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1 Introduccién

El presente trabajo corresponde a una evaluacilitativa de la Educacion Permanente en
Salud (EPS) a partir de su aplicacion, entre las &003 y 2006, en diferentes equipos de
trabajo pertenecientes a establecimientos hospasldependientes del Servicio de Salud

Vifia de Mar Quillota, V Region.

La EPS es una metodologia de intervencion pedag@yientada a mejorar las practicas
técnicas y sociales de los trabajadores que lalmrarganizaciones sanitarias, a través de
un enfoque centrado en equipos de trabajo, susiqgascaracteristicas cotidianas y los
problemas que dichos equipos identifican en ague@ltacticas. Basicamente se constituye
como una conversacion sistematica, participativaterdisciplinaria del equipo sobre su
practica habitual, identificando explicitamente Igsoblemas que la aquejan, e
interviniendo sobre ellos, hasta donde es posildea pel equipo en sus actuales
circunstancias con el propésito final de mejorathdipractica. Algo que no parece, asi
expresado, tan complejo ni relevante, veremos glgriiere dimensiones notables en

funcion del trasfondo institucional, especificaneetultural, donde se inscribe.

La EPS ha sido apoyada en su desarrollo, y dif@néidlos paises de la regidén, a expensas
de la Organizacion Panamericana de la Salud dulastétimas décadas. En ese proceso
nuestro pais implementa, entre los afios 1996 y,1938 experiencia piloto acotada a
algunos equipos, de algunos establecimientos latepits, dependientes de ocho servicios
de salud (de un total de 27 en ese momento, hop8prPosteriormente a partir del afio
2003, y via Compromisos de Gestion sectorialegxsiende dicha implementacion a la
totalidad de los servicios de salud mediante elnmisxpediente, es decir, aplicando
aguella en algunos equipos de los establecimidmepitalarios dependientes de dichos
servicios. De este modo, a partir del afio 2003jntis equipos de trabajo de salud
comienzan a aplicar la metodologia por diferenersodos, dependiendo del momento en

gue comienzan a hacerlo.



En ese contexto el Servicio de Salud Viiia del Maill@a, si bien participa de la
experiencia piloto, comienza un proceso sistematieoimplementacion de la EPS en
algunos equipos de sus establecimientos a pattafite2003. Para esos efectos constituye
un equipo de trabajo, el “equipo gestor”, destinaddifundir la metodologia, capacitar a
los equipos participantes y acompanar el procesmplementacion en el servicio. El autor
del presente trabajo desempefié las funciones ddinador de aquel equipo gestor entre
los aflos 2003 y 2006. En esa funcion le corresgopdrticipar en la totalidad de las
actividades relacionadas con la implementacionaciégrse en la metodologia, difundirla
en los establecimientos dependientes del serv@apacitar a los trabajadores que la
implementarian en sus propios equipos y que cafetitel “equipo de facilitadores”,
acompanfar a éstos en el proceso de implementaeitanEPS en sus equipos de origen, los
“equipos naturales”, realizar todas las actividadesevaluacion e informacion, en tanto
compromiso sectorial, y participar en las activelade caracter nacional relacionadas con
la EPS.

Como metodologia de intervencion, basada en lagogdia de la problematizacion, la EPS
esta orientada hacia objetivos relacionados tasnda transformacion del trabajo sanitario
como con el cambio actitudinal de los trabajadof@sbos en la direccion de una mejor
adaptacion a las cambiantes circunstancias en gudesarrolla dicho trabajo y a una
mejoria de la participacion y responsabilidad dettabajadores con el mismo.

Estos objetivos, ciertamente complejos y ambiciosmn concordantes con aquellos
asociados a la necesidad de cambio en que se émrc@mtualmente nuestro sistema
sanitario publico. Esta necesidad basicamente stengn adaptar el sistema a una
modificacion sustancial del perfil epidemioldgice k& poblacidn, producto del desarrollo
economico de las ultimas décadas. Ello ha signifida definicion, e implementacion, de
una Reforma sectorial orientada a partir de laadacion de los “Objetivos Sanitarios
2000-2010", los cuales son (Minsal, 2002a):

1. Mejorar los logros sanitarios alcanzados



2. Enfrentar los desafios derivados del envejecimiatgola poblacién y de los
cambios de la sociedad
Disminuir las desigualdades en salud

Proveer servicios acordes a las expectativas jplediacion

Los componentes mas importantes, para la consecdeidlichos objetivos, dicen relacion

con una modificacion tanto del Modelo de Atencidomo de Gestion, que caracteriza a las
instituciones del sector publico de salud, prinopnte los hospitales, asi como una
priorizacion de la promocion y prevencion de laudala través de los consultorios que

conforman la red de atencion primaria (Minsal, 20@002b).

Es evidente la envergadura del desafio en tanto ddifinar el modelo de atencion en
salud es una tarea compleja, puesto que implicaombio en los contenidos de la atencion
en saluden las practicas de trabajo en la distribucién de los recursos de inversidtey
las personas y sus competencias en el sistema deidgaen las normas que rigen el
funcionamiento del sector, y en las relacioneseelos distintos componentes del sistema
gue estan instaladas en el sector salud por décdelagelacién especificamente a las

1]

practicas de trabajo, el mencionado documentoeswstigue “...este es un desafio que
implica necesariamenten cambio de mentalidad donde la participacion es fundamental,
ya queen ultimo término deben cambiar los marcos o patroes que actualmente
delimitan y explican el desempefio de la organizacid (Minsal 2002b: 15 y 20,

destacados ausentes en el original).

Vemos asi que varios de los cambios necesarios glaéaito de este proceso, en las
practicas de trabajo, en las competencias dedbajadores, en los mismos trabajadores, en
sus mentalidades, en los marcos o patrones quenideli el desempefio, etcétera,
convergen en tanto todos tienen que ver de algundma@on el aprendizajeAlcanzar
aquellos aprendizajes se convierte entonces emaiarfcritico a la hora de pensar en el
éxito del proceso desde el punto de vista de &mjadores que deben implementarlo. Ello
se basa en que si la atencién sanitarianeservicioque prestan los trabajadores del sector

a los usuarios del mismo, a través de los mediosidgs con que cuentan para ello,



entonces estos aprendizajes representan el priraldpetivo a alcanzar para sustentar la
transformacion sectorial sefialada por la Reforns.|é entiende la autoridad al declarar
qgue “...el gran cambio, o la mas profunda de lasrmefs sectoriales, serd mover esa
cultura a una que valore por sobre todo el desarmdd capacidades continuas de
aprendizaje”, de modo tal que “...el rol de la caf@midbn para potenciar la capacidad de
flexibilidad y disposicion de cambio frente a latuales formas y costumbres en el modo
de funcionar es definitivamente fundamental pagraiorealmente el cambio deseado en
las unidades «personas» que en ultimo términoasogue deciden practicar o no el cambio
deseado” (Minsal, 2002b: 20).

Queda claro que para el éxito de la Reforma |dmjaalores (las unidades “personas”) del
sector deben cambiar. Ademas, que ese cambio delye privilegiadamente de un
proceso de aprendizaje, via la capacitacion imsbinal. Aqui el centro de la cuestion es
gue el tipo de aprendizaje requerido para dichotéxmo se alcanza de cualquier modo y
en base a simplemente definir una actividad educatcuyo objetivo explicito sea lograr
dicho aprendizaje Esto se debe a que cada actividad de ensefamesaen un modelo
pedagdgico, -sea que lo reconozca y explicite ogoue- determina los tipos y niveles de
aprendizaje que es posible alcanzar con dichaidativ Por modelo entendemos “...una
construccién tedrica comprometida con posturaddggeas, que sustenta una organizacion
metodoldgica y modalidades concretas de accionVifial989: 33), que se basa en
ciertos supuestos respecto de lo que es enseipaerydar y que produce efectos concretos,
algunos explicitamente buscados, pero otros ingdicly muchas veces no previstos ni
deseados (Davini, 1989).

De este modo todas las actividades educativas jirapementan en la practica concreta
de la capacitacion ensefian ciertas cosas, es dagibian algunos aspectos de los
trabajadores, reforzando otros en el mismo movitoiein la medida de sus actividades
concretas, pero especialmente a partir de los stggien que se basan aquellas, cada
proceso educativo modifica explicitamente ciertasstiones, ensefia algo, a costa de
reforzar implicitamente otras. Todo cambio se leasana estabilidad que lo posibilita, asi

como toda estabilidad esta sustentada en un casob&ante (Watzlavick, 1982). En base
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a ello es posible observar practicas educativas obyetivo explicito es modificar ciertas

cuestiones, pero que paradojicamente durante denmeptacion concreta las refuerzan de
un modo implicito. Ello se debe a que en todo ocde enseflanza se articulan
simultaneamente diferentes niveles de aprendiBgtegon, 1991), de modo que lo que se
adquiere en uno puede resultar contradictorio cogule se aprende en otro, cuando se

llevan las actividades educativas a la practicap se tiene claridad a este respecto.

En tanto, como veremos a lo largo de este trabtmjoPS se basa en el modelo pedagdgico
de la problematizacion como método de interven@dncativa de la practica laboral,
puede, a diferencia de aquellos basados en loslosodie la trasmision y el adiestramiento,
alcanzar “...una modificacién profunda de las acttitigada a un enriquecimiento en los
conocimientos” -a través de- “...una interaccion ggeeiencias entre los sujetos que hace
entrar en juego tanto el nivel consciente de sumamientos como la afectividad y la
psicologia profunda” (Davini, 1989: 14). De tal gaelogra ampliar las zonas y niveles
donde propone sus aprendizajes “mas profundostralando, o al menos disminuyendo,

los efectos no deseados o contradictorios.

En funcion de estos antecedentes es interesanegegario, evaluar el impacto que la EPS
ha tenido sobre las personas y equipos de trab@daghan aplicado en nuestro pais. Por
una parte es necesario investigar respecto deofarulidad que dicho método alcanza, es
decir los tipos y niveles de aprendizaje que sealogon ella, y por otra, calibrar estos
logros con los cambios necesarios, expresadosseapl@ndizajes que los trabajadores de
nuestro sistema sanitario publico deben alcannag| eontexto de la Reforma sectorfdb
obstante lo anterior, es necesario declarar expgfioiente que el objetivo central de este
trabajo es el primero, evaluar los impactos de I#% en los trabajadores que la
implementaron, lo que ciertamente ocurre teniendonoo telén de fondo el marco de lo
cotidiano del trabajado sanitarioEn esta segunda perspectiva esta evaluaciorsesyiee
también, un punto de vista privilegiado para avamtgunas cuestiones respecto de estos
desafios sectoriales de mayor envergadura en eanted largo plazo. En este sentido

entendemos que la EPS no es la solucion definitiesoluta para acometer aquellos
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desafios, pero si, como veremos a lo largo detesdtajo, permite apreciarlos desde una

perspectiva privilegiada y ciertamente estratégica.

En términos generales, si la capacitacion reprasemd de los principales recursos para
abordar y conseguir tales cambios en los trabagaddel sector, en toda su complejidad y
con las dimensiones involucradas —desde técnicsta &ticas-, es necesario investigar y
evaluar la capacidad de las estrategias pedagdagiiiaadas, para averiguar si ellas logran
especificar dicha complejidad en tales dimensiortgo fundamenta, como hemos

sefialado, una evaluacion del impacto sobre la®passy equipos que han implementado

este método en nuestro pais.

Si la EPS, a partir de sus supuestos y modelo pgiag de base, propone impactos
profundos en los trabajadores, entonces su evaluacion dabsegssible a evidencias en
multiples niveles. Una dificultad adicional la repenta el hecho de que la mayoria, sino es
gue todos aquellos, son intangibles. Si bien cualquambio en alguno de ellos se traduce
y refleja “concretamente”, el fendmeno del apreajizoropiamente tal, aquel que nos
interesa, ocurre en un ambito intangible. Como @nep Maturana y Varela (1972) no
debemos confundir nuestro dominio descriptivo déemdmeno, el que resulta de nuestras
interacciones con €l, de lo que es su organizac@stitutiva. Para nuestro caso ello
quiere decir que no debemos confundir lo que podsnobservar de un aprendizaje, sus
manifestaciones en nuestro ambito perceptivo/dgstivd de aquel, con la organizacion
constitutiva de éste, que es en definitiva aquejlee queremos explicar/comprendetlla
ocurre, a diferencia de sus manifestaciones emmbité concreto, en uno intangible. Esta
condicion define que la aproximacion de nuestrbdj@ debe hacerse vivaluacion

cualitativa, a diferencia de una desultadosmas centrada en “...las modificaciones
tangibles, medibles o registrables, usualmenteuocoimstrumento de medicion empirica” o
de impacto la que se orienta, también via manifestacionexretas, a “...los efectos
secundarios o colaterales de la intervencion, &agido externalidades positivas del

proyecto y efectos de tipo diferido en el tiemd&alamanca y Saez, 2004: 48)
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En este sentido el presente trabajo propone evaluapacto de la EPS en aquel territorio
intangible. Ello nos coloca frente a un problemmpgiejo; en tanto aquel no es concreto -
“claro y distinto”- resulta dificil, una adecuad@atiminacion “interna” del mismo, mas
alld de su delimitacion taxativa a partir del boakdinido por lo concreto, en general
material y observable (lo abstracto es aquello ‘igqoies concreto”). En la medida que no
existe un concepto Unico para su referencia emldsples niveles que hemos sefalado, y
gue nos interesa evaluar, a lo largo del textontatemos sefialar y evidenciar este
territorio intangible desde distintas direccionési lo haremos desde los niveles de
aprendizaje propuestos por Gregory Bateson, edpesite desde el aprendizaje I, los
actos de habla asociados a la Filosofia Analidspecialmente declaraciones y juicios, las
premisas como juicios compartidos, las subjetivkdag mentalidades, los sistemas de
significacion y las reglas regulativas y constitasi, las redes semiotico-materiales. Todos
ellos, en el marco de un enfoque “constructivistaiplio, apuntan, de distinto modo, a
aquellos esquemas abstractos, que  estructurados recursivame organizan la
experiencia concretaEn este caso los esquemas que los trabajadordgarganutilizan
para organizar su experiencia labofabnsecuentemente con ello, nuestro propdsito sera
develar los impactos que sobre dichos esquemasiedgn derivar de la aplicacion de la
EPS, observando estos impactos en los diferentaspeg de trabajo, de los hospitales

dependientes del Servicio de Salud Vifia del Mar-laga, que la han implementado.

