[image: image1.png]GRUPO
INSTITUCIONAL GRUPO
DE
IGUALES

DISPOSITIVOS
DE ESCUCHA

GRUPO GRUPO
PROFESIONALES FAMILIAR






I. BREVE DESCRIPCIÓN DE LA ENTIDAD.

a. ¿Qué es Xilema? 

Xilema es una red humana y profesional de apoyo a la familia en sus funciones emocionales, educativas y de cuidado. 

Se constituye en enero de 2006 como una organización social sin ánimo de lucro con la forma jurídica de Asociación, especializada en el área de infancia, adolescencia y familia., Es una entidad generada en Navarra y formada por profesionales con más de 12 años de experiencia en el trabajo con menores en riesgo y conflicto social y familias en situación de vulnerabilidad. Entidad que colabora a diario con la Dirección General de Familia del Gobierno de Navarra y otras entidades públicas y privadas en la consecución de los objetivos que se plantea. 

Xilema es a día de hoy un soporte de las inquietudes y el trabajo de más de 90 profesionales del ámbito psicosocial, que apuestan por la creación de un nueva entidad como propuesta firme de futuro, buscando integrar en Xilema las aportaciones teóricas con su experiencia en la práctica para dar respuesta innovadoras, profesionales y humanas, a los menores y familias con las que diariamente trabajamos. En la actualidad se da respuesta a las necesidades de más de 250 menores y sus familias en la Comunidad Foral de Navarra a través de diferentes programas. 

Aunque Xilema surgió como respuesta a las situaciones familiares más desfavorecidas, de un tiempo a esta parte constatamos la emergencia de una nueva serie de necesidades sociales que están relacionadas con la dependencia, las nuevas construcciones familiares, el individualismo y distintas situaciones referidas a los cambios sociales que afectan al bienestar de las personas. En una sociedad orientada a la calidad de vida, la necesidad de apoyos y servicios no puede estar focalizada exclusivamente en las “situaciones problema”, sino en la creación de sistemas relacionales entre redes primarias y las instituciones de ayuda, sistemas de bienestar compartido, donde se favorezcan las condiciones de seguridad, confianza, estabilidad y sensibilidad para que cada uno de los miembros de las familias pueden superar esas dificultades que, en ocasiones, impiden su crecimientos emocional. 
Desde esta comprensión Xilema viene trabajando en un intento por construir una red social, en la que madres, padres, niños/as, profesionales, voluntarios, instituciones y Administraciones Públicas trabajemos por fomentar los vínculos familiares como elementos imprescindibles para el desarrollo de las personas, el orden social y la comunidad. 

b. ¿Qué actividades realiza? 

Podemos describir cinco áreas de actuación como campos en los que Xilema desarrolla principalmente su actividad. 
1ª. Xilema Protección a la Infancia y la Adolescencia.
Es el área principal de trabajo a la que se dedica la entidad y en la que lleva más tiempo participando.

· Acogimiento Residencial
En la actualidad, gestionamos 5 Hogares Funcionales con 40 plazas para menores en situación de riesgo que han de ser separados de sus familias y dirigidos a recursos para su acogimiento residencial.  Dichos Hogares están indicados para niños, niñas y adolescentes de entre 6 a 18 años que provienen de situaciones de familiares en las que sus adultos responsables no pueden hacerse cargo de sus necesidades más importantes. 
· Centro de Observación y Acogida
El único Centro de Observación y Acogida de Urgencia para menores en situación de grave desprotección y desamparo de la comunidad Foral de Navarra para edades comprendidas entre los 0 y 14 años, es gestionado en la actualidad por Xilema, con otras 12 plazas residenciales. 
· Centro de Día
Servicio de prevención secundaria con 18 plazas para menores de 3 a 16 años que se encuentran en situación de riesgo social leve y con cuya familia es posible trabajar para encontrar alternativas posibilitadoras que proporcionen seguridad y garanticen el cuidado de los menores. 

Todos estos recursos dependen y se gestionan en colaboración con la Dirección General de Familia del Gobierno de Navarra,

2ª.
 Xilema Intervención Familiar.
· Puntos de Encuentro Familiar
Desde hace varios años gestionamos los dos Puntos de Encuentro Familiar que existen en la actualidad en la Comunidad Foral de Navarra, donde las familias inmersas en procesos de separación o después de éste pueden llevar a cabo los encuentros con sus hijos acompañados de un equipo profesional. Estos recursos dependen igualmente de la Dirección General de Familia.
Asimismo desde este servicio se llevan a cabo intervenciones de mediación orientadas a la resolución de conflictos entre las distintas partes con la finalidad de mejorar la calidad de vida de las familias y de los niños/as. 

