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1. Introduccién

La presente investigacion es desarrollada por las estudiantes Javiera Fres Ledn, Maria
Belen Galindo y Kimberly Noguera Mondaca en el marco de las asignaturas de Proyecto de
titulo | y Il de la carrera de Trabajo Social de la Universidad de Valparaiso. Con el fin de optar
al grado académico de Licenciado en Trabajo social y el titulo profesional de Trabajadora

Social. El proyecto fue supervisado académicamente por la docente Cecilia Porto Fuentes.

Debido a la emergencia sanitaria y a las medidas de aislamiento que se encontraban
vigentes al inicio de la asignatura, el presente proyecto se desarrolla sin institucion
patrocinante. Sin embargo, se sitia en el contexto de los programas de proteccion

ambulatorios que ejecutan los Organismos Colaboradores Acreditados por el SENAME.

La investigacion tiene como propdsito conocer los significados que le otorgan las y los
trabajadores técnicos y profesionales de Organismos Colaboradores del SENAME, a los
factores psicosociales de su entorno laboral. En este sentido, los objetivos especificos
guardan relacion con identificar y describir los significados que se le otorgan a la demanda

psicolégica laboral y al apoyo social en el entorno laboral, respectivamente.

Posteriormente, se desarrollan los modelos tedricos sobre factores psicosociales en
el trabajo, el origen y desarrollo histérico del fenébmeno de precarizaciéon laboral y el Modelo
de Nueva Gestion Publica que se implementa en las instituciones de Administracion del

Estado.

Para el desarrollo del objetivo de investigacion se implementé el disefio

fenomenoldgico, sustentado en el paradigma cualitativo, con el fin de acceder en profundidad
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a las experiencias del colectivo de investigacién. En concordancia, se utilizé la entrevista

semiestructurada como técnica de recoleccion de datos y el andlisis de datos cualitativos para

la construccion de categorias.
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El presente capitulo tiene como finalidad exponer el contexto institucional y juridico de
SENAME, abordando el sistema de financiamiento establecido en la Ley 20.032, y la

reestructuracion institucional del nuevo Servicio Mejor Nifiez establecido en la Ley 21.302.

1. Contexto Institucional

El Servicio Nacional de Menores, desde ahora en adelante SENAME, es un organismo
gubernamental centralizado, colaborador del sistema judicial y dependiente del Ministerio de
Justicia y Derechos Humanos. Se encarga de la proteccion de derechos de nifios, nifias y
adolescentes, como de los jovenes entre 14 y 17 afios que han infringido la ley. Ademas, se
ocupa de regular y controlar la adopcién en Chile (SENAME, s, f.).

Fue creado por el Decreto Ley N.° 2.465 del 10 de enero de 1979, que constituye su
Ley Organica publicada en el Diario Oficial el 16 de enero del mismo afio. Un decreto supremo
del 5 de diciembre de 1979 fij6 la planta y el SENAME entr6 en funciones el 1 de enero de
1980.

SENAME actia conforme a las instrucciones de los diversos Tribunales de Familia
distribuidos a nivel nacional; los nifios, nifias y adolescentes que ingresan a algun programa
de la institucién lo hacen por derivacion de tribunales con el objeto de recibir servicios y
asistencia en materia de promocién y proteccion.

La institucién define tres lineas programaticas para dar respuesta a las diversas
probleméaticas que manifiestan las y los beneficiarios, lo que se traduce en una oferta técnica
de intervencién que se divide en el area de proteccién, area de adopcidn y justicia juvenil.

Para efectos de la presente investigacién se describe detalladamente, el area de

protecciéon de la red SENAME, con sus respectivos programas ambulatorios:
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El Departamento de Proteccion de Derechos del SENAME tiene como objetivo: “contribuir a
la prevenciéon, promocién, proteccion y restitucion de los derechos de nifias, nifios y
adolescentes vulnerados en sus derechos, a través de una oferta programatica en continuo
mejoramiento” (SENAME, s, f.).

A continuacion, se presentan los programas ambulatorios del area de proteccion:

De intervencion reparatoria especializada: Estos programas estan destinados
a la reparacion especializada frente a situaciones de graves vulneraciones de derechos, tales
como: situacion de calle, consumo abusivo de drogas, maltrato infantil grave, explotacion
sexual comercial infantil y otras problematicas que atenten gravemente contra el normal
desarrollo del nifio, nifia y adolescentes. El ingreso a estos programas sera siempre ordenado

por un juez de familia. (SENAME, 2020, p. 81).
Los programas de intervencion reparatoria especializada son los siguientes:

e Programa de Intervencion Integral Especializada (PIE)

e Programa de Intervencion Integral Especializada (PIE 24H)

e Programa Especializado en Agresores Sexuales (PAS)

e Programa Especializado en Explotacion Sexual Comercial Infantii o Adolescente
(PEE)

e Programa Especializado en Nifios, Nifias y/o adolescentes en Situacion de Calle
(PEC)

e Programa de Proteccién Especializada en Maltrato y Abuso Sexual Infantil (PRM)

e Programa De Representacion Juridica para Nifios, Nifias y Adolescentes Victimas de

Delitos (PRJ)
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e Programa Especializado en Drogas (PDC-24H)
e Programa de Reinsercién Educativa (PDE-24H)

e Programa de Intervencién Especializado (24H)

De intervencidon preventiva reparatoria: Estos programas estan destinados a la
reparacion frente a situaciones de vulneraciones de derechos, cuyo maltrato no es constitutivo
de delito, victimas o testigos de violencia intrafamiliar o negligencias parentales. El foco de
trabajo es la intervencién con la familia o adultos responsables de los nifios, nifias y
adolescentes. El ingreso a estos programas es a través de solicitudes de organismos de la

comunidad y por tribunales de familia (SENAME, 2020, p.81).
Los programas de intervencion preventiva reparatoria son los siguientes:

e Programa de Intervencion Breve para la Prevencion Focalizada (PIB)
e Programa de Prevencion Focalizada (PPF)

e Programas Ambulatorios de Discapacidad (PAD)

1.2. Sistema de Financiamiento SENAME
Para ejecutar la oferta programética, el Servicio cuenta con centros de administracion
directa y una red de colaboradores acreditados, que postulan con proyectos a licitaciones

publicas e implementan gran parte de los programas de la institucion.

Las asignaciones a Organismos Colaboradores Acreditados del SENAME, desde
ahora en adelante OCAS, se encuentran reguladas en la ley 20.032 que establece un sistema
de atencion a la nifiez y adolescencia a través de la red de colaboradores del SENAME y su

régimen de subvencion. De esta manera, la ley declara en sus principios la profundizaciéon de
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la alianza entre el Estado y la sociedad civil para la planificacién, ejecuciéon y evaluacion de

politicas publicas enfocadas a la nifiez y adolescencia.

Asi, los Organismos Colaboradores podran ser personas juridicas o naturales (en el
caso exclusivo de la linea de Diagndstico), sin fines de lucro que cumplen un rol publico de
atencion y cuidado de la infancia, reconocidos por SENAME, en la forma y condiciones
exigidas por la ley. Se establece también, que las lineas de accién sujetas a licitacion
corresponden a: Oficinas de Proteccion de los Derechos del nifio, nifia y adolescente (OPD),

centros residenciales, programas y diagnostico.

Para la transferencia de recursos, el SENAME llama a un concurso publico donde se
establecen unas bases administrativas y técnicas para presentar los proyectos. Una vez
seleccionados, el Servicio celebra un convenio con el Organismo Colaborador que estipula la
linea de accion subvencionada, los objetivos especificos y los resultados esperados (asi como
los mecanismos para evaluar estos aspectos), el monto de la subvencion a pagar, el nimero
de plazas con derecho a la subvencion, la duracion del convenio y el proyecto presentado por

el Colaborador.

1.3. Reestructuracion de SENAME

El 11 de abril del afio 2016 fallece una nifia al interior de un Centro de Administracion
Directa del SENAME, hecho que generd un revuelo en los medios de comunicacién y en el
pais, donde comenzaron a hacer publico otras situaciones de vulneraciones graves de
derechos de nifias, nifios y adolescentes, desde ahora en adelante NNA, al interior de los

centros residenciales dependientes del SENAME.
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Ante estas situaciones de maltratos graves hacia NNA, parlamentarios solicitan
formalmente a SENAME la transparencia en los casos de nifios fallecidos en las
dependencias de este Servicio, la inconsistencia y demora en las cifras entregadas, ocasiona
gue el Ministerio Publico conforma un equipo especializado para investigar tales situaciones

tras el fallecimiento de NNA.

En el afio 2018, la Policia de Investigaciones de Chile, publica el informe “Analisis del
funcionamiento residencial en centros dependientes del Servicio Nacional de Menores” el
cual describe y expone “los fallecimientos de nifios, nifias y adolescentes residentes en los
distintos centros de administracion directa y organismos colaboradores acreditados
dependientes del Servicio Nacional de Menores ocurridos durante el periodo contemplado

entre enero del afio 2005 a junio del afio 2016” (CIPER, 2018, p. 18).

En cuanto a los resultados obtenidos mediante este informe, se agrupan
principalmente en torno a la caracterizacion de los centros, y de sus residentes, &rea de salud,
aspectos funcionales de las residencias, recursos humanos, infraestructura y transporte,

control y supervision de las residencias.
A partir de los resultados es posible establecer lo siguiente:

En el 88.3% de las residencias se ha registrado algun tipo de vulneraciéon grave contra
los derechos de los NNA durante su estadia residencial. Lo cual corresponde a 2 mil
71 vulneraciones (ocurridas en gran parte durante el afio 2017), de ellas corresponde
a 432 maltratos por parte de adultos del centro (20.8%), 1265 maltratos entre pares

(61.4%), 53 registros de maltrato por familiares del NNA (2.6%), 123 actos de
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connotacién sexual cometidos por un adulto contra los residentes (6%) y 187 actos

abusivos de connotacion sexual cometido por pares (9.1%) (CIPER, 2018, p. 186).

Debido a la crisis al interior de SENAME, el presidente Sebastian Pifiera, convoca una
mesa de trabajo con el fin de generar un espacio de didalogo entre actores relevantes que
permita recoger ideas e inquietudes para evaluar y proponer mejoras en este Servicio, por tal
razon en diciembre del afio 2018 el Gobierno de Chile anuncia un Acuerdo Nacional por la

Infancia, el cual tiene como proposito:

Promover el desarrollo integral de todos los nifios, nifias y adolescentes de nuestro
pais para que éstos alcancen el maximo desarrollo de sus capacidades, generando
mecanismos que permitan actuar a tiempo, para asi prevenir que alguno de ellos se
guede atras, asi como también proteger aquellos nifios, nifias y adolescentes que han
sido vulnerados para que puedan retomar una trayectoria de desarrollo que contribuya

a potenciar su bienestar. (Gobierno de Chile, 2018, p.1).

Este acuerdo tiene como sujetos de atencion NNA, sus familias y las comunidades en
las que viven, y pretende abordar su objetivo propuesto mediante tres lineas generales de

accion:

1. Proteccién Universal: promover el desarrollo integral de todos los NNA que se
encuentran en el territorio nacional
2. Proteccion a nifios, nifias y adolescentes en riesgo: para prevenir todo tipo de

vulneraciéon de derechos
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3. Proteccién a la nifiez vulnerada, para dar efectiva proteccion y restitucion de derechos
a los NNA que han sido vulnerados.

En base a este Acuerdo Nacional por la Infancia, el dia 20 de diciembre del 2020 se
promulga la Ley 21.302 que crea el Servicio Nacional de Proteccidn Especializada a la Nifiez
y Adolescencia bajo la administracion del Ministerio de Desarrollo Social y Familia; como la
fiscalizacién de la Subsecretaria de la Nifiez. Dicha ley entra en vigencia el 1 de octubre del

afio 2021 y modifica diversos aspectos de la institucionalidad del SENAME.

El objetivo del nuevo Servicio es garantizar la proteccion especializada de nifios, nifias
y adolescentes gravemente amenazados o vulnerados en sus derechos; asegurando el
diagnostico especializado, la restitucion de los derechos, la reparacion del dafio producido y

la prevencion de nuevas vulneraciones.
Para estos fines, dispone cinco lineas de accion:
1) Diagnéstico clinico especializado y seguimiento de casos, y pericia.
2) Intervenciones ambulatorias de reparacion.
3) Fortalecimiento y vinculacion.
4) Cuidado alternativo.
5) Adopcion

Las modificaciones mas relevantes e innovadoras que establece la ley guardan

relacion con la coordinacién intersectorial, la responsabilidad del Servicio en casos de
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victimizacién secundaria y vulneracidon de derechos en el marco de su intervencién y la
creacion de nuevas figuras como el Consejo de Expertos y la Comisién Coordinadora de

Proteccion.

Respecto a la coordinacion intersectorial, la ley establece la priorizacién de los NNA
sujetos de atencion del Servicio en toda la oferta programética vigente de Administracion del
Estado, mediante mecanismos que garanticen su priorizacién efectiva. Esta coordinacion
contempla los Ministerios del Interior y Seguridad Publica; Economia, Fomento y Turismo;
Desarrollo Social y Familia; Educacion; Justicia y Derechos Humanos; Trabajo y Prevision
Social; Salud; Vivienda y Urbanismo; Deporte; de la Mujer y la Equidad de Género; y de las

Culturas, las Artes y el Patrimonio.

La coordinacion intersectorial de los 6rganos de la Administracién del Estado que
desarrollen acciones, prestaciones o servicios orientados a la proteccion de los
derechos de los nifios, nifias y adolescentes sujetos de atencion del Servicio, y de sus
familias, sin perjuicio de las facultades del propio Servicio en la materia. (Ley 21.302
de 2021. Crea el Servicio Nacional de Proteccion Especializada a la Nifiez y

Adolescencia y Modifica Normas Legales que indica Art 7).

La comisién velara por la protecciéon de los derechos de los NNA en los casos que se
requiera la coordinacién de otros 6rganos del Estado, por tener competencia en materias que
no son propias del Servicio. Asimismo, existird una Comision Coordinadora de Proteccion
Regional encargada de la coordinacion intersectorial referida anteriormente, en su respectiva

region.
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La labor esencial de este organismo es la evaluacion, disefio, planificacion y toma de
decisiones vinculantes, necesarias para articular y materializar la accion conjunta del
intersector, conforme a los lineamientos de la Politica Nacional de Nifiez y Adolescencia y su

Plan de Accién.

Se destaca también el énfasis que realiza la ley en torno a la responsabilidad del
Servicio en casos de victimizacién secundaria y vulneracion de derechos en el marco de su
intervencion, realizando un reconocimiento de la necesidad imperiosa de reparacion de los
dafios ocasionados por la vulneracion de derechos de NNA en el ejercicio de sus funciones,
en dependencias del Servicio. Asi mismo, el Servicio dispone mecanismos y procedimientos
para que NNA o personas de su confianza puedan realizar denuncias protegidas ante las
autoridades por actos u omisiones vulneratorios de sus derechos, ejercidos por el Servicio 0

su red de colaboradores.

La ley mencionada también establece la creacion de un Consejo de Expertos, el cual
estar4 compuesto por cinco miembros expertos en materia de nifiez y adolescencia, quienes
deben contar con experiencia y trayectoria reconocida para desempefiar las siguientes
funciones: el asesoramiento al Servicio en la materia de proteccion, generar recomendaciones
en torno a la oferta programatica de este, ademas tendran que sugerir nombres para cada
programa de intervencién los cuales deben ser claros y concisos, también deben entregar
asesoria en la elaboracién de la normativa técnica del servicio, aprobar o rechazar la
propuesta de acreditacion realizada por el Servicio, aprobar o rechazar la administracion
provisional propuesta por el Director Regional y conocer los resultados de las auditorias

externas que sean realizadas a la oferta programatica del Servicio.
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Finalmente, existen dos proyectos de ley en tramitacion que guardan relacién con esta
nueva institucionalidad; uno es el Sistemas de Garantias y Proteccién Integral de Derechos
de la nifiez y la adolescencia, que crea entre otros, la Oficina Local de la Nifiez, la cual se
encuentra implementada en fase piloto en catorce comunas del pais y tiene como propdsito
la promocién de derechos, prevencién de situaciones de riesgo y vulneraciones, y proteccién

de los derechos de los nifios, nifias y adolescentes a nivel comunal.

También, esta en tramitacion la creacion del Nuevo Servicio de Reinsercion Social
Juvenil, el cual se mantendra bajo la administracion del Ministerio de Justicia y Derechos
Humanos, y se encargara de brindar intervenciones personalizadas y especializadas a

jovenes infractores de ley.

De esta forma, las atribuciones legales del antiguo SENAME pasan a ser
responsabilidad del Servicio Nacional de Proteccion Especializada a la Infancia, administrado
por el Ministerio de Desarrollo Social y Familia. Con la excepcion de las materias que tienen
relacion con los jévenes infractores de ley, lo cual sera asumido por el nuevo Servicio Nacional

de Reinsercion Social Juvenil, cuyo proyecto de ley se encuentra en tramitacion.
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El presente capitulo tiene como finalidad abordar los principales referentes teéricos y

operativos que sustentan la investigacion.

1. Precarizacién Laboral: Origen y Desarrollo
Las condiciones bajo las que se desarrolla el trabajo varian constantemente en funcion
de las transformaciones politicas, sociales y econémicas que determinan las relaciones entre
el Estado, el mercado y la sociedad. En este sentido, las ultimas décadas se han caracterizado
por procesos de flexibilizaciéon del mercado que han generado mayores condiciones de

precarizacion laboral.

Para comprender este fenébmeno es importante remontarse a los antecedentes
histéricos de Latinoamérica y Chile para asi dilucidar las transformaciones politicas y

socioecondmicas que han determinado el desarrollo del trabajo en la region.

A modo de contextualizacion en América Latina, se pueden sefialar diversas etapas
gue dan cuenta del fenébmeno denominado precariedad laboral, el cual sera comprendido

como:

Un proceso en que el sujeto es sometido a presiones y experiencias que lo conducen

a vivir una existencia fragil en el presente, sometido a incertidumbres acerca del futuro,
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con una identidad insegura y carente de un sentido de desarrollo posible por medio

del trabajo y el estilo de vida. (Cuevas, 2015, p. 315).

A principio del Siglo XX el movimiento obrero remece fuertemente el orden politico y
socio econdémico de la época, nacen reflexiones hacia las realidades laborales por parte de
partidos politicos de izquierda y militantes sindicales. Por consiguiente, entre la época de los
40’ a 60’ se acentua el Populismo en América Latina y se produce otro fendmeno importante
gue influye en la precariedad laboral, el cual es la tendencia a subordinar a los sindicatos
corporativamente, sucedié en México, Argentina, Brasil, Paraguay y Venezuela. En este
periodo es importante mencionar que se consolidan en América Latina las Leyes del Trabajo,
se extiende la Contratacion Colectiva y se crean instituciones de Seguridad Social. La etapa
siguiente, entre los afios 60’ a 80’ podemos identificar que en varios paises de la region se
implantaron dictaduras militares produciéndose la liberacion de los mercados internos,
reduciendo al minimo la intervencion del Estado. En el caso del mercado laboral, se
materializo la flexibilizacion y desregularizacion de las condiciones de trabajo y se generd una
desproteccion de la clase trabajadora (De la Garza, 2017).

En concordancia, Olesker (2016) identifica que en los afos 90’ existe un gran
retroceso en las condiciones de vida de la clase trabajadora de Latino América, se produce
un crecimiento del desempleo y aumenta el proceso de segregacion social y habitacional.
Cabe mencionar que durante este periodo existe un alza del PIB en la regién, por lo que se
puede concluir que el crecimiento econémico evidenciado no se traduce en mejoras en la
calidad de vida o del empleo (Olesker, 2016).

No obstante, en los afios 2000, en la regién se fueron produciendo cambios en las

politicas publicas que impactan de manera importante en la clase trabajadora. Un crecimiento
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del nivel de empleo que pasé de 56% a 58% entre los afios 2000 a 2014, lo que significa que
un 2% consiguié empleo. Esta alza se puede traducir en reduccion de la informalidad, ingreso
de trabajadores al sistema de AFP y mayor accesibilidad al sistema de salud. Todas estas
variantes, por consiguiente, llevan a un crecimiento de inclusién en el sistema educativo,
aumento de escolaridad, lo que conlleva mayor fuerza de trabajo, aumento de salarios
minimos y una leve disminucién en brechas salariales (Olesker, 2016).

En el caso de Chile, la imposicion del modelo neoliberal en el contexto de la Dictadura
Militar de 1973 introdujo una serie de reformas estructurales en materia economica y laboral
gue tenian por objeto modificar el modo de produccion y acumulacion de bienes y servicios.
Entre 1979 y 1982 se llevan a cabo una serie de modificaciones legales orientadas a
profundizar un proceso de modernizaciéon del Estado mediante la privatizacion y
externalizacién de servicios tradicionalmente de administracion publica. En el ambito del
Derecho Laboral, se realizan modificaciones que restringen el derecho a huelga y debilitan la
organizacion sindical mediante la creacion del multirut y el reemplazo de los trabajadores en
huelga; como también se amplian las posibilidades de tercerizar los procesos productivos en

su totalidad.

A partir de los profundos cambios que se generan en la economia y en la sociedad
debido a estas medidas neoliberales, se produce el fenédmeno acufado flexibilidad laboral, la
cual “puede ser entendida como capacidad de adaptacién al cambio, y ésta adquiere especial
relevancia en un contexto de economia abierta, de intensa competencia y de crecientes flujos
de intercambio comercial y financiero” (Velazquez, 2009, p.9 ). Para Bravo y Ledn (2016) es
un concepto que surge a partir del cambio en el modelo econémico, que busca transformar

las condiciones juridicas y sociales del empleo, eliminando “aquellas trabas que impiden que



Universidad

deValparaiso
CHILE

Escuela de Trabajo Social

24

los mecanismos del mercado se encarguen de modo espontaneo de ajustar los salarios y el

empleo a las condiciones de mercado” (Bravo y Ledn, 2016, p. 29).

Segun Echeverria y Lépez (2004) la flexibilidad laboral es un sistema empresarial de
utilizacién y organizacién del trabajo que puede abordarse desde dos perspectivas. Por una
parte, es un conjunto de estrategias empresariales innovadoras respecto de la utilizacién de
los recursos humanos, en donde destacan nuevas formas de contratar, organizar y
administrar el trabajo. Por otra parte, es posible comprender el fenbmeno desde su dimensién
social, es decir, referido a la constante adaptacion que deben realizar los trabajadores a las
exigencias de un mercado laboral flexible, generando un impacto en el bienestar, la salud, la

calidad de vida familiar y la calidad del descanso.

La flexibilidad interna apunta a la capacidad de adaptacion del recurso humano
mediante la modificacién de las condiciones laborales inicialmente pactadas en el contrato
(tiempo de trabajo, lugar donde se desempefian los servicios, variaciones de los servicios
contratados (polifuncionalidad)). Las empresas buscan mediante estas estrategias reducir la
adscripcion rigida del trabajador a su puesto de trabajo y a una manera Unica de desempefiar
sus funciones, por lo que se implementan acciones como la rotacién y/o ampliacion de tareas
y puestos de trabajo, la variabilidad en los salarios en funcién de la productividad individual o
colectiva, la organizacion y distribucion variable de las horas de trabajo, incluyendo jornadas
diarias, semanales o anuales, horas extraordinarias, jornadas parciales, sistemas de turno,

trabajo en fines de semana, redistribucion de los permisos anuales, entre otras medidas.

La flexibilidad externa se refiere a la capacidad de la empresa de reducir o aumentar

la plantilla del personal con que opera. En esta modalidad se evalGa la duracién de los
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contratos (indefinidos o temporales), la rotacion del personal y el uso de personal externo, sea
bajo la forma de subcontratacion de actividades o bajo la forma de subcontratacion de
personas o0 suministro de personal. En este Ultimo caso, los trabajadores estan bajo las
ordenes de la empresa usuaria de sus prestaciones laborales, pero el contrato de trabajo lo

suscriben con el tercero que proporciona el personal a la empresa.