Si, como propone Spencer-Brown, la experienciaesdey“trazar una distincion” (Keeney,
1991), a traves de un proceso definido y denomifiadactivo” por Varela (1990), donde
los elementos de la experiencia se hacen emergde dm trasfondo a través de aplicar en
él determinados “...programas, reglas, planes, bisrgecetas, esquemas de trabajo, piezas
teatrales, secuencias relacionales, sistemas rausirearreras profesionales, estructuras,
gramaéticas, etcétera” (Rabkin, 1978, citado en Kgeh991: 35), entonces el aprendizaje,
como cambio, serd un cambio en alguno de aquedipgeenas para realizar distinciones.
Bateson (1991) propone que dichos esquemas setashiu en diversos niveles, de un
modo parcialmente analoga la estructura de los “tipos l6gicos” propuesia Russell y
Whitehead en 1910, y que se van componiendo reemnsinte entre ellos como

“distinciones de distinciones”.
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En la medida que los trabajadores de una institucEspecialmente hospitalaria,
comparten una “vida laboral comun”, o lo que Bate®91) propone como “hipoétesis del
contexto repetiblé” podemos suponer que, del mismo modo, comparteilass

esquemas recursivos de distinciones para la estacthn enactiva de sus experiencias
laborales individuales (en tanto poseen un “maridatoilar para estructurar el mundo del
trabajo, sus diferentes experiencias del mismo lteesuconmensurables y por tanto
comunicables, tanto entre ellos como para un obdervque comparta el lenguaje en que
dicha comunicacion se realiza). De este modo, esfrenandato para estructurar la
experiencia y la experiencia que surge de seguielagxiste una relacion reflexiva donde
no hay un inicio o causa primera. En ese sentidestigar el impacto de la EPS en los
trabajadores, especialmente desde la perspectivapdendizaje, significa advertir éste
(impacto y/o aprendizaje) en los diferentes nivedesla estructura de su experiencia
laboral. En tanto comparten aquella estructuraamat$ del impacto/aprendizaje en un

orden colectivo.

En la medida que el orden colectivo o social, paldrmente del trabajo, es un sistema
lingliistico, en tanto esta conectado/articulado iamtd cddigos linguisticos especificos,
puede ser investigado a través del lenguaje. Caopmope Ibafiez (2000: 64), “...el orden
social es del orden del decir: esta generado ptadbs o prescripciones interdicciones o
proscripcione¥. Si el orden social se estructura mediante losdatos y restricciones que
circulan en los discursos, y a través del lengua@s dice”, del mismo modo, la
construccion individual de la experiencia, entonees pueden investigar dicho orden y
aquella construccion a través del lenguaje, pdarimente a traves de la
convergencia/divergencia del sentido presente mtaracciones o conversaciones en que

éste se plasma.

! “Sin la suposicién de un contexto repetible (shipdtesis de que para los organismos que estudi&mos
secuencia de experiencia esta realmente de alganaranpuntuada asi) se seguiria que todo “apr¢etiza
seria de un solo tipo: es decir, todo aprendizajaaprendizaje 0” (Bateson, 1991: 318).

2 Receta, recomendacién, disposicion, determinaci@ten, precepto, mandato.

% Prohibicion, impedimento, veto, tabu, restriccimibicion.
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De este modo, los impactos de la EPS en los trddyaa que nos interesa evaluar, se
verificaran en diferentes niveles u 6rdenes deaatxstn, todos ellos intangibles, pero que
en tanto son del “orden del decir’, pueden ser sigados mediante el lenguaje,

particularmente a través de las conversacionesosletrbbajadores a proposito de la
implementacion. En breve, la experiencia comparsiela@structura, se hace aprehensible,
comunicable y negociable porque ella surge a pddirla aplicacion recursiva de los

esquemas de distinciones caracteristicos de unaursdad, los que inauguran,

reflexivamente, idénticos Ordenes de abstracciong@enes los aplican, es decir sus
miembros. El aprendizaje resulta de un cambio afgaiera de aquellos ciclos recursivos
de distinciones, que se correlaciona con similaesbios en los 0rdenes de abstraccion
asociados a cada uno de dichos ciclos. Los esqussnasompartidos, en tanto colectivos,
pero se aplican individualmente en la construcdéna experiencia individual/comun de

cada integranfe Aquello esquemas mas profundos, y referidos artsl mas abstractos, se
relacionan con niveles menos concientes y por tenexperiencia que surge de aquellos
resulta mas incuestionable para los miembros dettbeo, corresponde a la experiencia

mas naturalizada por ellos.

El proceso recursivo que estructura la experiencampartida, se relaciona
indistinguiblemente tanto con aquella (experierex#éerna objetiva) como con quien lo
realiza (experiencia interna subjetiva). De estelarnia estructuracion de la experiencia se
relaciona, indistinguiblemente, con el observadorétructor de aquella, en la medida que
éste se estructura y observa del mismo modo y eriseho proceso (Varela, 1990, 1992,
1995, von Foerster, 1991fEn esta perspectiva el aprendizaje articula ambadds del
procesq de modo que cambios en los esquemas de distexciprdrdenes de abstraccion

correspondientes, por una parte, se correlaciomarcambios en el observador/constructor,

* “De modo que lo que investigan las ciencias sesjdbs hechos sociales, son exteriores a la awiaig
asi coercitivos. Exterioridad y coercion suponesuhbjetividad, un sujeto, para el que el hechoas@g le
hace exterior y coercitivo. Digamoslo asi: el heshoial le acontece siempre al sujeto como un sgbeno
sabe que sabe (exterior a la conciencia) y quéoagijeta al orden que llamamos “social” (coeroil}ivEl
hecho social es un saber que siendo exterior araiencia (no se sabe que se sabe), orienta cadmac
segun el sentido de ese saber (manda). Asi esnqogde hecho social el sujeto es socializado pémkes
subjetivado. De este tipo de objetivaciones esglglie investiga las ciencias sociales.” (Cot@62196).
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por otra. La experiencia cambia en la medida quistimguida/construida/observada de un

modo alternativo por “otro observador”.

En tanto dichas observaciones se pueden tradu@t kemguaje -se pueden tematizar- las
conversaciones, y el sentido de que ellas songmda, pueden dar cuenta de los esquemas
compartidos por los distintos observadores, pettentes a una misma comunidad, que
participan de aquellas conversaciones (lbafez, ,20@0ales y Peinado, 1998, Canales
2006, Cottet, 2006). Como “intercambio de puntosid&” cualquier conversacion es una
negociacion de las perspectivas (“friccion de psrEpas’) de los
observadores/participantes, las que resultan aezude la aplicacion individual de
esquemas compartidos. De este modo los cambiossgupuedan producir en tales
esquemas, o aprendizajes, se reflejaran en etleaiilas conversaciones, especificamente
en la dinamica de su negociacion y por lo tantodpneser observados/interpretados en

aquella.

En resumen, y a modo de esquema, proponemos eerdgigudesplazamiento en este

trabajo:

» De, Observador/Constructor de la experiencia ldpargartir de la aplicacion de
los esquemas compartidos y caracteristicos dedjoraanitario, y los impactos que

sobre ellos tiene la EPS a,

» Observador/Participante de la conversacion donde dambios en aquellos
esquemas se traducen en la “negociacion” del sedigdla conversacion, ya sea
entre los mismos participantes, como distintos masres, o entre ellos, en

conjunto, y el marco de habitualidades en que svemu Y desde alli a,

» Observador/Intérprete del sentido antes sefialagofrgduce todo el proceso para

su lectura institucional, sanitaria 0 como en eag®, académica.
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En la medida que nos interesa abrir el &mbito deidgpactos de la EPS, hacia todos
aquellos niveles donde podamos apreciar sus huefiagie ampliamos los conceptos antes
de cerrarnos en torno de alguno especifico. Sintegesan los impactos del método, donde
sea que ellos ocurran, dentro de este territoriangible de oOrdenes de abstraccion,
intentaremos seguirlos aunque ello signifique,gemplo, saltar de una conversacion a un
nivel de aprendizaje y de ahi a la subjetividadodemiembros del equipo, pasando por la
modificacion de algunas premisas. Entendemos que euede comprometer

significativamente la rigurosidad de un procedirtoede investigacion, sobre todo su

informe, pero lo hacemos asi en la medida del olgjeé perseguimos.

Dado el objetivo que hemos esbozado y el objetangible que intentamos “cazar”
optamos por emprender este proceso desde una mpEddn cualitativa, especialmente
considerando que este objeto, como hemos sefialado,del orden del decir.
Especificamente lo haremos a través de la técridardpos de Discusion (Ibafiez, 2003),
realizados con facilitadores que han implementadBRS en sus unidades o equipos de

trabajo.

En la medida que el autor de este trabajo partidgsile el comienzo, y en todas las etapas
de la implementacién de la metodologia en el Serde Salud Vifia del Mar Quillota, toda
esta investigacion debe entenderse también en rébxto de una auto-observacion.
Posteriormente daremos fundamento especifico yctgen esta Ultima opcion. Ahora es
necesario hacer explicitos y discutir los fundamempistemoldgicos de todo el proceso.
Ello es necesario en tanto estas “premisas epiiginas de basetleben estar muy
presentes en la lectura del siguiente texdeefectos de ponderar adecuadamente lo que él
propone. En buena medida apelamos al lugar (edrledesde donde serd escuchado y las
premisas epistemoldgicas, generalmente implicitase lo sustentan. El grado de
comprension estara acotado, de un modo importpotela afinidad entre éstas y las del

texto.

Intentando ser breve y claro, diferentes cien@sgecialmente durante los ultimos 60 afios,

han venido convergiendo en un cuestionamiento e@damas radical respecto de las
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premisas epistemoldgicas que han dado sustentonatiecniento de nuestras sociedades
modernas. Si bien este cuestionamiento se produciedor de dominios especificos de la
ciencia, tiene efectos globales en la medida qakodi supuestos no so6lo sustentaron un
modo de producir conocimiento cientifico, sino quencipalmente estan a la base del
conocimiento préactico de la vida cotidiana e infammuestra experiencia de la misma, por
tanto estan extensa e intensamente incorporadososotros. De este modo, somos
herederos de un sistema de conocimiento, largamesgatado, que se basa en dos

premisas fundamentales:

* Larealidad es objetiva e independiente de quiemia conocerla.
» Dado aquello, es decir aceptado sin mas por swedadi es posible acceder a través

de ella a la verdad de las cosas mediante un méatietuado.

Los efectos globales del mencionado cuestionamigativan hacia premisas alternativas
respecto de la realidad, la verdad y el conocimigtemisas en las cuales nuestro trabajo
se apoya:

e Toda observacion o conocimiento es relativo a galserva o conoce.

» Sodlo es posible proponer u ofrecer descripcionpsi@ciones para la experiencia,
las que pueden ser, segun los criterios en uso pareptar
descripciones/explicaciones, aceptadas o no.

* Ningun conocimiento puede desligarse de las camuiés en que se produce,
especificamente de quién y cdmo lo hace. El corientm como explicacion de la
experiencia, es una transaccion, alguien lo ofratgien lo acepta. En tanto se
acepte puede resultar operativo para nuestranadwies/observaciones/acciones
en el mundo. No obstante el hecho de que todosdpten, no altera su caracter de

propuesta, ciertamente operativa, pero siempregooal.
Entendemos que: apuntando a un objetivo intangiedtructurado recursivamente en

diversos ordenes de abstraccion, intentando dada a través de metodologia cualitativa,

mediante el expediente de una auto-observaciosadoa en las premisas epistemologicas
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antes expuestas, se pueda interpretar este tidésge una suerte de “subjetivismo radical”
que dificulte sostener una rigurosidad minima psta investigacion y sus resultados.
Efectivamente intentaremos avanzar a través decast@o para mostrar su pertinencia y
relevancia, no solo para los efectos de la evalnague proponemos, sino para la
investigacion social de este tipo de cuestiones.

Al emprender este trabajo, del modo antes desgritenunciando al principio de la
objetividad, arriesgamos fracasar y terminar siemicados en el rincon mas alejado del
solipsismo. Ello nos pondria en el centro del btaat que apuntaba el profesor Lewis
Coser cuando en 1975, en el discurso de aper@lraotigreso anual de la Asociacion
Americana de Sociologia -de la cual era presidesgi@alaba, criticando en aquella ocasion
a la Ethometodologia, “...la enorme palabreria qdeaa la Ethometodologia, que viene a
ser una orgia de subjetivismo, una empresa autgewcie en la que los andlisis
metodoldgicos sin fin y los autoanalisis conduceana infinita regresion en la que el
descubrimiento de las inefables cualidades deistaal de sus construcciones privadas de
la realidad sirve para enmascarar las cualidasegblas del mundo.” (citado en Coulon,
1998: 124). No obstante, en definitiva, solo etdepodra juzgar el resultado de nuestro
intentd, si logramos fundamentar nuestro trabajo en basesapropios méritos y se
sostiene por si mismo, o por el contrario, termiogimundidos, a sus 0jos, en una “orgia de

subjetivismo”.