Por otra parte se lleva a cabo asesoramiento y orientación a personas con dificultades y crisis familiares así como formación, escuelas de padres y madres en las que a través, especialmente de talleres y cursos, se crean espacios donde poder pensar sobre todas aquellas cuestiones que puedan preocupar a las familias en cuanto a sus roles y funciones educativas para con sus hijos/as. 
· Intervención terapéutica
Dirigido a niños, adolescentes y adultos, que mediante técnicas de trabajo individual y grupal pretende garantizar el bienestar emocional de los mismos así como garantizar la consolidación de estrechos y saludables vínculos, tanto a nivel familiar como a nivel individual.
3ª.
Xilema Conciliación.
· Programas de respiro familiar
Con los que se pretende ofrecer a las familias alternativas educativas y de calidad que les permitan conciliar la vida personal, laboral y familiar. Servicios en los que se atienden y cuidan a niños/as para que padres y madres puedan disponer de tiempo para realizar tareas que difícilmente pueden llevarse a cabo con presencia de los más pequeños. 
· Programas de ludoteca
Permiten a los más pequeños realizar actividades de ocio y tiempo libre con sus iguales a la vez que se estimula el crecimiento y la ecuación integral de los mismos.
· Casas Amigas
En el año 2007 se incorpora a Xilema el programa de Casas Amigas, como un servicio de conciliación de la vida familiar en el que se atienden a niños menores de 3 años, en el periodo laboral de sus familias, bajo un proyecto educativo individualizado para cada niño/a, donde a la vez se permite la socialización de los mismo configurarse pequeños grupos de iguales para permitir una estrecha atención y cuidado de calidad de los éstos.
4ª.
 Xilema Atención a la Mujer.
En el año 2008 pasan a formar parte de Xilema los recursos del Gobierno de Navarra en materia de atención a las víctimas de violencia de género. 

Estos recursos son: el Centro de Urgencias, la Casa de Acogida y los Pisos Residencia,
· Centro de Urgencias

Servicios de corta estancia donde se presta atención inmediata a víctimas de violencia de género y/o sexual, ofreciendo soporte a las necesidades básicas y acompañamiento social que le permita una primera reorganización de su vida socio-afectiva.

· Casa de acogida
Dispositivo de atención e intervención de larga estancia, donde se trabaja a nivel educativo con la víctima y las personas bajo su tutela, guarda o curatela, especialmente con sus hijos e hijas, para que consigan la recuperación psicosocial tras haber sido víctima de la violencia de género y/o agresiones sexuales.

· Pisos Residencia

Recurso de larga estancia que permite la consolidación del proceso iniciado por la mujer previamente y afianza sus niveles de autonomía y normalización de su proyecto de vida a nivel socio-laboral y emocional
5ª.
Xilema Cooperación Internacional.
Desde hace años venimos compartiendo  y colaborando en proyectos de cooperación internacional con menores y sus familias en países en vías de desarrollo. 
· Proyecto en Colombia

Atender a las necesidades psicoafectivas de los menores escolarizados en la Fundación Escuela Nueva, que han vivido el conflicto colombiano y han sido desplazados de zonas rurales a zonas urbano marginales de la capital.

Niños y niñas cuyo estado emocional, consecuencia de las vivencias experimentadas, dificulta enormemente la adquisición de nuevos aprendizajes y por tanto su mantenimiento en la escuela. 
II. DESCRIPCIÓN DE LOS OBJETIVOS, ÁREAS A MEJORAR Y METODOLOGÍA DE LAS BUENAS PRÁCTICAS IMPLEMENTADAS
a. Objetivos y Áreas a Mejorar
La experiencia de todos estos años nos ha ido llevando a revisar de forma constante el trabajo que veníamos haciendo, apoyándonos en la práctica educativa y clínica, en un modelo teórico que nos ayudase a entender la realidad con la que trabajamos, un modelo que pudiera explicar lo que ya existe y que diera cabida a lo que está por llegar. 

Observamos que lo que era básico era ofrecer modelos para las familias, para los niños/as, para los profesionales, modelos capaces de dialogar con el desamparo y sus consecuencias, capaces de contener toda la ansiedad que deriva de la propia historia de cada uno de los menores a los que guardamos y de su propia dificultad de hacer frente a la realidad. Un modelo que fuera capaz de ayudar a que tanto las familias como los menores pudieran responsabilizarse, implicarse, generando autonomía y bienestar personal. 

Una constatación que hemos ido teniendo es que aun trabajando con situaciones de gran complejidad, menores cuyas biografías están muy comprometidas por el dolor, aspectos emocionales propios del desamparo, y que de muy diversas formas piden que se les ayude o nos dicen qué les pasa para que nosotros nos hagamos cargo, nos encontramos con aspectos estructurales que a determinadas edades no vamos a poder modificar pero sin embargo sí que vamos a poder trabajar porque estén más integrados, más investidos de aspectos positivos o porque puedan hacer esos aprendizajes básicos que les permitan incorporarse con autonomía a la sociedad. 