Con el fin de contextualizar la situacion laboral actual en Chile, se tomaran datos de
la Encuesta Nacional de Empleo, que tiene por objetivo medir la tasa de desocupacion en

nuestro pais, en el trimestre mayo-julio de 2020:

La estimacion de la tasa de desocupacion nacional fue 13,1%, siendo la mas
alta en toda la serie desde 2010, registrando un ascenso de 5,6 pp. en doce meses,
producto de las reducciones en 15,6% de la fuerza de trabajo y en 20,6% de los
ocupados. Por su parte, los desocupados aumentaron 46,4%, incididos Unicamente
por los cesantes (58,6%). Segun sexo, por segundo periodo consecutivo en la serie,
la tasa de desocupacion de hombres (13,5%) es mayor a la de mujeres (12,5%) (...)
Los ocupados informales del periodo fueron 1.577.684. Un 50,6% de ellos percibio
una reduccion de sus ingresos en comparacion con los habituales. De estos, un 33,4%
recibié mas de la mitad; un 24,9% menos de la mitad; un 24,1% la mitad; y un 15,6%
no recibié ingreso. Por otro lado, de los 5.495.508 trabajadores formales un 29,0%
tuvo una disminucién en su ingreso recibido frente al habitual, en proporciones de
34,3% menos de la mitad; 28,7% mas de la mitad; 24,5% la mitad y 9,2% no recibio.

(Instituto Nacional de Estadistica, 2020).
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Estos datos develan los altos indices de desproteccion laboral, la existencia de
condiciones precarias y extremadamente flexibles en el mercado laboral, las cuales se han

acentuado en el contexto actual de pandemia.

2. Modelo de Nueva Gestion Publica

Durante las ultimas tres décadas, organismos internacionales tales como el Banco
Mundial, el Fondo Monetario Internacional y la Organizacion para la Cooperaciéon y el
Desarrollo (OCDE) han impulsado diversas reformas en el ambito de la gestion publica,
promoviendo la rendicién de cuentas, la flexibilizacién contractual y la privatizacion de la
provision de servicios publicos (Fardella, Sisto, Morales, Rivera & Soto, 2016).

Desde los afios 90 en Chile se implementa un nuevo modelo de gestion estatal
llamado Nueva Gestion Puablica, desde ahora en adelante NGP, seguin Morales (2014) este
modelo busca cambiar la lenta burocracia del Estado por los modelos de gestidon
implementados por la empresa privada. Es decir, privilegia la eficacia en torno al logro de
objetivos, por sobre la calidad de la atencion.

Sin duda alguna, la implementacion de las reformas a la gestion estatal, tanto en la
planificacion y ejecucion de politicas publicas gener6 efectos positivos, pero también ocasioné
consecuencias alejadas del objetivo del NGP, puesto que “las reformas llevaron a una mayor
complejidad institucional, debilitaron la capacidad de los gobiernos para resolver problemas
ciudadanos y generaron una fragmentacion del gobierno al imponer objetivos y metas
especificas a cada agencia, debilitando la accion coordinada entre ellas.” (Morales, 2014, p.2).

Este modelo de gestion es implementado en Chile con el objetivo principal de

aumentar porcentualmente la eficacia del rol social del Estado, comprendido como el logro de
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objetivos programaticos en la agenda publica, pero dado su enfoque administrativo el NGP,
crea nuevos mecanismos de control vinculados a la rendicion de cuentas en las politicas

publicas, programas y planes gubernamentales.

En el caso de las politicas publicas, existiria una total externalizacién y tercerizacion
de su ejecucion, siendo el Estado el encargado del disefio y financiamiento de éstas, mientras
gue la implementacion es llevada a cabo por organismos privados, lo cual constituye el sector
publico no estatal (Fardella et al., 2016). Este es el caso de SENAME, el cual mediante la ley
20.032, establece un sistema basado en la asignacion de subvenciones a organismos
privados que ejecutan las lineas programaticas de atencién a la infancia vulnerada (Schéngut-
Grollmus, 2017). Para tales efectos, las instituciones privadas deben postular un proyecto
para adjudicarse los fondos mediante un concurso publico, generando una seleccion de
propuestas y celebrandose, posterior a esto, un convenio en el cual se acuerdan las
condiciones del traspaso de fondos publicos para la ejecucion del programa adjudicado

(Pavez et al 2019).

SENAME divide su oferta programatica en tres areas: adopcion, proteccion vy justicia
juvenil; cada una de estas se subdividen en distintos programas y subprogramas. Estos
programas son ejecutados por centros de administraciéon directa —sector publico— y
Organismos Colaboradores Acreditados del SENAME (OCAS) —sector privado—, donde
convergen ambos sectores en servicio de una labor publica estatal, constituyendo una red de
accion publico privada. En el caso de los centros directos, se utiliza el 37% del presupuesto
institucional, mientras que la red privada hace uso del 63% de este presupuesto (SENAME,

s, f.).
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Los OCAS son principalmente Organizaciones Sin Fines de Lucro, desde ahora en
adelante ONG, Fundaciones y Corporaciones, que a partir de la introduccién del NGP,
introducen una serie de procesos evaluativos centrados en la focalizacion del gasto y el
alcance distributivo de la politica estatal, en desmedro del analisis de impacto generado en la
poblacion objetivo y la gestidn para llevar a cabo la politica. Esta concepcidn del trabajo dentro
de las organizaciones y su modo de llevarlo a cabo, tiene implicancias éticas y politicas no
s6lo para quienes son usuarios de estos programas, sino también para quienes trabajan en

su ejecucion (Arredondo, Hevia y Mahana, 2014).

Para referirnos a las y los trabajadores que se desempefian en esta area, utilizaremos

la definicion entregada por los autores Arredondo y Vidal (2014).

Las y los trabajadores del area social constituyen el recurso necesario para la
implementacion y ejecucioén de las politicas sociales en Chile, son relevantes para la definicion
y prestacion de este servicio. Se reconoce que su conocimiento técnico y experto, experiencia
laboral y personal, componen los procesos que ocurren dentro del programa, ademas de
enmarcar la comprension que tendran las definiciones que se hace sobre la ejecucion de sus

proyectos.

En este sentido, cobra relevancia aludir a la investigacion realizada por Arredondo et
al (2014) la cual busca visibilizar las implicaciones del NGP en las condiciones laborales de
los trabajadores de ONG, asi como la construccion de su identidad laboral a partir de estas
transformaciones. Se plantea que el modelo de NGP introduce dinamicas propias de la
externalizacion de servicios como la obtencién de recursos en la I6gica de la competencia y

mecanismos de control enfocados en el logro de los resultados, en donde el foco esta puesto
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en la eficacia y eficiencia de los programas que ejecutan los trabajadores de la ONG. Con
esto, se genera la idea de un trabajador que “debe ser” competitivo, eficiente, flexible,

proactivo y dispuesto a rendir cuentas constantemente.

La investigacion evidencia cOmo esta nueva interpelacion identitaria influye en los
trabajadores generando sensaciones de temor a la evaluacion, estrés por cumplir tanto con
las intervenciones como con los mecanismos de control, temor hacia la inestabilidad propia y
de la organizacion, falta de seguridad social, extensas jornadas de trabajo y el cumplimiento
de funciones, segun las necesidades emergentes. A pesar de esto, las y los trabajadores
responden a esta interpelacion de manera activa, ya que, si bien se han adaptado a los
requerimientos organizacionales, estos son conscientes de su precarizacién y han tomado
una posicion critica frente a esta nueva légica de trabajo, a la vez que resignifican y/o se
resisten a la misma.

A partir de estos hallazgos, emergen categorias para caracterizar como la I6gica de la
gestidn publica influye en las y los trabajadores y en su forma de percibirse como ejecutores

de los programas sociales:

1. Trabajador flexibilizado:

La flexibilizacion es una estrategia que permite desarrollar trabajadores mas
productivos y que se adapten a los requerimientos de la contraparte (Estado) y los usuarios,
respondiendo a las condiciones de eficiencia y competitividad.

Se distinguen dos modos de hacer que la ONG sea un organismo flexible, el primero

asociado al modo contractual en que el trabajador se vincula al organismo que generalmente
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es mediante contratos a plazo fijo, trabajos de media jornada, o directamente la existencia de
una relacion de subcontratacion.

La segunda se relaciona con el modo en que los trabajadores realizan su trabajo y
responden a los requerimientos de la organizacién de manera multifuncional, en donde todos
pueden hacer cualquier tarea que se necesite, lo que permite la rotacion interna y la

integracion de tareas dentro del personal
1.1 Flexibilizacion externa: tipo de contrato

El tipo de contrato esta sujeto en gran medida a las licitaciones y programas que la
institucion adjudique y al mismo tiempo de los proyectos que se desarrollen. Ademas, estas
contrataciones dependen del tipo de organizacion y de la posicibn que ocupan los
trabajadores al interior de esta. Se identifican tres tipos de contrato al interior de las ONG:
indefinido, a plazo fijo y honorarios.

Estas formas flexibles de contratacion en la mayoria de los casos, han sido percibidas
como inestabilidad laboral y sensaciones de riesgo, como lo son el miedo y la falta de
seguridad en los diversos espacios laborales. No obstante, los relatos de algunos trabajadores
de ONG evidencian un grupo no menor de trabajadores que apuesta por una contratacion a
honorarios, lo cual tendria para ellos el beneficio de permitir una mayor autonomia por sobre
una relacion de dependencia. Para estos trabajadores, la inestabilidad laboral es percibida
como un factor inherente al tipo de contratacion que han establecido con la ONG, asi como a
las condiciones laborales que estas organizaciones ofrecen. Produciéndose una suerte de

naturalizacién por parte de los trabajadores de las condiciones de precarizacion en las que se
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han visto envueltos, debido a las condiciones de mercado que ha tomado la administracion
de la politica social.

Por otro lado, existe otro grupo de trabajadores que percibe estas flexibilidades
contractuales como negativas, pues generan incertidumbre en relacién a su estabilidad
personal, viéndose limitados a acceder a beneficios sociales, créditos hipotecarios o incluso
contratos de arriendo. Esta situacion genera postergacion de los proyectos personales y
sensaciones de frustracion.

1.2. Flexibilizacion Interna: Trabajador Polivalente/Multifuncional

La flexibilizacion interna apela a las distintas formas en que el trabajador se debe
desempefiar dentro de las organizaciones no gubernamentales, adaptandose a variadas
condiciones laborales en favor de una mayor productividad. De esta manera los trabajadores
no solo deben cumplir funciones propias de su profesion, sino que también deben estar
disponibles para suplir ciertas necesidades de la empresa o trabajar en horarios que excedan
su jornada laboral.

Esta distribucion de las tareas dentro de los equipos de trabajo, orientadas hacia la
produccién, genera exigencias hacia las y los trabajadores que implican un “deber ser”
competente, en la medida en que la y el trabajador debe ser capaz de producir una mayor
cantidad de labores, con rapidez y ademas calidad.

Este modo de flexibilizacion interna, permite una mayor produccion de los equipos de
trabajo a menor costo, en la medida en que se realizan mas y diversas tareas con la misma
cantidad de trabajadores, en tiempos y lugares que no siempre son los acordados.
Generando, ademas, la responsabilizaciéon por parte del trabajador de actividades que

muchas veces no les corresponden. Todos estos elementos de la flexibilizacibn generan
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espacios laborales altamente precarizados, en donde es posible observar sensaciones de

inseguridad e incluso temor de los trabajadores hacia su contexto laboral.

3. Factores Psicosociales

El trabajo histéricamente se ha considerado un riesgo para la salud debido a las
amenazas fisicas, quimicas y ambientales a las cuales se exponen los trabajadoras y
trabajadores en el ejercicio de sus funciones. Las amenazas a la salud provenientes del
trabajo se han centrado en los riesgos fisicos, quimicos y ambientales pues producen los
dafios mas visibles e inmediatos a la salud. No obstante, durante las Gltimas décadas, existe
una tendencia a abordar estos riesgos laborales desde un enfoque biopsicosocial,
reconociendo una amplia gama de condiciones (fisicas, organizacionales, sociales,
economicas, entre otras) que tienen el potencial de influir positiva 0 negativamente en la salud
y bienestar de las personas.

Asi mismo, la Organizacién Mundial de la Salud (OMS) y la Organizacioén Internacional
del Trabajo (OIT, 1984) proponen que el lugar de trabajo debe ser uno de los principales
espacios de promocion de la salud y bienestar de las personas, fomentando el fortalecimiento
de las condiciones y medio ambiente de trabajo. Ademas, el mejoramiento de estas
condiciones de trabajo no solo impacta en la salud de los trabajadores y trabajadoras, sino
que afectan “la productividad, motivacién laboral, la satisfaccién en el trabajo y la calidad de
vida en general” (Toro et al, 2010, p. 97).

Asi, surge el concepto de factores psicosociales para indicar aquellas condiciones del
entorno laboral que inciden en la salud de los trabajadores. Una de sus primeras referencias
oficiales se realiza en 1984 en el documento: Factores psicosociales en el trabajo: naturaleza,

incidencia y prevencion (1984) redactado por un comité mixto de la OMS-OIT sobre Medicina
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del Trabajo. En este documento ya se advierte la complejidad y amplitud del concepto al
declarar lo siguiente:

Representan el conjunto de las percepciones y experiencias del trabajador y
abarcan muchos aspectos. Algunos de estos se refieren al trabajador individualmente,
mientras que otros estan ligados a las condiciones y al medio ambiente de trabajo.
Otros se refieren a las influencias econdémicas y sociales ajenas al lugar de trabajo
pero que repercuten en él (OIT, 1984).

A partir de estas consideraciones, la OIT-OMS propone la siguiente definicion:
Los factores psicosociales en el trabajo consisten en interacciones entre el trabajo, su
medio ambiente, la satisfaccién en el trabajo y las condiciones de su organizacién, por
una parte, y por la otra, las capacidades del trabajador, sus necesidades, su cultura y
su situaciéon personal fuera del trabajo, todo lo cual, a través de percepciones y
experiencias, pueden influir en la salud y en el rendimiento y la satisfaccién en el
trabajo (OIT, 1984, p.12).
Si bien la definicidn que se expone es amplia y podria considerarse imprecisa debido
a la falta de precision en conceptos como medio ambiente o condiciones de la organizacion,
es relevante mencionar que esta acepcién no le confiere una connotacién negativa de por si
a los efectos de los factores psicosociales. En este sentido, las influencias positivas se
relacionan con una funcion de proteccion del bienestar y la salud de las y los trabajadores,
gue surge cuando las condiciones laborales y los factores humanos se encuentran en
equilibrio. “El trabajo crea sentimientos de confianza en si mismo, aumenta la motivacién y la

capacidad de trabajo. Es decir, hay satisfacciéon general y mejora de la salud” (Toro et al,
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2010, p. 101). Ademas, se destaca el reconocimiento que realiza al rendimiento y satisfaccion
en el trabajo como dimensiones que también se ven afectadas por estos factores.

En la misma linea, Toro (2010) propone la siguiente definicion:

Un factor psicosocial laboral es una condicién presente en el trabajo, de caracter

tecnoldgico, organizacional, social, econébmico o personal, con la que se relaciona un

individuo y que puede afectar positiva 0 negativamente la salud, el bienestar, el
desempefio o el desarrollo personal o colectivo. Cualquier condicion de la
organizacion laboral con efectos psicosociales o cualquier condicién socio-ambiental
con efectos psicoldgicos, sociales o sobre la salud es, entonces, un factor psicosocial

laboral (p.101).

Para tener una comprension mas profunda e integral de esta acepcion, se remite a las
definiciones que efectia el autor en torno al caracter tecnoldgico, organizacional, social,
economico y personal del trabajo:

Lo tecnoldgico: referido a la manera en que se efectlan las operaciones, tareas o
procesos, “basada en criterios cientificos, econdmicos, operacionales o de eficiencia y que
tiene caracter prescriptivo” ( 2010, p. 101).

Lo organizacional: se comprende que las caracteristicas organizacionales estan
asociadas al cargo, su desempefio, autoridad, rol, autonomia y prestigio. Como también lo
relativo a la gestion humana, administrativa y estratégica de la organizacion.

Lo econdmico: desde la perspectiva psicosocial, la realidad econémica del trabajo se
asocia a las compensaciones y beneficios derivados, tanto del trabajo como de la vinculacion

a la organizacion.



Universidad

deValparaiso
CHILE

Escuela de Trabajo Social

35

Lo social: esta condicién surge de las relaciones interpersonales o colectivas que se
desarrollan en el entorno laboral y que configuran las manifestaciones de afinidad o
diferencias entre las personas.

Lo personal: Por un lado, se refiere al conjunto de atributos y competencias para un
cargo gue requiere la empresa para asegurar la eficiencia y productividad laboral. Por otro
lado, comprende los atributos individuales que aporta el trabajador como su personalidad,
motivacion, saber o experiencia.

La interrelacion dinamica entre los elementos mencionados puede producir efectos
positivos o negativos sobre la salud, el bienestar, el desempefio o el crecimiento personal.
Cuando las interacciones producen efectos positivos se denominan factores psicosociales
protectores o preventivos. Mientras que cuando producen efectos negativos o inconvenientes
se les denomina riesgos psicosociales (Toro et al, 2010).

En este sentido, al revisar la literatura especializada, es posible observar que, al
referirse a los aspectos psicosociales del trabajo, se emplea el uso indistinto de los conceptos
factores psicosociales, factores psicosociales de riesgo y riesgo psicosocial. Los matices
entre estos conceptos no son comunmente abordados y no existe una diferenciacion clara
entre los términos.

Segun Moreno (2011) la diferencia entre estos conceptos radica en la probabilidad de
afectar negativamente el bienestar de la y el trabajador, como también en la intensidad del
dafio. En este sentido, el autor plantea que los factores psicosociales tienen un caracter
descriptivo y mas bien neutro al sefialar condiciones que tienen el potencial de afectar de
manera negativa o positiva a los trabajadores. Mientras que los factores psicosociales de

riesgo evidencian un componente predictivo, al sefialar aquellas condiciones con alta
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probabilidad de afectar negativamente la salud y bienestar del trabajador al actuar como
factores desencadenantes de la tension y el estrés laboral. Es decir, son amenazas reales de
riesgo para la salud de los trabajadores. Estas situaciones son diversas e incontables pues
se originan en los “multiples desequilibrios entre demandas y recursos” (p. 8) que alteran la
capacidad del trabajador de responder y adaptarse al flujo de la actividad derivada del trabajo.

La diferencia entre factores psicosociales de riesgo y riesgos psicosociales es aln
mas sutil y no existe acuerdo entre sus reales diferencias. Sin embargo, segun Moreno (2011)
el segundo concepto toma fuerza a partir de la primera década del siglo XXI para referirse a
situaciones que afectan habitual y gravemente la salud de los trabajadores y trabajadoras,
tales como “la violencia y agresion en el trabajo, el acoso laboral y sexual, el estrés laboral
cronico, el burnout o desgaste profesional y la inseguridad contractual” (p. 8). En este sentido,
los riesgos psicosociales atentan contra los derechos fundamentales de los trabajadores que
han sido reconocidos a nivel internacional

El burnout o desgaste profesional guarda especial relevancia en el contexto de las y
los trabajadores del area social debido a su incidencia en equipos que trabajan con teméaticas
de violencia y maltrato. El concepto fue acufiado por Freudenberg quien lo defini6 como “un
estado de fatiga o frustracion que aparece como resultado de la devocién a una causa, a un
estilo de vida, o a una relaciéon que no produce las recompensas esperadas” (Freudenberg,
1974, como se citdé en Arén y Llanos, 2004). Los principales sintomas de este fenébmeno son
agotamiento emocional, despersonalizacion y sentimiento reducido de logro personal
(Quintana, 2005). Asi como otros sintomas fisicos, psicolégicos y conductuales.

Otro de los factores que incide en el desgaste profesional de los equipos guarda

relacion con los liderazgos dentro de la organizacion, cuando este influye de manera positiva
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se configura como un factor psicosocial protector para las y los trabajadores, pues se sienten
escuchados y respaldados por una figura jerarquicamente superior dentro de la organizacion,
otorgando seguridad y tranquilidad al equipo. Por el contrario, cuando el liderazgo es ejercido
por personas que carecen de habilidades comunicativas, empatia y escucha, estamos en
presencia de un factor de riesgo psicosocial que genera sensaciones de temor y frustracion

en los equipos de trabajo (Jiménez y Villanueva, 2018).

3.1 Modelos Tedricos sobre Factores Psicosociales en el Trabajo

Desde 1980 comenzaron a desarrollarse dos modelos tedricos en torno a los factores
de riesgo psicosocial de origen laboral y los efectos sobre la salud fisica y mental de las y los
trabajadores. Sin embargo, diversos autores han propuesto la articulacién entre ambos
modelos, para asi elaborar teorias que permitan una comprension integral del fenémeno,
como también la elaboracién de instrumentos de evaluacion e intervencion de los factores
psicosociales en las diversas organizaciones.

A continuacion, se procedera a presentar y explicar ambos modelos:

3.1.1 Modelo Demanda - Control - Apoyo Social

Roberto Karasek es un socidlogo y psicologo norteamericano, quien en 1979 realiza
un estudio sobre las demandas del trabajo, autonomia decisional y tensién mental, de esta
manera condensa su estudio sobre estas variables en un modelo te6rico y conceptual que
seria el mas importante aporte a la psicologia laboral en aquella época.

Sofia Vega Licenciada en Psicologia plantea que el Modelo demanda/control-apoyo
social se crea desde las observaciones del autor en torno a los efectos del trabajo, en la salud
y el comportamiento de las y los trabajadores, las cuales “parecian ser resultado de la

combinacién de las demandas psicologicas laborales y de las caracteristicas estructurales del
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trabajo relacionadas con la posibilidad de tomar decisiones y usar las propias capacidades.”
(2001, Vega, p. 1).

Este modelo tedrico se construye en base a los aportes que diversas disciplinas
desarrollaron, desde la sociologia, las investigaciones existentes buscaban establecer una
relacion causa-efecto entre las exigencias psicolégicas y sociales, y las enfermedades
laborales presentes. Sin embargo, desde la psicologia organizacional, las teorias sobre
satisfaccion y motivacién laboral “se hablaba del control, la autonomia y el uso de habilidades,
aunque no desde la perspectiva de la salud, sino la de la productividad.” (2001, Vega, p. 1)

El estudio realizado por los psicologos German F. Vieco Gomez y Raimundo Abello
Llanos, llamado “Factores psicosociales de origen laboral, estrés y morbilidad en el mundo”,
desarrolla una revision de literatura de los efectos que tienen sobre la salud de las personas
los factores de riesgo psicosocial, tratando de encontrar una respuesta tedrica en base al
analisis de los modelos existentes. En este sentido, los autores refieren que el modelo “explica
lo que acontece entre la organizacion del trabajo, el contenido de las tareas, las demandas
de tipo psicoldgico (cuantitativas y cualitativas) y el control o autonomia decisional del
trabajador sobre su trabajo” (Vieco & Abello, 2014, p. 360).

Asi, Vieco y Abello (2014), desarrollan una explicacién del modelo de Karasek en
donde el estrés es la consecuencia de las demandas psicoldgicas cuantitativas y cualitativas
elevadas y la nula libertad en la toma de decisiones por parte de las y los trabajadores, lo que
se manifiesta en el bajo control que tienen respecto de las acciones realizadas al interior de
la organizacién. Por consiguiente, el nivel de demandas tiene relaciéon con el nivel de

produccién al interior de la empresa, asociado al ritmo y cantidad de trabajo, funciones,
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ordenes. Mientras que el nivel de control depende de la estructura organizacional, referido a
la capacidad de mando, sistema de responsabilidades, estrategias y centralizacion del poder.