® Vaya este trabajo como humilde homenaje a un yigjfesor de filologia que hacia finales del siglX
arriesgo, y perdié, la cordura y la vida intentasganbrar y dar luces a estos intentos, “...el modelo
filosofia que Nietzsche construye a partir de sacerbada vulnerabilidad consiste en un pensar gce the
su cuerpo la pantalla de la cultura, una filosgfia transita desde la auto-observacién (del ssjatlar) a
la interpretacion del sujeto colectivo. La preaiseén la reproyeccion se vuelve decisiva para hidlosofia
en este péndulo hacia adentro-hacia fuera. Y pacad@ente, cuanto mas intensivos los desplazanseaito
interior del propio sujeto, mas extensivos los hatas contradicciones de la cultura judeo-cristigncuanto
mas singulares los padecimientos, mas resume @ led avatares historicos de un espiritu modetre q
lucha por emanciparse” (Hopenhayn, 1998: 187 y.188)
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2.- Tipo de estudio

Para dar cuenta de esta propuesta, el presentgotrialtentara satisfacer, a través de su
composicion y mas alla de las taxonomias canonpgzas este tipo de escritos, la
articulacion de dos pruebas, una tedrica o dedudioherencia del discurso) y una
empirica o inductiva (adecuacion a la realidad)m@ sefiala Cotett (2006: 190), quien
sigue a su vez a lbanez (2000), “La articulaciéhad@ueba tedrica con la prueba empirica
podria entenderse (...) como una articulacion de rip@ones categoriales con
inscripciones historicas. Aqui es donde se requilerain trabajo de composicion de la
investigacion singular (no estandar). Este trabdaj@omposicion es el momento en que se
pone en juego la dialéctica institucional (institfinstituyente), y la exigencia singular de
cumplir con la articulacion de la prueba teérick yprueba empirica es a la que responde
este trabajo de composicion de una investigacigu&r, para que su produccion y
productos adquieran el estatus cientifico”. Pagates de la mencionada composicion este
trabajo se mueve en tres planos que articulan aprbabas, a saber, i) la construccion del
objeto de investigacion, ii) la generacion de udatade informacion vy iii) el procesamiento

de las unidades de informacion generadas.

2.1.- La construcciéon del objeto de investigacidPara deducir dicho objeto partimos

por entender que la implementacion de la EPS, sp bhasu modelo pedagdgico, tiene
impactos sobre los trabajadores que la aplicaraterllemos también que estos impactos
sefalan la necesidad de una evaluacion o invegiigacalitativa, que apunte a develar

aquellos sobre la subjetividad de dichos trabaggidfocalizamos en aquella subjetividad
desde los esquemas abstractos que, estructuradwsivamente, organizan la experiencia.
Finalmente entenderemos como aprendizaje los immpagte modifican aquellos esquemas
y consecuentemente la experiencia que resulta dsesyor parte de sus portadores, los
trabajadores sanitarios que han aplicado la EPSusnunidades. Ello, en definitiva,

constituira el objeto de nuestra investigacion.oAdrgo del trabajo intentaremos deducir
este objeto, a través de la coherencia discursdegsaria, para sustentar su inscripcion

categorial (o tedrica) (Cottet, 2006) del modo ggei hemos sefialado brevemente.
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En un sentido inverso, es decir inductivo, y atefede inscribir este objeto histéricamente,
proponemos que dichos impactos, como aprendizeggs,conmensurables con aquellos
asociados a los desafios del sector derivadosrde¢so de Reforma actualmente en curso.
De ese modo inscribimos empiricamente nuestro @lgjetel marco de preocupaciones de
aquella.

Concretamente, y para dar sustentolgéto de investigaciéen los términos sefalados, se
presentan inicialmente los “Antecedentes y el MaFedrico®. En ellos, y para hacer
explicita la coherencia discursiva del objeto, @sho fluido el texto, tanto Iégica como
narrativamente, partimos por la pregunta respeetty,dué es la EPS?"A efectos de
responderla inicialmente, se presenta en detaltlegdrrollo de la Educacion Permanente
en Salud a lo largo de las ultimas décadas afinandormulacion, particularmente desde
la Organizacion Panamericana de la Salud, y ubatanedn el marco de los modelos
pedagogicos dominantes, a saber, la pedagogiatdeshaision, del adiestramiento y de la
problematizaciéon. En cada una de ellas nos detendr@ara focalizar en sus supuestos y
las consecuencias que éstos tienen para los tdabbeg a través de las modalidades de

entrenamiento y capacitacion con que son llevadapgctica.

A proposito de las caracteristicas de la pedagpgialematizadora veremos con mas
detalle la ventaja de intervenir sobre la prackazoral, a partir de los problemas que en
ella identifica el equipo de trabajo, abordandpégtinencia de distinguir entre problemas
semi-estructurados y problemas in-estructuradosdeéncontexto veremos la convergencia
gue se verifica entre, por una parte, la perspeaton que la EPS propone abordar los
problemas de la practica laboral en salud, y p@, ¢os desafios que actualmente enfrenta
nuestro pais en la direccion de aumentar los révédedesarrollo humano, tal y como los
propone el Programa de las Naciones Unidas pdbasdrrollo (PNUD) en su Informe de
Desarrollo Humano 2009, “La manera de hacer lagsloA partir de alli veremos las

convergencias y complementariedad entre ambasiagaoones.

® Entendemos que puede resultar poco canénica uigadsumezcla entre ambos, pero al hacerlo de ede m
intentamos una mejor coherencia narrativa. Pamieledun marco general de antecedentes respecioEdRS
avanzamos hacia sus fundamentos tedricos paragripostente en un proceso deductivo, presentar su
implementacion concreta en nuestro pais y, pagimeénte, en el Servicio de Salud Vifia del Mar @tall
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A continuacion, dentro de ese mismo apartado, aesMisos especificamente una
comprension de la EPS desde de la Teoria del Aagadropuesta Gregory Bateson. De
modo similar haremos con la teoria de los ActosHdéla, presentada a partir de los
trabajados de Rafael Echeverria, revisando la ¢dancia y pertinencia de ambas respecto
de los impactos de la metodologia en los trabagmdague han desarrollado su

implementacion.

Posteriormente, y en funcion de los ambitos qu#eselan partir de la propuesta de la EPS
sobre el trabajo en salud, presentaremos un paosiiento de aquella al interior del
campo de tensiones, tanto internas como externasgancurren en el sistema sanitario de
nuestro pais y que se expresan actual y simultémeanen iniciativas de cambio y de
resistencia a los mismos. En tanto la EPS alcaiveden profundos, como sefiala Davini
precedentemente, ello posiciona estratégicamengstea método en ese escenario de

tensiones, lo que por cierto no garantiza su ésdtm vuelve a sustentar su perspectiva.

En una derivacion mas concreta de la presentagida BPS, expondremos a continuacion,
tanto las caracteristicas de la EPS, como el manpstaativo de aprendizaje que ofrece este

método de intervencion.

Expuesta la EPS y sus bases, a continuacion aesnaarhacia la aplicacion préactica de
aguella en nuestro pais. Desde su implementacido aoiciativa piloto en ocho servicios
de salud hasta su extension, via compromisos diémes los demas. Presentaremos en ese
apartado algunos de los resultados provenientéasdevaluaciones que a la fecha se han
hecho de la implementacion de la EPS. En la misiged avanzaremos posteriormente
hacia la aplicacion de la EPS en el Servicio dadb¥ifia del Mar Quillota, donde daremos
cuenta especificamente de la aplicacion del méwmdos diferentes establecimientos
dependientes de este servicio de salud entre s 2003 y 2006. Alli resultarad importante
hacer claridad respecto de las actividades que @a@anon este desarrollo, particularmente
en este servicio de salud, en tanto sefialan algitio gde especificidad asociado a la

apropiacion que de ella hace el equipo gestor isghm En ese sentido la capacitacién de
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los facilitadores y el acompafiamiento en terresaltan importantes. Aqui, y en funcion
del impacto concreto que se evidencié en los eguiedrabajo que implementaron la EPS,
se hace una primera interpretacion de ésta comdano ejemplo de “procedimiento de
fractura”, método de investigacion social propugxio la Ethometodologia. Este tipo de
procedimiento tenia como propoésito, “...hacer queremma, a través de la perturbacion
(breaching), el trasfondo moral de las actividad@sunes (...) estos modelos de segundo
plano son los que permiten interpretar las accialgetos protagonistas”. (Coulon, 1998:
86). Si bien la EPS no estd pensada como procetdimgke fractura, ello es lo que se
produjo y evidencio durante su aplicaciéon concestanuestro medio, dando razén a su

analisis, en parte, desde esta perspectiva etndoiétsica.

De este modo, entender la EPS como un procedimientiactura sobre el trasfondo de las
actividades comunes del trabajo cotidiano en salosl permitird visualizar los impactos de
aguella en los diferentes niveles en que se evidgndimensionar éstos desde los niveles
de aprendizaje u 6rdenes de abstraccion que vemmansionando. Precisamente podemos
interpretar el significativo impacto de la EPS, thadonde ello se verifica, en tanto

procedimiento de fractura de lo habitual.

Considerando este ultimo punto, en el contextaoded los antecedentes previos, surge la
necesidad de conocer dichos impactos, pero dadmbito en que los hemos esbozado
(aprendizajes en diversos oOrdenes de abstracc@nhase necesario una evaluacion
especifica que sea sensible a aquellos. Es lo hapagtado siguiente “;por qué una

evaluacion de la EPS? intentara responder.

Habiendo, en ese punto, presentado la EPS, lostasmbue aborda e impacta, su
implementacion concreta en nuestro medio, estareemogondiciones de resumir la
investigacion en torno a una pregunta central, Paedunta de Investigacion” que

presentaremos en ese momento.

2.2.- Generacion de unidades de informacidan la medida que el discurso, el lenguaje

y las conversaciones son portadoras de las pregorgs, que incentivan, y las
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proscripciones, que desincentivan a los actore& estructuracion tanto del orden social
(Ibanez, 2000) como de la experiencia individusia €lltima en el contexto de aquel, seran
las conversaciones de los participantes, a prapdsita implementacion de la EPS, las que
“nos dirdn” respecto del objeto de investigacior.d3e modo inscribimos teéricamente el
“hablar sobre la implementacion de la EPS” comameldo adecuado de generar las

unidades de informacidn pertinentes a nuestro @bjet

En tanto entendemos a las organizaciones comos‘rddeconversaciones” (Echeverria,
2005) es posible, en un proceso inductivo (ins@ipbistorica), ubicar los impactos de la
EPS, a través de las conversaciones sobre su implaoidn, en el trasfondo de las
“conversaciones institucionales cotidianas”, al mate una perspectiva privilegiada y
estratégica respecto de aquellas y especialmentes densiones de cambio y conservaciéon
gue en ellas se expresan (Reforma sectorial).

Para dar cuenta de la mencionada articulacion,sém segundo nivel, en el apartado
“Metodologia” iniciamos con la presentacion espeaifde la Evaluacion Cualitativa, no
obstante su derivacion parcial ya viene esbozadaseapartados previos. A través de ella
nos abocaremos a definir el procedimiento y lagi@sique asumiremos al realizar esta
investigacion. En tanto, como hemos sefialado, jet@mlue intentamos observar se mueve
en un registro intangible, pero que se negocidlgjaeen el lenguaje y las conversaciones,
seran los procedimientos cualitativos de invesiigalos mas adecuados para este objetivo.
En este apartado tendremos la posibilidad de tearatiuevamente, y avanzar, sobre el
“caracter” del objeto que intentamos develar ynetodologia y métodos mas adecuados
para nuestros objetivos. Dentro de aquellos hemlesgonado, por su mayor pertinencia
en esta perspectiva, la técnica de los Grupos deuBibn o Conversacion como ha sido
desarrollada, principalmente, por Jesus Ibanez(13@#0, 2003).

En el contexto de las metodologia cualitativasgeisggmente en la técnica de los Grupos de
Discusion, y del Analisis Estructural del Discurso, la técnica pivota siempre sobre el
investigador, que no soélo no se borra en ella, guwviene a ocupar su lugar” (Canales y
Peinado, 1998: 287) o como diria directamente bEREO00: 293), “...el analisis del
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discurso del grupo: no es obra de un algoritma d@ un sujeto”. En ese sentidpgra
fijar nuestra posicion como sujetos en esta invgation en términos precisos,
especificamente comntérpretes del discurso de los grupascurriremos al expediente de
la auto-observacion como la proponen Delgado yéaetr (1994)

Ello remite y se justifica en varias condiciones quonvergen en las caracteristicas del
presente trabajo. Por una parte la participacidrindestigador en todas las etapas de la
implementacion, desde un nivel nacional hasta wecal lcon “equipos naturales”, pero
principalmente porqusi la EPS es un analisis del equipo sobre sus pasppracticas,
aquellas que lo constituyen, entonces en términgegsos el proceso es una auto-
observacion del equipoVeremos que la propuesta de la auto-observaciéaus
fundamentos tanto epistemoldgicos como practicaspeafica adecuadamente la
complejidad de los fendmenos e impactos que sécaride la aplicacion de la EPS. En
ese sentido la auto-observacion resulta adecuamaséio para fundamentar nuestra
perspectiva de observacion respecto del impacia &S (los impactos de la EPS como
sistema observado), sino que, en tanto como heei@daglo no es posible una separacion
taxativa entre sujeto y objeto, resulta adecuadabiten para sustentar el proceso de
investigacion en su totalidad (la investigacion oosistema observador). En ese sentido

toda esta investigacion puede ser vista como uttacservacion.

