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ACION

El Instituto del Nifho y Adolescente del
Uruguay (INAU) es el Organismo rector
de las politicas de infancia y adolescencia
en nuestro pais. Su misién es garantizar
el ejercicio efectivo de la ciudadania de
todos los nifios, nifas y adolescentes del
Uruguay como corresponde a su calidad
de sujeto de derecho, desde una visidon de
Organismo rector de politicas destinadas a
promover, proteger o restituir los derechos
de nifos, nifas y adolescentes, articulados
en un Sistema Nacional de Infancia en
el marco de la Doctrina de la Protecciéon
Integral.

Desde 2011 el Instituto, preocupado por la
situacion de los nifios, nifas y adolescentes
separados del cuidado parental, ha iniciado
un proceso de diagndstico y revisidon de los
modelos y practicas de atencidn, contando
para ello con el apoyo de UNICEF.

En ese sentido se ha avanzado y se sigue
profundizando los cambios basados en
el derecho a la convivencia familiar y
comunitaria. Para ello el fortalecimiento
familiar debe tener como finalidad
asegurar que en la familia se promuevan y
respeten los derechos de sus integrantes y
se potencien las capacidades y habilidades
para el cuidado de los nifos, nifas y
adolescentes. El cuidado familiar no refiere
exclusivamente al cuidado por parte de
la madre y/o el padre, sino que incluye a
otros familiares, referentes significativos
de los nifos, nifas y adolescentes o
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personas adultas que promuevan un dmbito
de proteccién y cuidado que favorezcan su
pleno desarrollo.

En este marco, desde el Programa Familias
y Cuidados Parentales se estdn disefando
herramientas para los equipos de trabajo del
Sistema de Proteccién Integral de 24 Horas,
gue permiten llevar adelante los cambios
gue se han planificado y las mejoras de las
practicas.

En esta oportunidad encontraran el
Protocolo de intervencion en conflicto vy
crisis, documento que guiara y orientara en
la intervencidén socioeducativa a los equipos
de trabajo, contribuyendo a su vez al analisis,
evaluacion de lo actuado y aprendizajes
adquiridos. Este protocolo fue aprobado
por directorio por resolucion 1722/2019 -
Exp. 19064/019

Es importante seguir dando pasos para
avanzar en adecuar las modalidades
de atencidén que prioricen el ejercicio
del derecho a la convivencia familiar y
comunitaria y la mejora constante de las
practicas socioeducativas

En todas las instituciones suceden una variedad de
acontecimientos en el funcionamiento cotidiano, la dinamica
permanente, el bullicio, los silencios, ruidos y sonidos,
encuentros y desencuentros configuran una policromia singulat,
cargada de significados. Estan atravesadas por eventos y
situaciones de diversa complejidad. Todo lo que sucede en ellas
dan significado a la vida de un sujeto y se relacionan con su
historia, su presente y su por-venir.

Programa Familias y Cuidados Parentales.
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e INTRODUCCION

El Instituto del NiAo y Adolescente del Uruguay
(INAU), como Organismo rector en politicas
publicas de infancia y adolescencia tiene entre sus
cometidos la promocidn, proteccion y restitucion
de derechos de nifa, nifos, adolescentes y sus
familias.

Sus acciones se encuentran enmarcadas en el
paradigma de la Protecciéon Integral establecido
en la Convencion de Derechos del Nifio y en el
Cdédigo de la Nifez y la Adolescencia. Este marco
conceptual y normativo reconoce a las nifias, ninos
y adolescentes como sujetos de derecho exigibles

i y al Estado como garante del ejercicio de esos
derechos.

En cumplimiento de estas responsabilidades el
INAU desarrolla planes y programas que buscan
favorecer el ejercicio de derechos de nifas, nifos
y adolescentes. En ese marco se prevé, a través
del Sistema de Proteccién Integral de 24 Horas, las
acciones necesarias para la atencion a nifas, nifos
y adolescentes separados del cuidado parental.
Este sistema de atencién se encuentra integrado
por una red de proyectos de gestion directa y de
gestidn por convenio.

En los dltimos afios se ha constatado en el
Sistema de Proteccion Integral de 24 Horas,
qgue la poblacién de nifAas, nifos y adolescentes
qgue ingresan, presentan mayor complejidad en
las situaciones, debido a historias de vida con
multiples eventos traumaticos que impactan en su
desarrollo integral.
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Nos encontramos entonces con infancias con pocas redes de
proteccién y adolescencias estigmatizadas, con grandes dificultades
de filiacion e inclusidn social.

