i els municipis col-laboradors.

Seleccié dels municipis i establiment de convenis entre el Departament de
Benestar Social i alguns municipis: a partir de I’establiment d’uns criteris
técnics de selecci6 (insularitat, grau de conflictivitat, grau de motivacio,
grandaria i nombre d’habitants) dels municipis en qué es comenga a apli-
car el Programa. Els municipis seleccionats han estat: Palma, Calvia,
Manacor, Pollenga, Son Servera, Mad i Eivissa.

Creacié dels equips d’Atencio a les Situacions de Conflicte: els equips
estan formats per professionals de Medi Obert i educadors del municipi.
Formacié dels participants.

Els professionals van rebre un programa de formacié especialitzada que va
preveure els aspectes seglents:

— aspectes técnics relacionats amb la posada en marxa del programa: fun-
cions i rols dels professionals i de I'equip, sistemes de comunicacié6 i
coordinacio, presa de decisions, utilitzacioé dels instruments especifics
del programa, etc.;

— aprofundiment i especialitzacid en estratégies de prevencid i abordatge
del conflicte: programes per dur a terme una accid estructurada (desen-
volupament cognitiu, habilitats socials, educacié emocional, educaci6 en
valors, resolucié de problemes, etc.), la mediacié com a forma optima de
gestié de conflictes, orientacié i accié tutorial individualitzada, etc.;

— els membres que conformen les comissions també van rebre un curs de
formacié sobre el desenvolupament de les funcions propies de les
comissions técniques; actualment, s’esta valorant la possibilitat de
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complementar aquesta formacié amb aspectes més tecnics i relacio-
nats amb la prevencié de conflictes.

— Difusié del programa. A fi de donar a coneixer el programa de manera

directa a cada municipi, es van organitzar un conjunt d’accions amb la par-
ticipacio dels responsables de la Direccié General i els membres de I'equip
d’assessorament i avaluacié del programa:

— distribucio del programa als professionals i entitats implicades;

— presentaci6 institucional del Programa als diferents mitjans de co-
municacio;

— presentacio institucional a cada un dels municipis participants;

— divulgacié a simposiums i jornades.

Selecci6 i nomenament oficial dels representats de les comissions. A partir
de la difusio i informacié desenvolupada, a cada municipi, es van escollir
els representants que han configurat les comissions técniques.

Desenvolupament dels objectius i funcions previstes. Constituits els equips
i les comissions s’ha iniciat el desenvolupament dels objectius i funcions
previstes, tant en ’'ambit de la prevencié com en el de I'abordatge de situa-
cions de conflicte greu.

Avaluacio del programa. L’avaluacié és un aspecte que ha acompanyat la
posada en marxa del programa. Des d’aquesta perspectiva, s’ha dissenyat
un tipus d’avaluacié formativa de caire intern amb assessorament extern.
El model ha estat coherent i adaptat a les circumstancies d’aquest procés
inicial on la pretensié basica ha estat la utilitat. Es a dir, aquest procés ens
ha de permetre prendre decisions per a la millora constant, ja des de l'inici
de 'aplicacié del programa. El disseny avaluatiu emprat s’estructura a par-
tir de les dimensions seguents:

— context (fa referéncia al marc legal i institucional que ve donat perd que
de fet influeix en I'objecte d’avaluacid);

— entrades (son els aspectes a partir dels quals es possibilita el desenvo-
lupament del treball);

— procés (esta constituit per la dinamica de treball dels grups i subjectes
que intervenen en la situacié avaluada);

— producte (constitueix I'analisi de I'impacte de les accions desenvolupades,
observant els processos de canvi i I'acompliment dels objectius proposats).

Actualment s’esta elaborant el primer informe avaluatiu que fa referéncia a la
implementacié del programa en els municipis que han conformat I’estudi pilot. Es
preveu que en un periode de tres anys es pugui aplicar aquest programa a la tota-
litat dels municipis de les llles Balears.
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