Por lo cual, es importante mencionar la diferencia que establece Roberto Karasek,
respecto a la demanday control:

La demanda elevada puede darse por el ritmo y la rapidez del trabajo, por la
cantidad de trabajo, por 6rdenes contradictorias, por demandas conflictivas, por la
necesidad de concentracion, por la cantidad de interrupciones y por la dependencia
del ritmo de los demas. Entre tanto, el control hace referencia al conjunto de recursos
que el trabajador tiene a su disposicion para hacer frente a las demandas; viene
determinado tanto por su nivel de formacién y habilidades, como por su grado de
autonomia y de participacion en la toma de decisiones sobre aquellos aspectos que
afectan su trabajo (Karasek, 1979 como se cit6 en Vieco & Abello, 2014, p. 361).

A continuacion, se presenta una figura explicativa del modelo descrito anteriormente.

Figura 1

Relacién entre demandas psicolégicas y control



Universidad

deValparaiso
CHILE

Escuela de Trabajo Social

40

EXIGENCIA PSICOLOGICA
BAJA ALTA o
Motivacién
de aprendizaje para
-~ desarrollar
5 nuevas pautas
5 - de comportamiento
?
(3]
6
BAJA
:

Riesgo de tensién
psicolégica y
enfermedad fisica

A

Fuente: (Vega,1998, como se cité en Chiang et al, p. 113, 2013)

Las investigadoras Maria Chiang Vega, Nelly Gbmez Fuentealba y Marcelo Sigofia
Igor en su investigacion “Factores psicosociales, stress y su relaciéon con el desempefio:
comparacion entre centros de salud” realizan una explicacion de la figura N°1 en concordancia
con el modelo demanda/ control-apoyo social:

Las demandas psicoldgicas (cuanto y a qué ritmo se trabaja) en combinacion
con el control (autonomia y utilizacién del trabajo) determinan 4 condiciones de riesgo
psicosocial: 1) trabajos de tension alta, 2) trabajos activos, 3) trabajos de poca tensiéon
y 4) trabajos pasivos. La combinacién del cuadrante 3, se establece como la de menos
estrés (no dafino), mientras que el cuadrante 2 y 4 se clasifica como de “estrés
moderado”, por su parte, el cuadrante 2 tiene un potencial de desarrollo en estrés

“positivo”. Es el cuadrante 1 el de mayor preocupacion para los especialistas, pues
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representa un alto riesgo de tension acumulada que deriva en enfermedad crénica

(Chiang et al, 2013, p. 113).

En el aflo 1988, Jeffrey V. Johnson y Hall amplian el modelo demanda- control,
presentando la dimensién apoyo social, el cual hace referencia “al clima social en el lugar de
trabajo en relacion tanto con los compafieros, como con los superiores. Tiene dos
componentes: relacion emocional que el trabajo comporta y soporte instrumental” ( 2001,
Vega, p. 1).

En el estudio de Chiang et al. (2013) las investigadoras plantean que esta tercera
dimensién tiene un doble efecto, ya que se constituye como un factor de riesgo independiente,
y ademas modifica la tension existente en diversas situaciones ya que el riesgo de alta tension
se incrementa cuando no se cuenta con apoyo social al interior de las organizaciones. Sin
embargo, hay situaciones, donde las y los trabajadores cuentan con un elevado nivel de apoyo
social en las empresas, lo que se traduce por ejemplo cuando se trabaja en equipo entre los
diferentes cargos presentes en el trabajo, por tanto, esta tension existente disminuiria. En
este sentido las investigadoras plantean:

El apoyo social tiene dos componentes: las relaciones sociales que el trabajo
implica en términos cuantitativos, y el grado de apoyo instrumental que se recibe en
el trabajo, o sea, hasta qué punto se puede contar con compafieros y superiores que
ayuden para sacar el trabajo adelante. Parece ser que la funcién del apoyo social es
la de incrementar la habilidad para hacer frente a una situacion de estrés mantenida,
por lo que resulta un moderador o amortiguador del efecto del estrés en la salud

(Chiang et al, 2013, p. 114).
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3.1.2 Modelo de Deshalance-Esfuerzo-Recompensa

Este modelo fue creado por el psicologo alemén Johannes Siegrist en el afio 1996, el
cual aborda el estrés y su relacion con el trabajo, por esta razon es considerado un aporte a
la psicologia. Su principal planteamiento tedrico “define las condiciones de riesgo laboral
cuando existe un desajuste debido a la existencia de una alta carga de trabajo junto a bajas
recompensas” (Gil- Monte, 2010, p. 72).

De acuerdo con lo que plantea este modelo, el estrés laboral es una consecuencia de
la inestabilidad entre los esfuerzos fisicos y psicologicos realizados por las personas en el
ambito laboral y la recompensa que reciben por estas acciones, las que pueden ser: pago de
remuneraciones, seguridad laboral o ascenso en su puesto de trabajo. Por esta razon las y
los trabajadores que desarrollan sus funciones en condiciones laborales que no cumplen los
aspectos legales, pueden tener efectos negativos en su salud mental como por ejemplo altos
niveles de estreés.

Segun la ponencia de Arias (2018) en el XXIII Congreso Internacional de Contaduria,
Administracion e Informatica:

Este modelo toma en consideracion el principio de la reciprocidad: se espera una

compensacion equivalente al esfuerzo. Cuando la persona siente desequilibrio entre

ambos elementos (recibir menos de lo aportado), pueden surgir experiencias de
angustia, enojo, depresién y desmoralizacién conducentes al estrés y, por ende, a las

enfermedades. (p.4)

En el esquema que se presenta a continuacion se ejemplifica como se produce el

estrés laboral, como consecuencia de un desequilibrio entre el esfuerzo que realizan las y los
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trabajadores (demandas/obligaciones) y las recompensas que reciben (ingresos laborales,

desarrollo de carrera, estabilidad laboral, estima y respeto).

Figura 2

Modelo de Desequilibrio Esfuerzo-Recompensa

COMPONENTES EXTRINSECOS - INGRESOS LABORALES
DESARROLLO DE CARRERAJESTABLDAD LABORAL
ESTMASRESPETO

DEMANDAS/OBUGACIONES

MOTIVACION
[COMPROMSO)

MOTVACION
[COMPROMISO)

COMPONENTES INTRINSECOS

Fuente: Siegrist, 1996 como se citdé en Serrano et al, 2009, p.151).

Segun Arias (2018) para comprender el modelo de Siegrist, el esfuerzo tiene dos
perspectivas: extrinseco e intrinseco, el primero se refiere al desempefio de las obligaciones
gue se adquieren en el trabajo y el grado de control que pueden ejercer las personas sobre
estas. Mientras que el componente intrinseco tiene relacion con la dificultad que evidencian
los individuos para desprenderse de sus obligaciones laborales, cuando se encuentran fuera
del ambiente laboral lo cual afecta en muchos casos la calidad de suefio de las y los
trabajadores. Sin embargo, “las recompensas se dan basicamente por el salario, el
reconocimiento a los logros (lo cual incrementa la autoestima) y el estatus (es decir, la
posicién jerarquica del puesto, el cual puede verse amenazado por la inseguridad en el

empleo, por ejemplo)” (p.4).
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3.1.3. Modelo Analitico de Factores Psicosociales en Contexto Laborales.
El siguiente modelo tedrico fue propuesto por investigadores del Centro de

Investigacién en Comportamiento Organizacional (Toro et al, 2010) y plantea tres categorias
de factores psicosociales que provocan efectos en las personas, la organizacion y el mundo
extralaboral. Ademas de presentar diversos instrumentos para su medicion.

Para una mejor comprension, a continuacion, se presenta un diagrama del modelo,
junto a una explicacion detallada de sus componentes:

Figura 3
Modelo Analitico de Factores Psicosociales en el Trabajo

Factores Psicosociales
/_ CONTEXTO DEL TRABAJO \

rgonizacional
Tecnoldgico 1
Econdmico

‘- Social
Individvial
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\ Condiciones Demogrdficas /

Fuente: (Toro et al, p. 103, 2010)

EFECTOS EFECTOS
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En relacion a la primera categoria de contexto del trabajo, las cinco dimensiones que
lo componen (organizacional, tecnoldgico, econémico, social e individual) fueron explicadas
con anterioridad en la definicion de factores psicosociales de Fernando Toro (2010). No

obstante, es relevante mencionar que estas dimensiones de analisis comprenden los
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diferentes contextos en los que se desenvuelve una persona laboralmente, tienen un caracter
dindmico e interdependiente entre si.

Esta conceptualizacion permite el andlisis de las caracteristicas de un empleo situado
en una realidad organizacional particular, como también facilita el disefio de un cargo
mediante la descripcion de las funciones del trabajo a través de cada una de estas
dimensiones. Asi, el andlisis de los contextos laborales permite identificar las dimensiones
gue presentan riesgos psicosociales y factores protectores. Ademas de presentar
oportunidades de mejoramiento de las condiciones laborales, detectar defectos en el disefio
del trabajo y planificar estrategias de intervencién y prevencion de riesgos.

El segundo componente del analisis corresponde a las percepciones sobre el trabajo,
las que surgen a partir de la interaccion entre la persona y su contexto; determinando la
formacion de juicios y la conducta laboral individual y colectiva. Las dimensiones que se
proponen para el analisis del riesgo psicosocial y de los factores protectores en esta categoria
corresponden a las percepciones de las realidades contextuales, el clima de seguridad, la
percepcion de la justicia organizacional y la percepcién de la demanda control. Estas
construcciones son subjetivas y pueden ser individuales o colectivas.

Contienen elementos de la realidad y del contexto, con un significado y sentido que
reciben de los juicios, expectativas y esquemas de pensamiento que la persona ha construido
previamente. De este modo, estas percepciones son un producto cognitivo de la interaccion
de las condiciones internas de la persona con las realidades objetivas de su ambiente de
trabajo (Toro et al, 2010, p. 118).

a) La percepcion de las realidades del contexto de trabajo: para la evaluacion de estas

percepciones, los investigadores construyeron un instrumento psicométrico que
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examina las representaciones positivas o negativas que evidencian los participantes
a partir de 91 indicadores relativos a las cinco dimensiones del trabajo (tecnolégico,
organizacional, econémico, social y personal). El instrumento debe ser completado por
un evaluador externo al cargo y por la y el trabajador, lo que brinda un contraste entre
una evaluacion objetiva, y otra situada en el cargo. Las diferencias y similitudes
permitiran identificar los riesgos y factores protectores, facilitando el andlisis de los
efectos sobre la salud “el bienestar, el desempefio y el desarrollo de la persona, lo que
les da su caracter psicosocial” (Toro et al, 2010, p.119).

El clima de seguridad: esta categoria se refiere a las percepciones de las y los
trabajadores en torno al compromiso de la direccidn y los otros empleados, en relacion
a la prevencion y manejo de los riesgos en el trabajo. Los investigadores proponen
una escala que mide el clima de seguridad a partir de cuatro dimensiones propuestas
por los autores Neal, Griffin y Hart. Estas son los valores gerenciales, referido al nivel
de prioridad que le otorgan a la seguridad los altos mandos; comunicaciones de
seguridad, que evalla si existe un ambiente propicio para el intercambio de
informacion sobre seguridad; capacitacion en seguridad que indaga si es que estas
son accesibles y relevantes para los trabajadores; y sistemas de seguridad, referido a
la efectividad de los procedimientos para prevenir accidentes (Neal et al, 2000, como
se citdé en Toro et al, 2010).

La percepcién sobre la justicia organizacional: esta dimension tiene una alta capacidad
de afectar el &nimo y la conducta laboral de las y los trabajadores. Su despliegue esta
asociado a las compensaciones econémicas por el trabajo, las cuales inciden en la

motivacién, la satisfaccion laboral, el compromiso y el desempefio (Toro et al, 2010).
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Por esta razoén, para su evaluacion se utilizan diferentes instrumentos con el fin de
triangular resultados. Tales como una escala para medir el desbalance Esfuerzo-
Retribucién de Siegrist (1996), cuyos resultados son contrastados con las respuestas
obtenidas de la dimension Tecnol6gica y Econémica del instrumento para medir las
percepciones sobre las realidades del contexto de trabajo.
La percepcién de la relacibn Demanda-Control: en esta dimensién se hace referencia
al modelo de Karasek (1979) el cual plantea que la combinacién entre la alta demanda
en el trabajo, y el bajo control puede acarrear dafos a la salud y bienestar de las y los
trabajadores. Ademas, es relevante mencionar que los efectos positivos 0 negativos
gue pueda tener el balance entre estas dos variables solo son percibidos cuando la
persona es consciente de dicha dinamica. Es decir, lo que constituye el factor
psicosocial no es la realidad objetiva de la demanda y el control en el trabajo, sino la
interpretacion particular y subjetiva que elabora la y el trabajador a partir de su realidad
objetiva.
Para la evaluacion de las percepciones que emergen del balance entre la demanda y
el control en el trabajo los investigadores utilizan la Escala de Percepcion del Trabajo,
la cual contiene dos variables:
Dimensién Tecnoldgica Demandas y Dimensidn Tecnolégica Control, con 12 y
9 reactivos respectivamente. Estas dos variables permiten medir las
percepciones sobre la demanda y el control. Su contrastacion facilita la
identificacion del grado de balance o desbalance que la persona evaluada

percibe al respecto. (Toro et al, 2010, p. 120)
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Finalmente, la interaccion entre los elementos objetivos y subjetivos de la situacion de
demanda y control genera respuestas afectivas y emocionales que condicionan la conducta
laboral de las personas. De esta manera, el instrumento pretende recoger objetivamente
dichas percepciones, mientras que los efectos de estas percepciones en la salud, bienestar,
desempefio, desarrollo y organizacion seran abordados en el siguiente apartado.

Con respecto a las condiciones personales como tercer componente analitico del
modelo se considera importante estudiar a la persona con todas sus particularidades, dado
que “ellas mismas, independientemente del contexto, se pueden constituir en riesgos o
factores protectores” (Toro et al, 2010, p. 105). Por tal razén al considerar a la persona como
una categoria de andlisis del modelo, es fundamental estudiar sus rasgos, caracteristicas,
procesos psicoldgicos, comportamientos, relaciones sociales, los cuales “pueden explicar una
gran proporcion de riesgos y de factores protectores” (Toro et, al, 2010, p. 105).

El modelo analitico de factores psicosociales en contextos laborales, plantea un
conjunto de variables para explicar las condiciones personales, las cuales se detallaran a
continuacion:

e Autoestima

En relacién a este concepto estudiado desde la psicologia (Toro et, al) posterior a la

revision critica de literatura que realizaron respecto a los factores psicosociales definen este

concepto como:

La autoestima es una condicion de la persona que puede variar muy ampliamente de
un individuo a otro, impacta significativamente sus estados emocionales y sus

posibilidades de ajuste a la realidad e incide sobre su bienestar. Una persona con baja
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autoestima puede juzgarse incompetente para realizar una actividad y, por
consiguiente, tener un mal desempefio y asi afectar la productividad de su equipo de
trabajo. Por consecuencia, obtener sanciones, discriminacion, reproches de sus
compafieros y hasta pérdida de su empleo. Un cuadro de realidades inconvenientes
como el descrito representa una secuencia de condiciones adversas que claramente
se constituyen en RP! para la propia persona y para su equipo de trabajo. Una
autoestima positiva es protectora y produce efectos positivos. Una autoestima
deficiente se convierte en un riesgo y promueve efectos y reacciones que a su vez

tiene caracter de RP. (Toro et, al, 2010, p. 107).

Por esta razoén resulta fundamental considerar la incidencia que pueden tener las
dimensiones que componen el andlisis de este modelo tedrico, tal como el contexto
organizacional, tecnol6gico, econémico y social del trabajo en la autoestima de las y los
trabajadores.

e Autoeficacia
Este concepto puede ser definido como:

Un constructo global que hace referencia a la creencia estable de la gente sobre su

capacidad para manejar adecuadamente una amplia gama de situaciones de la vida

cotidiana (...) no se fundamenta en las propias habilidades reales, sino en lo que la

persona cree que puede hacer con sus habilidades (Toro et al, 2010, p. 107).

En este sentido en base al modelo analitico de factores psicosociales en contextos
laborales este propone que la autoeficacia puede ser considerada un agente psicolégico

protector, cuando este permite que el sujeto puede realizar una autocritica asertiva en torno

! Riesgos psicosociales.
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a las situaciones que ocurren al interior de su trabajo, facilitando asi un manejo exitoso de
estas. En cambio, la disposicién de las personas para dar respuesta a diversos hechos que
se desarrollen en el ambito laboral, puede convertirse en un riesgo “cuando el individuo
sobrestima o subestima de manera extrema y poco objetiva sus posibilidades” (Toro et al,
2010, p.108). Cuando ocurre esta situacion la trabajadora y el trabajador se pueden poner en
riesgo o cometer errores en las funciones asignadas previamente.
° Locus de control

Este concepto “se refiere a la manera como las personas se explican, de primera
mano, las causas de sus aciertos y desaciertos y también los de otras personas” (Toro et, al,
2010, p.108). En este sentido las investigadoras plantean que la forma en que las personas
explican esta causalidad, tiene a la base cuatro tipos de juicio: la habilidad, el esfuerzo,
dificultad de la tarea y la suerte. Las dos primeras se pueden considerar agentes causales
internos ya que estos dependen de las acciones y decisiones que toma la persona, por esta
razén es ella quien toma el control de los asuntos que influyen en el trayecto de su vida.
Mientras que cuando la causalidad se explica desde la dificultad de la tarea y la suerte, estos
se consideran agentes externos que influyen en las acciones de las personas por tanto el
nivel de control que pueden efectuar disminuye.

Sin duda, estas tendencias se desarrollan de manera diferente en cada persona dado
gue pueden dar respuesta a las situaciones que le ocurren con una mayor internalidad o
menor externalidad, dependiendo de cada contexto situacional por esta razon.

Cada una de estas condiciones personales puede producir efectos en la persona

misma, en su entorno, en su desempefio y en la productividad del equipo y aun de la

organizacion. Por consiguiente, tanto la condicidbn como sus efectos tienen el caracter
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de factores psicoldgicos con potencial para provocar efectos psicosociales positivos o
negativos. (Toro et, al, 2010, p. 108).
e Equilibrio emacional (Neuroticismo)

Para efectos de este modelo a continuacién se definiran ambos conceptos:

“Entendemos el Neuroticismo, no como una condicién psicopatoldgica sino como un

rasgo genérico de personalidad. Entendemos el Equilibrio Emocional también como

un rasgo, como la tendencia a experimentar estados permanentes de placidez,
equilibrio, bienestar, optimismo y adecuacion a la realidad del trabajo” (Toro et al,

2010, p. 109).

En concordancia con la definicibn expuesta anteriormente, las investigadoras
construyen un instrumento, que permite integrar ambas palabras con significado opuesto. Por
lo cual utilizan las categorias de Costa y McCrae (1992) para evaluar el polo de neuroticismo,
cémo también las categorias que Tupes y Christal (1961) definen para evaluar el polo de
estabilidad emocional. Las categorias que se utilizardn para dicho instrumento son
afrontamiento y motivacion:

° Afrontamiento

Esta condicion puede ser de riesgo o protectora para el individuo, siendo precisada
como “un conjunto de respuestas a una situacion tensionante que permite reducir (manejar o
neutralizar), de cierto modo, las cualidades adversas de tal situacién”. (Salanova, Grau &
Martinez, 2005 citado en Toro et al, 2010, p.110).

e Motivacion
La motivacion es “un atributo emocional y cognitivo de la personalidad que aporta

energia para la actuacion, en términos de la preferencia, persistencia o esfuerzo que se pone
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en la accion” (Toro, 2002 citado en Toro et al, 2010, p. 111). Con respecto a los factores
psicosociales el estudio de este fendmeno permite entender acciones, reacciones o
decisiones que toma una persona en relacién a su trabajo.
En este sentido, existen cinco condiciones internas de la motivacién, mencionadas por
Toro et al (2010), que para efectos de esta investigacion requieren ser especificados:
Logro: se define como el interés de las personas por alcanzar el éxito y la
excelencia
Poder: estd conceptualizado como el interés por ejercer dominio, control o
influencia sobre las situaciones o las personas.
Afiliacion: se entiende como el interés por iniciar y mantener relaciones
interpersonales que buscan dar y recibir afecto, amistad, aprecio y apoyo.
Autorrealizacién: se define como el interés por poner en practica los
conocimientos y habilidades que se poseen.
Reconocimiento: esta referido al interés por obtener atencion, aceptaciéon o
admiracion por lo que uno es, sabe, hace o puede hacer (p. 112).
e  Crecimiento psicoldgico
Dentro de las condiciones personales que investiga este modelo se encuentra el
crecimiento psicolégico, el cual puede ser entendido como “un proceso de generacion de
estructuras cognitivas integradoras relativas a la realidad interior (individual) y exterior (social)
que le reportan cambios positivos a la persona” (Romero, 1994 como se cité en Toro et al,
2010, p. 112).
Por consiguiente, el crecimiento psicolégico podria constituirse como un factor

protector o de riesgo psicosocial lo que depende de las condiciones laborales. Romero (1994)
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operacionaliza este concepto en torno a cuatro indicadores: apertura al cambio, flexibilidad,
manejo de la incertidumbre y manejo del fracaso; lo cual seria un aporte para los estudios e
investigaciones que se desarrollan en esta tematica.

e Condiciones demograficas

Las condiciones demograficas se pueden identificar como un conjunto de realidades,
tanto individuales, sociales, econdémicas y laborales, las cuales constituyen las
particularidades de una persona. Este conjunto de circunstancias no siempre esta bajo el
control de las personas, mas bien estan determinadas por la sociedad, la cultura y la
economia. Las personas pueden ser receptores negativos 0 positivos, pero esto no quiere
decir que no puedan hacerse cargo de sus realidades y transformar lo adverso, mejorando su

desarrollo personal o calidad de vida (Toro et al., 2010).

A pesar de ser variadas las condiciones demograficas, el modelo las agrupa en cuatro

categorias: individuales, sociales (familia) econdmicas y ocupacionales.

El conjunto de variables mencionadas permite conocer las caracteristicas de las
personas, conocer su personalidad y por tanto, sus interacciones en el entorno laboral, las
cuales se pueden convertir en factores que influyen en los riesgos o bien ser factores

favorables y protectores.
3.1.3.1. Efectos de los Factores Psicosociales.

Los componentes descritos con anterioridad actlan como factores psicosociales que
afectan a la organizacion y al trabajador en su vida laboral y privada. A continuacién, se

revisaran brevemente los diferentes efectos que tienen los factores psicosociales.
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Efectos sobre la salud: existen diversos estudios que establecen una relacién entre
las condiciones psicosociales del trabajo y sus efectos en la salud de las personas,
donde mencionan las principales enfermedades asociadas a la calidad de vida en el
trabajo las cuales son: “estrés laboral, agotamiento psicolégico (burnout), malestares
psicosomaticos o problemas psicopatolégicos y asuntos mas especificos como las
afecciones coronarias, la depresion, los estados de ansiedad, o las lumbalgias” (Toro
et al, 2010, p. 121).

Efectos sobre el bienestar: el instrumento utilizado para medir el efecto de los factores
psicosociales en el bienestar comprende que este Ultimo es un conjunto de reacciones
afectivas, cognitivas y fisioldgicas relacionadas con manifestaciones de tristeza,
preocupacion, energia y salud. El bienestar es producto de “las condiciones objetivas
del trabajo, de la percepcion de justicia en el trabajo y de la satisfaccién laboral’
(Littlewood, 2008, como se citd en Toro et al, 2010). Para la medicion del Bienestar
laboral, el modelo propone un instrumento que explora diferentes aspectos del
concepto tales como: salud, satisfaccion laboral, disposicién al trabajo y bienestar
extra laboral.

Efectos sobre el desempefio: el concepto de desemperio se refiere a las acciones que
una persona realiza, con el fin de obtener un resultado particular. Diversos autores
plantean que el desempefio y sus resultados son producto de la interaccion entre los
saberes, habilidades e intereses de las personas. Ademas, se menciona el contexto
laboral inmediato (disefio del trabajo, elementos tecnolégicos, sociales, econémicos,

culturales, estratégicos).
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Efectos sobre el desarrollo: el desarrollo en este caso, es entendido como un proceso
voluntario de mejoramiento, adecuaciéon y adaptacién interna y externa del individuo,
al que se le denomina crecimiento psicologico. Este proceso puede ser facilitado u
obstruido por condiciones del contexto laboral como el disefio del trabajo y el clima
laboral. Asi, investigaciones constatan que el “crecimiento psicoldgico positivo impacta
muy favorablemente el bienestar de la persona, su autoestima, refuerza y consolida
su motivacion y, por este camino, determina de modo apreciable el mejoramiento de
su desemperio laboral” (Toro et al, 2010, p. 126).