Esta realidad nos desafia a promover procesos de revision y
ajustes de nuestras practicas a fin de lograr respuestas asertivas
para la construccidon de contextos institucionales que garanticen
la proteccidon y restitucion de derechos de las nifas, nifios vy
adolescentes y sus familias.

Es fundamental la construccién de marcos regulatorios
institucionales, ya que estos guian acciones con criterios
establecidos y aportan en la calidad de los servicios y promueven
practicas desde un enfoque de derechos.

Estas practicas deben ser problematizadas y analizadas
sistematicamente, teniendo en cuenta las singularidades, historias y
caracteristicas de la poblacidon, conformacion del equipo y contextos
en las que se desarrollan.

En este marco se presenta un protocolo de intervencién para
situaciones de conflicto y crisis, construido desde el marco de la
Proteccién Integral, desde el enfoque de buen trato, entendiendo a
este no solo como la ausencia de malos tratos, sino como el resultado
del respeto de los derechos, de la dignidad de la persona. “..Los
derechos humanos nacen como programa ético politico no solo
del reconocimiento de la dignidad humana de todas las personas,
sino también del compromiso con su dignidad. El punto de partida
es el posicionamiento ético que reconoce a toda la humanidad
el merecimiento de condiciones de libertad, pero también de
condiciones materiales de existencia que hacen posible la asuncidn
de un proyecto autdnomo de vida y la participacién en una sociedad
de iguales.” '

El protocolo serd entonces una guia y orientara para la intervencion
socioeducativa cuando sucedan situaciones de conflicto o de crisis.

"SNEP, Plan Nacional de Educacion en Derechos Humanos URUGUAY, p 26.

8 PROTOCOLO DE INTERVENCION EN CONFLICTO Y CRISIS



Los equipos de trabajo requieren tener este marco presente, en
tanto las situaciones de complejidad no serdn una excepcion, sino
mas bien, momentos en la cotidianeidad de su abordaje.

Es fundamental que los equipos de trabajo de los Centros
desarrollen sus acciones en esta tematica teniendo en cuenta el
principio orientador del interés superior del nifo, como asi también
el enfoque de buen trato buscando el bienestar de todos los actores
involucrados. Esto contribuye al analisis, evaluacién de lo hecho vy
aprendizajes adquiridos.

En este documento se presenta una aproximacion a la tematica
de conflicto y crisis, su definicidon y las caracteristicas de estas
situaciones.

Brinda orientaciones a los equipos de trabajo de los Centros del
Sistema de Proteccidn Integral de 24 Horas, ante la presencia
de situaciones conflictivas y /o crisis que pueden surgir en la
vida cotidiana de las nifias, nifos y adolescentes garantizando
la proteccidén de los diferentes actores involucrados.

Orienta, promueve, respeta y resguarda la proteccidn de los
derechos de los nifos, nifas y adolescentes, fomentado la
construccidn de una cultura del buen trato en su trayectoria de
vida.
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Todas las herramientas que se construyen vy
utilizan en el Sistema de Proteccion Integral
de 24 Horas, se encuentran en el marco de la
Proteccion de la Infancia y Adolescencia, asi
mismo son fundamentales para transformar
las practicas socioeducativas y dar certezas a
quienes llevan adelante dichas acciones.

Es importante considerar entonces algunos
términos que dan sentido a la comprensién de
situaciones que desestabilizan a las nifas, nifos
y adolescentes e impactan en sus contextos y
particularmente en quienes cuidan y protegen.
Las mismas pueden suceder en los diferentes
ambitos de convivencia, ya sea en contexto
residencial como familiar.

CONFLICTO

En la vida cotidiana de los sujetos existen multiples
conflictos, pequefios, grandes, complejos, de
diferente orden ya sean sociales, culturales
econdmicos, institucionales, educativos, laborales
entre otros.

En general, los conflictos se perciben como algo
negativo, pero es necesario tenerlos en cuenta
para el logro de cambios constructivos. Es claro
gue no se pueden prevenir los conflictos, pero si
se pueden generar ambitos facilitadores para una
gestién constructiva de los mismos, buscando
evitar el desarrollo de la violencia, ya que siirrumpe
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la misma es mas complejo para la incorporaciéon de los aprendizajes
gue contribuyan a una saludable convivencia.?

Es fundamental tener en cuenta la comprension del conflicto, su
naturaleza, la funcidn que cumple en la vida individual y social para
no centrarse solo en el concepto negativo de conflicto.