Ello deriva en una condicién de complejidad queexsesario explicitar. Para efectos de la
propuesta de Delgado y Gutiérrez (1994) un actedeuwevenir, en el tiempo, en auto-
observador privilegiado de sus esquemas de digtiasi como actor (tiene la mejor
posicién para observar/informar los esquemas qliedupara estructurar su actuacion),
fundamentando en este movimiento la validez degstgdn, tanto en términos de sentido
como de certeza. No obstante aquello, es fundaiméeteer presente que en la
implementacion de la EPI& posicion primaria no es de actor, como podrialsede la
practica cotidiana, sino de auto-observador de éstaravés de la “conversacion EPS”
gue sostiene el equipo durante su implementagioes decir la actuacion que
posteriormente sera auto-observada es en si misanautio-observacion. Entendemos aqui,

y repetiremos alla4, que esta complejidad, asocedadltiples niveles de un proceso

25



recursivo, en una suerte de “juego de espejosfeuaucir confusiones, intentaremos ser
didacticos al respecto. Nuestro objetivo, tras sestgciones, tiene que ver con
verificar/mostrar la potencia de la EPS en el makeda potencia de la auto-observacion

como paradigma de intervencion e investigacionasoci

Posteriormente, y en funcion de una discusion nsabaala respecto de los fundamentos
para la validez de la auto-observacion, recurrien@ otros criterios propuestos

especificamente para la investigacion cualitativalédmbito de la salud.

Por la centralidad que tienen para el andlisisiesstral en nuestro trabajo, concluiremos el
apartado metodoldgico, que posibilita la generad®ias unidades de informacion, con los
conceptos de Sentido y Discurso tal y como soneptagdos por Canales, Luzoro y
Valdivieso (2000)

2.3.- Procesamiento de las unidades de informacg@nerada En tanto la experiencia
recurrente deviene un discurso que es reflexivoacprella, proponemos consecuentemente
gue la experiencia de implementacién de la EPSedevun discurso especifico en los
trabajadores que la implementaron. El orden delaqueu vez, deriva de una estructura
subyacente (Canales, Luzoro y Valdivieso, 2000) quede ser develada. Como
sefialaramos previamente el mecanismo a travésidepmponemos exponer aquella sera
el de la “autoobservacion” (Delgado y Gutiérrez,949 En resumen, la estructura
caracteristica del discurso de implementacion seelde (se procesa) desde las
conversaciones de implementaciéon (unidades de nmfcidn) a través de la
autoobservacion. Especificamente las tensioneg auel y el discurso habitual de la
organizacion nos permitiran evidenciar los impaadiesla implementacion de la EPS
(objeto de investigacion) en tanto cambios respeéetda habitualidad del trabajo que

precisamente permiten evidenciarlo.
En un sentido, ahora inductivo, entendemos quen#tddo de develamiento de lo

cotidiano” del trabajo en salud representado pdER&, cuya operacion es expuesta aqui

mediante la autoobservacion, es conmensurablesosatesafios de cambio que el sector
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salud se ha planteado en el contexto de la Refeautrial. En ese sentido la EPS, y la
evaluacion que aqui proponemos, se inscribe eadfogerzos implementados por el sector
en esa direccion, y muestra su pertinencia paenzde los aprendizajes especificados en
ellos.

Finalmente, para efectos de la articulacion en estel, es que presentamos los
“Resultados”. En ellos expondremos, en primer lught...esquema (o forma del sentido)
de enunciables capaz de generar el conjunto decewties en las conversaciones”
(Canales, Luzoro y Valdivieso, 2000: 74) de los gési de Discusion realizados.
Ofreceremos en este apartado los ejes estructlrales son recorridos por las

enunciaciones de las conversaciones.

Posteriormente, en la “Discusion de los resultadogntaremos en una “lectura de la
lectura” de los resultados mostrar el “tinte” y'émension” de éstos. El tinte se refiere a
la calificacion que recibe la experiencia de immatacion en relacion, y contraste, con la
calificacion del trabajo habitual. Ello resultaenednte en tanto el contraste que habla de
constelaciones de afectos positivos en una diregcidegativos en la otra, constituye uno

de los aspectos mas notables que resultan dedeanpesinvestigacion.

El otro tiene que ver con la dimension que adquest auto-observacion, que es en
definitiva la EPS, en tanto procedimiento de “fuaatde la habitualidad”. Veremos que
ello se produce a partir, y a través de, la pajabeh hablar. Intentaremos poner en
perspectiva este hecho para dimensionar sus akaneticos, epistemoldgicos, politicos e
ideolégicos. En esa misma direccion aplicaremosalestresultados el conjunto de
esquemas conceptuales a que hemos hecho refeeeneladesarrollo de este trabajo para
poner toda esta observacién en un marco concepdharente y comunicable, asi como

criticable, académicamente.

" Posteriormente, a medida que desarrollemos m@mdamente nuestra aproximacion, entenderemos estos
ejes como circulos semioticos.
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Finalmente en el apartado, “Conclusiones”, cerraserl trabajo a partir de una serie de
consecuencias que pueden derivarse de éste haciana parte, la practica sanitaria en los
establecimientos hospitalarios, y por otra, loscesos de intervencion e investigacion
social. Respecto de aquellas conclusiones, norgdetanos aqui sus detalles para facilitar,

a modo de invitacion, la lectura del proceso quelooe a las mismas.

Los tres elementos desarrollados hasta aqui: Istrtmeion del objeto de investigacion, la
generacion de unidades de informacion y el procesdo de las unidades generadas
constituyen, en conjunto, una “matriz l6gica” querrpite “...controlar legalmente la
temporalidad productiva, que hemos presentado ctanalialéctica entre momento
instituyente/momento instituido” (Cottet, 2006:19@n tanto dicha matriz ha sido
estabilizada en el tiempo a través de tres “moddéd historicas de reducir-formalizar-
abstraer” o paradigmas metodoldgicos, a sabemvastigacion Social de Variables, la
Investigacion Social Etnografica y la InvestigaciSocial de Discursos (Cottet, 2006),
podemos afirmar queuestra investigacién se inscribe en la dltima dstas, como una

investigacion social de discursos

Respecto de su ubicacion en relacion al eje descripxplicativo; en tanto se aborda la
investigacion sefialada en base a métodos cualsatiespecificamente Grupos de
Discusion, parte desde el polo descriptivo, perdaemedida que lo hace a través del
expediente de la autoobservacién, le permite avdraza dimensiones mas explicativas.
En la medida que incorporamos, e intentamos sedisf&l criterio de las explicaciones
cientificas en nuestro trabajo —ya sea a travéla @eticulacion de las pruebas teorica y
empirica 0 mediante la proposicion de un mecanigerterativo- avanzaremos hacia el
polo mas explicativo de los fenbmenos que obsersafumdamentando cada paso que
demos en aquella direccion.

Antes de iniciar la exposicion de nuestro trabaoordamos que, como sefialaramos,

hemos intentado en él una suerte de fluidez nearattre sus partes. Ello, mas alla de la

taxonomia candnica de este tipo de escritos, glieairsu composicion en partes que se
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agregan logica y formalmente. En este sentido, tgsade exponer los antecedentes

sefalados, presentamos los “Objetivos” del predesibajo.
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3.- Objetivos

Objetivo General: Evaluar cualitativamente la Educacion Permanent8alud, a partir de
los equipos de trabajo, de los hospitales depetadiatel Servicio de Salud Vifia del Mar

Quillota, que la aplicaron entre los afios 2003 @&2én sus unidades.

Objetivos Especificos

1. Definir y focalizar el ambito de impacto de la ERS,los equipos y trabajadores,
gue sera evidenciado por la evaluacion.

2. Generar, a través de la produccion de conversa®uiae la implementacion de la

EPS, una narrativa donde se plasmen dichos impactos

3. Definir y fundamentar las posibilidades de disaermin aquella narrativa, la

estructura discursiva que organiza a tales impactos

4. Fundamentar epistemoldgica y practicamente la piolsid de hacerlo mediante el

expediente de una auto-observacion.

5. Evidenciar la pertinencia de esta Ultima, en rélacil objeto de estudio (impacto en
los equipos y trabajadores), explicitando tant@geratoria como sus capacidades

explicativas sobre el mismo.

6. Develar, a partir de lo anterior, la estructurecdisiva especifica que organiza la
experiencia de los equipos y trabajadores que mmgaaron la EPS en sus

unidades.
7. Posicionar dicha estructura discursiva (del impaetda EPS) en el trasfondo de la

estructura discursiva del trabajo habitual en sapata identificar su relevancia

estratégica en relacion a los desafios actualesedair.
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4.- Antecedentes y Marco Tedrico

4.1.- ¢;Qué es la Educacion Permanente en Salud?

Como hemos adelantado previamente la Educaciéndpente en Salud (EPS) constituye
en términos precisasn metodo de intervencion en el trabajo de sallthra comprender

acabadamente ahora de qué tipo de intervencidatse ¢specialmente desde los impactos
de su aplicacion, en todas las dimensiones en lpe s verifican, sera necesario dar
cuenta de los fundamentos paradigmaticos, epist@itols y conceptuales de la EPS, asi

como de sus estrategias operativas aplicadas alccaomcreto del trabajo sanitario.

En la medida que ha sido la Organizacion Panammexrice la Salud (OPS) la principal
responsable del desarrollo, aplicacion y acompagi@mide la EPS en America Latina,
iniciaremos nuestra exposicion con una definicibmppesta por esta organizacién hacia
mediados de la década de los 90. De este modoSa&&P...una propuesta para reorientar
la educacion de los trabajadores de la salud camproceso permanente, de naturaleza
participativa, en el cual el aprendizaje se prodaicededor de un eje central constituido
por el trabajo habitual de los servicios. Este gu& distinto e innovador debido a sus
bases teodricas, sus métodos y sus objetivos, set@ra cambiar las practicas técnicas y
sociales del personal que trabaja en las institesiae salud.” (OPS, 1995, pp. 346 y 347).

No obstante la data de esta elaboracion, mediaeldgsd90, representa, a ese momento,
una actualizacion del trabajo que la OPS ya veeiamollando desde al menos dos
décadas antes.

Ya en el aflo 1973, en el contexto de la Asambleadidli de la Salud (OPS, 1995), se
desarrollaron criticas hacia los limitados marcas tdabajo que especificaban las
universidades, y las instituciones formales de f@nsza, al momento de problematizar la
educacion del personal que trabaja en los servibgosalud. Ello resultaba concordante

tanto con una reconceptualizacién de la Educac&®dultos (perspectiva andragdgica)
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gue comenzaba a circular, como con propuestas adooas en relacion a develar las
potencialidades del trabajo como lugar privilegigubra experiencias significativas de

aprendizaje.

Tales debates eran concordantes con una crecieitiea @ la “educacion continua”
entendida ésta como la férmula privilegiada pargereder en el tiempo la competencia
profesional, especialmente meédica, mas alla deofandcion inicial, asegurando la
actualizacion profesional. En la medida que estegso de actualizacion era fragmentado,
esporadico, se diseflaba y definia en ambientesitusishales, eminentemente
universitarios, era incapaz de considerar los i@ institucionales hospitalarios” que
mediaban y daban cuenta de los verdaderos impdetagprendizaje. Se entendia de este
modo que la educacién continua respondia mas higerases gremiales o académicos, sin
una verdadera contribucion a los servicios de satuslu desempeiio cotidiano. En el marco
de esta situacion se comprende que la “ConferdPameamericana de la Salud” de 1974
concluyera con la “...necesidad de apoyar a los Godseen sus esfuerzos para planificar,
implantar y mejorar los mecanismos que permitactaalizacion permanente del personal
de salud" (OPS, 1995: 345 y 346).

En virtud de aquella necesidad, es que un afio dsspal OPS convoc6 a un grupo de
expertos con el fin de proveer lineamientos y aaeiones tendientes a facilitar la
formulacion y ejecucion de "planes de educacionticoa para los equipos de salud".
Dicho proyecto se desarroll6 en ocho paises dedsoR con apoyo canadiense. A partir de
aquellas primeras formulaciones, y nuevamente tanoms de este organismo, se inicia
desde el aflo 1984 un esfuerzo continental destinadesarrollar y acompafiar procesos
educativos basados en una perspectiva andragagieaa diferencia de la pedagdgica,
reconoce las especificidades del adulto frent@@ralizaje y basa sus propuestas y disefios
en aquellas) y que entienden a la educacion conprageso que debe extenderse a toda la
vida adulta, mas all4 de los ambientes educacisriatenales y que tiene por finalidad la

autogestion de los trabajadores (Roschke, 1987).
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Todo este trabajo ha venido estructurando, a Igolade los afios y la experiencia
acumulada en diversos paises, un “corpus” de fuadtauion, tanto conceptual como
metodoldgica. En esta trayectoria la EPS fue vadlidzor el “Grupo Regional de Consulta”
de la OPS en México, en el afio 1988, como un "...msee para hacer de la educacion
de los trabajadores de salud un proceso permarggregese remite al trabajo como eje del
proceso educativo, fuente de conocimiento y obgetaransformacién que privilegia la
participacion colectiva y multidisciplinaria, y qdavorece la construccion dinamica de
nuevo conocimiento a traves de la investigaciomaahejo analitico de la informacion y el

intercambio de saberes y experiencias" (OPS, 12D¥:22).