Efectos sobre la organizacion: cuando los factores psicosociales impactan de manera
negativa en la organizacion se evidencian comportamientos como el ausentismo y la
evitacion del trabajo como consecuencia de la insatisfaccion y las situaciones de
inequidad (Littlewood, 2007, como se cité en Toro et al, 2010). Por el contrario, cuando
se trata de factores protectores se observa la permanencia, el deseo de permanecer
y el compromiso, la continuidad en el trabajo, el desempefio y la productividad de los
equipos y de la organizacién (Toro et al, 2010).

Efectos sobre la vida extra laboral: los riesgos psicosociales como la alta demanda
laboral puede generar conflictos en la vida social y familiar, como la ausencia del
trabajador en las tareas domésticas, el aislamiento social, disfunciones familiares,
entre otras. Cuando hay presencia de factores protectores por otro lado, existe un
equilibrio entre la vida laboral y personal por lo que se propicia el descanso y la
integracion familiar y social, promoviendo la motivacién y el buen desempefio en

ambas esferas de la vida.
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4. Encuesta Nacional de Condiciones de Empleo, Equidad, Trabajo, Salud y

Calidad de Vida de los Trabajadores y Trabajadoras en Chile

En el afio 2011 los organismos gubernamentales del Ministerio de Salud, la Direccién
del Trabajo y el Instituto de Seguridad Laboral, crean la primera, -y Unica-, Encuesta Nacional
de Condiciones de Empleo, Equidad, Trabajo, Salud y Calidad de Vida de los Trabajadores y
Trabajadoras en Chile, un instrumento cuantitativo que recoge informacion sobre la situacion
de las y los trabajadores ocupados y desocupados del pais “respecto de las relaciones
contractuales mediante las cuales se emplean; acerca de las condiciones en que trabajan
cotidianamente, y respecto de aspectos asociados a su salud y bienestar” (Gobierno de Chile,

M.S., D.T.,y I.S.L. 2011, p.6).

En este sentido es relevante mencionar que los conceptos de equidad y determinantes
sociales de salud, muestran un enfoque para abordar de manera integral las diversas
dimensiones socioecondmicas, politicas y culturales para comprender la salud de la
poblacion. Estos determinantes sociales de la salud se pueden definir como “las condiciones
sociales en que las personas viven y trabajan que impactan sobre la salud y la equidad” (

2011, p. 14).

Por consiguiente, las condiciones de empleo y trabajo constituyen un importante
determinante social en la salud dado que influyen en calidad y equidad de vida, e impactan
en la salud de las personas, en cuanto a las condiciones de empleo “incluyen el tener un
empleo estable, un contrato temporal, o el estar desempleado” (2011, p. 14). Con respecto a
las condiciones de trabajo abordan tanto el “ambiente fisico, quimico, biolégico y ergonémico
en que se desarrolla el trabajo, asi como a su organizacién y ambiente psicosocial, a través

de la gestidn, control, jerarquia y tareas que llevan a cabo los trabajadores” ( 2011, p. 14).
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En concordancia con este marco, se plantearon cinco dimensiones para el desarrollo
operativo de la encuesta: posicién socioeconémica, calidad de vida y salud, condiciones de

trabajo, factores psicosociales y condiciones de empleo.

Para los fines de este proyecto, nos centraremos en la dimensién de factores
psicosociales con el objeto de realizar una aproximacién cualitativa a la realidad de las
trabajadoras y trabajadores subcontratados del SENAME a partir de esta dimension y sus

elementos.

En este sentido, se entendera por factores psicosociales aquellas condiciones que se
encuentran presentes en una situacion laboral y que estan directamente relacionadas con la
organizacién, el contenido del trabajo y la realizacion de la tarea, y que tienen capacidad para
afectar tanto el bienestar o la salud (fisica, psiquica o social) del trabajador, asi como el

desarrollo del trabajo (Gobierno de Chile, M.S., D.T., & I.S.L. 2011, p.22).

A su vez, el instrumento define cinco subdimensiones que comprenden los factores
psicosociales (demanda psicolégica, control y autonomia de decisiones, apoyo social,
reconocimiento y promocion en el trabajo). De esta manera, las investigadoras seleccionaron
la construcciéon tedrica que propone la ENETS en torno a las categorias de demanda
psicolégica y apoyo social para indagar cualitativamente su expresion en el contexto laboral

del SENAME.

Tabla 1

Dimensiones y Subdimensiones de ENETS 2009-2010
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TABLA N®4

Dimensiones y Subdimensiones de la ENETS 2009-2010

Dimension Subdimensiones

Demanda cuantitativa
Dermanda psicologica Demanda cognitiva
Demanda sensorial

Control y autonomia de decisionas

Calidad de liderazgo

Factores P - —
pSiCOSDCi:’IlES Apoynsncial Alslamiento y Cooperacior
Claridad del rol
Red social
Posibilidades de desarrollo

Reconocimiento y promocion en el trabajo | Satisfaccion laboral

Motivacion

Fuente (Primera Encuesta Nacional de Empleo, Trabajo, Salud y Calidad de vida de los
trabajadores y trabajadoras en Chile ENETS 2009-2010)

A continuacion, se recoge la propuesta teorica que realiza la ENETS en torno a los

conceptos de demanda psicologica y apoyo social.
3.1 Demanda Psicolégica

La demanda psicoldgica hace referencia a las exigencias cuantitativas, cognitivas y
sensoriales que implica el desarrollo del trabajo. Entre los elementos que dan origen a
estas exigencias se encuentran la organizacion del trabajo, la estructura salarial, el grado
de adecuacion de las herramientas materiales y de los procesos de trabajo, como también
la compatibilidad entre las caracteristicas y condiciones de los trabajadores con el

contenido de las tareas que desempefian.

3.1.1. “Demanda cuantitativa: la demanda psicoldgica cuantitativa se define como la
relacion entre la cantidad o volumen de trabajo y el tiempo disponible para realizarlo”

(Gobierno de Chile, et al, 2011, como se cit6 en ISTAS, 2004 p.23).
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3.1.2. “Demanda cognitiva: se relaciona con las exigencias que supone el trabajo en
términos de toma de decisiones, necesidad de mantener la concentraciéon, manejar
cantidades de informacion, manejar conocimientos, entre otras” (Gobierno de Chile, et al,

2011, como se citd en ISTAS, 2004, p. 23).

3.1.3. “Demanda sensorial: se refiere a las exigencias sensitivas presentes en las
condiciones de trabajo, tales como mantener la vista fija, exponerse a temperaturas
extremas, tolerar ruidos fuertes, realizar movimientos repetitivos, mantener posiciones
incomodas, entre otras” (Gobierno de Chile, et al, 2011, como se cit6é en ISTAS, 2004, p.

23).

3.2. Apoyo Social
El apoyo social es definido por la ENETS como lo relativo a las:

Relaciones humanas que tienen lugar en los ambientes de trabajo -contemplando
ambitos como la calidad en la gestion de los equipos humanos y las relaciones de
colaboracién entre compafieros de trabajo y a través de la estructura jerarquica de la
organizacién, como a la presencia de los elementos que permiten a los trabajadores
contar con un conocimiento preciso sobre la definicion de las tareas a realizar, los
objetivos, los recursos a emplear y su margen de autonomia en el trabajo (Gobierno

de Chile, et al, 2011,p. 24).

Asi mismo, se abordan las caracteristicas que integra el concepto de apoyo social

(Gobierno de Chile, et al, 2011):
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Calidad de liderazgo: esto se relaciona con la capacidad de los directivos para favorecer
el crecimiento personal, la motivacion, el compromiso con el trabajo y el bienestar de los

trabajadores.

Aislamiento y cooperacion: este aspecto se relaciona con la posibilidad de ser escuchado
y de recibir la ayuda que se necesita en el momento adecuado; incluye tanto el apoyo y

cooperacion de los(as) comparieros(as) de trabajo como el de los superiores jerarquicos.

Claridad del rol: dice relacion con la definicion precisa del puesto de trabajo, y del rol y

tareas especificas que se asocian a éste.

Red social: refiere a la posibilidad de relacionarse socialmente en el trabajo, incluyendo
dentro de estas relaciones tanto a los clientes como a los(as) comparieros(as) y superiores

jerarquicos.
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El presente capitulo tiene como finalidad presentar los principales aspectos

referentes a la metodologia que sostiene la investigacion.

1. Fundamentacion Metodoldgica

La presente investigacion se fundamenta en la Metodologia de Investigacion
Cualitativa, dado que este enfoque plantea describir la forma en que las personas perciben
su realidad, ademas se hace relevante mencionar lo que Hernandez Sampieri (2014),

establece en su Manual Metodologia de la Investigacién en torno a este enfoque:

Postula que la “realidad” se define a través de las interpretaciones de los participantes
en la investigacién respecto de sus propias realidades. De este modo, convergen
varias “realidades”, por lo menos la de los participantes, la del investigador y la que se
produce en la interaccion de todos los actores. Ademas, son realidades que van

modificandose conforme transcurre el estudio y son las fuentes de datos (p. 9).

Con respecto al enfoque cualitativo, el investigador U. Flick en su libro Introduccion a
la Investigacion Cualitativa define esta metodologia, ademas de presentar los pasos para

llevar a cabo una investigacién bajo este enfoque, planteando lo siguiente:

Son criterios centrales en la investigacion cualitativa que los hallazgos se fundamenten

en material empirico y que los métodos se hayan seleccionado y aplicado
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apropiadamente al objeto en estudio. (...) La investigacion cualitativa toma en
consideracion que los puntos de vista y las practicas en el campo son diferentes a
causa de las distintas perspectivas subjetivas y los ambientes sociales relacionados

con ellas (Flick, 2007, p. 20,).

Esta metodologia es pertinente para la investigacion que se llevara a cabo, dado que
se pretende conocer, identificar y describir el significado que le otorgan las y los trabajadores
técnicos y profesionales de organismos colaboradores del SENAME a los factores
psicosociales de su entorno laboral. De esta manera, se plantea trabajar desde las
subjetividades de las personas que deciden participar libre y voluntariamente en el estudio.
Por ende, la técnica de recoleccion de datos que se utlizara sera la entrevista
semiestructurada con la finalidad de conocer las percepciones del colectivo de investigacion.
La entrevista semiestructurada “se basa en una guia de asuntos o preguntas y el entrevistador
tiene la libertad de introducir preguntas adicionales para precisar conceptos u obtener mayor

informacion” (Hernandez Sampieri, 2014, p. 403).

Finalmente, se establece que la presente investigacion constituye un estudio de
caracter descriptivo pues su interés no se centra en la interpretacion de los datos, sino en la

descripcion de los acontecimientos, vivencias, como actlian y qué hacen las personas.

2. Disefio de la Investigacién
La presente investigacion utilizara el disefio fenomenoldgico para abordar el estudio,

el cual se enmarca dentro del paradigma interpretativo o heuristico que centra en:
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Captar el significado, las ideas, experiencias, el punto de vista, la intencién de los
sujetos y todos esos significados por los que el individuo opera en el mundo. La
interpretacion comprensiva plantea centrarse en los significados de los hechos

sociales y a partir de aqui, explicar la sociedad. (Gallego, A, Girela, B., 2019, p. 143).

Segun Hernandez Sampieri (2014) el disefio fenomenoldgico tiene como propdsito
principal “explorar, describir y comprender las experiencias de las personas con respecto a
un fendmeno y descubrir los elementos en comun de tales vivencias” (p. 493). De esta manera
el investigador trabaja directamente con las declaraciones de los participantes con el fin de

describir sus vivencias en torno a un suceso 0 experiencia.

Finalmente, es relevante mencionar que en investigacion social cualitativa los
procedimientos no estan estandarizados, pues el estudio esta sujeto a las condiciones de
cada contexto en particular; de manera que los disefios de investigacion son modelos amplios
y flexibles que permiten enfocar el fendmeno de interés desde ciertas perspectivas y
lineamientos. En este sentido, las investigadoras analizaron los datos a partir del andlisis
cualitativo de contenido revisado en la Catedra de Metodologia de la Investigacién Social
Cualitativa, el cual se explicara en detalle en el apartado del Plan de Andlisis del presente

capitulo.

3. Problematicay Fundamentacion de la Investigacion

La revisién documental y bibliografica permitié identificar la crisis politico institucional que
atraviesa SENAME debido a las diversas denuncias de vulneracion de derechos hacia NNA
gue se han ejercido dentro del sistema residencial y que han sido expuestas a partir de

investigaciones de organismos internacionales como la ONU e instituciones como la PDI.
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Estas denuncias que se han centrado en la modalidad residencial, denominada “medio-
cerrado o semicerrado”, han develado la crisis estructural del Servicio, lo que ha promovido
el debate en torno al rol del Estado en la proteccion de derechos a la infancia, y sobre la
efectividad y validez de los actuales mecanismos burocraticos para estos fines; posicionando

fuertemente la tematica en la agenda publica y en el proceso constituyente ad portas.

En este sentido, la relevancia de la investigacién guarda relacién precisamente con la
importancia que ha tenido la tematica de infancia en el acontecer nacional, por lo que se ha
decidido aportar a la discusién desde la perspectiva de las trabajadoras y trabajadores que

implementan estas politicas.

Esta investigacion se centra en los factores psicosociales del entorno laboral de las
trabajadoras y trabajadores, profesionales y técnicos de organismos colaboradores de la red
SENAME, quienes representan un caso particular en Chile debido a la externalizacion y
tercerizacién de las politicas sociales de infancia en el pais, la cual se manifiesta en la
subvencion a organismos privados (OCAS), para la implementacién de programas disefiados
por el Estado; esto se lleva a cabo mediante un modelo de licitacion que dispone concursos
publicos para que diferentes organismos privados postulen proyectos para adjudicarse los
programas especificos de la red. De esta manera, el modelo de licitaciones impone unas
condiciones laborales especificas a las trabajadoras y trabajadores, relacionadas a la
temporalidad de los proyectos y a los modos de flexibilidad laboral que generan condiciones

precarias de trabajo para las y los trabajadores de la red.
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En este contexto de precariedad laboral cobran particular relevancia los factores
psicosociales del entorno de trabajo debido a su capacidad para afectar la salud y bienestar

de las personas, como también el desarrollo de la tarea y la organizacion.

La tematica de los factores y riesgos psicosociales ha sido ampliamente abordada
tanto por la academia, las empresas, como por las instituciones del Estado desde una
perspectiva predominantemente cuantitativa con el fin de identificar los niveles de riesgo
psicosocial al que se exponen las y los trabajadores. Un ejemplo de estas mediciones es la
Encuesta Nacional de Condiciones de Empleo, Trabajo, Salud y Calidad de Vida de
Trabajadores y Trabajadoras de Chile (ENETS), un instrumento cuantitativo que recoge
informacion sobre los ocupados y desocupados del pais “respecto de las relaciones
contractuales mediante las cuales se emplean; acerca de las condiciones en que trabajan
cotidianamente, y respecto de aspectos asociados a su salud y bienestar” (Gobierno de Chile,

2011, p. 6).

En este sentido, la presente investigacion busca realizar una aproximacion cualitativa
a la categoria de factores psicosociales que propone la ENETS, con el fin de indagar en torno
a los significados que le otorgan las y los trabajadores de la red SENAME a las dimensiones

de demanda psicolégica y apoyo social que plantea dicha encuesta.

Con respecto al contexto laboral en el cual se desempefian las trabajadoras y
trabajadores, que ejecutan los programas de la red SENAME, este se ha visto influenciado
por las caracteristicas de la Nueva Gestién Publica, la cual introduce un nuevo modelo de
gestion de las politicas sociales en Chile, generando condiciones de flexibilizacion y

precariedad laboral, lo cual se traduce en contratos a honorarios, inestabilidad laboral debido
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a la temporalidad de los proyectos, constantes rendiciones y evaluaciones de cuentas, y

excesivo uso de los sistemas de registro (Arredondo, et al, 2014).

SENAME presenta tres lineas de accion: proteccion y restitucion de derechos; justicia
juvenil; y adopcién. La presente investigacion se centrard en el area de proteccion, la cual
tiene como objetivo “contribuir a la prevencion, promocién, proteccion y restitucién de los
derechos de nifias, nifios y adolescentes vulnerados en sus derechos, a través de una oferta

programatica en continuo mejoramiento” (Sename, s, f).

La decision de centrar la investigacion en el caso de las trabajadoras y trabajadores
de la oferta ambulatoria del area de proteccion, estd basada en criterios técnicos referidos a
la disponibilidad de recursos para ejecutar el estudio, tomando en consideracién que la
presente investigacibn no cuenta con una institucién patrocinante y que las estudiantes
poseen recursos humanos y materiales limitados para contactar a las y los sujetos. En este
sentido, la oferta ambulatoria del &rea de proteccion es una de las mas amplias del servicio,
lo que brinda ciertas garantias a las estudiantes para contactar a los sujetos y conformar el

colectivo de investigacion, otorgando viabilidad al estudio.

Segun SENAME, “Durante el 2019 se realizaron 134.511 atenciones en el ambito
proteccional de tipo ambulatorio. Las atenciones realizadas en esta linea representan el
47,4% del total de atenciones efectuadas en la red de Proteccion de SENAME” (SENAME,
2020). A continuacion, se ejemplifican los datos expuestos con un cuadro comparativo

confeccionado por SENAME.

Tabla 2
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Promedio de atenciones realizadas segun linea de atencién en 2019

Tabla 71. Promedio de atenciones realizadas segdn linea de atencidn®™. Ao 2019

MAEDLs OE ATENCIONES
LiMES IDE ATENCION ATENCIONES ATEMDADOS FOR LINES
PR NMAA
FMABULATORLA 134.511 114.804 1,17
CLUaDADD ALTERMNATIVO 20.584 19696 1,05
DIAGHOSTICN 50.745 26.504 1,91
OFI0MA DE PROTECCION OE DERECHOS T71.B75 75.712 1,03
ToTaL 2B3.715 23b6.716 1,20

Fuente: SEMAINFO DEPLAE

Fuente: (SENAME, 2020).

Por otro lado, luego de la Regién Metropolitana que evidencia el 24,3% de las
atenciones ambulatorias, la region de Valparaiso concentra el 15,4% de las atenciones

ambulatorias de NNA, siendo un territorio con alta demanda de esta area (SENAME, 2020).

4. Pregunta de Investigacién

¢, Qué significados le otorgan las y los trabajadores técnicos y profesionales de

organismos colaboradores del SENAME a los factores psicosociales de su entorno laboral?

5. Objetivos de la Investigacién

5.1. Objetivo General

e Conocer los significados que le otorgan a los factores psicosociales de su entorno
laboral, las y los trabajadores, técnicos y profesionales de organismos colaboradores

gue implementan programas ambulatorios del area de proteccion del SENAME.

5.2. Objetivos Especificos

e |dentificar los significados que le otorgan a la demanda psicoldgica laboral, las
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y los trabajadores, técnicos y profesionales de organismos colaboradores que
implementan programas ambulatorios del SENAME en la Region de
Valparaiso.

e Describir los significados que le otorgan al apoyo social en el ambiente laboral,
las y los trabajadores, técnicos y profesionales de organismos colaboradores
gue implementan programas ambulatorios del SENAME en la Region de

Valparaiso.

6. Colectivo de Investigacion

El colectivo de investigacién corresponde a profesionales y técnicos (trabajadoras y
trabajadores sociales, psicélogas y psicélogos, técnicas y técnicos en trabajo social, técnicas
y técnicos en educacion social) que se desempefian en programas ambulatorios de proteccion

implementados por Organismos Colaboradores de SENAME, en la region de Valparaiso.

La vinculacién con los sujetos se hizo a través de contactos claves, quienes
colaboraron con la identificacion de otras personas con un perfil similar. De esta manera, se
produce un efecto de “bola de nieve”, el cual es descrito por Hernandez Sampieri (2014) como
un muestreo por cadena o por redes que permite la conformacion del colectivo de

investigacion.

7. Criterios de Inclusion y Exclusién.

7.1 Criterios de Inclusién

e Trabajadoras y trabajadores, técnicos y profesionales que se desempefien en

programas de proteccion ambulatorios del medio abierto en la Region de Valparaiso
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e Trabajadoras y trabajadores, técnicos y profesionales que le presten servicios a
Organismos Colaboradores bajo cualquier modalidad contractual en la Region de
Valparaiso.

e Trabajadorasy trabajadores, técnicos y profesionales que se desempefien en el cargo

al menos hace 12 meses en la Region de Valparaiso.
7.2. Criterios de Exclusion.

e Trabajadoras y trabajadores, técnicos y profesionales que se desempefien en
programas de proteccion del medio cerrado en la Region de Valparaiso.

e Trabajadoras y trabajadores, técnicos y profesionales que se desempefien en el area
de justicia del medio abierto y cerrado en la Regién de Valparaiso.

e Trabajadoras y trabajadores, técnicos y profesionales que se desempefien en el area
de adopcion en la Regién de Valparaiso.

e Trabajadoras y trabajadores, técnicos y profesionales que se desempefien en el area
de proteccion en otras regiones.

e Trabajadoras y trabajadores, técnicos y profesionales que se desempefien hace

menos de 12 meses en la red SENAME.

8. Técnicas de Investigacion.

Para llevar a cabo la investigacion se utilizan técnicas de recoleccién de informacion

gue permiten el posterior analisis.
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En primer lugar, se acude a la revisién bibliografica para recopilar informacién
atingente a la tematica de estudio, construir el contexto y marco conceptual en el que se

fundamenta la investigacion.

En segundo lugar, se utiliza la entrevista semi estructurada la cual “supone una
situacién conversacional, cara a cara, en que la persona entrevistada ha sido situada como
portadora de una perspectiva, que sera elaborada y manifestada en un didlogo con la persona
entrevistadora” (Castafeda, s, f.). Este tipo de entrevista es seleccionada debido a la
flexibilidad que otorga para reinterpretar e incluir preguntas contingentes a la informacion que
entrega el sujeto: “Las entrevistas semi estructuradas se basan en una guia de asuntos o
preguntas y el entrevistador tiene la libertad de introducir preguntas adicionales para precisar

conceptos u obtener mayor informacién” (Hernandez Sampieri, 2014, p. 403).

9. Criterios de Rigor

Los criterios de rigor se formulan dentro de la investigacion cualitativa con la finalidad
de darles validez y credibilidad a los proyectos de investigacion. Existen variados criterios de
rigor formulados por diversos autores, Hernandez Sampieri (2014) en su Manual Metodologia
de la Investigacion sefiala cuatro criterios: dependencia, credibilidad, transferencia y
confirmacion. No obstante, para efectos de nuestra investigacion nos basaremos en los
criterios de rigor efectuados por la investigadora Patricia Castafieda en la Catedra de

Metodologia de la Investigacién Social Cualitativa, explicados a continuacioén:

Transferibilidad: este criterio se refiere a la posibilidad de extender los resultados del

estudio a otros grupos o contextos. La transferibilidad de la presente investigacion esta
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garantizada mediante procedimientos como el muestreo teérico que define los componentes
y caracteristicas del colectivo de investigacion, como también por la presencia de un cuerpo

de datos abundantes y el desarrollo de descripciones minuciosas.

Dependencia: este criterio guarda relacion con la consistencia de los datos y la
coherencia del investigador en el analisis de estos mismos. El criterio de dependencia en esta
investigacion se garantiza mediante las precisiones metodoldgicas que se realizan en torno
al recogimiento de la informacion y posterior andlisis de esta misma, lo que puede encontrarse

en el desarrollo del presente capitulo.