En la medida que el educador o el profesional que está al frente de un programa se interesa, se responsabiliza de las cosas, las cuida, las piensa, el niño/a es capaz de entender que se puede pensar la angustia, que se pueden cuidar las cosas, que se puede responsabilizar de sus pertenencias íntimas y de las ajenas. 

Conscientes de la necesidad de elaborar las experiencias previas de cada niño/a, a veces pusimos todo el empeño en que hablasen de su pasado, de aquellas experiencias traumáticas por las que pasaron, pero la experiencia nos ha ido diciendo que iba a ser fundamental crear un vínculo, favorecer que se diera un contexto de seguridad, fiable en el que poder ir fortaleciendo a esa persona, esa identidad, dotándole de recursos  y ayudándole a vivir en grupo. A partir de estas experiencias cada niño/a ha ido sintiendo la confianza de poder depositar en un adulto aquellas experiencias que tanto le asustaban y que le estaban impidiendo crecer, pensar, aprender, desarrollarse, y en definitiva ser un niño/a. 

Por lo tanto, hemos ido constatando, que la herramienta fundamental ha sido la de respetar el ritmo de cada niño/a o familia. Y el ritmo de cada persona en función de la edad y el momento personal que atraviesa. Respetar, lo que supone, en primer lugar escuchar, escuchar para poder entender y así poder acompañar. 

En todo este proceso, para poder lleva a cabo dicho propósito, fuimos tomando en cuenta la necesidad de poseer una tarea bien definida y junto a ésta, la creación de una estructura de autoridad reconocida y aceptada donde estuvieran claros los roles y las funciones, donde existiese un sistema claro de delegación y una comunicación clara y fluida entre todos los miembros y en todas las direcciones. Llevándonos a poder definir como aspectos que fundamentan la práctica educativa el grupo, y por tanto la participación, el trabajo educativo individualizado y la norma como reguladora de la convivencia. 

La acción educativa individualizada pasa por el establecimiento de un vínculo por parte de cada profesional que trabaja en la Asociación, y en concreto un vínculo educativo de cada educador con cada niño/a. Lo cual implica que la acción educativa es tarea que compete a todos/as y cada uno de los miembros  del equipo para trabajar en esos futuros posibles teniendo en cuenta sus intereses y sus capacidades. 

Consideramos que la norma es un elemento de contención y estructuración del individuo y de las relaciones sociales. La norma deja espacios de libertad a cada individuo y por lo tanto donde no todos los espacios y todos los tiempos están reglamentados.

De aquí se desprenden distintos objetivos de trabajo que de alguna forma ya se han ido perfilando con anterioridad: 
A nivel general, familiar o grupal: 

· Responder a las necesidades de los sistemas familiares sometidos a la sobrecarga y tensión en una sociedad más compleja y dirigida a la calidad de vida.

· Favorecer la relación entre los miembros de los sistemas familiares y humanos, géneros y generaciones, y la satisfacción de las necesidades físicas, emocionales y sociales de sus componentes. 

A nivel de intervención individual: 

· Poder pensar, potenciando el predominio de procesos introyectivos.

· Fomentar la autonomía y responsabilidad.
· Favorecer la elaboración de duelos por separaciones y pérdidas.
· Facilitar la cooperación.
· Diferenciación y construcción de una identidad fuerte.
· Inclusión en la sociedad y participación.
· Propiciar la educación y el aprendizaje.
Efectivamente, hemos querido centrarnos en la calidad de la atención a las personas con las que trabajamos, la calidad de vida basada en unos estándares centrados en aspectos básicos y esenciales de la persona en sí mismo, como son el bienestar emocional y la participación social. 

Dentro de todas aquellas herramientas que durante estos últimos años hemos ido poniendo en funcionamiento hemos querido dejar a un lado todos aquellos procedimientos de calidad en sentido formal (procedimientos de implantación de la ISO 9001) que tanto nos hay ayudado para estructurar la actividad diaria y centrarnos en este caso en aquellas dinámicas y herramientas, para nosotros, en aquellas buenas prácticas, que a nuestro juicio han mejorado la calidad de vida de las personas con las que trabajamos generando procesos de autonomía, crecimiento, identidad y bienestar personal. 

b. Metodología de las Buena Prácticas implantadas 
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A continuación describimos la metodología en la que se basan las distintas herramientas que fundamentan las buenas prácticas de escucha activa dentro de la organización. Las buenas prácticas afectan a todas las fuerzas que componen Xilema, estas son, los menores, los trabajadores y las familias.