A diferencia del enfoque pedagdgico tradicionak fundamenta la educacion continua y
para la cual los problemas de “no saber”, “no shbeer” o de “no saber por qué se hace
asi”, se asumen, enfrentan y solucionan en forrparada a través principalmente de la
transmision de informacion, la EPS se basa en “peldagogia de la problematizacion,
aplicada al proceso de trabajo en salud y orierdagar qué del saber y no Unicamente al
saber o saber hacer. Esta opcion implica resdltaotencial educativo de la situaciéon
laboral, el analisis de los problemas del trabajtid@mno y la orientacién del proceso
educativo hacia la transformacion de las practtéasicas y sociales del trabajador. El
aprendizaje se produce cuando se integran nueviogiotientos al individuo y al grupo. El
ciclo se completa cuando el conocimiento producgo una posibilidad efectiva de

transformar la realidad especifica de ese indiviglde ese grupo” (OPS 1995: 347).

Se desprende de lo anterior que los principalesdgda EPS seran entonces:
* los procesos educativos a lo largo de toda la @siecialmente laboral.
» basados en estrategias participativas, reflexa@sctivas y multidisciplinarias
* que operan sobre las practicas de trabajo cotidilmemnociendo a éstas como
fuente de conocimiento y transformacion,

* mediante la problematizacion de tales préacticas.

Esta opcion por el caracter de “permanente” dediecacion, mas alla del aula hacia las

organizaciones y mas alla del periodo de formaristitucional (escolar-profesional) a lo
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largo de toda la vida, se ha ido estructurandocerraste con la tradicional “educacion
continua” que mencionamos anteriormente. DavinitvNg Roschke (2002: 71 y 72)

resumen y contrastan ambas perspectivas

Por una parte La Educacién Continua propone:

“a) una continuidad del modelo escolar o académiemtrada en la actualizacion de

conocimientos, generalmente de enfoque discipbnamn ambientes aulicos y basada en
técnicas de transmision con fines de actualizacion;

b) una concepcion técnica de la practica como cadea@plicacion de conocimientos

especializados que, como continuidad de la l6g&ckos curriculos universitarios, su lugar

esta al final o después de la adquisicion de didw®cimientos; ello produce una

distancia entre la practica y el saber (entendatoacel saber académico) y una negaciéon o
secundarizacioén del saber que se genera en la@olle los problemas de la practica,;

C) una estrategia discontinua de la capacitacidn ropturas en los tiempos, en cursos
periddicos sin secuencia constante. En su desarmolhcreto, la Educacién Continua se
dirigi6 predominantemente al personal médico y,gaencon menos énfasis, alcanzo al
grupo de enfermeria; centrada en cada categoffiespoal, estuvo muy poco desarrollada
la perspectiva de equipo y diversos grupos de jadbees no fueron incluidos en sus

acciones”.

En cambio la Educacién Permanente se concibe

“a) incorporando el ensefar y el aprender a la vaaliana de las organizaciones y a las
practicas sociales y de trabajo en el contextoereal que ocurren;

b) modificando sustancialmente las estrategias attvas, al partir de la practica y los

problemas de aquella como fuente de conocimientdlgmatizando el propio quehacer;

c) colocando a los sujetos como actores reflexidesla practica y constructores de
conocimiento y de alternativas de accién, en ldgareceptores;

d) abordando el equipo o el grupo como estructwgainderaccion, mas alla de las

fragmentaciones disciplinarias;
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e) ampliando los espacios educativos fuera del yaulentro de las organizaciones, en la

comunidad, en clubes y asociaciones, en acciomesratarias”.

En este punto, y como dijimos inicialmente a efeaie identificar y dimensionar los
impactos de la EPS sobre los dmbitos del trabajsatud, se hace necesario situar en
detalle el “enfoque pedagogico” (en estricto rigandragogico”) que le da sustento al
método en el marco de los paradigmas educativosindotes y de las practicas

pedagogicas y de capacitacion de adultos que s@adete los mismos.

En la medida que los supuestos en que se basaSadeo método de intervencion
educativa, difieren radicalmente de aquellos queestan los métodos hegemaodnicos que
caracterizan la intervencion en salud en nuestmion®s impactos que se observan de la
aplicacion de éste alcanzan, concordantemente,ieéhde los supuestos que estructuran
el trabajo en salud en sus aspectos caracteristigatidianos Este trabajo se propone

avanzar en develar el significado y las multipteplicancias de aquello.

Este recorrido nos ubicara en el centro de unmsl@ésafios mas complejo que enfrenta
nuestro sistema sanitario publico, la necesarissistancia que debe existir entre los
cambios que el sistema requiere y las herramiegt@s se proponen y utilizan para

alcanzarlos. Desde la perspectiva del trabajo iemiidden salud y los trabajadores que lo
realizan, dichos cambios significan desafios derapzaje,pero no del aprendizaje al

gue estan habituados.

En la medida que los cambios en cuestién condini@specificos niveles de aprendizaje,
conmensurables con aquellos, no solo represe@@ssistencia el principal desafios para
la intervencion educativa y sus modalidades prastisino un factor critico a la hora de

evaluar el éxito de los cambios sectoriales.

Estas distinciones se hacen necesarias en tantmraando con Davini (1989)

8 para eventuales requerimientos de profundizacidexamos aqui las referencias que ofrece la aetoeh
mencionado texto: M. W. Apple, Ideologia y curricul Madrid, Akal, 1985; Basil, Bernstein, Clase y
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 Toda practica educativa se asienta -de manera ieatesco inconsciente- en
determinados supuestos respecto del ensefiar ydeprékgregariamos a ello los
supuestos respecto del contexto en el que el pramasre y los actores que en él
de desempefian. Asi, para el caso de practicastasiscan ambientes laborales,
seran relevantes también los supuestos de la aegadm respecto del significado

del trabajo y trabajador que operan a la base desenir cotidiano.

» Toda accion educativa supone la opcion -impliciexplicita- por un determinado
modeld de ensefianza-aprendizaje, que articula los nivgasadigmatico,

epistemoldgico y practico;

» Toda practica de -capacitacion produce ciertos @ectalgunos de ellos

explicitamente buscados y otros implicitos, muslezes no previstos o deseados.

De este modo Davini (1989) propone develar y teraatia gradiente que va desde los
supuestos compartidos, por tanto de caracter sdudsta las practicas concretas que
actualizan dichos supuestos en forma habitual ydieot. Apunta a cuestionar las
consecuencias de la articulacion, entre practioasretas y supuestos abstractos (0 modelo
de ensefianza-aprendizaje en cuestion), para larmaegdn, o cambio en el trabajo en
salud. En la medida que la EPS no es “inocent@itdra esta articulacion, en la medida que
su disefio trabaja explicitamente tanto con lastipesc como con los supuestos, sera
necesario extender el espacio de la evaluaciéndouatia intente dar cuenta de los

impactos que el método tiene en los colectivogsalmjadores que la implementan.

Veremos a lo largo de este trabajo que en tarfi®B articula e incorpora los fundamentos

del trabajo en salud, entendiendo éstos como Ipgestos —explicitos e implicitos- que

pedagogias visibles e invisibles, en SacristanzP@dmez, La ensefianza: su teoria y su practicaritjad
Akal, 1983. En tanto estos textos sélo se propor@mo referencias para el lector interesado, no se
incorporan a la bibliografia final de este trabajo.

° “Se entiende por "modelo” una construccién teédomprometida con posturas ideolégicas, que swastent
una organizacion metodol6gica y modalidades coasrm¢ accion” (Davini, 1989, pp. 33).
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participan en la conformaciéon de un sistema detipes; sean éstas de educacion o trabajo,
es capaz de dar cuenta de si misma. No intentacisitey “naturalizar” los supuestos,
incluso los suyos, sino develarlos y hacerlos sujet disefio. Avanzaremos en demostrar
como aquello le provee de notables capacidadentée/eénir significativamente sobre el
trabajo en salud, tanto en sus dimensiones técoaas especialmente sociales, desde sus

fundamentos hasta sus practicas concretas.

Volviendo al tema de situar la EPS en el marcoodentodelos pedagogicos dominantes,
podemos ver la predominancia, en este campo, deab@&nte tres modelos (Davini,
1989):

1. Pedagogia de la transmision
2. Pedagogia del adiestramiento

3. Pedagogia de la problematizacion

Cada uno de estos modelos se apoya en hipétegjsugstos caracteristicos y diferentes,
algunos compartidos otros no, tienen estrategiaacd@n practica y estilos de trabajo
diversos, apuntan, a fines formativos distintosirfgsortante considerar también que son
diferentes en tanto provienen de visiones y pra@gesbciales diversos y remiten a una
discusion mas amplia respecto de la relacion gistee@ntre educacion y trabajo, asi como

a los impactos mutuos que se puede esperar elaise el

Si bien a partir de los diferentes aportes proveage de la investigacion, la didactica y
especialmente la tecnologia se han desarrolladelo®delativamente intermedios, resulta
necesaria una depuracién de los aspectos funddewentie cada una de aquellas
propuestas, en la medida que ello permite clarlisgpara que las opciones pedagdgicas
gue se realicen en la practica sean mas consisté&xdemas, si bien las opciones practicas
concretas pueden ser de una enorme variedad, meedoumismo con los supuestos y
fundamentos que operan a la base de las mismadpsa€n frente a esa variedad, valida la

distincién arriba propuesta.
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La mencionada consistencia entre supuestos y gaactpedagogicas al caso, se puede
sefialar en dos direcciones. Por una parte, compopeo esta autora, se requiere
consistencia entre los supuestos del modelo yridipas pedagogicas que lo actualizan,
pero también en una direccion diferente entre logtiwvos que se plantea un proceso
educativo y las estrategias pedagogicas que seaythra ello. En esta ultima direccion la
consistencia entre las necesidades de aprendizajdes con los objetivos que se sefialen
para un proceso de cambio organizacional y lastegias educativas que se utilicen para
alcanzarla, representa una condicion necesariagpésato de dicho proceso. De este modo
los modelos que presentamos a continuacion puesteavaluados, en su pertinencia, en
funcion de los objetivos que se persiguen cuantlss edon utilizados. Veremos mas
adelante que en el contexto del actual desafioegfirenta nuestro sistema sanitario, la

Reforma sectorial, esta distinciéon resulta de uroairae relevancia.

4.1.1.- Pedagogia de la trasmision

Como su nombre lo indica, se corresponde con uggddde “la entrega” donde el

profesor/docente/maestro, entrega el conocimient glumno lo recibe. Aunque una
figura mas adecuada seria la de la “nutricién” @oatalumno “asimila”, “traga” de un

modo mas bien pasivo, la informacion entregadagbanaestro. Su funcién se remite a
“asimilar” lo recibido. El docente cumple durantepeoceso funciones de autoridad y
control. Al final, evalGa la acumulacion de inforeié@n por parte de los receptores. En el
caso laboral ademas agrega una calificacion resmlctla correcta aplicacion de dicha

informacién en el ambito especifico de que se.trate

Este es el esquema hegemonico en las instituciedesacionales formales y tiende a
extenderse mas alla del aula y del periodo deféendra a todas las instancias educativas,
especialmente a la capacitacion en entornos lasordtste Gltimo aspecto resulta
importante en la medida que el modelo ignora y déjamargen del proceso educativo la

experiencia adquirida por los trabajadores-alunamosu practica laboral.
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Para comprender acabadamente los alcances del anadella transmisién y sus
limitaciones es necesario focalizar y distinguigualos de los supuestos a la base de su
desarrollo. Supuestos que operan tanto desde atcasimceptual como especialmente
desde la perspectiva de la investigacion empiteafgndamenta dicho modelo.

El desarrollo de esta interpretacion, asociada aelarias clasicas del aprendizaje, se hace
suponiendo que para la comprension del mismo essado aislar sus procesos del
entorno en que ocurren, limitando su observaci@m atmero reducido y controlado de
variables. Dicha premisa se entiende, en su fociulaal interior del debate respecto de
la importancia que tienen lo innato y lo aprendidmo explicacion del comportamiento.
El desarrollo intensivo de las explicaciones geasdtidurante el siglo pasado no hizo mas
gue intensificar este enfoque analitico y fragm@mtalel aprendizaje. Los protocolos de
investigacion a la base de este desarrollo intedéselar los mecanismos internos a los
procesos de aprendizagen independencia del contexto en el que los sigeaprenden
(Davini, 2002, Bruner y Haste, 1990).

Una importante vertiente que viene a apoyar y dafesoeste proceso lo constituyen las
teorias de la comunicacion basadas en la transmid& informacion mediante la
interaccion entre medios mecanicos (Simonetti, kgp®arada, 1991). La “metafora” de
los sistemas mecanicos para comprender los procesesmunicacion humana, con sus
distinciones caracteristicas de emisor, receptensaje, canal, informacién, etcétera, y con
un enorme desarrollo tecnolégico asociado, simigrara reforzar el entendiendo de que el
aprendizaje se trataba de transmitir informaciésddesl docente al alumno a través de un
proceso comunicativo que se desarrolla de modaspog\eficiente y controlado utilizando

tales distinciones.