Confirmabilidad: este criterio se asocia a la objetividad de los datos y a la neutralidad
del investigador para levantar y analizar los datos sin sesgos ni interpretaciones personales.
Para asegurar la confirmabilidad de los resultados de este estudio se utilizan descriptores de
baja inferencia, referido a la presencia de descripciones minuciosas y detalladas de los datos
recogidos, como también al nivel de coherencia metodolédgica entre los objetivos especificos
y las categorias de andlisis que emergen a partir de los datos. Finalmente, la creacion de un
diario metodolégico que registre las opiniones e interpretaciones del investigador le brinda
confirmabilidad a los resultados pues evidencia el proceso de reflexion permanente de las

investigadoras.

10. Plan de Analisis.

Los datos recabados mediante las entrevistas se analizaran bajo la técnica de analisis

cualitativo de contenido, revisado en la asignatura Metodologia de la Investigacién Social
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Cualitativa, impartida en el séptimo semestre de la carrera de Trabajo Social de la Universidad

de Valparaiso.

Al respecto, Diaz (2018) parafraseando a Araya (2002) plantea que el analisis de
contenido cualitativo se centra en las dimensiones ocultas del relato del sujeto, teniendo como
elemento principal la inferencia de aquellos significados latentes. De esta manera, el analisis
cualitativo no solo busca ciertos contenidos dentro de un corpus, sino que pretende develar

el sentido que estos contenidos poseen dentro de un contexto.

En primer lugar, es necesaria la preparacion de los datos para el analisis, que consiste
en la transcripcion textual de la totalidad de las entrevistas almacenadas en registros de audio-
video. Posteriormente, se procede a la codificacion de los datos, proceso por el cual se
identifican los fragmentos o unidades de significado asociados a las subcategorias que se
desprenden de los objetivos especificos. Lo anterior sera ejemplificado a continuacion con

una tabla que ilustra este procedimiento

Tabla 3
Ejemplo N° 1 Plan de Analisis

Subcategoria Fragmento

Correspondiente a los objetivos Corresponde a la informacion

especificos. entregada por los y las participantes
recopilada mediante las técnicas de
recoleccion de datos.

Fuente: (Bustos et al, 2020).
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Una vez realizado este proceso, se afiade una columna a la tabla correspondiente a

la categoria intermedia, la cual captura la manera en que los objetivos especificos se reflejan

en el discurso de los sujetos, creando un nexo entre lo teorico, representado por las

subcategorias, y lo empirico, representado por los fragmentos de informacién de los sujetos

obtenidos mediante las entrevistas.

Tabla 4

Ejemplo N°2 Plan de Analisis

Subcategoria

Correspondiente  a

los

especificos.

objetivos

Categoria Intermedia

Se crea de acuerdo con la
manera en que se refleja la
subcategoria en lo que las

personas expresan en base a

ella.

Fuente: (Bustos et al, 2020).

Fragmento

Corresponde a la informacién

entregada por los y las
participantes recopilada
mediante las técnicas de

recolecciéon de datos.

Como resultado, el andlisis de la informacién se realiza de manera ordenada y

metddica, exponiendo la categoria intermedia, los fragmentos que permiten ilustrar y los

respectivos andlisis asociados.
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El presente capitulo tiene como finalidad analizar los resultados obtenidos a través de
las entrevistas semiestructuradas realizadas a profesionales y técnicos de organismos
colaboradores de SENAME. EIl proceso de andlisis se realizara en funcion de los objetivos
especificos planteados previamente.

Cabe mencionar que la muestra incluye a trabajadores de diferentes profesiones y
grados de formacion profesional puesto que se desempefian en contextos con condiciones
laborales similares. En este sentido, los relatos no evidencian diferencias significativas que
permitan categorizar sus experiencias de manera diferenciada.

A continuacién seran presentados los codigos utilizados en la presente investigacion,
los cuales tienen como finalidad identificar las respectivas caracteristicas de cada
participante:

e Numero de entrevista
e H: Hombre

e M: Mujer
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P: Profesional

e T: Técnico

e PIE: Programa de Intervencién Especializada.

e PRM: Programa de Proteccidén Especializada en Maltrato y Abuso Sexual Grave.

e PPF: Programa de Prevencién Focalizada.

Ademas, se muestra un nucleo de palabras realizado mediante el software de
analisis de datos cualitativos NVivo, el cual sintetiza de manera clara las principales

expresiones de las y los informantes.

llustracién 1

compafieros
thr)ndlaones
intervenciol
Cofél’?’\[’lﬂSTerGJardesm rollo
(L0057 fucines

ehef
c,ﬁgfﬁ%’der casos

final

perzinal

crisis

momento
nivel o1 cespacio
1‘ m i aeqmpoverdad
I
%Opﬁﬁé%?g

trabajadores

(Fuente: Elaboracion propia)
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Para comenzar el procesos de analisis se abordara en primera instancia el objetivo

especifico asociado a la demanda psicolégica laboral:

e Identificar los significados que le otorgan a la demanda psicolégica laboral, las y los

trabajadores, técnicos y profesionales de organismos colaboradores que implementan

programas ambulatorios del SENAME en la Regién de Valparaiso

A continuacion se declaran las subcategorias tematicas y sus respectivos cédigos

asociados a este objetivo, las cuales fueron construidas de acuerdo a los relatos de los y las

sujetas de estudio.

1.1 Sobrecarga laboral
e Tiempo empleado para realizar funciones laborales
e Carga administrativa
1.2 Impacto en la Salud Mental de los Trabajadores y Trabajadoras de OCAS
e Desgaste Profesional
e Rotacion del Personal por Desgaste Profesional
e Estrategias de Autocuidado Individual y de Equipo
1.3 Doble Presencia
e Roles de Cuidado

A continuacion se desarrolla la primera subcategoria de analisis.
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1.1. Sobrecarga Laboral
1.1.1. Tiempo para Realizar Funciones Laborales Asignadas

1.1.2. Carga Administrativa

En relacion a los significados que los y las trabajadoras le otorgan a la carga laboral, se
identifica una perspectiva desfavorable puesto que se reconocen altos niveles de carga
administrativa asociada a la realizacion de registros y evaluaciones de los procesos
interventivos con las y los usuarios. Cabe destacar que los equipos de trabajo configurados
por duplas o triadas de profesionales y/o técnicos, se les asignan alrededor de 25 casos, lo
gue implica un alto nivel de exigencia laboral.

“Lo mas complejo en términos de funcionamiento de programas por asi decirlo, tiene
gue ver con eso po, con la distribucién de tareas, la organizacién, es super compleja
laorganizacién en los proyectos ambulatorios, me refiero en como hacer la pega
administrativa, de cumplir con los verificadores, la intervencién misma, y es super
compleja porque finalmente la carga laboral es super alta” Entrevista 6, M, P, 31 afios,
PPF.

“La nocion de tiempo y distribucion del trabajo igual es bien compleja, porque si bien
la priorizacion del trabajo, tiene que ser la intervencion con las familias, la coordinacion
con las redes, hay otra parte de este trabajo que esta un poco invisibilizado si,
pero en el fondo es ver lo que suma harta carga que es la pega administrativa,
ya que es por ejemplo, redactar informes a tribunal, tener los registros de las acciones
que tu haces en el dia, durante el mes, informes sociales en el caso de los trabajadores
sociales, informes psicoldgicos en el caso de los psicélogos” Entrevista 6, M, P, 31

anos, PPF.
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En este sentido, las y los trabajadores sefialan que el excesivo requerimiento de tareas
administrativas por parte del Servicio y el OCA perjudica la calidad de los procesos de
intervencion que se llevan a cabo con los NNA y sus familias, puesto que saturan los tiempos

gue disponen y degradan su salud mental producto del estrés laboral.

Esta situacion es analizada por Arredondo et al (2014) a la luz de hallazgos similares
en su investigacién con trabajadores del area social, los cuales dan cuenta de una asincronia
entre los plazos de los registros, y los tiempos reales de los procesos interventivos, puesto
gue el registro se vuelve mas relevante que la intervencion misma, debido a los mecanismos
de control que se establecen para el cumplimiento de las labores administrativas.

“Cuesta harto por ejemplo llevar procesos, siento yo, que es lo mas importante, porque

la verdad esa es nuestra labor como poder resignificar el dafio y el trauma de esos

chiquillos a propésito de las vulneraciones que han vivido. Sin embargo, algunas
veces se vuelve tan imprescindible el trabajo administrativo o las exigencias del

sistema que se deja de lado el proceso”. Entrevista 7, M, P, 29 afios, PIE.

Asi, surgen sentimientos de frustracion en las y los trabajadores, quienes sienten que
deben dedicar la mayor parte de su tiempo a las tareas administrativas, en desmedro de los
procesos interventivos. A su vez, los sujetos perciben que las orientaciones técnicas de los
programas enfatizan la evaluacién de los procesos en cuanto al logro de los objetivos en
términos cuantitativos, en vez de rescatar la profundidad cualitativa que implica un proceso

de prevencion y/o reparacion con NNA.
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Esta situacion se enmarca en el contexto del Modelo de Nueva Gestion Publica ?, el
cual busca implementar los modelos de gestion de la empresa privada en el aparato estatal
con el fin de aumentar la eficiencia del rol social del Estado. Para esto, se recurre a la
externalizacion de los servicios mediante la asignacion de subvenciones a organismos
privados que ejecutan las politicas sociales del Estado. Este es el caso de SENAME, el cual
mediante la ley 20.032 establece un sistema de financiamiento a Organismos Colaboradores
gue implementan la oferta programatica de atencién para la infancia vulnerada, disefiada por

el Estado.

A suvez, se institucionalizan los procesos de rendicion de cuentas y se crean sistemas
de evaluacion de desempefio, los cuales permiten estimar el logro de objetivos y facilitar la
aplicacién de mecanismos de control tales como premios o castigos por rendimiento (Morales,
2014). Para el autor, el uso de este tipo de instrumentos no mide aspectos asociados a la

calidad de la atencion y genera un excesivo incremento de indicadores de desempefio.

Uno de los mecanismos de control que se implementan para garantizar que los
trabajadores cumplan con las metas son las cartas de amonestacion por el retraso en la

entrega de informes de avance de los casos.

“...todas esas atenciones que estaban agendadas muchas veces se dejan de lado o
no se logran llevar a cabo de la manera gue tu esperas por ponerle atencién a lo otro,
a cumplir con los tiempos, a lo que te exige el tribunal a todo, porque también esta si

uno no cumple, seamos honestas, a mi ya me han amonestado dos veces dentro de

2 Vease pag. 23 del capitulo Il correspondiente al “ Marco referencial” para su respectiva definicion.
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mi.. dentro de todos estos afios que llevo trabajando y tiene que ver principalmente
con un tema de los tiempos de que si me demore en entregar un informe de avance,
es eso los informes de avances son los que te amonestan y son precisamente lo
mas importantes entonces uno termina priorizando eso, que atender,y eso es lo

mas triste y aun asi no queda tiempo” Entrevista 7, M, P, 29 afios, PIE.

En el fragmento anterior, se visualiza que la exigencia constante de los instrumentos de
registros interfiere con el desarrollo de la intervencion en virtud del tiempo para realizar todas
las tareas. Sin embargo, debido a los plazos de entrega y a las repercusiones laborales que
genera el incumplimiento de estos deberes administrativos, se prioriza su cumplimiento en
desmedro de la atencién de usuarios y usuarias, generando retrasos en el proceso de
intervencion y afectando la percepcion de las y los trabajadores en torno a su capacidad de
influir positivamente en los casos.

“Cumplir con los informes, con los registros con las llamadas emergentes, con los
problemas que pueden haber también entonces eh yo creo que eso el tener tan poco
tiempo para la intervencion real en vez de lo administrativo” Entrevista 2, M, P, 27
afnos, PRM.

A su vez, los relatos dan cuenta de un contexto de poli demanda institucional, el cual
plantea que las intervenciones que se generan en los programas licitados no son autbnomas,
sino que estan moldeadas por los diferentes requerimientos institucionales. La poli demanda
se configura mediante la demanda del Estado, que se materializa en las exigencias y
orientaciones técnicas que se le exigen a OCAS; la demanda propia del OCA, expresada en
Su mision, vision y proyecto como institucion; la demanda del Poder Judicial, puesto que los

NNA son sujetos de atencién a partir de érdenes judiciales emitidas por los Tribunales de
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Familia; y finalmente, la demanda de la intervencién misma, definida por las particularidades
de cada caso (Schongut-Grollmus, 2017). Esta situacién no solo condiciona la autonomia del
trabajador para con la intervencion, sino que lo sobrecarga de labores al tener que dar
respuesta a los requerimientos planteados por los diferentes actores e instituciones
involucrados en el proceso.

Es relevante mencionar el cambio de institucionalidad del Servicio a partir de la Ley
21.302 que crea el Servicio Nacional de Proteccion Especializada a la Nifiez y Adolescencia,
la cual fue promulgada el 01 de octubre de 2021. Este cambio introduce diferentes
modificaciones al funcionamiento de Servicio, en donde destaca la coordinacion intersectorial,
la responsabilidad del Servicio en casos de victimizacién secundaria y vulneracion de
derechos en el marco de su intervencién y la creacion de nuevas figuras como el Consejo de
Expertos y la Comision Coordinadora de Proteccion.

No obstante, se visualiza que las y los trabajadores no han podido estimar el impacto
positivo de estos cambios en la calidad de la atencion que otorgan a los NNA, puesto que el
cambio institucional al Servicio Mejor Nifiez se ha traducido para ellos, hasta el momento, en
mayores exigencias administrativas. En este sentido y como se ha venido mencionando
anteriormente, las sobrecarga de trabajo administrativo tiene un impacto negativo en los
procesos de intervencion en la medida que la jornada laboral se hace insuficiente para el
cumplimiento de todas las labores que implica su rol.

“Si el tema aca creo que, porque como esta el cambio de SENAME de nuevo servicio,

SENAME esta exigiendo muchas cosas ahora y en poco tiempo” Entrevista 5, M, T,

38 afos, PPF.

“Pero hay cosas, roles que no me corresponde hacer que me lo solicitan porque la
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corporacioén, lo esta pidiendo SENAME que es el nuevo servicio de hecho, ahora

tenemos otras funciones a propésito del Servicio Mejor Nifiez eh nos siguen pagando

exactamente lo mismo no tenemos nuevas variaciones con respecto a eso” Entrevista

7, M, P, 29 afios, PIE.

“Mira, ahi yo encuentro que hay una falencia en el ahora llamado Servicio de la Nifez,

antiguo SENAME, ellas exigen mucho, mucho de lo que es administrativo y muchas

cosas que se debiesen ahorrar en el trabajo” Entrevista 4, M, T, 41 afios, PIE.

Muy por el contrario, los relatos que aluden a esta nueva institucionalidad apuntan al
Servicio Mejor Nifiez como uno de los factores que aumenta la sobrecarga laboral, debido a
la exigencia de nuevas labores administrativas asociadas a la creacion del nuevo servicio. Asi
mismo, se relata que estas nuevas labores no han sido retribuidas econémicamente, por lo
gue el aumento de la demanda laboral no se ha traducido en mayores incentivos econémicos,

generando sentimientos de frustracion entre las y los trabajadores.

1.2. Impacto en la Salud Mental de los Trabajadores y Trabajadoras de OCAS

1.2.1. Desgaste Profesional

La intervencion social en contextos de vulneracion de NNA en entornos de exclusion
social implica un alto desgaste emocional para las y los trabajadores de esta area. El relato
de los informantes evidencia una desproteccién en torno a la carga emocional que implica el
desarrollo de sus funciones, generando un menoscabo en su salud mental y bienestar.

“Mira, en lo concreto la verdad es que en términos emocionales es una pega con

mucha carga, entonces finalmente la responsabilidad es de cada uno o de cada una
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de hacerse cargo de sus procesos emocionales, de cédmo vive esta pega”. Entrevista
6, M, P, 31 afios, PPF.
“Es como un trabajo que no puede pasar indiferente a tu salud mental para bien o para
mal, no va a ser indiferente”. Entrevista 11, H, P, 34 afnos, PIE.
‘Es muy desgastante... este puesto de trabajo, porque se esta todo el dia de
lunes a viernes en constante escucha activa de problema, aparte que los mismo
profesionales, el mismo equipo estd muy desgastado en si, el afio completo...o sea
estamos todos escuchando problemas todo el dia, mas tenemos problemas en la
oficina a veces también, entonces es demasiado desgastante, es poco el tiempo que
se tiene para la vida personal’. Entrevista 2, M, P, 27 afios, PRM.

El relato de las y los participantes da cuenta de un fendbmeno abordado en la literatura
especializada y que se relaciona con el desgaste profesional y/o el Sindrome de Burnout en
los equipos que tratan con personas temas de violencia y traumatizacion, en contextos de
pobreza y exclusién social. En este sentido, se considera una profesion de alto riesgo pues
las y los trabajadores se encuentran expuestos a las consecuencias fisicas, psicologicas,
sociales y conductuales de estos fendmenos, tales como irritabilidad, alteraciones de suefio
y el apetito, fatiga, mayor vulnerabilidad a enfermedades, ausentismo laboral, aislamiento
social, desmotivacion, sentimientos de culpa, entre otros (Ar6n & Llanos, 2004).

Debido a la densidad y caracteristicas de los relatos en torno a la carga emocional que
conlleva el trabajo en estos contextos, es posible identificar este elemento como un riesgo
psicosocial laboral debido a su capacidad de afectar habitual y gravemente la salud de las
trabajadoras y trabajadores; evidenciando efectos tales como el sindrome de burnout y el

estrés laboral crénico (Moreno, 2011). Los relatos de los participantes dan cuenta de
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episodios de ansiedad, agotamiento mental y somatizacion de los malestares psiquicos como
una respuesta adaptativa a las tematicas con las que trabajan, como a las condiciones
laborales que enfrentan. De esta manera, se estima que la gravedad de las situaciones que
se exponen, atentan contra el derecho fundamental de las trabajadoras y trabajadores de
desarrollarse en un espacio laboral que promocione su salud y bienestar (OMS, 1984).
“Yo he tenido periodos de ansiedad y estrés y se me manifiesta mucho, me pica esta
parte de la mano o la parte del pie asi como para ser bien concreta, como que cuando
estoy con mucha pega me empieza a picar, y tengo dos compafieras que les pasa lo
mismo” Entrevista 3, M, P, 36 afios, PIE.
“Fue un estrés asi... muy cuatico en ese momento, asi como de necesitar ayuda
psicologica, mas que como personal sino que como del mismo estrés laboral, y era
asi como, en mi equipo estaban todos igual” Entrevista 2, M, P, 27 afios, PRM.
“Tiene ahi una afectacion a las condiciones de salud emocionales y fisicas
importantes. Yo me atreveria a decir harto emocional, de hecho, mucha de la rotacion
en la red tiene que ver con esto, con el desgaste, que uno le llama profesionales
guemados” Entrevista 6, M, P, 31 afos, PPF.
“Aca ocupamos harto el concepto de quemarse de uno después de cierto tiempo
manteniendo a este ritmo, dandolo todo por la vida de los chiquillos y teniendo que
poner el hombro” Entrevista 11, H, P, 34 afios, PIE.
“Mi compafiera de trabajo que tuvo un accidente vascular posteriormente, o sea
ella igual tiene 58 afios, sin embargo, vivié por un proceso slUper estresante que le
exigieron sacar muchos informes mucho, mucha pega pendiente se quedaba

hasta las 2 de la mafiana. Anteriormente ella me comentaba, porque justo una de las
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Gltimas conversaciones que tuvimos en el programa ella me comentaba que con el
anterior director vivia crisis de panico nivel de no querer ir a trabajar porgue la
maltrataban y no solamente él, sino también la coordinadora técnica, entonces en mi
comparfiera yo veo como el ejemplo mas cuatico, asi con respecto a los costos (de
salud)” Entrevista 7, M, P, 29 afios, PIE.

Por otro lado, el desgaste profesional no solo es atribuible a la complejidad de las
tematicas sociales que se abordan en los programas, sino también a las condiciones laborales
gue se evidencian en estos. En este sentido, cobra relevancia lo que plantea Aron y Llanos
(2004) en relacion a la reformulacion del problema del Desgaste Profesional como un
fendmeno eminentemente socio laboral, superando las explicaciones que atribuyen la
sintomatologia a condiciones personales del trabajador y avanzando hacia un analisis del
contexto social y organizacional del programa

De esta forma y como se ha venido mencionando anteriormente, los relatos evidencian que
la sobrecarga laboral en términos administrativos, representada tanto por el cumplimiento de
instrumentos de registro y evaluacion como con el cumplimiento de metas cuantitativas de
logro, es asociada ampliamente al desgaste profesional.

“Y pasa también cuando estamos, siempre cuando necesitamos cumplir algo mas;
informes, planes de intervencién, atenciones, registros, reuniones con otros
profesionales y que en este contexto te van haciendo entrar en una rueda que es super
dificil salir, yo me he visto fines de semana trabajando y es super horrible” Entrevista
8, H, P, 31 afos, PRM.

“Yo en mi caso voy como “caballito de carrera” por “cumplir, cumplir, cumplir’, y la

verdad es que el impacto si es potente, porque innato trabajas con la emocionalidad,
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tienes que trabajar con tus habilidades emocionales por un lado, tienes que trabajar
poniendo limites” Entrevista 6, M, P, 31 afios, PPF.

El estrés laboral que se evidencia en los equipos puede comprenderse como una
respuesta a las bajas compensaciones en el trabajo si es analizado bajo la perspectiva del
modelo de desbalance-esfuerzo-recompensa de Siegrist® (Gil- Monte, 2010). Este modelo
plantea que las altas exigencias y demandas en el trabajo, junto a las bajas recompensas
representadas por el pago de remuneraciones, la seguridad laboral, el desarrollo de la carrera
y la estima y respeto, pueden generar sentimientos de frustracion, angustia, depresion y
desmoralizacion, conducentes al estrés en los trabajadores, lo que esta asociado con
padecimientos cardiovasculares (Arias, 2018).

En los siguientes relatos, es posible evidenciar que dentro del grupo de trabajadores existe
una percepcién de inequidad frente a los ingresos que perciben, en relacion a los esfuerzos
gue realizan, dados por la cantidad de horas que deben dedicar a cumplir tanto sus funciones
profesionales como aquellas administrativas que exige la OCA.

“Yo siempre digo asi como cuando nos piden hacer cosas extras y todo el cuento y
me pagan lo mismo me estadn pagando exactamente lo mismo no me han subido el
sueldo solamente me han subido el sueldo a propésito de que anualmente se lo tiene
gue subir a todos” Entrevista 7, M, P, 29 afos, PIE.

“Que hay que estar conscientes de eso mas que, siempre uno esperaria que hubieran
mejores condiciones que fueran mejores pagados no sé, pero bueno es lo que hay

poh“ Entrevista 3, M, P, 36 afos, PIE.

3 Vease pag. 39 del capitulo Il correspondiente al “Marco Tedrico” con su correspondiente definicion.
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“La pega administrativa es bien pesada, entonces desde ahi en términos como de
tiempo y distribucién de la cantidad de pega no hay mucha, ¢ Cémo decirlo?, no se
compensa mucho, generalmente la carga laboral es mayor al tiempo que uno tiene
disponible” Entrevista 6, M, P, 31 afios, PPF.

“Lo unico que logré negociar era que no me ingresaran mas casos que los que yo iba
egresando, nosotros trabajamos con 24 casos y termine trabajando al final de este
afio con 12 o sea la mitad pero estaba solo, tenia que atender individual y familiar a la
vez, tenia que hacer dos cargos y eso no lo gratifican de vuelta, no hasta ese
momento, ahora si, hemos logrado con movilizaciones a nivel del sindicato de nuestra
organizacion“. Entrevista 8, H, P, 31 afos, PRM.

A su vez, la percepcion de respeto hacia su labor y a la posicién social que utiliza el
trabajador en la empresa también influye en la motivacion y compromiso para con el trabajo
(Arias, 2018). En este sentido, las y los trabajadores le otorgan una connotacién negativa
tanto a sus condiciones laborales, como a la despreocupacién que existe por parte del
empleador y el Estado respecto de estas mismas; generando que las y los trabajadores
signifiquen su labor como un trabajo que es desvalorizado tanto por su empleador directo, la
OCA, como por el SENAME.