1ª. Dispositivos de escucha Individuales
Hemos constatado que no es suficiente con ofrecer un espacio de atención y cuidado al niño/a, una observación y escucha en todo momento y en distintos registros, corporal, comportamental, juegos, verbalizaciones, siendo necesario para nosotros un dispositivo de escucha específico, en un momento y lugar concretos con una persona de referencia. Trabajo que se inicia en el momento que un niño/a llega al centro de acogida, al centro de día u otro servicio de los que gestionamos.
Es necesario proponer al niño un dispositivo de escucha individualizado de unos 30 minutos, dos veces por semana, un momento de relación entre dos, en un lugar aislado de otros adultos y niños, en un lugar fijado, siempre el mismo, proponiendo a la niña/o una actividad de juego simbólico (dibujos, juego con muñecas, escribir un cuento) o una conversación directa sobre lo que le pasa en su propia vida. Es solamente de esta forma que el niño podrá salir de su confusión en la que se encuentra y poner en orden sus pensamientos y hechos. 

Se constata que el objetivo no es el de conseguir que el niño renuncie a la imagen ideal que tiene de sus padres, ni de cambiarlos o cuidarlos.  El objetivo que se pretende es que el niño llegue a diferenciar su funcionamiento psíquico del de sus padres, porque se convierte en protagonista de su historia. 

En el caso de los centros residenciales el educador de referencia de cada menor está al corriente de todos los acontecimientos de la vida del niño/a, este juega un papel educativo, participa en los momentos de la comida, cambio de impresiones con la escuela, está al corriente de su comportamiento y la manera de  cómo se desarrollan los encuentros con sus padres, pudiendo hacer preguntas directas si fueran necesarias relativas a estos acontecimientos. En resumen se trata de una persona que tiene la preocupación constante sobre el niño/a. Por lo tanto este trabajo se desarrolla dentro de un dispositivo de un vínculo regular, cotidiano posible y es un trabajo pensado y basado en esa relación diaria.  

Una escucha atenta por una persona cualificada va a poder permitir al niño/a comprometerse por primera vez en su existencia en una relación fiable, consistente, atenta, con una persona adulta. Lo que se juega entonces es, que el niño pueda vivir una relación satisfactoria, experiencia que podrá transferir de inmediato a otras personas. La persona de referencia se convierte en una figura que se encuentra ahí cuando lo necesita, que puede escuchar los pensamientos del niño en el momento que le llegan a la mente, y que muchas veces es difícil que el niño pueda expresarlos en otro momento del día o incluso transferirlos al espacio terapéutico. Esto le permitirá internalizar estas funciones de cuidado, estas cualidades como la capacidad de cuidar, la ternura, la curiosidad,… 

Por otra parte permite al niño pensar sobre lo que experimenta, hablando con  él, suscitándose preguntas. Lo que le va a permitir apropiarse de sus sentimientos en lugar de sentirse desbordado por el flujo de emoción en que no distingue si proviene de sí mismo o del exterior. Es en este dispositivo que el niño va a aceptar progresivamente pensar en su aflicción. Permitiendo al niño poco a poco identificar sus sentimientos,  descubrir el momento en el que se ha sentido invadido por los mismos, a encontrar pensamientos que le permitan disminuir la intensidad y de mantener sus posiciones en la realidad, a pesar de los efectos que le suscitan y sobre todo constatar que existen adultos que pueden pensar los pensamientos. 

Un espacio que a su vez va a permitir modificar la representación que tiene de sus padres y el vínculo que mantiene con éstos, de forma que esté menos invadido por las imágenes de los mismos que le resultan demasiado angustiosas. 

Si ha adquirido una solidez interna que le permita ver a sus padres tal como son, con sus defectos y cualidades, sus partes sanas y sus partes locas, tiene entonces la posibilidad de sentirse menos inquieto  por sus comportamientos inadecuados, de ser más autónomo con relación a ellos, mas capaz para amarles y también de criticarles, de sufrir menos en su ausencia. Si este trabajo fracasa, el futuro del niño en el plan afectivo, relacional, escolar, etc. se verá gravemente comprometido.

En muchas situaciones e instituciones, este tipo de relación individualizada, no se le propone al niño, por miedo en general a que resulte un compromiso demasiado fuerte o por lo que supone de estar en contacto con las ansiedades que se le movilizan al niño. Siendo para nosotros sin embargo junto con el trabajo en grupo herramientas que ayudan a que el niño/a pueda entender lo que le pasa y poder crecer de forma más armoniosa e integrada. 
En el año 2007 se llevaron a cabo más de 2000 dispositivos de escucha individuales en acogimiento residencial con niños/as y adolescentes.  

2ª.  Dispositivos de Escucha grupales de 
Niños/Adolescentes y de Adultos
La experiencia de estos años nos confirma la necesidad de trabajar en grupo las cuestiones fundamentales que atañen a la dinámica de la vida de las personas con las que trabajamos en los distintos servicios o recursos. 