Otro aspecto definitorio de este modelo esta mtacio con su focalizacion en los
procesos de desarrollo individual (relacion enteglunacion y aprendizaje) de modo que el
periodo de la infancia ha sido privilegiado, cagil@ésivamente, para su formulacion. De
este modo el aula, tanto escolar como universjtdasido entendida como un ambito

aislado y privilegiado donde se produce el aprexeizDe tal suerte una vision

39



excesivamente escolarista ha permeado hegemonitahesnambientes educativos mas
alla de las mismas aulas.

Si bien el modelo sirvio a los propdsitos de un@zm@sion masiva de la educacion mediante
dispositivos uniformes y uniformadores como la etxunormal, lo que ciertamente
representa un logro desde una perspectiva sostalh@ ido mostrando sus limitaciones a
traves del tiempo para comprender acabadamentgrehdizaje, tanto en la misma
educacion escolar como especialmente en ambieaiiesles (para el caso sanitario véase

la referencia inicial a la Asamblea Mundial de &ug del afio 1973).

Es necesario tener claro que, como se sefalaraaprente, toda opcion pedagogica
produce en la practica una serie de efectos nabtasco implicitos, que pueden esterilizar
y neutralizar en definitiva los procesos de canthie se persiguen, especialmente si estos
son de caracter cualitativos o intangibles. Parealbjente aquellos efectos indeseados
estan en sintonia y se explican claramente a pdetirlos supuestos —concientes o
inconscientes- desde los que se levanta dicha mpdgi, en la medida en que para este
modelo la relacion fundante é&s dependenciaentre el docente y el alumno -el alumno
depende de lo que el docente le entregue- se @yn@fuerzda pasividaddel alumno,
tanto frente al conocimiento como al proceso deragizaje. Se pueden avizorar los efectos
gue este modelo tiene, para los trabajadores griganizaciones, cuando hegemoniza la

implementacién del aprendizaje en entornos laberdke capacitacion.

Es importante sefialar que aquello ocurre ademés dedo eminentemente individual. Se
supone que el lugar donde se situa el aprendidajaje se recibe la informacion es el
alumno aislado. Ello desconoce, para el caso digmedel trabajo en salud, el desempefio
grupal con todo el espectro de enormes implicancefectos que ello determina a la hora

de la ejecucion, por ejemplo desde la esterilizagiGeutralizacion arriba aludidas.
En otra direcciébn, este modelo propone que el domento valido y validado

institucionalmente es el que posee el docente yrgnemite al alumno, de tal suerte que se

desconoce e invisibiliza el conocimiento que ehala, trabajador en este caso, posee. En
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buena medida se le considera una “tabula rasa” el@® instala asépticamente la
informacioén proveniente del docente. Del mismo mocmmo se habia adelantado, se
desconoce y niega a la practica laboral y al toabagmo como admbito privilegiado para la
investigacion y construccion de conocimiento reideaquedando definidos y relegados
ambos s6lo como lugares de aplicacion de lo apiendin ambientes aulicos e
institucionales. De este modo lo relevante paréx#b del proceso se relaciona con una
adecuada trasmision del conocimiento, el que ha sidsarrollado en instituciones
diferenciadas social y técnicamente para ello:navétsidad, el Centro de Investigacion, el

grupo de expertos, y transmitidas a los trabajadordiante este modelo pedagogico.

En la medida que se define al trabajo, y su pr@ctiomo el lugar donde solo se aplica lo
definido y disefiado por quien sabe, la institu@éperta, la cual estd ademas ubicada fuera
de aquella practica, se connota una separacionataglitre el pensar-disefiar y el hacer-
aplicar. Ello determina que para el trabajador-alontesulta totalmenténnecesario
pensar mas alla de la retencion de la informacién rel@by reproducida fielmente en las

instancias de evaluacion final.

Para que este conocimiento empaquetado sea adadoish grandes cantidades de
trabajadores-alumnos, en modalidades de transmisgiructuradas previamente, es
necesaria su codificacion. Dependiendo de su orggrella se hace segun las categorias
propias de sus instancias generadoras, la cierleiaiyiversidad. La brecha, en el caso de
los ambientes laborales, con grupos y organizasiqoe se estructuran en torno de cédigos
linglisticos ideosincraticos, atenta contra loxcesos de comunicacion dando lugar a un
verdadero didlogo de sordos cuando se trata deniaeg@ones y/o grupos con codigos

demasiado cripticos y especificos.

Cuando los objetivos que se persiguen con un poate$ormacion se orientan, como en el
caso del trabajo en salud, hacia transformar lodefos y practicas de atencion, donde se
intenta un aumento del compromiso con la saludadeadblacion o un cambio de las

actitudes de las persona, este modelo presentalggdmitaciones. En buena medida
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aguellos cambios apuntan precisamente a estruataraplejas se sentido y significacion
presentes en toda practica laboral y que son bilisidas desde este modelo

Lo precedente no quiere decir que se niegue lariapca de contar con una “palabra
autorizada y experta”, sino la necesidad de resaééssta en “...un proceso pedagogico mas
amplio que reestructure su significacion, de modge las informaciones que se incorporen

redunden positivamente en la consecucion de agualietivos’(Davini, 1989: 11).

4.1.2.- Pedagogia del adiestramiento

Este modelo se desprende de las teorias instruleerdal aprendizaje desarrolladas a
partir de la psicologia conductista y cuyo printigéerente es B. F. Skinner. Ellas se basan
en un proceso recurrente de ejecucion que es aeforzositiva 0 negativamente, de
acuerdo a un criterio de éxito que sirve de refdeen conduce dicho reforzamiento hasta
alcanzar tal criterio. Su aplicacion ha sido exteng intensiva en ambientes laborales,
especialmente industriales. La funcién del docemterpretado en este modelo como
instructor, consiste en demostrar la manera carr@etdesarrollar una conducta y corregir
las desviaciones de la misma cuando ésta es regdadpor el alumno-aprendiz. En este
sentido el trabajo es concebido como una serietldades encadenadas que pueden ser
divididas en tantas unidades como sea necesaiguiaa su vez son sujeto de aprendizaje

mediante un proceso instrumental de esta naturaleza

Este modelo se consolida y generaliza en ambitasdées a partir de su convergencia con
la organizacion de la empresa moderna basada edoteamientos de Frederick Taylor
(Echeverria, 2005). Taylor propone comprender enenir en el trabajo a partir de su
division fundamental entre tiempo y movimiento.aBhlisis del tipo de movimientos que el
trabajador realiza en el desempefio de una taregifisp, examinando simultaneamente el
tiempo en el que los ejecuta, abria un dominio [er@atervencion y mejoramiento del

trabajo.
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La estructuracion de los tiempos y movimientos eseba disefios eficientes y la
reproduccion precisa de los mismos por parte derédmjadores, lograda en base a un
aprendizaje instrumental, permitieron, junto a ilaed de ensamblaje de Henry Ford
agregada poco después, levantar complejos y egten@irocesos industriales que siguen
siendo la base conceptual y practica de gran pheteuestro sistema productivo. Es
importante comprender el desarrollo de nuestr@migtsanitario en el contexto de este
paradigma productivo. Ello sera especialmente el cuando intentemos ubicar y
contrastar la aplicacion de la EPS en este trasfonginizacional. En este sentido resultan
en extremo llcidas las palabras de Rovere (1994.75), “... nuestros servicios de salud
se quedan atrapados en una situacion que si na fliamatica podria ser calificada de
risible. Adscribiendo a lo mas conservador de unspmiento administrativo que habia
sido disefiado para la produccién de bienes, emima@ziones "mano de obra intensiva", en
empresas con fines de lucro, en paises centrajgmay economias en crecimiento, los
hospitales publicos se pensaron a si mismos coatmi¢hs que producen consultas y
egresos"”. Ignoraron que eran organizaciones prodigctde servicios, organizaciones
"talento intensivo", instituciones sin fines dertycen paises que no son precisamente
centrales y en ambientes turbulentos con politcamdmicas y sociales regresivas, y con

un discurso de "estado benefactor" en retirada”.

No obstante la incorporacion del mundo de la praajue vemos en este segundo modelo,
donde las condiciones concretas de desempefio pagagar un papel central, sigue
compartiendo algunos supuestos fundamentales coa@tlo de la trasmision que seran
nuevamente determinantes para inhibir iniciativasmgjoramiento cuando ellas apliquen,
como hemos sefialado previamente, a cuestiones uaétativas o intangibles como los

cambios de modelos de atencion, o de actitudea bhtiabajo o los usuarios.

El desarrollo en este modelo es interpretado coms adquisicion de destreza en el
desemperfio, sin considerar el fundamento del misnsu mrticulacion con la estructura

total de conductas presentes en el ambiente esajaespliega. Nuevamente la practica
especifica del trabajo queda relegada a un segolado. Es la practica disefiada por un

agente capaz de concentrar, racionalizar y optimalzeonjunto de las mismas la que tiene
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relevancia y admitida como valida. En general hdo da figura del ingeniero y su
herramienta fundamental el algoritmo, los agente®l ydiscurso que han operado
privilegiada y hegemoénicamente esta forma de eeteredintervenir sobre el trabajo a
traveés del aprendizaje, entendido aqui como adiegnto. Nuevamente se produce una
separacion entre el pensamiento y la accion, @fidisy el desempefio. Asi como el
conocimiento en el modelo anterior es legislado ipstituciones especificas como la
universidad y transmitido desde alli a los trabajes, aqui sera el disefio de un agente y
unas metodologias especificas, para programar @ gasefar, quienes cumpliran esa

funcion.

Veamos nuevamente cuales son los efectos de taeipin de este modelo sobre el trabajo
en base a sus supuestos. En tanto lo relevantedesempefio de acuerdo a un estandar
definido fuera de la practica especifica, quedaadegpara el trabajador conocer los
fundamentos de aquella, no importa porque se teicéoague importa es que se haga asi.
Ello fundamentael automatismo, la precision y la rapidez e inhisstematicamente la
reflexién, la iniciativa o la creatividadNuevamente el trabajador es concebido aislado de
sus relaciones y el trabajo focalizado de un maditco en tareas cuyo desempefio se

mejora a través de una metodologia instrumental.

Para terminar este punto volvemos a coincidir cavil (1989: 13) en cuanto a que
“...esta pedagogia contribuye mas con el logro deegiftia técnica en tareas mecanicas
especificas que con la transformacion del proceso trdbajo. Sin embargo, las
caracteristicas del trabajo en el ambito de lastuegones de salud en relacién con el
paciente y la comunidad, hacen que el tipo de ¢acgue pueda ser sometida a este
tratamiento pedagdgico sea muy reducida. Cada rgacies una singularidad y la
institucion trata con seres humanos. Es mas impertéa comprension global y la
capacidad de interaccion humana que la manipulatgéaparatos”.De este modo resulta
inconsistente la utilizacion de esta metodologia @dcanzar objetivos de aprendizaje que
apunten a los marcos dentro de los cuales se disalrtrabajo: el proceso de trabajo, la

comprension del mismo, el contexto social de sicguifos u otros de similar naturaleza.
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4.1.3.- Pedagogia de la problematizacion

Una de las primeras cuestiones relevantes de sef@iarelacion a la pedagogia
problematizadora, tiene que ver con la diferengredémental que propone este modelo en
la relacion béasica que existe entre profesor y atyny que deriva de los supuestos
relacionados con el conocimiento y el aprendizaje@e éste se sustenta. En los modelos
anteriores, de la trasmision y del adiestramierdimha relacion se define como
complementaria entre docente y alumno (Batesonl,19tzlawick, Beavin y Jackson,
1991) y donde el primero es calificado para ocwpatugar asimeétrico-superior respecto
del alumno, en tanto poseedor del conocimientanftarmacion, la version correcta, el
desempefio adecuado, etcétera, y donde el alummp)ementariamente, se debe limitar a

recibir y/o reproducir correctamente una informacyfo desempefio.

En la pedagogia de la problematizacion, y en r@taal proceso de aprendizaje, dicha
relacién se entiende como siméttt&El conocimiento no es algo que el docente en&regu
al alumno, sino que soOlo puede proveer las conuisiopara que éste lo construya.
Cualquier modificacion del comportamiento en bdsgpeendizaje no se entiende como el
ingreso de aspectos o condiciones externas al iasted sino como una autentica
reelaboracion propia por parte del mismo en eledotde aquellas. En el proceso de
ensefar-aprender el docente solo puede asumirasieidn de simetria donde su funcion
se corresponde con un facilitador de las condisionecesarias para que el alumno
reelabore su conocimiento previo, haciendo surgavedad conductual, esto es

aprendizajt.

10« . una nocién fundamental es la que me gusta lideigprimer teorema de Pask”. Dice asi, “un maestr

debe ser un alumno, si no, la enseflanza no puede lteggar’. El maestro debe aprender respecto sle la
idiosincrasias, los habitos de aprendizaje, laspetemcias, las deficiencias, las metas, etcétdralui@no.

Del mismo modo, el estudiante tiene que aprendeidiasincrasias del maestro, una de las cualedepser

su campo de estudio, digamos, la quimica orgatcacorolario a este teorema es que la situacion de
ensefianza-aprendizaje es simétrica.” (Von Foerkdéx,: 129).