“No tiene que ser un genio para entender que cualquier persona enfrentada a estas
condiciones laborales se quema. No tienen que ser Einstein para entender eso.
Entonces creo que desde arriba hay un ninguneo o unanula preocupacion por el
trabajador.” Entrevista 11, H, P, 34 afos, PIE.

“Yo estoy en terapia hace mucho tiempo a propésito de esto mismo los temas de

terapia siempre es el trabajo cachai, y también como siento que no se, como que no
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se le da el valor suficiente a la pega que nosotros hacemos eh y por lo tanto, lo
sueldos son bajos las garantias son minimas” Entrevista 7, M, P, 29 afios, PIE.

“La OCA a su manera también como que intenciona algunas cosas pero yo creo va
mas por cumplirle al SENAME que por que los equipos estén super bien, a ellos
mientras las cosas funcionen como desde lo técnico administrativo, si es que
adentro se estan sacando los ojos como que no sé si les importa mucho ya...y
al SENAME le importa nada” Entrevista 1, M, P, 36 afios, PRM.

Se estima que brindar alternativas para contrarrestar los efectos del desgaste profesional
no solo es urgente debido a la criticidad del estado de salud de las y los trabajadores, sino
también por los efectos en el desempefio laboral que este implica, mermando la calidad de
atencion que brindan los programas a sus usuarios.

“Por ejemplo en teletrabajo habian dias como uno estaba en la casa, habian dias que
no queria ni levantarme de la cama, o sea trataba de cumplir, pero lo minimo, o sea
los dias que uno se sentia mas mal mentalmente eh trataba de hacer lo minimo
y... casi ni trabajar” Entrevista 2, M, P, 27 afios, PRM.

“Te va desgastando, te quema, te quema. Ya puedes enfrentar una situacion similar.
Podria enfrentar algin caso con caracteristicas similares a alguno que enfrenté
cuando recién entré a trabajar en esto y no lo enfrentas de la misma manera, las

ganas ya nho son las mismas. Te desgasta mucho” Entrevista 11, H, P, 34 afios, PIE.

1.2.2. Rotacién del Personal por Desgaste Profesional

Uno de los efectos del desgaste profesional se relaciona con la rotacion del personal
en los equipos de intervencion, es decir, la entrada y salida constante de diversos

profesionales (Aron & Llanos, 2004). Esto se debe a la renuncia, o a la ausencia prolongada
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del trabajador debido a una licencia médica. Esta problematica es plenamente identificada por
las y los trabajadores, que por un lado, reconocen haber presentado licencias médicas en
periodos donde se percibian “quemados”, y por otro lado, han tenido que acarrear las
consecuencias cuando alguien del equipo se ausenta por razones médicas.

Los relatos permiten evidenciar como el fendmeno de la rotacién impacta en los
equipos tratantes debido a la lentitud de los reemplazos y a la sobrecarga laboral que esto
genera, pues los equipos (duplas o tripletas) deben seguir gestionando la misma cantidad de
casos, pero con un integrante menos.

“Yo estuve 10 meses sin dupla durante el 2020 con dos reemplazos que uno duré 3

semanas y el otro duré 1 mes, o sea estuve 8 meses sin nadie de apoyo y fue horrible,

horrible, horrible” Entrevista 8, H, P, 31 afios, PRM.

“Entonces me ha tocado, por ejemplo, les explicaba que trabajamos en triada de tres,

pero me ha tocado estar de a dos porque tengo una compariera con licenciay me ha

tocado estar uno cumpliendo la funcién de los tres. Comprenderan que las
funciones cambian. La mia desde mi cargo son las mismas, pero hay que asumir
otra responsabilidad. Entonces si varian, varian un poco” Entrevista 11, H, P, 34 afios,

PIE.

Uno de los relatos alude al sesgo profesional que se genera en estas situaciones, pues
la intervencién carece de la mirada de un psicélogo, o de un técnico o profesional en trabajo
social, afectando negativamente la riqueza y profundidad de la intervencién social y por tanto,
la atencion que se esta otorgando a las familias usuarias.

“Yo uso harto el término sesgo profesional, el sesgo profesional es cuando si la

intervencion debiesen hacerla entre 3 y solo hay un profesional, uno deja de
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tener la mirada del educador o la educadora o la psic6loga o la trabajadora

social, entonces creo que cuando se dan condiciones laborales en las que por abc

motivo, por rotacidn, porque todavia no se cubre el cargo y esta solo un profesional

interviniendo,ya eh claro hay un impacto super negativo.” Entrevista 6, M, P, 31 afios,

PPF.

Debido a esta situacién, las y los trabajadores se ven coercionados a flexibilizar sus
roles dentro del programa, en funcién de suplir el cargo vacante. Arredondo et al (2014)
denomina este fendbmeno como “flexibilidad interna”, una estrategia de la OCA para
desarrollar trabajadores que puedan adaptarse a los requerimientos del servicio y de los
usuarios, respondiendo a los criterios de eficiencia y competitividad que impone el Modelo de
Nueva Gestion Publica. De esta manera, la flexibilidad interna apela a un perfil de trabajador
competente y polivalente, que debe cumplir diferentes roles que exceden sus funciones, con

el objeto de generar una mayor productividad a menor costo.

1.2.3. Estrategias de Autocuidado Individual y de Equipo

Se estima que las y los trabajadores emplean estrategias de autocuidado individual
como una forma de afrontar los efectos nocivos de los factores psicosociales de riesgo a los
cuales se exponen. Este fendmeno es abordado en el Modelo analitico de Toro (2010) el cual
define el afrontamiento como una cualidad individual del trabajador referida al repertorio de
respuestas que se emplean ante situaciones estresantes, y que tienen por objeto reducir,
neutralizar o manejar la adversidad del contexto.

A suvez, Arony Llanos (2004) plantean que algunas estrategias de cuidado en el nivel
individual son: registro oportuno y visibilizacion de los malestares, vaciamiento y

descompresion, mantencion de areas personales libres de contaminacién, formacién
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profesional, entre otros. En este sentido, algunos trabajadores aluden al establecimiento de
limites entre la vida personal y la vida laboral como una medida de autocuidado frente a las
probleméaticas sociales complejas que evidencian los y las usuarias de los programas de
proteccion.

“Por ejemplo en la actualidad yo ahora los problemas de las familias, todo eso queda

en el programa, y mi casa es mi casa, mis hijos, mi familia” Entrevista 5, M, T, 38 afios,

PPF.

“Pero si estos micro 0 nano cambios que uno puede y va haciendo, van enriqueciendo

el alma, pero siempre pensando que las personas con las que tu trabajas no son nada

tuyo, y asi te cuidas tu y cuidas tu familia” Entrevista 4, M, T, 38 afios, PPF.

“Yo trato de tener siempre estrategias de autocuidado que tienen que ver

primero que nada con asumir que y entender que lo que hago no me lo tengo

gue llevar para la casa, a pesar de que me lo sé, que me voy a llevar igual pega, que
voy a estar igual pensando en eso. Pero trato en lo posible de no hacerlo, de tener
cuidado para que no sea asi, de separar el espacio laboral del espacio familiar, cosa

que con la pandemia y con esto del trabajo es practicamente imposible” Entrevista 11,

H, P, 34 afios, PIE.

Por otro lado, algunos trabajadores relatan que sus estrategias de autocuidado se
basan en compartir sus tiempos libres con familia y realizar actividades que les proporcionen
bienestar como el deporte o las expresiones artisticas.

“Afortunadamente tengo espacios que me permiten liberar: deporte, familia, etcétera”

Entrevista 8, H, P, 31 afos, PRM.
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“Yo me fui cuidando po’, me fui cuidando, respetaba, por ejemplo, ir a la Escuela de
futbol con mis hijos, llevarlos yo, tomé como una terapia también, me compré un auto,
aprender a manejar, me gusta cantar, felizmente vivo aca en Quintero a una cuadra
de la playa, ir a mirar el mar. Uno tiene que ir siempre, y esto de verdad, desde una
vieja para ustedes, tener sus métodos de autocuidado”. Entrevista 4, M, T, 41 afios,
PIE.

“Yo, por ejemplo, yo rapeo, me gusta mucho, tengo grupo, me presento en vivo, lo que
me encanta, entonces sin dejar de hacer eso, sin dejar de hacer eso, porque si mi vida
fuera solo esto, con esta tremenda carga seria un asco. Que lata. Trato de tener otra
actividad extra programatica. Cosas de autorrealizaciébn que me satisfagan, que me
gusten, que me enamoren” Entrevista 11, H, P, 34 afos, PIE.

Los fragmentos sefialados permiten inferir que las y los trabajadores comprenden que
las teméticas de violencia que se presentan en los programas los inserta en un
contexto laboral altamente complejo que representa un riesgo para su salud, por lo
gue evidencian una preocupacion constante por autogestionar estrategias que
protejan su salud.

Por otro lado, el Servicio reconoce a través de la Guia para el disefio de estrategias de
Cuidado de Equipos, la necesidad de cuidar la salud mental de los equipos y compromete a
la OCA en su matriz légica instancias de cuidado de equipo grupal, comprendiendo que es
una responsabilidad de los niveles directivos y de las instituciones que disefian la politica
publica, promover condiciones éptimas para que los profesionales puedan desarrollar su

trabajo (SENAME, 2014)
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“Mira siendo justos, si, siendo super justo si la OCA hace instancias de cuidado de

equipo cierto, durante la pandemia hizo alguna, alguna... actividades como online con

algunos grupos uno que se llamaba “surfeando la ola” distintas cosas eh... los equipos
también eh...se autogestionan cuidado de equipos ahi” Entrevista 1, M, P, 36 afios,

PRM.

“Una vez al mes hacemos actividades de autocuidado. Tres veces al afio hacemos

una actividad, bueno, ahora la hemos hecho solo online, pero en un camping hacemos

yoga, hacemos olimpiadas, una vez al mes lo que hacemos es este tema, no sé si voy

a pronunciarlo bien porque para el inglés soy pésima, mindfullnes, no sé si lo dije bien”

Entrevista 4, M, T, 41 aios, PIE.

“Hubo una reunién que nos preguntaba como estdbamos por eso era la reunion igual

era bonito, varias lloraron ahi ya con la simple pregunta de que te hacia mirarte a ti

mismo y eso fue como dos veces y después ya como te digo asi que habia partido
bien y después ya nada o yo pido material y no llega entonces tampoco ayuda mucho”

Entrevista 10, H, P, 30 afios, PPF.

En los fragmentos anteriores, se evidencia un nivel de satisfaccion con las instancias
de cuidado de equipo que genera el OCA. No obstante, existen relatos que cuestionan la
calidad y cantidad de los cuidados de equipo, argumentando que no son suficientes las
instancias, que carecen de sentido para el trabajador, o bien, que se incurre en malas
practicas por parte de la OCA o el Servicio en donde los trabajadores han tenido que financiar
los cuidados de equipos puesto que se argumenta carencia de recursos humanos y

financieros para llevarlos a cabo.
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“Y eso trajo consecuencias en esta nueva direccibn que se dio cuenta que
efectivamente nosotros estdbamos mal eh y ella generé una instancia a través de la
mutual para que nos pudieran hacer como un trabajo de cuidado de equipo, pero fue
externo no fue como un tema como que la misma corporacibn o como los
mismos responsables podria decirse se hicieran cargo de todo esto” Entrevista

7, M, P, 29 afos, PIE.

“Los equipos también eh...se autogestionan cuidado de equipos, ahi yo creo que los
gue estan mas al debe son el SENAME ya, porque nosotros armamos, nos exigen ,
porque a nosotros no exigen como un cuadrito con distintas cosas que hay que
cumplir, y entre las cosas que hay que cumplir hay cuidado de equipo ya, como al afio
y es0 significa una evaluacion después de como funciond el proyecto, después cuando
nosotros armamos cuidado de equipo, mandamos el financiamiento del cuidado de
equipo, porgue no se po, es alguien externo que apoye una actividad y todo... y el
SENAME te dice no, no hay plata y es como eh... ya quieren que hagamos 4
cuidados de equipo al afio, que yo encuentro que ya son pocos, pero bien 4 al
afio pero sin plata” Entrevista 1, M, P, 36 afios, PRM.

“De los propios espacios casi como una estrategia de resistencia la verdad, porque
los otros no nos sirve la verdad, los cuidados de equipos fueron todos hasta
ahora, han sido todos por zoom eh todos han sido como en un espacio que
honestamente a mi no me han servido mucho, no el hecho de como, ademés
sentarte en el computador en el cual ti trabajas todos los dias para tener una charla
de zoom para trabajar ciertos objetivos de cuidado de equipo, para mi no tenia sentido”

Entrevista 7, M, P, 29 afos, PIE.
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“En algtn momento hubo una muy mala practica por parte de la OCA que era como
ya, tienen que hacer un cuidado de equipo pero se lo tienen que hacer ustedes y tenia
que salir del bolsillo de los trabajadores cachai” Entrevista 1, M, P, 36 afios, PRM.
En este sentido, se estima que los recursos financieros que otorga SENAME para la
ejecucion de los programas, en términos de gestion del recurso humano, no son suficientes
para contrarrestar el efecto nocivo de desgaste profesional en los equipos. A su vez, se hace
relevante replantear el enfoque e importancia que el Servicio le brinda a la salud laboral y a
las estrategias para promoverla, pues se identifica que las actividades que se proponen como
los cuidados de equipo o actividades al aire libre mantienen un sesgo individual en cuanto
transfieren la responsabilidad al trabajador de su autocuidado, cuando el marco teérico de los
riesgos psicosociales plantea que el origen de estos siempre es el disefio organizacional, no

las caracteristicas individuales de cada trabajador (Finkelstein y Garcés, 2020).

1.3. Doble Presencia

1.3.1. Roles de Cuidado

Una de las teméticas que emerge a partir de los relatos guarda relacion con la tensiéon
entre las exigencias laborales y las responsabilidades domésticas, sobre todo aquellas
ligadas a los roles de cuidado que ejercen las trabajadoras y trabajadores que mantienen el
cuidado personal de NNA.

Esta problematica se denomina doble presencia y alude a un factor de riesgo
psicosocial ligado a la realizacion simultanea de las tareas laborales y familiares o domésticas
por una misma persona, generando una sobrecarga laboral que puede acarrear

consecuencias tales como el estrés, la depresion, la ansiedad y los problemas
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osteomusculares (Lopez, et al, 2018). El concepto de doble presencia surge desde los
feminismos e implica un enfoque de género debido al rol histérico de cuidados que se le ha
asignado a las mujeres, por lo que la incidencia de este riesgo psicosocial afecta
predominantemente a este grupo.

El traslado del trabajo al espacio del hogar debido a la emergencia sanitaria ha generado
gue la tension entre estos roles sea aun mas evidente y complejo de sobrellevar.
Especialmente para las personas que tienen a su cargo NNA, puesto que mientras cumplen
su jornada laboral, deben atender las necesidades de los nifios y nifias, como también cumplir
con las tareas propias de la mantencion de un hogar.

“Mira, al comienzo fue un colapso, fue un colapso, trabajar desde la casa es muy dificil.
En mi caso en particular yo tengo a mi hija. Tengo dos chiquititos, uno de dos y otro
de siete y, sobre todo cuando una es media estricta con el orden de la casa, era dificil
sentarse a trabajar y pensar que las camas estaban sin hacer” Entrevista 4,M, T,
41 afos, PIE.

“Ahora estamos de manera mixta, pero al principio solo en casay a quienes tenemos
bajo cuidado nifios yo creo que se nos hizo super complejo, super super super
complejo eh... porque sobre todo cuando no existia la posibilidad de presencialidad
en el colegio cierto, teniamos que hacer ochocientos roles al mismo tiempo sobre todo
las que somos mujeres” Entrevista 1, M, P, 36 afios, PRM.

“En realidad en la casa es mas complejo porque tengo una hija, tengo el computador
en una pieza entonces igual a veces se mete mi hija entre medio de unas reuniones”
Entrevista 3, M, P, 36 afios, PIE.

La migracion masiva al teletrabajo ha generado una mayor exposicion a riesgos
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psicosociales, especialmente aquellos relacionados a la demanda laboral, la cual se
manifiesta en las responsabilidades del trabajador, y en la cantidad o intensidad del trabajo
(Finkelstein y Garcés, 2020). Este aumento en la exposicidn a riesgos psicosociales producto
de la modalidad remota no afecta a hombres y mujeres por igual. Segun este reciente estudio
gue evalla la exposicién a factores psicosociales de riesgo como la demanda laboral, la
remuneracion, el apoyo social y el control y la autonomia, evidencia que las mujeres se ven
expuestas a mayores niveles de riesgo psicosocial en todas las dimensiones estudiadas.
Sin perjuicio de lo planteado anteriormente, las personas que se pronunciaron frente
a esta problematica fueron mujeres y varones de manera relativamente equitativa. Es decir,
los varones que se expresaron afectados por la doble presencia, ejercen una paternidad
activa que los expone igualmente a este riesgo psicosocial y al impacto en la salud laboral
gue este genera.
“Como te digo yo estoy a cargo de mi hija en el dia a dia, mi pareja también trabaja,
también trabaja presencial 24/7 porque ademas trabaja en modalidad de turnos en
salud también, entonces eso no lo ve el servicio, el servicio se encarga de controlar,
supervigilar y demandar muchas cosas pero no considera que su trabajador
también es cuidador, cierto, o sea velamos por una infancia vulnerada pero a costa
de privar de espacios sanos a otra infancia, que es la infancia oculta que esta bajo el
cuidado de los mismos trabajadores de SENAME” Entrevista 8, H, P, 31 afios, PRM.
“Si te das cuenta por aqui anda mi hija y eso no lo considera el espacio laboral, debo
si recalcar que al menos en el espacio en el que estoy hoy en dia, es super amable
con la parentalidad de sus trabajadores pero no es algo que sea habitual” Entrevista

8, H, P, 31 afos, PRM.
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2. Analisis del Objetivo Especifico Asociado al Apoyo Social en el Entorno

Laboral

Para comenzar el procesos de analisis se abordard en primera instancia el objetivo
especifico asociado a la demanda psicoldgica laboral
e Describir los significados que le otorgan al apoyo social en el ambiente laboral, las y
los trabajadores, técnicos y profesionales de organismos colaboradores que
implementan programas ambulatorios del SENAME en la Region de Valparaiso.
A continuacion se declaran las subcategorias tematicas y sus respectivos codigos asociados
a este objetivo, las cuales fueron construidas de acuerdo a los relatos de las y los sujetos de
estudio.
2.1. Opiniones Divergentes Sobre la Gestién de las Jefaturas
e Opinidn Positiva de la Direcciéon del Programa
e Opinién Negativa de la Direccion del Programa
2.2. Dindmicas de Colaboracion entre Compafieros y Comparfieras.
e Retroalimentacién grupal en los Procesos de Intervencion.

e Sentido de equipo

2.1. Opiniones Divergentes Sobre la Gestion de las Jefaturas

2.1.1. Opinién Positiva de la Direccion del Programa

Se identifica que existen diversos significados que le atribuyen las y los informantes a

la calidad de liderazgo por parte de la direccién de los distintos programas. Por lo que se
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analizara en primer lugar las percepciones positivas en torno a la gestion de las jefaturas de

los programas, con sus respectivos fragmentos. En este sentido:

“La existencia de la figura de un lider puede repercutir de manera positiva en las
organizaciones, ya que otorga un plus a los equipos que se sienten respaldados y bien
entendidos por una figura superior en rango, que se preocupa por el bienestar de los

empleados” (Jimenez, Villanueva, 2018, p. 184).

Actualmente en los entornos laborales el liderazgo juega un rol fundamental en la
estructura organizativa, y en la calidad de vida laboral, lo cual se evidencia en el relato de las

trabajadoras y los trabajadores.

“Ahora, en la practica lo que nos pasa o lo que me pasa a mi en este proyecto por lo
menos, es que la directora evita cumplir con esa légica, evita sancionar, entonces
finalmente agota todos los recursos, bueno ¢De qué otra forma te puedes organizar
para cumplir con esto? Creo que ahi ha sido muy flexible en términos de poder
posibilitar que uno pueda hacer la pega mas amena, ahora eso es propio de esta

directora” Entrevista 6, M, P, 31 afios, PPF.

‘Laescuchaseagradece porlo menos de mi parte no se si pasaen otras tripletas
la verdad, pero de mi parte se agradece como el hecho de saber, asi como oye
¢Squé opinas tu de esto? ¢ Crees que deberia ser asi o crees de lo otro? O darle una
lectura darle una vuelta a las cosas eh se agradece harto, si algunas veces creo que
no le toma el peso como a la sobreexigencia que nos da la corporaciéon también”

Entrevista 7, M, P, 29 afios, PIE.
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“Conteniendo, creo que lo hace asi. Hay cosas que uno no se puede salvar como los
informes o responderle a tribunal, dar cuenta que estas haciendo el trabajo, pero llega
un momento en que te dicen “oye, ya esta bien”, “mas que esto no podemos hacer’ y

te lo explica también que mas que esto no se puede hacer porque no esta en tus

manos, sentir ese respaldo es importante” Entrevista 9, H, P, 31 afios, PIE.

Los relatos anteriores permiten reconocer un estilo de liderazgo democratico, lo que

en palabras de Jimenez y Villanueva se entiende como:

El lider se caracteriza por ser activo, consultivo y orientador, contrario al anterior.
Ademas, el lider democratico tiene un claro sentido de responsabilidad y compromiso
personal para satisfacer las necesidades de la organizacion que lidera. Es un lider que
comparte la toma de decisiones con otros miembros de la organizacion y, por tanto,

esta conectado con una alta moralidad en la mayoria de las situaciones (2018, p. 186).

Es importante recalcar las valoraciones positivas que las personas le atribuyen a los

estilos de liderazgo, sobre todo cuando se trabaja desde un estilo democrético y participativo

lo que incide en la satisfaccion laboral de las y los trabajadores, ya que se sienten

comprendidos por parte de las jefaturas. De esta manera, la gestion humana, administrativa

y estratégica de la organizacion se transforma en un agente protector para las y los

trabajadores.

“Mi jefa en lo personal es de preguntar directamente como estamos, lo pregunta
en las reuniones de equipo y cuando cacha que también estamos mas o menos,
como que nos conoce, si igual son tres afios, me pregunta directamente,me llama

hay una comunicacién constante, me dice si necesito algo avisame, como que trata
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de poner como alerta siempre porque igual cuida a su equipo” Entrevista 3, M, P, 36

afnos, PIE.

“Hay dos cosas, cuando no haces la pega, no lo haces y te retan, o sea, si tenias un
informe para el 4 y no lo tienes hecho obviamente te llega la responsabilidad que

”

tenias. Pero si “oye tenias un informe para el 4 y no lo tuviste” “pero jefa estamos
desde el dia 25 con el otro caso y hemos mandado 15 situacionales”, ya se entiende.
Pero si es que no tuviste nada y no hiciste nada obviamente te van a retar, si es parte

de tu responsabilidad dentro del trabajo, no te puedes saltar eso” Entrevista 9, H, P,

31 afos, PIE.

“La jefatura de nuestro programa estuvo con licencia 4 meses, de salud mental... si...
pero creo que en particular ella, que también es colega, se ha encargado de
poder llevar a cabo un tipo de liderazgo no tan autoritario-controlador sino mas
bien un poco més democrético, sin caer en el laissez faire pero si un poco mas
flexible frente a este contexto en general, muy comprensiva de cada una de las
individualidades de sus trabajadores y eso creo que es un punto a favor que no
todas las direcciones, no todas las coordinaciones lo tienen” Entrevista 8, H, P, 31

afos, PRM.