Para ello hemos diseñado este dispositivo técnico, que se lleva a cabo semanalmente durante un espacio prolongado de tiempo, aproximadamente una hora, en el que se reúnen todos los menores de un piso o recurso, aquellas familias interesadas que acuden a un servicio, con un grupo de educadores que son referentes para ellos. 
El grupo aporta la posibilidad de integrar distintos aspectos de la experiencia a través de la aportación de sus distintos miembros sin la necesidad de la intervención, muchas veces directiva, de los propios profesionales.

El trabajo con el grupo permite pasar de un modelo de obediencia y sometimiento a un modelo donde las personas pueden ir madurando y creciendo en autonomía y asunción de responsabilidades, y en el respeto al otro individual, sus características y necesidades.

El grupo en infancia, preadolescencia y adolescencia, es un espacio imprescindible, diferente del mundo del adulto, que permite desplegar sus preocupaciones e intereses. Pero de igual forma lo es para las familias con las que trabajamos, con aquellos adultos con los que intervenimos. 

El grupo ofrece tanto contención como límites, permitiendo expresar y recoger las ansiedades, llevándolas a diálogo e integración. El grupo presta la capacidad de simbolizar a otros miembros del mismo que por distintas razones, bloqueos, ansiedad, etc., no pueden hacerlo. En este sentido confiere una identidad en la que el individuo pueda sentirse seguro.

Hemos constatado que al amparo del grupo las personas son capaces de bajar sus propias defensas y de manifestar sus inquietudes.  Por lo tanto las interacciones en el grupo facilitarán la gradual modificación del rígido sistema defensivo, la reorganización personal y la mejora de la calidad de los objetos internos.

El grupo devuelve a cada uno imágenes de uno mismo. En un primer momento de reconocimiento de un “otro significativo” dado por el establecimiento de relaciones de semejanza, de relaciones constantes desde donde se identifica, desde donde se reconoce a ese “otro significativo”. Esto hace que no sólo el sujeto identifique, sino que por ese mismo acto el sujeto es identificado, reconocido por el otro, proceso imprescindible en el desarrollo.  Cuando uno se atreve a expresar algo personal en el grupo facilita que los demás se atrevan y también lo hagan. El intercambio fomenta la capacidad para observar, los cuestionamientos y los procesos de elaboración, en definitiva, las funciones que ayudan a madurar, desarrollar y procesar la experiencia. 

El grupo permite que determinados rasgos o características personales que se soportan mal y quedarían relegadas, puedan ser observados aunque de momento sea en otros. Más tarde con el trabajo elaborativo facilitado por el hecho de que el grupo devuelva imágenes de sí mismo favorables y positivas, podrá ir evolucionando hasta ver esos aspectos en uno mismo.

Es por tanto para nosotros un espacio de gran riqueza y dinamismo ya que además de permitir una elaboración de las relaciones interpersonales y sociales, promueve elaboración de la realidad psíquica de cada persona.  
En el año 2007 se llevaron a cabo más de 300 reuniones grupales en acogimiento residencial y centro de día para niños/as y adolescentes. 
3ª.  La escucha en el Grupo Familiar
De igual forma que con el grupo de convivencia, hemos ido desarrollando un modelo dinámico en el que trabajamos con el grupo natural al que pertenece la persona o destinatario del servicio. 

En un principio al trabajar con infancia y adolescencia siempre hemos tenido que trabajar con las familias de los menores, pero quizás la comprensión de los procesos tanto internos como externos que se daban en todos esos procesos no siempre han sido los mismos. 

Hoy nos parece fundamental el trabajo de grupo con el núcleo de pertenencia de dicha persona, bien porque pueda pensarse en un retorno o reagrupamiento, bien porque aun habiéndose constatado que eso no va a ser posible, se considera que va a ser decisivo en la evolución del menor, en la construcción del psiquismo del niño/a, en la mejora del bienestar general de la persona con la que trabajamos y de todo el grupo familiar.

Por lo tanto diseñamos unos encuentros en un lugar y tiempo determinados. Estos encuentros, visitas mediatizadas de una hora de duración, en un espacio determinado con presencia de un profesional durante el tiempo que transcurre, un profesional que conoce al niño/a y que le va a acompañar en todo el proceso de relación con su familia. 

Estas visitas no tienen otra función que la de restablecer la relación padres-niño/a, y aun constatando muchas veces la dificultad de los padres en recuperar una competencia parental suficiente, sí hemos ido observando que si se produce un cambio profundo, suele ser por parte del niño/a que gracias al ir haciéndose cargo de su persona, poco a poco llega a ser capaz de tratar en sí mismo la confusión, las angustias, violencia e inadecuación de los padres que ha interiorizado y puede al mismo tiempo resistir a su complejidad y patología. Lo que está en juego por tanto es favorecer el desarrollo del psiquismo del niño/a, para lo cual va a ser importante que pueda constatar que puede tener confianza en la sociedad que le protege, en las personas adultas, más allá de las experiencias vividas. 