1 En términos sistémicos esto significa que el deenlo puede “hacer ruido”. En la medida que adgun
componentes, o partes, de aquel ruido resultasona@tes con la estructura cognitiva del alumnte, lés
utilizard como referencias para una reestructunaci@les componentes, en virtud de aquella resdmanc
constituyen urruido significativo frente al cual el alumno no puede evitar reacciomstructurarse, en el
contexto de aquellos. En términos concordantesepalel ruido del docente son significativas porsjoe
perturbaciones para el alumnoes decir se ubican en su “domino de perturbasiofiaturana y Varela,
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Se pueden articular origenes para esta linea pgidaddastante antiguos, partiendo por la
Mayéutica Socratica que proponia el aprendizajeoctharte de hacer parir los espiritus”
a traves de las preguntas y situaciones en queestno ponia al alumno. Estas no tenian la
finalidad de evaluar sino de modular el pensamiéetcalumno para que éste descubriera
por si mismo las respuestas al final del procesd eAmaestrdacilitaba la produccion de

conocimiento por parte del alumno.

Posteriormente esta idea ha sido reelaborada yuemida desde distintas corrientes al
interior de lo que se ha llamado “la pedagogiavattila pedagogia de diagnéstico, los
grupos operativos, el desarrollo de comunidades, dadagogias patrticipativas, las
corrientes contemporaneas de educacion de adldt®s;orrientes humanistas (Davini,
1989). En América Latina ha alcanzado una config@raimportante en la obra de Paulo
Freire.

En tanto el conocimiento surge, como toma de cani@eo produccién, en quien conoce,
seran necesariamente las caracteristicas de éstedg quien ensefia, las determinantes
para el aprendizaje. A partir de aquello estosrdas@s reconoceran el aprendizaje como

unaexperiencia situadan unas coordenadas biograficas, sociales e inagdarticulares.

1998) lo que necesariamente gatilla “cambios dadesten el mismo. Dichos cambios, si bien son Igaltils
por la perturbacioén, o ruido del profesor, seréemiginados en su compensacion por la estructunaitoom
previa del alumno. Ehlumno debe compensaquellas perturbaciones precisamente porque gstabican

en aquel dominio, pero el como ello ocurra depetelealumno (de su estructura), no del profesor. El
desempefio actual seria el presente de una histodasecuencia de cambios de estado correlativosaco
secuencia de perturbaciones que los gatillaronntieémente todo el ruido del docente puede quadamaf
de aquel dominio de perturbaciones, lo que neaasarite significara la ausencia de cambios de egtaido
parte del alumno.

12 En virtud de lo fundamental que representan aosi¢hbajos para el desarrollo de la EPS, incluiatps,
s6lo como complemento, algunas de las referencia®qtrega la autora en el texto citado: “La cbotion

de Paulo Freire ha sido decisiva en el desarr@legta linea. Se observa su influencia en grae pertas
experiencias participativas de educacion de ad@iésse Anales del Congreso Internacional de Edtiutac
de Adultos-UNESCO/MOBRAL, Rio de Janeiro, 1983)aStvertientes se apoyan en la obra de la pedagogia
humanista de Carl Rogers, en la pedagogia de gdgasagnodstico basados en Ardoino, y en la Arganti
por la extensa labor de la psicologia social, ge@al a partir de la obra de José Bleger (véa&teder
Grupos de aprendizaje, en Revista de Psicologigigoferapia de Grupo 1(11), 1961). Finalmente, cabe
destacar los aportes provenientes de la invesfigaparticipativa. Entre ellos sobresalen los sigigie
trabajos: G. Le Boterf, La investigacion participatcomo proceso de educacion critica, UNESCO, 1979
Fals Borda, La investigacidén-accién participatiyaolitica y epistemologia, en Camacho (comp.), La
Colombia de hoy, Bogota, Fondo Editorial CEREC,&9®avini 1989: 33).
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Cada experiencia estara especificada totalmentaquellas coordenadas y sera Unica en
tanto resulta de una combinacion irrepetible deuaistancias, aquellas que la definen.
Aqui se busca comprender como el aprendizaje oeutravés de situaciones, procesos,
contextos mas que a traves de leyes o formulagr&mne comprender el aprendizaje
situandolo en el marco de las circunstancias eroquee, no aislandolo asépticamente de
ellas.

A diferencia del silenciamiento del ambiente ynaisibilizacion de la estructura amplia de
practicas donde el trabajo se inscribe, este magelonoce y valida el contexto social e
institucional donde el aprendizaje tiene lugarviRgia la practica concreta y cotidiana, no
aguella idealizada en la mesa de disefio del ingemieen la mente del experto. Esta
practica resulta situada porque, como dijimos, ksesultado de una condensacion
especifica de muchos elementos en varios niveleseses, experiencias, recursos, afanes,
expectativas, etcétera. Ella explica con mayoripdsu el por qué las cosas se hacen como
se hacen, sea que éstas se mantengan o cambigue Y& en cada practica concreta y
cotidiana de trabajo donde se resuelve de un moo la interaccion de todos aquellos
elementos (PNUD, 2009). Por muy similares que parezdos situaciones, siempre

existiran elementos que las diferencien y consitugn Gnicas.

En la medida que la practica concreta, como undemacion especifica de elementos y
circunstancias, va tomado un lugar central en teab®jo, acudiremos a la definicion de
practica que propone el Informe de Desarrollo Human Chile 2009, “La manera de
hacer las cosas” elaborado por la representacgah dtel Programa de las Naciones Unidas
para el Desarrollo (PNUD). Siendo una definicidonegal de “practica” resulta compatible,
amén las consideraciones de cada ambito, con uirdcim de “practica laboral”. De
hecho una parte del mencionado informe se aboridisamente al estudio de algunas
practicas laborales en Chile hoy, incluyendo easeall sector salud de un modo indirecto (a

traves de la practica de implementacion de algooogponentes de la Reforma sectorial).

Esta opcion la tomamos por varias razones, algdeasrden practico, es una buena

definicién para abordar la practica laboral y otras de fondo que tienen que ver con una
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cierta similitud al identificar los desafios quefrentan, el Desarrollo Humano por una
parte y el sector publico de salud por otra. Espesadejar claro a lo largo del trabajo

dicha similitud.

El mencionado informe define (PNUD, 2009: 15, demti@s ausentes en el original):

“Las practicas son los modos de actuar y de relaciarse que las personas despliegan
en espacios concretos de accioin ellas se articulan las orientaciones y norgeaerales
de la sociedad, las instituciones y las organizeespcon las motivaciones y aspiraciones
particulares de los individuos.

Existen tres fuerzas que orientan las practicasieylg confieren su aspecto distintivo a
cada una de ellas.

La primera son las instituciones, entendidas comoosjunto de reglas formales que
definen lo que se debe 0 no hacer en un espagwadéicas. Las instituciones asignan y
distribuyen recursos entre los actores de una ipaacestablecen sus roles, generan
incentivos para promover ciertos fines y definencamésmos de exigibilidad para
garantizar los cumplimientos.

Una segunda fuerza estructurante de las practioasepe de la subjetividad. Por ella se
entiende el conjunto de motivaciones, preferenasggiraciones y expectativas con las que
cada actor encara una practica especifica. Latsubg no es una estructura enclavada de
una vez y para siempre en la personalidad o idmhtide los individuos, sino una
construccién constante que se realiza en las odierzes en que los individuos participan
en el curso de sus vidas.

El conocimiento préactico es la tercera fuerza gelamita las practicas, y se expresa en
mapas que guian los cursos de accién individuAlganos de estos mapas son conscientes
y plenamente reflexivos, mientras que otros esta@fupdamente inscritos en las mentes y
los cuerpos de las personas. A través del conacimigractico, los modos de hacer las
cosas se convierten en rutinas, en un “saber hdzasado en la confianza que suscita el

gue “las cosas se han hecho siempre de este modo”.

48



En ella, la constelacion de elementos que sedimeata una practica especifica son
agrupados en tres ambitos: las instituciones,bgsuidad y el conocimiento practico.

Como cada préctica resulta, en definitiva, de wmevergencia particular de circunstancias,
mas alla de los disefios institucionales que intentamalizarlas, serd necesario trabajar

con aquellas especificidades para dar cuenta d@taliciones del aprendizaje.

En el modelo de la problematizacion el eje cerqred permitira develar este entramado,
esta condensacion particular de elementos queittyest a la practica sanitaria, sera la
indagacion en torno de los problemague se advierten en ella. Es en ese sentido que

constituye ésta una metodologia problematizadora.

A través de la indagacion en torno a los problenmda préactica se va visibilizando,
reconociendo, validando e incorporando el conteriade ella ocurre, sus coordenadas. El
mismo movimiento tanto inscribe a la practica easunoordenadas histéricas, sociales e

institucionales como la separa en su unicidad tidad y diferencia.

En tanto el contexto inmediato de las practicagra@®ajo en salud lo constituye el equipo
gue las realiza, las preguntas y la indagaciérespaondiente tienen mas sentido al interior
de este equipo que del trabajador aislado. Patimginte en el trabajo de salud las
practicas concretas resultan de una negociaciés, and&enos conciente, mas 0 menos
aceptada, entre los diferentes actores socialescquoeurren en ellas y con fuertes
asimetrias que habitualmente ocultan este card@eese modo, la indagacion y definicion
de los problemas a abordar, en un proceso de megm y aprendizaje, debe ser
negociada entre los mismos actores a través de osstraccion participativa e

interdisciplinaria. Lo que puede ser un problemia @dgun trabajador, o categoria de los
mismos, puede ser perfectamente aceptable para wotrotros. Ello adquiere una

connotacion especial cuando alguna de aquellasipnes es ocupada por los usuarios del

sistema.
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En este punto se hace necesario focalizar en lolslgmnas de la practica del trabajo
sanitario y el modo en que la indagacion en tornési@s logra sustentar procesos de
aprendizaje. La potencia de esta metodologia dasprendizaje se basa no sélo en un
método para abordar los problemas de la préactioa, grincipalmente en el modo de

interpretar aquellos problemas.

Para estos efectos es necesario recuperar lacthstimue Davini (1994: 115 y 116)
propone entre “...problemas semi-estructurados” y miere como aquellos ubicados
“...en zonas de relativa certeza en las que la acsodirige a aplicar conocimientos y
técnicas resultantes del saber cientifico. Escigue los logros de la ciencia son siempre
provisionales (un tipo de tratamiento considerddoegor durante largo tiempo después es
abandonado por ineficaz o riesgoso). También etocipie cada caso o situacion tiene
caracteristicas particulares. Pero existe un aidgyde probabilidad de obtener resultados
previsibles si se aplica un determinado comportatmiécnico. A este tipo de problemas
corresponden los problemas semi-estructurados.

Esta manera de identificar y resolver problemasr@anta por la racionalidad técnica que
postula que los profesionales solucionan problededa practica mediante medios técnicos

idoneos derivados del conocimiento sistematicontwuads cientifico mas riguroso”.

No obstante la solidez del conocimiento acumulagstematico, riguroso y de base
cientifica que permite construir una forma, tamhigurosa y cientifica, de abordar los
problemas de la practica, es absolutamente necegaonocer que “...hay otra categoria
de problemas ubicados en zonas complejas e incastadas, cuya solucion "no esta en los
libros" y que no responden a la racionalidad té&criduchos de ellos suponen conflictos de
valores (por ejemplo, entre tecnologia y equidatilys se derivan de caracteristicas Unicas
del contexto o situacion (factores culturales, itiades, comprension situacional del
paciente y la familia, condiciébn socio-economicaypgps de poder, normas implicitas);
otros surgen de la organizacion del trabajo (cotoflde funciones y de lenguajes, trabas
interpersonales, competitividad, vacio de sentidondsion del servicio, predominio de
rutinas automaticas, insatisfaccion de los tralmagg); otros que el sujeto no percibe

porque él mismo contribuyé a crearlos.
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Gran parte de los problemas en que esta envuel@detica estan mas alla de la
racionalidad técnica, permaneciendo inmersos enplegas redes interpersonales e
institucionales. En ellas, el sujeto se ve en @sielad de tomar decisiones sin comprender
todas las dimensiones del caso ni su propio commento en la situacion. Es sobre este
tipo de problemas que gira buena parte de la defiviaboral de los individuos y grupos y
la mayor parte de la vida de la organizacién”. Esittimos reciben la denominacién de
“problemas in-estructurados” y precisamente el ddjerde aquellos se caracteriza por un

proceso, siempre dinamico, de estructuracion.

El hecho de que los principales problemas en saldnenos los mas complejos, se
presenten como problemas in-estructurados, refgeesan de los mayores desafios para el

sector en tanto tradicionalmente éste los ha difipiabordado como semi-estructurados.

Queremos recuperar aqui nuevamente el vinculo &@rdpuesta del PNUD (2009) en
tanto el mencionado Informe diagnostica un dessifidlar en el ambito del Desarrollo
Humano en Chile. En él leemos, “Actualmente, lanpoidén y conduccién del desarrollo
tienen que prestar mayor atencion a las maneraact@r de las personas (esto es las
practicas).

Ahora bien, no todo es nuevo en esta situacién.ePoontrario, podria decirse que este
escenario se caracteriza por la coexistencia démsde desafios, algunos de larga data y
otros mas propios del momento actual. Los primerasiten a ambitos de baja
complejidad, donde los problemas presentan un tearfacilmente delimitable y frente a
los cuales se dispone de abundante informacidn, apacidad de control y fuertes
consensos acerca de lo que hay que hacer. Norntalmmertrata de ambitos donde los
problemas de coordinacién de relaciones socialeplegas juegan un papel secundario. A
esos desafios se les puede llamar “problemas daenefit y entre ellos se encuentran
iniciativas como la construccién de infraestructigaracionalizacion de procesos técnicos,
la ampliacion de cobertura de ciertos serviciosatarelectricidad, el riego o la mejoria de
la infraestructura escolar.