Para el presente protocolo, cuando nos referimos a conflicto
Unicamente consideraremos aquellas situaciones interpersonales.
Los conflictos que surgen de la interaccidn con otras personas, vy
gue pueden presentar menor o mayor gravedad. Muchas veces el
conflicto inicia como una discusidn, un problema entre dos o mas
personas, y si bien no siempre implica violencia o agresividad,
pueden llegar a ese punto.

Es necesario considerar la accion de los adultos, en tanto la intencion
gue contiene dicha accidon y su posicionamiento ético juega un rol
fundamental para el logro de lo antes expuesto.

Se requiere distinguir la actuacién de los adultos frente a episodios
de desregulaciones emocionales como efecto de los conflictos,
asi como poder anticiparse a la ocurrencia de los mismos. Por ello
se estard atento a las primeras. Es fundamental la agudeza de la
observacion, el vinculo educativo con los sujetos, y el trabajo en
equipo.

Las acciones del equipo son fundamentales en todo el proceso,
como asi suintervencion, juega un papel fundamental la planificacidn
y ejecucion de acciones en la dindmica cotidiana, asi como tener
en cuenta que hay instancias que por si solas pueden propiciar
momentos de tensién, caos y dificultades en la convivencia.

2 InWEnt - Internationale Weiterbildung und Entwicklung gGmbH (Capacitacion y Desarrollo Internacional),
www.visiondiweb.com/insight/lecturas/Teoria_basica_del_conflicto.pdf, consultado el 7 de mayo de 2019.
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Una crisis implica sufrimiento psicosocial para
la nifa, nilo y adolescente y requiere cuidado vy
tratamiento adecuados.

Existen diferentes tipos de crisis:
crisis evolutivas o crisis existenciales

crisis traumaticas

Las crisis evolutivas o crisis existenciales,
propias del desarrollo, son las relacionadas al
crecimiento y a la superaciéon de las diferentes
etapas vitales. Es importante que el adulto que
acompafie estos momentos conozca las fases del
desarrollo del sujeto, las comprenda e interprete
las movilizaciones internas que se producen,
facilitando asi el transito por las mismas.

Las crisis traumaticas son generadas por
situaciones estresantes de origen externo o
interno que pueden llegar a expresarse en los
aspectos emocionales y conductuales, pudiendo
poner en riesgo al mismo sujeto y a quienes se
encuentran junto a él. Por ello pueden ser dificiles
de manejar, contener y resolver afectando de
diferente forma a quienes la viven.

Los adultos requieren pensar, seleccionar y
considerar las acciones a realizar, segun fases
evolutivas, asi como la organizacién de las mismas
durante todo el proceso.
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El desarrollo de la crisis no es secuencial, puede irrumpir en forma
abrupta o presentar indicadores previos a la eclosién de la misma. Es
importante tener en cuenta estos escenarios y realizar intervenciones
oportunas para evitarla.

Es fundamental identificar cada momento del proceso de la crisis,
como asi tener en cuenta las acciones especificas a realizar. De la
misma forma se trabajara posteriormente en la reparacion del dafo,
del sujeto, de los otros y del grupo.

Como se expresara anteriormente, el proceso de desarrollo de un
conflicto o de una crisis no es secuencial, pueden irrumpir en forma
abrupta o presentar indicadores previos a la eclosién de la misma. Es
importante tener en cuenta estos escenarios y realizar intervenciones
oportunas para evitar llegar a niveles de mayor complejidad.
En las situaciones en las que se evidencian elementos que alertan
ante la posible explosidon de un conflicto o crisis (pre-crisis) hay que
estar atento y saber cémo discriminar algunos comportamientos:

* Oposicionismo.

* Alteraciones leves del humor.

* Cambio subito de conducta.

* Gestualidad aumentada, agresiva.

* Hiperactividad, aumento de la inquietud, deambulamiento
constante por el edificio.

* Respiracidn rapida, jadeo, taquicardia.
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Es clave entonces, anticiparse a esta progresidon y conjuncién de
sintomas.

Por eso el adulto a cargo de niflas, nifos y adolescentes, si visualiza
los sintomas y signos anteriormente mencionados, debe adoptar
medidas oportunas para evitar el desenlace critico. Se puede sugerir
y acompafar al sujeto para que pueda reflexionar sobre el motivo de
su angustia, de su enojo. Asi como contenerlo teniendo en cuenta los
vinculos construidos con la nifia, nino o adolescente. También se le
puede ofrecer otras alternativas para la expresidén de sus emociones,
asi como realizar actividades que sean de su agrado con el objetivo
de facilitar el transito del episodio.