Junto con ello queremos reforzar la capacidad de la familia para hacer frente de manera satisfactoria a las diferentes fases de su ciclo vital. Se persigue que la familia tome conciencia de los problemas de relación e intente poner los medios necesarios para el cambio y que la familia tome conciencia de sus recursos, potencialidades, valores, que los padres adquieran la capacidad para percibir y escuchar las necesidades propias y las de sus hijos/as, y las suyas propias, expectativas, fantasías y que puedan internalizar un modelo de relación donde puedan aprender a relacionarse comunicándose, escuchando y modulando las ansiedades que pueden vivir sus hijos e hijas. Se pretende minimizar los factores de estrés que pueden influir negativamente en la familia y reforzar su capacidad para enfrentarse de manera eficaz a los problemas. Así como mejorar la calidad de las relaciones de la familia con su entorno y reforzar los sistemas de apoyo social.
En el año 2007 se llevaron a cabo cerca de 1500 visitas mediatizadas con las familias y los menores que viven en hogares funcionales. Y cerca de 1800 visitas mediatizadas con padres y madres que acuden a los Punto de Encuentro Familiares. 
4ª.  Acompañamiento Técnico y  escucha en el Grupo de Profesionales.
El trabajo del equipo técnico de Xilema quiere ser un apoyo a la función educativa y de la organización, que ayude a comprender los procesos que se están dando tanto a nivel individual como grupal dentro de los diferentes recursos que la organización gestiona.

La experiencia nos ha ido confrontando con la importancia de que los profesionales tengan espacios donde depositar y metabolizar todas las emociones y experiencias, donde poder tomar distancia de la realidad y diferenciarse de aquellos contenidos emocionales con los que trabajan a diario.

Tanto los menores con los que trabajamos como las familias, tienden a depositar en los profesionales todo aquello que ellos no pueden contener o elaborar: ira, depresión, rabia, celos, envidia. Madeja de emociones que convierte al profesional, educador, cuidador, psicólogo, en portador de lo que a todos ellos les resulta difícil soportar.

El profesional a su vez tiene sus propios conflictos que pueden reactivarse al entrar en contacto con los conflictos de estos destinatarios. Por otra parte al estar en contacto con situaciones de desamparo, con pérdidas y duelos, se activan múltiples defensas para no sentir el dolor, con lo cual se dificulta el poder acompañar a estos niños/as y familias en estos procesos. Así pues los profesionales se encuentran expuestos a las emociones y conflictos que los usuarios, tanto los menores como las familias de los recursos inoculan en ellos y a los elementos emocionales personales que pueden activarse al entrar en contacto con estas realidades.

La función del acompañamiento técnico es poder detectar estos aspectos que están latentes en el funcionamiento de los equipos, en la vida de la organización y que a menudo hacen que los equipos estén más centrados en procesos emocionales internos que en el desarrollo de la propia tarea.

A esto se añade cómo entender que la función del profesional pasa por la implicación, por la disponibilidad a generar un vínculo con el niño/a, con la familia, que le permita tener experiencias reparadoras y seguras.

Quien escucha tiene que tener un lugar donde le escuchen; donde pueden llevar a cabo este trabajo a condición de que puedan transmitir a otros profesionales o a un equipo lo que se está viviendo en ese espacio y el material que se está suscitando con el objeto de poder ser contenido, acompañado y poder comprender el contenido de lo que se está expresando, pudiendo mantener una distancia entre sus sentimientos y los del niño/a. 

Más allá de la información que diariamente se transmite a los técnicos sobre lo sucedido en los recursos a través del diario electrónico y que propicia el intercambio de impresiones, están establecidas reuniones de forma sistemática. 
· Semanalmente los técnicos se juntan con cada equipo de intervención, donde se parte de aquellos materiales que aportan los profesionales, observaciones, visitas, dibujos, observación de juego en un intento de pararnos a pensar sobre lo que nos está diciendo del niño/a y desde ahí establecer hipótesis sobre lo que está ocurriendo, sobre lo que nos está diciendo del individuo y de su relación con el entorno. El técnico describe lo que observa dialogando con el mundo interno del niño/a para que éste se entienda y los que le cuidan, a su vez, también le entiendan, y al mismo tiempo se favorece la expresión de las emociones propias de los educadores, sus inquietudes, sus desesperanzas, de forma que puedan pensar y entender.
· Semanalmente el técnico lleva a cabo una observación en aquellos recursos donde los menores son más pequeños, focalizando en el niño/a. 