“Bueno, yo lo describo como buena, como conscientes, se me exige, pero a cierto
punto son consideradas mis limitaciones, también mi sobrecarga, si necesito ayuda,
si necesito apoyo, yo tengo la sensacion de que si lo pido con mi jefatura me

apafan, me apoyan” Entrevista 11, H, P, 34 afos, PIE.
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Las apreciaciones de las personas permiten dar cuenta de la relevancia del estilo de

liderazgo situacional, el cual se basa en:

La interaccion de (1) el grado de conduccién y direccion (comportamiento de tarea)
gue ofrece el lider; (2) el grado de apoyo social y emocional (comportamiento de
relaciones personales) que brinda, y (3) el nivel de preparacién que muestran los
seguidores al desempenfiar cierta tarea, funcidon u objetivo. El concepto pretende
ayudar a la gente a que intente el liderazgo, cualquier que sea su funcion, para ser
mas eficaz en su trato diario con los otros. Provee a los lideres con algun grado de
comprension de las relaciones entre un estilo eficaz de liderazgo y el nivel de

preparacion de sus seguidores (De la Cruz, Ramirez, 2016, p. 32).

Ademas, el relato de las personas permite identificar que existe una valoracion positiva
hacia la gestién y acompafiamiento que realizan las directoras de los programas cuando se
presentan casos particularmente complejos. En este sentido, la preocupacién por la salud
mental de los equipos que trabajan directamente con tematicas de violencia es valorado por
los trabajadores puesto que se sienten acompafiados y respaldados durante los procesos de
intervencion que realizan los profesionales de los distintos programas, lo cual permite un
trabajo colaborativo para abordar las problematicas sociales complejas que presentan las y

los usuarios.

“Asi que si se preocupan harto, o cuando a mi me ha pasado que he tenido casos
como le llamamos con mis companeras de triada, “casos del terror’ les decimos, y
hemos tenido acompafiamiento desde la psicdloga de la corporacién que ve a

los trabajadores, con la coordinadora técnica preocupandose, y si es necesario que
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te tomes unos dias y reflexiones, no, impecable el acompafiamiento que hacen”

Entrevista 4, M, T, 41 afos, PIE.

“‘Ese es el respaldo que siempre tenemos de la jefatura, cuando ocurre una
intervencion en crisis, ahi también uno ve el compafierismo. Siempre hay uno de los
tres que queda mas debilitado emocionalmente, siempre, siempre hay uno de los tres
profesionales, independiente de porque sea psicélogo tiene que resistir todos los palos
gue te lleguen, no. Y de ahi después se hace una reflexion, y a ese comparfiero que
gueda como mas herido emocionalmente se le cuida, si necesitas un dia para
estar tranquilo, para meditar lo que paso6, reflexionar, se te da ese dia. Son bien

cuidadosos con uno” Entrevista 4, M, T, 41 ainos, PIE.

Este modelo de liderazgo situacional permite analizar el comportamiento de los lideres

dependiendo de la relacidn con las personas y con las tareas a desempeiiar.

El liderazgo situacional afirma que; para (...) la gente con preparacion elevada no
necesita tanto apoyo socioemocional sino una mayor libertad. En esta etapa; el lider
puede demostrar su confianza y dejar a sus empleados cada vez mas a sus anchas.
No se trata, pues, de que la confianza y la amistad del lider y el seguidor sean menores
—de hecho, han crecido, sino de que es menos necesario el comportamiento de apoyo

de parte del lider (De la Cruz, Ramirez, 2016, p. 48).

Lo que plantea De la Cruz y Ramirez se evidencia en el relato de las y los
profesionales, respecto al comportamiento de delegar las tareas y resolucion de problemas

por parte de las directoras de los programas, a las y los profesionales del equipo con mayor
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experiencia en el cargo. Es decir, la capacidad de cada lider de reconocer las necesidades y
fortalezas de cada dupla o tripleta permite entregar los apoyos pertinentes de acuerdo al

contexto.

“Yo creo que va a depender del liderazgo de cada direccion, por lo menos en la que
estoy yo en dia si hay mucho apoyo como de ese lado, no es que te exigen menos,
sino que se prioriza como les decia la directora igual te acompafia si necesitas
algo mas, de repente entra otro compariero que es el subrogante a ayudarte hacer el
oficio, mientras tu estas atendiendo la crisis, si estas sola” Entrevista 3, M, P, 36 afios,

PIE.

“Va a depender mucho de que tripleta sea cachay hay otras tripletas que acompana
mas el proceso interventivo, pero también es porque en eso falla cachay la tripleta,
entonces ella tiene como muy clara las necesidades de cada tripleta 'y de qué
manera puede entrar, eh y yo creo que no hace a todos por igual por un tema también

de tiempo” Entrevista 7, M, P, 29 afios, PIE.

“Y eso va a depender mucho de cada particularidad, si a manera transversal yo creo
gue la colaboracion que hace mas como en comparacion de otros directores que han
pasado es como el abordaje técnico esta ahi presente, y eso se agradece harto el
hecho de darle un sentido a la intervencién que muchas veces se pierde, desde
ciertos lineamientos desde aspectos tedricos cachay como de revisar libros, de revisar
textos de apoyar espacios de autoformacién y como de traspaso de esa informacién

al equipo cachay” Entrevista 7, M, P, 29 afos, PIE.
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En los fragmentos anteriores es posible observar ejemplos del estilo de liderazgo
situacional que plantea De La Cruz y Ramirez (2016). En el cual las directoras de los
programas logran identificar las necesidades de cada equipo de trabajo con el fin de entregar
los acompafiamientos necesarios para que estos puedan desarrollar los procesos de
intervencion de la mejor manera. En este sentido, este estilo de liderazgo se valora
positivamente debido al acompafiamiento y a las orientaciones técnicas y tedricas que otorga
la figura de la directora, en la medida que los profesionales se sienten respaldados durante la

intervencion con las usuarias y usuarios.

2.1.2. Opinién Negativa de la Direccion del Programa

A partir de los relatos se desprenden opiniones negativas en torno a la gestién
administrativa y organizacional por parte de la direccién de los distintos programas, lo cual en
palabras de los sujetos influye en su nivel de satisfaccién laboral, dado que las situaciones
maltratantes a las cuales se exponen por parte de direccibn generan efectos en su
desempefio laboral, y se convierte en un factor de riesgo psicosocial para la salud de las y los

trabajadores.

Esta situacion se puede comprender mediante el rol que ejercen las directoras de los
programas como responsables de la ejecucién técnica y administrativa del proyecto, por lo
gue deben implementar mecanismos de control para asegurarse del cumplimiento de las
tareas administrativas del equipo, como para velar por el correcto funcionamiento del

programa en general.
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En este sentido es importante manifestar que las directoras de programas ejercen un
cargo administrativo y técnico con diversas responsabilidades complejas, en el cual deben
demostrarle constantemente a la jefatura técnica de la OCA, el avance y cumplimiento de los
objetivos organizacionales del proyecto. De este modo se comprende porque las tareas
administrativas que a los equipos les parecen accesorias, para el coordinador del programa

implican una fuente importante de tension con la Organizacién (SENAME, 2014).

“Y lamentablemente siento y pienso que no debiese ser asi, porque debiese ser lider,
pero lamentablemente es jefa, y ella prefiere estar mil veces estar bien, con los de
la corporacion que jugarsela por nosotros porque al final nosotros, ella conoce
perfectamente bien el trabajo al 100% del PPF ella también fue encargada de caso,

sabe como es, pero lo olvido, lamentablemente” Entrevista 5, M, T, 38 afios, PPF.

Asi mismo, las directoras deben orientar y dirigir al equipo en el cumplimiento de la
tarea organizacional del proyecto, plasmando un estilo de liderazgo dentro del grupo que
permita el desarrollo de las capacidades de cada profesional. En este sentido se identifica
gue las trabajadoras perciben conductas ambivalentes por parte de las directoras, puesto que
por un lado ejercen un rol de supervision y control, mientras que por otro buscan motivar y

orientar al equipo en los procesos de intervencion.

“Yo creo que en general las directoras juegan este doble rol que es bien macabro
cierto, que por un lado te maltratan pero por el otro te hacen carifiito y en general
si hay alguien que intenta cuidar mas a los trabajadores son las directoras” Entrevista

1, M, P, 36 afios, PRM.
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“Eh ... al principio es como un llamado de atencion, igual ... no de la mejor manera
eh ... al decirlo 4ya?. Al principio puede ser asi como un reto entre comillas eh ...
entonces uno igual como que esta ...., se pone nervioso o también se estresa
con esos mismos retos pero después igual como que trata de explicarlo ¢ya?
de manera educativa... ahi como que te ensefan a no cometer los mismos errores,
las personas que tienen mas experiencia pero siempre se lleva un reto, en caso de

cualquier error” Entrevista 2 M, P, 27 afios, PRM.

Este tipo de liderazgo puede considerarse autocratico, el cual es definido por.Jimenez

y Villanueva como:

Siempre se ha considerado como un tipo de persona inflexible hacia los criterios de
sus seguidores, que se rige por sus propios argumentos y asume la responsabilidad
en la toma de decisiones. Este tipo de lider acude a remuneraciones o0 castigos
dependiendo de las acciones realizadas por los propios seguidores. El lider
autocratico impone y espera el cumplimiento de sus érdenes por sus subordinados,
suele ser dogmaético y seguro (2018, p. 186).

Este estilo de liderazgo se puede manifestar a continuacion en el relato de las

informantes.

“Es como si se replicara las situaciones de maltrato en los equipos laborales, hay
situaciones que, en la situacién de maltrato en general en todos los ambitos de la vida
se da por una desigualdad de poder ¢ cierto? Y nosotras trabajamos maltratos con las
familias cierto (...) y en los programas de la OCAS en general también pasa eso ya,

pasa un montén eso, no todos porque seria super injusta decir en todos, pero si en



Universidad

deValparaiso
CHILE

Escuela de Trabajo Social

110

muchos pasa que las direcciones o las situaciones de poder ejercen una
autoridad maltratante hacia los compafieros y compafieras hacia los

trabajadores y trabajadoras”. Entrevista 1,M, P, 36 afios, PRM.

“Pero igual soy trabajadora y en situaciones de trabajo es a veces super maltratante,
dénde te dice, asi como jay! como que te reta como si fueras como cabro chico
asi como jno hiciste esto! o sea soy un adulto yo distribuyo mis tiempos ¢ cachai?”.

Entrevista 1, M, P, 36 afios, PRM

Los fragmentos anteriores permiten evidenciar un tipo de liderazgo inflexible y vigilante
por parte de las directoras de ciertos programas, ante el cual las personas se sienten
infantilizadas y poco respaldadas. Los liderazgos con estas caracteristicas suelen reproducir
las dinamicas de abuso de poder en las relaciones, generando temor y desconfianza en las
trabajadoras y trabajadores (Aron y Llanos, 2004). Se evidencian relaciones laborales
maltratantes por parte de la direccion, quienes a través de amenazas y malos tratos ejercen

un liderazgo autoritario hacia las trabajadoras y los trabajadores.

Sin duda estas situaciones influyen en el clima de seguridad, el cual alude a las
percepciones de las y los trabajadores en torno al compromiso de la direccion y los otros

empleados, en relacién a la prevencién y manejo de los riesgos en el trabajo (Toro, 2010).

“Mayor preocupacion no hay o sea si tu ya te sientes muy mal, es como decir eh...
‘me voy a tomar la tarde”, tienes que pedirlo administrativo o traer un justificativo

médico, o0 ya eh la Ultima instancia es licencia médica cuando estas ya muy estresado
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o muy mal, pero mayor preocupacién por parte de Jefatura y de parte de la

corporacién no hay” Entrevista 2, M, P, 27 afios, PRM.

Existen relatos que manifiestan un nivel de gravedad mayor respecto a los malos tratos
por parte de la direccién de los programas, lo cual influye negativamente en la salud laboral.
Respecto a esto, Toro et al, plantean que las condiciones psicosociales deficientes en el
contexto laboral afectan la calidad de vida en el trabajo y se relacionan con enfermedades
como el estrés laboral, el sindrome de burnout, lumbalgias y afecciones coronarias (Toro et

al, p. 121, 2010).

“Y lamentablemente la directora que esta ahora en la actualidad no es como él, ella
no se la juega mucho por nosotros, no s€, por ejemplo si de la corporacién de nosotros
solicitamos que tengamos siete carpeta en un solo dia ella se la juega, ella no, ella “si,
se las vamos a tener”, y las que no que las tiene “ahh”, con ella se trabaja pero
demasiado bajo presion, de hecho yo ahora estoy licencia por lo mismo, por estrés
laboral, porque, no, es super triste, trabajar en esas condiciones con ella, en
realidad, yo no soy de, una persona de trabajar bajo presion, porque soy, yo me siento
una responsable con mis cosas, yo, me piden algo y yo lo hago altiro y trato de
entregarlo lo antes posible, pero esta mujer, no po, a ella le gusta estar asi trabajando

de esa forma” Entrevista 5, M, T, 38 afios, PPF.

“En este ultimo periodo podria decirse que es un poco mas validada las decisiones
que llevo en torno a los procesos de intervencion, todos los anterior no fue asi, no...
fue super complicado de hecho hubo periodo que fue super maltrate el trato desde

direccién, nivel amenaza como nivel por ejemplo “si este caso va llegar a
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SENAME a mi no me van a echar si no te van a echar a ti” como dirigiéndose a

mi” Entrevista 7, M, P, 29 afos, PIE.

“Lo que ella debiese hacer es cambiar la actitud que tiene de ser jefa, debiese ser
lider, porque estan trabajando con profesionales, con personas adultas, no con nifios,
y el trato tampoco es muy bueno, entonces igual es como super triste, yo por lo
menos soy super emocional y a veces los gritos o el reto es super triste al
momento de que llega una familia y uno la debe atender con la mejor
disposicion, la mejor cara y todo, y por dentro uno tiene ganas de llorar, en ese
sentido es super triste, y eso debiese manejar ella como psic6loga también, porque
se supone que es psicologa, osea debiese ser diferente pero lamentablemente no lo

es” Entrevista 5, M, T, 38 afios, PPF.

En el fragmento siguiente la trabajadora relata como después del asesinato de una de
las usuarias del programas, las y los trabajadores fueron amonestados por retrasarse en la
entrega de informes administrativos, en el contexto en el que el equipo estaba evidentemente
traumatizado despues del fallecimiento de la usuaria. Esta situacién extrema evidencia una
total desconexién con la realidad del equipo, asi como un nulo respaldo ante eventos
inesperados y traumaticos como el que se relata.

“La mejor manera de abordarlo para ponernos al dia fue amonestarnos eh y mandar

esa carta a la inspeccion del trabajo y ponernos en riesgos y pasarnos todos los rollos

habidos y por haber de que nos podian echar” Entrevista 7,M, P, 29 afios, PIE.
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“Quiero arrancar lo mas pronto posible si me dieran la oportunidad. Ha sido super

complejo personalmente” Entrevista 7,M, P, 29 afios, PIE.

El relato de esta trabajadora en torno a su entorno laboral y a los eventos traumaticos
gue sufrieron como equipo se relaciona con el fenbmeno denominado traumatizacion de los
equipos, descrito por Aron y Llanos (2014) como uno de los elementos asociados al sindrome
de burnout, en el cual se replican las dinAmicas del circuito de la violencia dentro del mismo
grupo de trabajo.

“Es decir, algunos son percibidos por los demas como abusadores, la mayoria se

percibe a si mismo como victima, los equipos se disocian, se arman coaliciones,

triangularizaciones. Las emociones que circulan son las de miedo intenso,
persecucion, sensacion de abuso, abuso de poder, designacion de chivos emisarios,

expulsion de algun miembro, conflictos de lealtades.” (2004, p. 5)

Finalmente, es importante reconocer cuando existen estilos de liderazgo inadecuados para
llevar a cabo el rol de coordinador del proyecto; de las situaciones de maltrato y violencia
dentro de los equipos, pues revisten gravedades e implicancias diferentes. En este sentido,
cuando existen deficiencias en la comunicacién e interacciones con el equipo, estas se
pueden fortalecer mediante el reforzamiento de las competencias profesionales y de los
estilos de liderazgos participativos y democraticos. Sin embargo, las situaciones de maltrato,
sobre todo cuando son habituales, implican una gravedad mayor pues atentan contra los
derechos fundamentales de las y los trabajadores y afectan de manera significativa su salud

laboral.
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2.2. Dindmicas de Colaboracién entre Compafieros/as.

2.2.1. Retroalimentacion grupal en los Procesos de Intervencién.

Las intervenciones en SENAME habitualmente se realizan a través de equipos
interdisciplinarios, duplas y triadas, quienes ejecutan andlisis de casos en conjunto para lograr
integrar los enfoques y experiencias de cada profesional. Los andlisis de casos son espacios
bien valorados por las y los entrevistados, ya que en equipo logran detectar y concordar

técnicas y estrategias adecuadas para la intervencion.

Vega (2001) plantea que la incorporacion del concepto de apoyo social al modelo
demanda- control- apoyo social de Karasek* es relevante puesto que describe los efectos de
un adecuado apoyo social por parte de superiores y compafieros. En este sentido, cuando se
evidencian altos indices de apoyo social, lo que se traduce en equipos de trabajo bien
cohesionados, se reducen los efectos de la alta tensidn. mientras que el riesgo de la alta
tension aumentaria en situaciones de bajo apoyo social, por ejemplo cuando no se cuenta

con la dupla o triada completa

Las dinamicas e instancias de retroalimentacién se perciben como un apoyo social
significativo entre compafieros y compafieras
de trabajo, puesto que actian como un factor protector ante los elementos estresantes
existentes en el lugar de trabajo. En este sentido, la ACHS establece que el apoyo social es

fundamental para prevenir el estrés laboral como también para fortalecer las habilidades del

4 Vease pag. 34 capitulo Il “marco teérico” para su correspondiente definicion.
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trabajador para adaptarse a situaciones estresantes (Asociacién Chilena de Seguridad, 2017,

p. 43).

Al tener instancias de colaboracién, se genera una escucha activa y un respeto por la
opinién del otro y otra lo que conlleva a la validacién de las opiniones de todos y todas las
integrantes del equipo de trabajo, es relevante que cada profesional se sienta parte del equipo

para fomentar un ambiente saludable y asi evitar la exposicion a agentes estresores.

“Siempre estamos haciendo anélisis de casos, incluso con la directora y a veces
solamente entre nosotros hablamos, vamos para alla, vamos a la otra oficina y
conversamos alguna situacion y vemos como posibles soluciones. Buscamos
estrategias, somos un grupo, un equipo de trabajo super unido, nada que decir’

Entrevista 5, M, T, 38 afos, PPF.

“El sentido de equipo es aun mas importante porque en este contexto en el que uno
analiza casos, como compartir la experiencia de la intervencion, ti también
sumas lo que los otros te pueden aportar, la verdad es que yo he tenido muy buena
experiencia en los equipos de trabajo en los que he estado” Entrevista 6, M, P, 31

anos, PPF.

“‘Nosotras hacemos reunién de equipo todos los martes, perdon todos los lunes y ahi
también se dan espacios de analisis de casos y esto como que se le llama el
equipo reflexivo, ahi uno comparte estrategias no hay imposiciones, como que

es super libre en ese sentido yo tengo mi propio estilo de intervenir y se respeta eso
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si tengo que cumplir con cosas que son mas generales” Entrevista 3: M, P, 36 afios,

PIE.

“Antes de entrar a esta reunion, venia de una reunién del equipo (la tripleta) en la
cual haciamos discusién del caso, cada cual exponia su percepcién frente al
mismo y se respetaban las tres opiniones, se llegaban consenso, entonces eso
es lo importante y lo bonito quizas del trabajo en equipo, que no necesariamente tiene
gue haber una autonomia frente a las decisiones, sino, que tu opinion la respete el

equipo y eso me parece mas importante” Entrevista 9, H, P, 31 afios, PIE.

“Mira las colaboraciones dentro de los programas en general y en el que me
encuentro hoy dia, creo que estan dadas por la facilitacion de conocimientos y
de estrategias para afrontar hoy dia la intervencién, creo que es importante la
solidaridad con los compafieros que nos rodean y con los que también trabajan con
nosotros porque al final de cuentas los casos si bien son de una dupla, la atencién es

comprometida por todo el centro” Entrevista 8, H, P, 31 afios, PRM.

Como se menciona en el dltimo fragmento, las dinamicas de colaboracion en este
ambito se caracterizan por el intercambio de conocimientos técnicos y profesionales para
abordar los casos. Se estima que el valor que las y los trabajadores le otorgan a estas
instancias guarda relacién con la cohesion grupal y el sentimiento de solidaridad entre

compafieros.

“Si, entre compaferos nos apoyamos un montdn o sea de verdad un montén, sobre

todo cuando estabamos hacinados es que era una cuestion asi como...estabamos
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hacinados era imposible no escuchar la conversacién de al lado entonces de
repente las compafieras estaban hablando algo y uno se metia cachai, y decia:
perddén que me meta pero que cacha con un caso yo hice me paso lo mismo o algo
muy parecido y yo hice esto joh Bacan! cachay, si , nos apoyamos un montén, un

montdén” Entrevista 1 M, P, 36 afios, PRM.

De igual manera, es posible observar como la infraestructura de las oficinas condiciona
las dindmicas de los equipos, puesto que los espacios son reducidos y es posible escuchar
las conversaciones de otros equipos desde el propio puesto de trabajo, lo que facilita la

creacion de instancias de reflexién colectiva.

Ahora, si bien esta situacion precaria de infraestructura atenta contra la privacidad, la
seguridad y la comodidad de las y trabajadores estos identifican que es una situacién que

facilita las dinAmicas colaborativas.
2.2.2. Sentido de Equipo

Segun SENAME (2014), el equipo al interior de los programas de la red, se comprende
como un grupo de personas que tienen objetivos en comun, quienes deben afrontar en
conjunto desafios dificiles, debido a las problematicas sociales complejas que se evidencian
en los programas, las cuales tienen elementos contextuales por el entorno familiar y
comunitario en el que se encuentran las familias y los NNA. Esta situacién genera una alta
demanda emocional en los profesionales y tensiona constantemente la relacion de asistencia
con los usuarios y usuarias, lo que condiciona la posibilidad de logro de los objetivos de cada

intervencion.
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En este sentido cobra relevancia la construccién de un equipo bien cohesionado que
evidencie un fuerte sentido de trabajo colectivo , lo cual se evidencia en los siguientes
fragmentos de las y los trabajadores, quienes manifiestan un sentido de pertenencia y una

valoracién positiva a las relaciones humanas que se mantienen entre colegas.

“Todos trabajamos para tener este proyecto, este programa en funcionamiento,
tenemos que ser generosos y colaborativos en esto, no trabajamos de manera aislada,
trabajamos como un equipo y cuando hay malos resultados se ven involucrados todos
los del equipo, asi como también cuando hay buenos” Entrevista 8, H, P, 31 afios,

PRM.

“Yo creo que entre companeros eh... es como el espacio mejor guardado, el mejor

tratado y donde mas nos apoyamos” Entrevista 1, M, P, 36 afios, PRM.

“El sistema mas arriba no sabe, no esta en los zapatos de uno entonces crean estas
instancias, crean como trabajo y crean condiciones y con todo lo que se sabe pero en
realidad no estan donde las papas queman como se dice entonces el que un equipo
seabuenoyqueunotengaresultados al final con las familias depende netamente

de uno y del equipo” Entrevista 3, M, P, 36 afios, PIE.

En los fragmentos expuestos se evidencia como la trabajadora asocia la mantencién
de buenas relaciones laborales con su desempefio laboral y el logro de objetivos en los
procesos de intervencién que se llevan a cabo con los NNA. En este sentido, se estima que

los espacios de trabajo saludables afectan la capacidad de las y los trabajadores de responder
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a la demanda laboral y emocional favorablemente, convirtiéndose en factores psicosociales

protectores ante las situaciones estresantes que se presentan en el trabajo.

Diversos autores coinciden que un adecuado apoyo social es imprescindible para
lograr nivelar los agentes estresores y acceder a un ambiente de trabajo saludable. En el
estudio de Chiang et al. (2013) las investigadoras plantean:

El apoyo social tiene dos componentes: las relaciones sociales que el trabajo
implica en términos cuantitativos, y el grado de apoyo instrumental que se recibe en
el trabajo, o sea, hasta qué punto se puede contar con compafieros y superiores que
ayuden para sacar el trabajo adelante. Parece ser que la funcion del apoyo social es
la de incrementar la habilidad para hacer frente a una situacion de estrés mantenida,
por lo que resulta un moderador o amortiguador del efecto del estrés en la salud
(Chiang et al, 2013, p. 114).