La intervencidon en un conflicto o crisis es el proceso dirigido a
contener a un nifo, nifa, adolescente, grupo de pares para transitar
un evento traumatico garantizando la proteccidn y cuidado de quien
participa del conflicto o sufre la crisis, como de toda otra persona
gue se encuentre presente en el momento en que estos suceden.

A continuacién, se presentan algunas herramientas para poder
realizar el manejo de las diferentes situaciones; las cudles tienen
puntos en comun:

En el Sistema de Proteccidn Integral de 24 Horas en general los
conflictos pueden ser iniciados por una nifia, nifo o adolescente o
varios a la vez, en forma de conductas desafiantes, oposicionistas,
agresivas entre ellos o con cualguier persona presente; esto altera
el normal desarrollo del cotidiano, por lo que los adultos presentes
gue se encuentren junto al nifo, nifa o adolescente deben intervenir.
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S A REALIZAR POR PARTE
QUIPOS Y ADULTOS
TES FRENTE AL CONFLICTO

° Los integrantes del equipo de trabajo que
se encuentran presentes deben procurar
mantener la calma, a fin de introducir orden vy
apaciguar la situacion.

° Utilizar un tono de voz apropiado (si hay
gritos en el lugar, los adultos presentes deben
procurar bajar su tono de voz).

° Usar un lenguaje breve y claro, usar frases
cortas y que contribuyan a tranquilizar. Las
palabras deben ser comprendidas por las
niAas, ninos y adolescentes, por lo que se debe
tener en cuenta su edad y nivel de desarrollo.

¢ Utilizar métodos de distraccion y ofrecer
propuestas atractivas para cambiar el foco de
atencion y disminuir el nivel de tensidén que se
haya generado.

° Que los integrantes del equipo que se
encuentren en el Centro, o adultos referentes
en ambitos familiares puedan distribuirse
estratégicamente para abordar al resto de los
presentes y a las singularidades que son parte
del conflicto.

° Posteriormente al conflicto o crisis poder
hacer un andlisis de la situacién con los actores
involucrados.
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En primer lugar, los adultos deben mantener
la calma, asi como no invadir el espacio, no
dejarse contagiar por el desborde emocional
gue acompafa una crisis.

Valorar el nivel de riesgo inmediato para la
nifa, nifo, adolescente y el adulto que va a
actuar.

Intentar llevar al sujeto a un lugar tranquilo
y separado, si esto no es posible buscar que
en el lugar de la crisis solo estén las personas
gue van a intervenir.

Es importante retirar objetos con los que la
nifa, nilo o adolescente pueda dafarse o
dafar a otro.

Los integrantes del equipo gue se encuentren
presentes, deben organizarse para actuar,
evitando que sea un solo adulto que
intervenga directamente, sino hacerlo con
apoyo de otros adultos o integrantes del
equipo de trabajo.

En caso de que la crisis se despliegue con
violencia importante, mantener la calma,
usar la comunicacioén para intentar resolver la
crisis, siendo prudente en todas las acciones
gue se realicen para evitar sufrir dafos.

Evaluar entre los adultos presentes, quién
tiene un buen relacionamiento con la nifAa,
nifo y adolescente que se encuentra en crisis,
para gue sea quién o quienes interactuen con
él o los mismos.
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* Sies una crisis acompafada de violencia fisica
importante, evaluar quién de los adultos pueda
manejar en forma adecuada la situacién.

e Contener las emociones de la nifa, nifo o
adolescente procurando que las mismas no
se desborden.

* Si los sujetos lo permiten, el contacto fisico
puede ayudar (preguntarle si se le puede
tomar la mano, abrazarlo y realizarlo con
delicadeza y diciéndole lo que se va a hacer,
asi como expresarle que los adultos estan
para ayudarlo y contenerlo emocionalmente).

Las acciones a desarrollar seran progresivas y acordes al nivel de
riesgo para la nifa, nilo o adolescente.

Si como excepcion se debe realizar la contencidn fisica, hay que
explicarle al sujeto que es lo que se va a hacer, por ejemplo "te
vamos a abrazar y cuidar hasta que te sientas mejor”.

Dos adultos pueden llevar a cabo la contencién considerando la
sujecion de brazos, piernas y de la cabeza para evitar agresiones
fisicas hacia si mismo o hacia los demas, realizdndolo con extremo
cuidado, sin aplicar fuerza excesiva y por el menor tiempo posible.
El espacio fisico debe estar acondicionado de la mejor forma para
evitar dafos fisicos.