· Para llevar a cabo esta tarea los técnicos se reúnen entre sí, también semanalmente, como equipo propio de trabajo para trabajar materiales que aportan los educadores así como para trabajar observaciones que llevan a cabo ellos mismos en los distintos recursos, sobre el desarrollo de las visitas de las familias con los menores o sobre las reuniones grupales que se llevan a cabo en los pisos y en las que participa cada técnico como observador.
· Mensualmente el técnico acompaña de forma individual a cada profesional en un espacio en el que se utiliza la misma metodología que en las reuniones grupales pero focalizando únicamente en aquellos niños/as de quienes son referentes.

· Mensualmente se lleva a cabo un trabajo de supervisión externa de todo el material con profesionales clínicos con experiencia como consultores de organizaciones del ámbito de la protección de menores.
En el año 2007 se han llevado alrededor de 400 reuniones de acompañamiento técnico y escucha con los distintos equipos profesionales
5ª. Dispositivos de escucha en la Organización: Ágora y 
Foro 
Queremos hacer hincapié en otra dinámica, herramienta de gran fuerza en nuestra organización. 

En todos estos años nuestra organización ha estado sometida a cambios continuos. Ha sido preciso poder llegar a entender qué cambios se estaban dando y el impacto que estaban teniendo, las resistencias que estaban inherentes. Poder entender que en muchos momentos se estaba más centrado en los procesos emocionales internos que en el desarrollo de la propia tarea y cómo dificultaba todo ello el que se llevase a cabo la tarea primaria de la organización. 

Para crecer como organización fue necesario poder crear espacios de reflexión sobre la experiencia, donde se pudieran aportar pensamientos, experiencias por parte de todos y cada uno de los miembros de la organización por igual, independientemente de su posición en la estructura directiva, el nivel de experiencia o el área de conocimiento. En definitiva un aprendizaje experiencial. 

Es común que los fenómenos sociales, grupales, psicológicos y emocionales no sean tenidos en cuenta en las organizaciones. En organizaciones como la nuestra que la atención a la parte emocional cobra mayor importancia. Por lo tanto va a ser necesario un lugar donde depositar y metabolizar todas estas emociones. 

En este sentido nos ha parecido fundamental ir incorporando a las personas a las que va dirigida nuestra intervención, niños/as, familias, administración, como agentes decisivos en todo el proceso. En el último tiempo hemos querido hacer partícipes a todas las personas con las que trabajamos en dinámicas grupales en las que poder hablar de las expectativas que depositaron en nuestra organización, de los deseos e intereses que ellos traían y de todo aquello que se ha materializado, así como de todos aquellos otros aspectos que consideran que pudieran mejorar.

Se han establecido encuentros bimensuales en los que durante una mañana se han venido compartiendo desde estados emocionales que han ayudado a ver el momento de la organización hasta cuestiones organizacionales. 
En el año 2007 se han llevado a cabo cuatro encuentros, ágoras, en los que participa toda la organización y un foro abierto a su vez a otros profesionales e instituciones y organizaciones que colaboran con Xilema. 

III. RECURSOS UTILIZADOS PARA SU IMPLEMENTACIÓN.

a. Recursos Humanos
Son los propios profesionales de cada servicio, sin requerirse la implementación de nuevas figuras en plantilla, salvo el incremento de profesionales del Equipo Técnico, para soportar tanto el mayor número de intervenciones como la capacitación a los profesionales de atención directa. Profesionales que provienen del ámbito educativo, de la psicología, del trabajo social. Para llevar a cabo todas estas dinámicas ha sido necesaria la presencia de aquellas figuras profesionales que eran referentes para tanto los niño/as como las familias que acuden a nuestros servicios. 

Constatamos que ha sido importante la estabilidad de los profesionales para garantizar la continuidad del trabajo, permitiendo crear vínculos estables y seguros. 

b. Recursos Materiales 

Se han creado espacios de los propios centros. Nos parece importante que dichas actividades se desarrollen en el propio espacio de convivencia, allí donde se realiza la tarea primaria del grupo. Las distintas salas donde se desarrollan las actividades descritas con anterioridad, se encuentran aclimatadas al efecto, contando con un clima cálido y acogedor que permita que las personas que las utilizan se sientan cómodas.
En el caso de los dispositivos de escucha, igualmente, pero con la particularidad de destinar un espacio concreto a esa finalidad, un espacio cálido, cuidado donde el niño/a o el adulto con el que se realiza este acompañamiento se sienta seguro. 

c. Herramientas 

Las herramientas ya descritas en el apartado metodológico, que si bien son sencillas de aplicar y generalizar a otros espacios y grupos,  requieren cada una de ellas una técnica específica.