En el fragmento siguiente se observa incluso que las buenas relaciones dentro del equipo
y el sentido de pertenencia que se genera para con este, pueden ser un factor importante de

adherencia de las y los trabajadores ante otras ofertas laborales.

“Por lo menos como que te hace mantenerte mas como pensarlo si se te aparece
una oportunidad de trabajo nueva, generalmente los compafieros que se van es
porque ganan mas plata ya pero estan conscientes de que el equipo te sostiene igual

entonces como que la pensai un poco mas po cachai” Entrevista 3 M, P, 36 afos, PIE.

Se observa que las relaciones entre trabajadores exceden el intercambio de
conocimientos técnicos o0 el apoyo en términos estrictamente laborales, puesto que se

construyen relaciones interpersonales a partir del reconocerse parte de un grupo de
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trabajadores en condiciones laborales muy complejas, tanto por la sobrecarga laboral que se
observa, como por la demanda emocional que implica intervenir en contextos de violencia y

marginalidad social.

Como respuesta a esta situacion, las y los trabajadores construyen relaciones
afectivas y sienten una responsabilidad de cuidado con el otro, por lo que se contienen
mutuamente ante adversidades de la vida personal, empatizan cuando alguien del equipo
presenta una licencia médica o bien queda mas afectado emocionalmente con la exposicion

a alguna situacion de violencia.

“Yo las describiria en lo personal muy buenas,muy cercana ya como que ... ho sé de
decirnos las cosas, no sé igual a veces nos traspasamos temas personales,nos
contamos los problemas familiares ya entonces como que de ahi hay una apertura al,
y también porque sabemos donde estamos, sabemos que todos estamos en el mismo
ritmo, entonces entendemos cuando un compafiero se va con licencia médica ya,
entendemos cuando hay alguien que se siente mal en el dia y que tiene que parar
desde ahi por lo menos en mi equipo hay harto apoyo, siempre uno tiene sus aliados”

Entrevista 3, M, P, 36 afos, PIE.

“Yo creo que mira, a pesar de todo lo que hemos vivido igual hay algo, hay dinamicas
de colaboraciéon yo creo que tiene que ver con un poco desde aquella empatia o
aqguellos sentimientos que provoca el hecho de que el otro compafiero esté viviendo a
lo mejor una crisis o0... que requiera apoyo de algo en eso hay siempre hay” Entrevista

7, M, P, 29 aios, PIE.
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“No podemos estar teniendo dificultades tontas, que entorpezcan nuestro rol, porque
tenemos que cuidarnos entre nosotros también, cuidar al compafiero” Entrevista 4, M,

T, 41 afios, PIE.

“El ambiente es grato en el lugar donde trabajamos, no solo tenemos que ir a cumplir
esta meta, sino que también estamos haciendo relaciones ahi” Entrevista 8, H, P, 31

afos, PRM.
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Capitulo V: Conclusiones

1. Conclusiones Teméticas

Los significados que los y las trabajadoras le otorgaron a los factores psicosociales de
su entorno laboral permitieron la construccion de categorias tematicas que buscan responder
a los objetivos de la investigacion. En este sentido, de acuerdo al primer objetivo asociado a

la demanda laboral psicoldgica, se identifica que los elementos mas significativos guardan
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relacion con la sobrecarga laboral, el impacto en la salud mental, y la doble presencia, las
cuales se configuran como factores de riesgo psicosocial que afectan la salud laboral de los
trabajadores y trabajadoras.

En el caso de la sobrecarga laboral, se aprecia que el Modelo de Nueva Gestiéon
Pudblica condiciona el modo de llevar a cabo las intervenciones con los NNA e impacta por
consecuencia, en las condiciones laborales de los y las trabajadoras mediante la introduccién
de criterios de eficiencia y eficacia en la implementacién de la politica publica, los cuales se
traducen, entre otras cosas, en un alto nimero de casos asignados por equipos de trabajo.

Asi mismo, dicho modelo evidencia un énfasis en la cuantificacion de los procesos y
en el logro de los objetivos de intervencion, por lo cual se implementan mecanismos de
control, tales como sistemas de registro, evaluacién y desempefio para los trabajadores y
trabajadoras, de manera que puedan evidenciar cuantitativamente el desarrollo de los planes
de intervencién que se llevan a cabo con los NNA. Este enfoque genera una sobrecarga de
labores administrativas en los equipos de trabajo, quienes deben atender simultaneamente
los requerimientos de los diversos actores que se involucran en el proceso, tales como el
Poder Judicial, el Organismo Colaborador y el Servicio; asi como las contingencias que
emergen de las particularidades de cada caso. En este sentido, el ritmo y estilo de trabajo que
se evidencia en los programas de proteccidn se caracteriza por ser dinamico, polifuncional y
altamente demandante.

En relacion a la categoria de Impacto en la Salud Mental los elementos mas
significativos guardan relacién con el desgaste profesional, la rotacion del personal y las
estrategias de autocuidado individual y de equipo. Asi, los trabajadores y trabajadoras

identifican que la exposicién constante a situaciones de maltrato y violencia, asi como a
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ciertas condiciones vulneradoras del contexto social y laboral de los programas, tales como
la sobrecarga laboral y los estilos de liderazgo autoritarios, generan un menoscabo en la salud
de los trabajadores, quienes evidencian efectos sintomas fisicos, psicolégicos y conductuales
producto de la tension emocional que genera el desarrollo de sus funciones.

La presencia de diversos factores de riesgo psicosocial en este contexto laboral
dificulta la consolidacién de equipos, generando una alta rotacion del personal debido a
renuncias o presentacion de licencias psiquiatricas. De este modo, los y las trabajadoras
deben desarrollar la capacidad de adaptarse a diversos escenarios y equipos de trabajo.
Como también se ven coaccionados a flexibilizar sus funciones y roles dentro de la
organizacion, puesto que los cargos vacantes no se reemplazan con rapidez y en ocasiones
deben suplir la ausencia de diferentes profesionales y/o técnicos.

Ante este escenario de riesgos psicosociales, se estima que existe una
responsabilidad politica y ética del Estado para con los trabajadores que implementan la
politica publica para la nifiez y adolescencia que no se ha cumplido, puesto que dentro de las
orientaciones técnicas de los programas no se contempla con suficiente énfasis el cuidado de
los equipos que se exponen a estos agentes estresores.

Por ende, se identifica que la modalidad de trabajo remoto que se ha implementado a
causa de la emergencia sanitaria ha agudizado el factor de riesgo psicosocial de la doble
presencia, entendido como la tensidn entre las exigencias laborales, y las responsabilidades
domésticas de las y los trabajadores. En este sentido, el traslado del trabajo al espacio del
hogar ha provocado una superposicion de roles que afecta particularmente a aquellos

trabajadores que ejercen roles de cuidado de NNA.
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Finalmente, es relevante mencionar que los trabajadores y trabajadoras que
participaron de la investigacion han desarrollado una opinion critica de las falencias de la
politica publica para la nifiez y adolescencia. En este sentido, la problematizacién que
evidencian de sus propias condiciones laborales los hace aun mas vulnerables ante los

riesgos psicosociales a causa de la concientizacion que existe sobre estos mismos.

En relacién al objetivo especifico asociado al apoyo social en el entorno laboral, se
identifica que los elementos mas relevantes son las opiniones divergentes en torno a la

gestion de las jefaturas y las dinamicas de colaboracion entre compaferos y comparieras.

Las opiniones divergentes en torno a la gestion de las jefaturas evidencian los diversos
estilos de liderazgo que ejercen las directoras de programa, como también las apreciaciones
de los trabajadores y trabajadoras en relacion a estos mismos. Asi, es posible identificar que
los liderazgos democraticos y situacionales actian como factores psicosociales protectores
en la medida que los trabajadores y trabajadoras valoran el respaldo y acompafiamiento que
ejercen las directoras que emplean este tipo de liderazgo en el cual las decisiones son
dialogadas y se evidencia una flexibilidad de las exigencias laborales en funcion de la

situacion particular de cada equipo de trabajo.

Por su parte, los estilos de liderazgo autoritarios y controladores se constituyen como
factores de riesgo psicosocial puesto que tensionan los ambientes laborales a través de la
sobreexigencia y tratos inadecuados con los y las trabajadoras. En este sentido es relevante
mencionar que los malos tratos hacia el equipo constituye una practica grave que atenta

contra los derechos fundamentales de cualquier trabajador.
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Finalmente, las dinAmicas de colaboracién que se generan entre compafieros y
compafieras son una fuente importante de apoyo social en el entorno laboral, el cual tiene la
capacidad de mitigar el impacto negativo que tienen los factores psicosociales de riesgo que

se han ido mencionando a lo largo de la investigacion.

De este modo, las relaciones que construyen los trabajadores y trabajadores entre
ellos, facilita la apertura de espacios de retroalimentacion profesional en torno a las
intervenciones, lo que permite sumar diferentes perspectivas y estrategias al proceso
interventivo. Asi mismo, las relaciones que se generan entre compafieros superan el ambito
profesional y se transforman en vinculos de confianza que brindan espacios de esparcimiento
y descompresion emocional. La investigacion en este sentido, da cuenta de equipos de trabajo
altamente cohesionados, con practicas de cuidado hacia el otro, y con un sentido de

pertenencia hacia el grupo.

2. Conclusiones Metodologicas

Respecto a las conclusiones metodolégicas, es relevante sefialar que la eleccion del
disefio de investigacion cualitativo fue indispensable para lograr el objetivo del presente
estudio, el cual buscaba conocer, identificar y describir el significado que le otorgan las y los
trabajadores técnicos y profesionales de organismos colaboradores del SENAME a los
factores psicosociales de su entorno laboral, rescatando los significados y percepciones

desde sus propias experiencias y realidades.

La metodologia cualitativa y el disefio fenomenoldgico permitieron acceder a los

relatos de los y las participantes y conocer la connotacién que estos mismos le otorgan a su
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situacion psicosocial laboral. En funciéon de esto, las investigadoras toman el relato, lo
interpretan y finalmente lo analizan segun los referentes teéricos que se abordaron en el

capitulo 1l correspondiente al marco referencial

A pesar de que la crisis institucional de SENAME ha sido una problematica abordada
en el area social y académica desde diferentes disciplinas; la pandemia por Covid-19 y la
reformulaciéon de SENAME al nuevo Servicio Mejor Nifiez, exigen una actualizacion de
conocimientos en funcién de los nuevos contextos que se han tenido que afrontar. De esta
forma, el paradigma cualitativo permite rescatar en profundidad la experiencia de las y los

trabajadores en torno a su condiciones laborales.

En relacién a la muestra, los criterios de inclusién permitieron trabajar con un grupo
de profesionales y técnicos, trabajadoras y trabajadores sociales, psicélogas y psicélogos,
quienes a pesar de desempefarse en diferentes programas, comunas y organismos
colaboradores de la Region de Valparaiso, estan inmersos en un contexto con condiciones
laborales comunes. Al tener un perfil profesional y laboral similar, se pudo identificar que en
su mayoria comparten situaciones de alto nivel de demanda psicoldgica, lo que genera un
desgaste laboral y la exposicion a factores psicosociales de riesgos, afectando la salud mental

y bienestar de ellos y ellas.

Por otro lado, se utiliz6 la entrevista semiestructurada como técnica de recoleccion de
datos, la cual permitié la creacién de espacio de diadlogo entre las entrevistadoras y las y los
participantes, conforme a sus relatos surgieron nuevas interrogantes, permitiendo expresar
en libertad y sin rigidez a las personas sus sentires y opiniones, profundizando los temas que

para efectos de esta investigacién aportan una gran riqueza. En este mismo sentido, es
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importante mencionar que la presente investigacion fue llevada a cabo en contexto de
pandemia, lo cual limité la insercion institucional y el trabajo de campo. En virtud de esta
situacioén la Unica técnica utilizada fue la entrevista semiestructurada, no pudiendo realizarse

la aplicacion de otras técnicas igual de relevantes como la observacion.

Con respecto al plan de analisis, las entrevistas fueron realizadas por medios digitales,
y luego transcritas para facilitar la lectura y el analisis de los datos, los cuales fueron
trabajados bajo las técnicas de analisis de contenido cualitativo y la codificacion. El andlisis
de contenido permiti6 develar los sentidos latentes que subyacen al relato de los y las
participantes, articulando estos significados con los referentes tedéricos y la codificacion facilito
la construccién de categorias de andlisis mediante la creacion de codigos y la agrupacion de

estos mismos en familias.

3. Conclusiones Profesionales

Respecto a las conclusiones profesionales que se pueden obtener desde la presente
investigacion es imprescindible exponer la definicién de Trabajo Social emanada desde la
Federacion Internacional de Trabajadores Sociales (2014), la cual tributa a la discusion
profesional que se desarrollara posteriormente.

El trabajo social es una profesion basada en la practica y una disciplina académica
gue facilita el cambio y el desarrollo social, la cohesién social y el empoderamiento y
la liberacion de las personas. Los principios de justicia social, derechos humanos,
responsabilidad colectiva y respeto por las diversidades son fundamentales para el

trabajo social. Respaldado por teorias de trabajo social, ciencias sociales,
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humanidades y conocimiento indigena, el trabajo social involucra a las personas y

estructuras para abordar los desafios de la vida y mejorar el bienestar (FITS, 2014).

Esta definicion brinda estandares de accién para la profesién, permitiendo un trabajo
vinculado al respeto y promocion de los derechos fundamentales de todas las personas,
grupos, territorios y comunidades. En este sentido, resulta fundamental comprender desde el
relato de las y los participantes, que las condiciones laborales en las cuales desarrollan sus
funciones son precarias, lo que sin duda genera diversos efectos en la salud, bienestar y
desempefio profesional de los equipos de trabajo que ejecutan la politica de proteccion a la
infancia y nifiez. Asi mismo, este contexto laboral en el cual se desempefian las y los
trabajadores del area social, dificulta los procesos de intervencion que se llevan a cabo con
NNA.

A partir de la definicién de Trabajo Social es posible concluir que esta nos entrega un
horizonte utdpico hacia el cual deberia caminar la profesion, puesto que bajo un sistema
economico neoliberal que reproduce desigualdades, explotaciones, discriminaciones,
opresiones y diversas violencias, se complejiza el ejercicio de la profesién y de las ambiciones
que se plantea la Federacion en cuanto a la “liberacion y el empoderamiento de las personas”.
En este sentido, la situacion de los trabajadores y las trabajadoras sociales que participaron
de la investigacion ilustra muy bien esta paradoja; si los profesionales encargados de
promover y reparar los derechos de la nifiez y adolescencia vulnerada, estan sometidos a
contextos laborales precarios que comprometen negativamente su salud ¢ Como es posible
desarrollar intervenciones significativas y reparatorias para los NNA, si los equipos tratantes

se desempefian en unas condiciones laborales tan adversas?
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Esto guarda relacién con los principios éticos y valores del Trabajo Social, puesto que
a pesar del contexto laboral precario en el que se insertan los trabajadores y trabajadoras,
estos se desempefian profesionalmente en pos del reconocimiento de la dignidad inherente
al ser humano, la promocion de los Derechos Humanos, la justicia social, y la
autodeterminacion de los NNA que asisten a los diversos programas del area de proteccion
de la red. Dado que tienen la conviccion de ser un aporte a las vivencias y experiencias de

las usuarias y los usuarios a traves de la intervencion.

Por su parte, el Codigo de Etica para las trabajadoras y trabajadores sociales de Chile,
define en el articulo 11° “Los trabajadores sociales tienen derecho a participar en la
elaboracion y gestion de politicas sociales y en la formulacion e implementacion de programas
sociales”. (Colegio de Trabajadoras y Trabajadores Sociales, 2014). No obstante, este
derecho no se puede ejercer en su totalidad en el pais, ya que el Nuevo Modelo de Gestion
Publica sitia al Trabajo Social desde un rol de operador de la politica publica, lo que se
traduce en la pérdida del protagonismo de la profesion en la elaboracién y disefio de esta.

Por consiguiente, es preciso enfatizar en cuanto al enfoque de la politica publica bajo
este modelo, que interpela al Trabajo Social para futuras intervenciones respecto de la
posicién que se debe tomar en materia de proteccién a la nifiez e infancia, como también a la

proteccion de los derechos de las y los trabajadores que ejercen la profesién en el area social.

Finalmente, se pretende aportar a la discusion desde ciertas interrogantes que
surgieron en el proceso de esta investigacion y que nutren el cuestionamiento del rol del

Trabajo Social en las politicas nacionales, ¢Cémo transformamos la politica en este nuevo
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Modelo de Gestion Publica? ¢ Existen otros modelos de administracion que puedan iluminar
caminos alternativos para re-pensar el actuar del Estado en esta materia? ¢ Como cuidamos
a quienes implementan la oferta programética de proteccion a la infancia y adolescencia
vulnerada?.

Sin duda, estas interrogantes contribuyen a la discusion respecto al rol del Trabajo
Social, para asi replantear el papel en la reproduccién de la politica y avanzar hacia huevas
posibilidades que permitan comprender la importancia de la profesion como agentes de

cambio y transformacién de la realidad social.
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1. Formato Consentimiento Informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Usted ha sido invitada/o a ser parte de la investigacion correspondiente al Proyecto de Titulo
“Significados que le otorgan las y los trabajadores técnicos y profesionales de
organismos colaboradores del SENAME a los factores psicosociales de su entorno
laboral” elaborado por las estudiantes de pregrado Javiera Fres Le6n, Maria Belen Galindo
Mufioz y Kimberly Noguera Mondaca pertenecientes a la carrera Trabajo Social de la

Universidad de Valparaiso, supervisadas por la Academica Cecilia Porto Fuentes.
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Nuestra investigacion tiene como objetivo conocer los significados que le otorgan a los
factores psicosociales de su entorno laboral, las y los trabajadores, técnicos y profesionales
de organismos colaboradores que implementan programas ambulatorios del area de
proteccion del SENAME.

El presente proyecto de titulo es una investigacion tedérica que no cuenta con institucion
patrocinante, por lo tanto, las estudiantes no mantienen ningin tipo de vinculo con el
SENAME.

A usted se le hainvitado a participar de esta investigacion dado que cumple con los siguientes

criterios de inclusion:

- Trabajadoras y trabajadores, técnicos y profesionales que se desempefien en
programas de proteccién ambulatorios del medio abierto en la Regién de Valparaiso

- Trabajadoras y trabajadores, técnicos y profesionales que le presten servicios a
Organismos Colaboradores bajo cualquier modalidad contractual en la Region de
Valparaiso.

- Trabajadoras y trabajadores, técnicos y profesionales que se desempefien en el cargo

al menos 12 meses en la Region de Valparaiso.

Este estudio nos permitird identificar y describir los significados que le atribuyen a los factores
psicosociales desde las dimensiones: demanda psicolégica laboral y apoyo social en el

ambiente laboral.

Se le invita a participar de una entrevista que tendra una duracién aproximada de 90 minutos,
la cual se basard en una conversacion vinculada al logro de objetivos del proyecto de
investigacion y sera grabada por las entrevistadoras. Es de suma importancia mencionar que
no hay respuestas correctas o incorrectas, dado que nos interesa conocer su percepcion en

torno al tema de estudio, por lo tanto todo lo que usted declare es valioso.

Si Ud. decide participar de esta investigacion debe estar en conocimiento que su identidad,
informacion y datos sefialados en la entrevista, seran analizados bajo condiciones de

confidencialidad, siendo utilizados solo para fines de la investigacion. La grabacién y
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transcripciéon de la entrevista seran eliminadas una vez finalizado el proyecto. En el analisis
de los datos, toda informacion sensible que permita identificar a la persona entrevistada no
serd revelada, puesto que en su lugar se utilizara un cédigo mediante letras y nimeros, que

impedira la identificacion de las/los entrevistadas/os.

Usted como participante de esta investigacion, tiene derecho a conocer el desarrollo y

resultados de esta misma

Cabe destacar que su participacion en esta investigacion, solo aportara al proceso formativo
académico de las estudiantes sin impactar en su entorno laboral, desarrollo profesional y

bienestar personal, por lo tanto, no significa un perjuicio 0 menoscabo hacia su persona.

Durante el desarrollo de la entrevista usted puede plantear sus dudas o consultas libremente,
como también goza del derecho de revocar el presente consentimiento informado en cualquier

momento de la actividad.

Cualquier duda que presente con respecto al desarrollo de la investigacion y su participacion

en ella puede comunicarse a cualquiera de los siguientes correos:

javiera.fres@alumnos.uv.cl , maria.galindo@alumnos.uv.cl, kimberly.noguera@alumnos.uv.cl

cecilia.porto@uv.cl

Acta de Consentimiento Informado

o T , RUT
.................................... , declaro que he recibido detalladamente la informacion e consiste

la actividad de entrevista en que he aceptado participar.


mailto:javiera.fres@alumnos.uv.cl
mailto:maria.galindo@alumnos.uv.cl
mailto:kimberly.noguera@alumnos.uv.cl
mailto:cecilia.porto@uv.cl
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He leido completamente la informacién proporcionada en este documento acerca de
mi participacién. Me han informado y explicado cuales son los procedimientos de aplicacion
de la entrevista 'y en qué consistira mi participacion. Entiendo que poseo el derecho de revocar

mi consentimiento sin que esta decision pueda causar algun perjuicio.

De acuerdo con lo declarado por mi en este documento, firmé aceptando

voluntariamente mi participaciéon en esta actividad. Recibo una copia completa de este

documento.
Nombre y Firma Participante Nombre y Firma estudiante
responsable
RUT
RUT
Fecha
Fecha

2. Protocolo de entrevista

Para comenzar junto a mis compafieras Javiera Fres Le6n, Maria Belén Galindo Mufioz y
Kimberly Noguera Mondaca, queremos darle las gracias por su motivacion e interés en
participar de nuestra investigacién. En primera instancia nos gustaria partir realizando la

siguiente pregunta:

¢ Podria indicarnos, por favor, su edad, profesion, programa en el que se desempenfa, cargo
y tiempo de permanencia en el cargo?

1. Al momento de ingresar a su puesto de trabajo, ¢ De qué manera se le informé cual seria
su rol y funciones especificas del cargo?

2. En este mismo sentido ¢ Estas se han mantenido o han cambiado a lo largo del tiempo?
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3. ¢ Podria realizar una comparacién de las condiciones ambientales en su trabajo (ruido,
espacio, ventilacion, temperatura e iluminacién) en condiciones presenciales y remotas?

4. ¢ Como percibe/ describe la cantidad de trabajo que tiene en relacion con el tiempo que
dispone para realizar su trabajo?

5. Podria contarnos ¢,como definiria su participacion en la toma de decisiones en su puesto
de trabajo?

6. ¢, Como describiria la complejidad de las situaciones que debe enfrentar al interior de su
trabajo?

7.Segun su punto de vista ¢, Qué relevancia consideras que tiene el nivel de formacion
profesional o técnica para el desarrollo de sus funciones?

8. Segun su punto de vista ¢, Qué relevancia consideras que tiene el nivel de experiencia
laboral para el desarrollo de sus funciones?

9. Seguln su experiencia podria describirnos ¢ qué efectos tiene el desarrollo de sus
funciones laborales en su salud y bienestar?

10. ¢ De qué manera la jefatura de su trabajo se ocupa del bienestar de los y las trabajadoras?

11. Segun su experiencia ¢Cémo describiria las dinamicas de colaboracién con sus
comparfieras y compafieros dentro de su entorno laboral?

12. Segun su experiencia ¢Cémo describiria las dinamicas de colaboracion con su jefatura
dentro de su entorno laboral?

13. Segun su percepcion ¢, Cémo describiria la respuesta de sus superiores cuando se
presentan situaciones y resultados inesperados relacionados con el trabajo?

14. Agradecemaos tu participacion, tiempo y motivacion en esta investigacion. Para finalizar
¢ Quisieras agregar algun comentario, o aspecto que sea significativo para usted en relacién
a esta entrevista?