Si el grado de complejidad de la contencidn fisica necesaria es
mayor, se debe llamar a la emergencia de salud.
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De encontrarse un solo adulto en el momento de crisis, no se debe
realizar contencién fisica. Continuara dialogando y acompafando a
la nifa, nino o adolescente, evaluando el momento oportuno dentro
del menor tiempo posible, para llamar al Director, al Coordinador
del centro y/o a la emergencia médica. Se debe tener en cuenta la
organizacién de los recursos humanos en el cotidiano, mas alla de la
situacion de crisis.

Es fundamental que el adulto que realice la contencién, deba ser
capacitado para dicha accién.

En las situaciones de conflicto o crisis con
agresion fisica constatada hacia pares se separara
a los mismos, teniendo en cuenta las acciones
que debieran hacer los adultos planteadas
anteriormente, con el fin de bajar los niveles de

tension y evitar danos.

Si fuera hacia un adulto, el mismo debera retirarse
inmediatamente, de la escena, ocupando otro su
lugar buscando estrategias para hacerlo.

CLAVES | ° Observacion y escucha.

PARA LA
INTERVENCION ° Intervencion temprana para evitar su progresion.
DELOS | . Abordaje verbal, voz calma y suave pero firme.
ADULTOS:

* Contencién emocional, ser comprensivo,
empatico.

° Buscar disminuir el nivel de tension en quienes
se encuentran en ese momento.

° Despejar el lugar donde se da el conflicto o la
crisis, de otras nifias, ninos o adolescentes y adultos
que no actuaran directamente en ese momento.
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Se debe informar del evento en forma
inmediata a la Direccion del Centro, si es que
el mismo no se encuentra presente. Quién
decidird la necesidad de tomar otra medida si
fuera necesario.

Se debe realizar el registro con los detalles
de la situacidn; nifias, nifios o adolescentes
involucrados, las acciones realizadas y el
nombre de los adultos que intervinieron,
horario de inicio y finalizacién del conflicto
o crisis, llamada a servicio médico, atencion
y prescripcidon médica. Esto se registrard en
planilla, en el parte diario y en el Proyecto de
Atencion Integral (PAI).

Sedeberdtomarcomoinsumoselestadoemocional

del resto de los niflos, nifias y adolescentes, el
abordaje realizado con toda la poblaciéon atendida
en la postcrisis, y el impacto de la situacién en
el equipo de trabajo; a fin de se pueda analizar,
evaluar y mejorar tanto las estrategias con cada
nifo, nina o adolescente, como la dindmica
cotidiana y el abordaje en equipo en caso de surgir

nuevas situaciones de conflicto o crisis.

&

o
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Este documento es una guia para las
acciones en las situaciones de conflicto
y crisis que surgen en los distintos

A M 0 DO dispositivos de atenciéon en el Sistema
de Proteccién Integral de 24 Horas de

D E INAU.

I'g El mismo surge como se expresd

S' NTES | S anteriormente, de las nuevas realidades
gue presenta la poblaciéon a atender
y de las inquietudes, incertidumbres,
tensiones y aportes que surgen de
distintos actores sociales implicados
en la tematica.

El documento requerird de revisiones, monitoreo y ajustes segun
otras transformaciones que se realicen en las practicas, con
actualizaciones si asi fuera necesario. Dentro de sus finalidades
se encuentra la mejora de calidad de las practicas y teniendo en
cuenta los marcos normativos internacionales y nacionales de
derechos humanos como también de una politica institucional
de buen trato, partiendo de los procesos socioeducativos,
de proteccidon y cuidado que se producen en los distintos
dispositivos de atencién. Implica necesariamente transitar
situaciones conflictivas. Se trata entonces, de aprovechar las
mismas para convertirlas en experiencias de aprendizaje para
todos los actores involucrados.

Es fundamental considerar la construcciéon de un manual de
convivencia paradarle sentido alavida cotidiana que se desarrolla
en los diferentes ambitos donde transcurre la trayectoria de vida
de los sujetos.

Se sugiere que durante el proceso de implementacidon de este
protocolo se realice una capacitacion sostenida en la tematica
para el personal, actividad que ademas es solicitada por los
equipos para el mejoramiento de sus practicas encontrandose
en concordancia con el lineamiento del Instituto en lo que refiere
al cuidado de los equipos.
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