Para llevar a cabo este trabajo ha sido fundamental compartir el contenido de los encuentros, loa dispositivos de escucha, tanto grupales como individuales con supervisores internos y externos, de forma que se pudiera garantizar un buen acompañamiento y por lo tanto comprensión de los procesos que se estaban dando dentro de las diferentes dinámicas en sus distintos momentos. 
Dicha técnica se basa en la lectura y análisis de los emergentes grupales e individuales que hacen referencia a los aspectos emocionales del grupo y el individuo. Estos aspectos emocionales son difíciles de pensar por la persona o grupo que los experimenta dificultando el crecimiento y la solución de problemas, sin embargo, cuando un yo auxiliar externo los devuelve de forma digerida, el grupo o el individuo puede pensarlo generando nuevamente estrategias que permiten su desarrollo.

IV. MEJORAS ALCANZADAS E INDICADORES UTILIZADOS PARA SU VALORACIÓN

Durante estos años hemos constatado que la implementación de estas herramientas bajo buenas prácticas, han revertido en  mejoras significativas a distintos niveles: 

A. Evolución de los Menores.

En los Hogares Funcionales, recursos donde antes se han implementado estos dispositivos y por tanto es posible medir su alcance, observamos distintos cambios:
· Disminución de la frecuencia en la asistencia a pediatras, médicos de familia, servicios médicos especializados y servicios de salud mental infantojuvenil.
· Disminución de las actuaciones violentas y agresivas dentro de los servicios.
· Mejora en el rendimiento académico de los niños/as así como en su nivel curricular.

· Mejora a nivel psicoafectivo y social, manifestándose este cambio en un aumento de los niveles de autoestima, mayor cuidado personal y autonomía, mayor integración en su comunidad a través de actividades de ocio saludable, grupo de iguales, mejora de las relaciones familiares e interpersonales.
· Reducción de la temporalidad de las medidas de guarda.

· Aumento en el número de menores que retornan al domicilio familiar.

Los indicadores utilizados para verificar los cambios son: 
1. Número de visitas médicas por menor.

2. Número de revisiones periódicas de cada menor.

3. Número de coordinaciones técnicas con los servicios sanitarios.

4. Número de agresiones que se producen entre los menores.

5. Número de agresiones que se producen de los menores a los profesionales.

6. Cuantía de las reparaciones que han de realizarse en los recursos debido a desperfectos generados por mal uso de los menores.

7. Número de actividades en las que los menores participan dentro de su comunidad.

8. Número de visitas realizadas de los familiares a los menores.

9. Puntuaciones en los cuestionarios de evaluación periódica.

10. Número de citas con los tutores escolares.

11. Calificaciones académicas de los menores.

12. Duración de las medidas de guarda.

13. Proporción de menores que retornan a sus domicilios.

14. Puntuaciones en los cuestionarios de satisfacción del recurso.
B. Evolución de las Familias.

En cuanto a las mejoras que se pueden constatar en las familias con las que se trabaja son las siguientes:

· Aumento de los niveles de colaboración de las familias con los profesionales.

· Procesos de capacitación parental con retorno de mayor número de menores a sus familias de origen
· Mejora en la fluidez en la comunicación entre la familia, profesionales y niños/as.

· Mayor estabilidad personal, vivienda y trabajo. 
Los indicadores utilizados para verificar los cambios son: 
1. Número de llamadas de los padres a los responsables de la intervención.

2. Número de entrevistas realizadas con los familiares de los menores.

3. Número de miembros del núcleo de convivencia que participan de las entrevistas.

4. Duración del periodo de recuperación de las habilidades parentales.

5. Número de menores que retornan a sus hogares.

6. Número de áreas en las que se produce la capacitación parental.

7. Puntuaciones en los cuestionarios de satisfacción del recurso.

8. Número de padres y madres que son dados de alta en salud mental

9. Número de ingresos hospitalarios de los padres

10. Número de padres y madres que encuentran trabajo

11. Número de padres y madres que mantienen estabilidad de vivienda
C. Los Profesionales. 

Los profesionales también manifiestan mejoras:

· Menor número de bajas de los profesionales.
· Mayor tiempo de permanencia de la plantilla.

· Mejor clima organizacional.

· Mayor participación en la organización

· Mayor claridad en roles y funciones
Los indicadores utilizados para verificar los cambios son: 

1. Número de bajas médicas de los profesionales en un año.

2. Número de citas médicas de los profesionales.

3. Duración de los contratos.

4. Número de bajas voluntarias de los trabajadores.

5. Proporción media general de permanencia de los trabajadores en la plantilla.

6. Puntuaciones en los cuestionarios de satisfacción de laboral.

7. Número de trabajadores que participan de las herramientas técnicas.

8. Número de profesionales implicados en la planificación de las herramientas.

9. Número de profesionales que participan en el laboratorio de satisfacción laboral.

10. Número de sesiones realizadas de satisfacción labora.

11. Número de procedimientos de calidad implantados

12. Establecimiento de una estructura dentro de la organización

V.

ANEXOS
Además de lo anteriormente presentado, se adjuntan tres procedimientos de Calidad en el que se concretan algunas de las prácticas señaladas en la propuesta.
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