Los segundos son problemas de alta complejidadyegidtan de cambios recientes y de

los cuales, por lo mismo, no se dispone de sufieieanocimiento acumulado. Suelen ser
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ambitos muy densos en relaciones y significadomless donde los actores tienen relativa
autonomia entre si, y en relaciéon con los cualéstesx centros multiples y difusos de
control. A este tipo de desafios se les puede Hdprablemas de l6gicas de accidn”, pues
Su nucleo problematico radica precisamente endanizacion de las relaciones entre los
actores, esto es, en las practicas. Ejemplos de seltian la mejoria de la calidad
educacional, el desarrollo de la innovacion emi@resa, la generacion de acuerdos en la
sociedad civil, el manejo de conflictos dentro defdmilia, la operacionalizacion de
derechos de atencion en salud o la transforma@dasdrelaciones laborales, entre muchos
otros.

Para enfrentar adecuadamente este segundo tipesdfiad se hace necesario modificar la
propia perspectiva con la cual se mira la vidaaocse conducen los cambios. Muchos de
los supuestos que orientan la intervencion solse‘gooblemas de entorno” pierden su

validez en el caso de los problemas de “l6gicascde@n™ (PNUD, 2009: 14).

Se puede apreciar de este modo la concordanciaexjsee entre los “problemas in-
estructurados” que Davini propone como desafiosrales para el sector sanitario y los
“problemas de légicas de accion” que el PNUD vigaalcon la misma centralidad,
respecto del Desarrollo Humano en nuestro paishdse a ello es posible proponer una
similitud formal de razonamiento entre, por unaqael cuestionamiento a la validez de los
modelos pedagogicos en uso, a partir de los obgtiyue sustentan y justifican su
utilizacion (el segundo problema de consistenaatio antes, y que retomaremos luego) y
por otra el cuestionamiento respecto de la valieios supuestos con que se abordan los
“nuevos” problemas del desarrollo. Vemos que daihalitud refiere, en ambos casos, a la
imposibilidad de resolver problemas, no debido a imtervencion equivocada, sino a una

invalidez de los supuestos con que se abordan.

Volviendo al trabajo sobre los problemas de latmadinicialmente in-estructurados) que
acontece en el curso de la indagacion en salusk éstnza mediante acciones
complementarias y graduales, tanto de identificacdmo de busqueda de soluciones. En
la medida que aquello ocurre de un modo colecéste proceso no solo sera gradual, sino

también polifébnico —participativo, interdisciplin@r en la estructuracion tanto del
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problema como de su solucién. En términos de Dayi®94: 18) gradual y
sistematicamente “los sujetos seleccionan sus pugoobservacion y atencion, buscan

coherencias y marcan una nueva direccion a surdccio

Un proceso similar describe Shén (1996: 201) a@sidp de proponer y avanzar hacia una
“epistemologia de la practica”.

* “En el contexto de la realizacion de cierta tagtaperador inicia espontaneamente
una rutina de accion que produce un resultado énadp.

» El realizador advierte el resultado inesperado, @purestruye como una sorpresa, es
decir un error a ser corregido, una anomalia a&sglicada, una oportunidad a ser
aprovechada.

» La sorpresa desencadena la reflexion, dirigidatahtesultado sorprendente como
al “conocer en la accion” que llevé a él. Es come&lsoperador se preguntara:
“¢Qué es esto?” y al mismo tiempo “¢Qué compressignestrategias mias me
llevaron a producir esto?”.

» El operador reestructura su comprension de lacgitnasu enmarque del problema
que ha estado tratando de resolver, su visiongledta sucediendo, o la estrategia
de accion que €l ha estado empleando.

* Sobre la base de esta reestructuracion, inventausa estrategia de accion.

» Pone a prueba la nueva accion que ha inventadanti® a cabo un experimento de
terreno, cuyos resultados interpreta, a su vezpaama “solucion” un resultado en
general satisfactorio, 0 como una nueva sorpresaeguiere una nueva forma de
reflexion y experimentacion”.

A medida que el equipo de trabajo se va aproximagdidual y sistematicamente, a la
estructuracion tanto del problema como de la séfuea través de un proceso participativo
de reflexion y accion que se caracteriza del mismodo, es decir gradual y sistematico-
resultara inevitable la inscripcién de todo estecpso en la relacion reflexiva que existe
entre las practicas de trabajo y las distincionelectivas -concientes y declaradas e

inconcientes y connotadas- con que el equipo Eiaehabitualmente.
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Veremos que la gradualidad, cadencia y recurréhalel proceso seréan condiciones
centrales a la hora de evaluar dicha inscripci®@ug consecuencias para el equipo y sus
practicas.

En este proceso, indagacion necesariamente refierexion, de modo que lo intelectual,
como pensamiento autbnomo, no solo es reconocito &lorado como un elemento
central del proceso para:

 La toma de conciencia (Freire) de los trabajadoespecto de su participacion,
autoria y responsabilidad en la constitucion derkctica y sus consecuencias,
especialmente para los usuarios.

e La produccién de un conocimiento situado en laslimiznes concretas de trabajo y

por tanto efectivo para su intervencion (EPS).

En la medida que esta reflexion se va inscribierdoel trabajador, a través de la
indagacion que realiza €l con su grupo de trabsgp,hace necesario visualizar y
dimensionar el papel que juega la conversacioexeth que se constituye en el grupo a lo
largo de la misma. Ello es relevante en tanto #musbnversacion operara como el
“entorno favorable” (PNUD, 1998) para dicha toma dmnciencia y produccion de

conocimiento. Posteriormente, a proposito de lasnitas conversacionales” utilizadas
para realizar la evaluacion, retomaremos esta @zhde las conversaciones.

Como vemos el mismo movimiento que define los glals de la practica avanza hacia su
elaboracion o intercambio (Matus, 1995). En estacdion el modelo se basa en el
supuesto de que quien mejor conoce una practiqaien la realiza. Si aquella resulta de
una serie de actividades articuladas, sera entaglicequipo encargado de implementar
aquellas actividades el llamado a dar cuenta dmisisas a través de la indagacion. Aqui

el docente juega un papel fundamental en tantoapazcde catalizar y acompafar este

13 En términos precisos todo el presente trabajoosalifa en dicha recurrencia cuando ella deviene en
recursividad.
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proceso. No como alguien que desde afuera y aenli@ga o manipula unilateralmente,
sino como un miembro mas, que en base a sus pasguntervenciones y perturbaciones
va gatillando reestructuraciones. No obstante pstacion privilegiada del docente, los
cambios que se verifiquen, tanto a nivel individoatolectivo, serdn necesariamente el
resultado de reelaboraciones a partir de las dgpeades de aquellos niveles y no una

incorporacion unidireccional.

Para dimensionar lo privativo de estas reelabonasioes necesario comprender, e
interpretar, la practica de trabajo de un equippaalgo caracteristico de aquel, y que lo
constituye de un modo fundamental. Si bien dichactima remite a una funcion
instrumental especificada por la tarea al interdl® una estructura organizacional,
necesariamente responde a condiciones particujasdtiadas de constitucion. Wenger
(2001: 108, destacados ausentes en el originahtamsta caracteristica para definir a las
“Comunidades de Practica”. Veamos, “...decir quectamunidades de practica producen
su propia practica no equivale a decir que no puest® influenciadas, manipuladas,
engafadas, intimidadas, explotadas, debilitadasliganlas a someterse y tampoco quiere
decir que no se puedan inspirar, ayudar, apoysiruin, liberar o capacitar; pero si quiere
decir que el poder —benévolo o malévolo- que lasititiones, reglas o los individuos
puedan tener sobre la practica de una comunieltd siempre mediado por la
produccién de la practica por parte de la comunidadLas fuerzas externas no tienen un
poder directo sobre esta produccion porque, a dircuentas (es decir, en la actividad
mediante el compromiso mutuo en la practica), esolmunidad —de préacticas- la que
negocia su empresa’. Ljaractica situada, caracterizada de este modo, especifica al
equipo en su identidad y configura la emergenciagudestructura social, mas alla de los

roles o definiciones formales que la organizac&mnimpone.

Como hemos sefialado en base a estas distincicass,pcactica resulta idiosincratica e
irrepetible, amén de que muchisimos otros indivedwo grupos realicen actividades
similares y que sobre todo tales individuos, grupoactividadessean concebidos y

tratados como idénticos En ese sentido cualquier iniciativa orientadapkndizaje debe
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inscribirse en aquella trama particular que egdatca para, identificando y utilizando sus

caracteristicas diferenciales, facilitar el movimghacia unos objetivos especificos.

En relacién a objetivos, Davini (1989) define atpsefrente a los cuales la EPS presenta

ventajas significativas:

4.2.-

Se muestra mas fecunda para la transformacioniefedel trabajo y de las
instituciones. El diagnéstico inicial esta dirigidbcompromiso con la modificacion
de las practicas y actitudes.

Permite generar nuevos conocimientos puesto qgelebd, al reflexionar, indagar y
buscar informacion apropiada para el problemagortexto en que se actla, evita
la transferencia indiscriminada de "soluciones"egadas en otros contextos y en
otros centros de poder, y se mantiene activo.

Integra lo individual a lo grupal, institucional social en la definicion de los
problemas.

Trabaja con lo intelectual y lo afectivo indisoletviente, fortaleciendo el
compromiso social y profesional.

Desarrolla la conciencia del grupo, contribuyendafianzar la identidad de la

categoria profesional.

Aportes tedricos a la EPS

En la medida que, como hemos sefialado, este mpddkgogico se caracteriza por un

movimiento integrador-holistico de los diferentésmeentos presentes en los procesos de

trabajo, a diferencia de los previos que podemeacterizar como analitico-fragmentarios,

puede incorporar y enriquecerse con los desarrdéo$a ciencias sociales que resultan

resonantes con aquel movimiento deaejorar el trabajo a través de su inscripcion

reflexiva en los marcos concretos y cotidianos amegcurre En este sentido resultan

pertinentes los desarrollos que provienen de umspeetiva que podriamos denominar
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como “contextualistd®. Ella interpreta que los fenémenos humanos seuprsdal interior
de una estructura de multiples niveles, marcosridegtos —tangibles, intangibles o una
articulaciéon de ambos- que operan como referengigyeen de sentido y orden a dichos
fendmenos (Bateson, 1991, Argyris, 2001, Watzlawk982, Pearce y Cronen, 1980 en
Demicheli, 1995, Keeney, 1991).

Dentro de aquellos desarrollos destaca GregorysBateuien a partir de una adaptacion a
las ciencias de la conducta de la “Teoria de lgodiLogicos” formulada por Rusell y
Whitehead®, propone una estructuracién del aprendizaje arpdet tipos l6gicosEllo
quiere decir que el aprendizaje se despliega y ce@n niveles légicamente discontinuos
y donde cada nivel especifica unas condiciones jgatares para que el aprendizaje

tenga lugar en él.

La l6gica formal estudia los principios que debeiagel “pensamiento valido”. Dichos
principios establecen como debe trasladarse ehasziento desde una idea (argumento o
proposicion) a otro para asegurarse de alcanzagrftadero. En este &mbito La Teoria de
los Tipos Légicos basicamente propone gue clase no puede ser un miembro de si
misma?® ya que de ser el caso se produce una paradoj&olEneste campo de la ldgica
formal “...cuando una serie de proposiciones genee paradoja, toda la estructura de
axiomas, teoremas, etcétera, que participan emrrnargcion de esa paradoja quedan por

ello mismo negados y reducidos a la nada” (Batek@@i: 310).

Bateson planteaba que aquella estructura jerargiécaiveles l6gicos se correspondia,
relativamente, con “el mundo de los fenOmenos” g@séudiaban las ciencias de la

14 En este momento formulamos dicha perspectiva @enesdo atendiendo a una continuidad con los
antecedentes conceptuales que hemos presentadoesat@sarrollo histérico de la EPS, a instancesad
OPS. Posteriormente recuperaremos y proyectarersias distincion desde una perspectiva sistémico-
cibernética.

15 Bateson también reconoce aportes del trabajesindiia de Cannon y Bernard y en fisica de Maxwell
16 Una manzana, cualquiera, es un miembro de la daslas manzanas”. Las manzanas son un miembro de
la clase de “las frutas”. Las frutas son un miend®da clase de “los comestibles”, etcétera. De e&tdo y

segun el nivel légico que se utilice, “las manzapagden ser un miembro o una clase. Los nivelgisd§ se
corresponden y pueden ser tratados como “niveledsteaccion”.
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conducta, ya quéste se estructura de un modo similpero a través del tiempd.a
presencia de esta variable temporal determinaagiednsecuencias que se derivan de las
paradojas, cuando ellas se producen, sean muwntaésten la l6gica formal y en la
conducta. A diferencia de la l6gica, donde unag@easimplemente niega y desmorona
I6gicamente a toda una serie de argumentos, efehdsnenos de la conducta ella tiene
consecuencias pragmaticas de enorme importancgendendo del ambito donde se

produce (individual, interpersonal, social).

Esta analogia formal, y parcial, entre la Teoria des Tipos Légicos y los fendmenos
conductuales permiti6 a Bateson describir la estwacion de la conducta,
particularmente del aprendizaje, utilizando una paquia de niveles que se relacionan

entre si de un modo similar a los niveles l6gic&n términos de este autor, “... esta
analogia parcial puede brindar una guia importartes especialistas de la conducta para

su clasificacion de los fendbmenos relacionadosetaprendizaje” (Bateson, 1991: 311).

Mientras que en la jerarquia de los niveles l6giés®ms se encuentran, por definicion,
separados taxativamente, en la conducta no oaum@smo ya que todos sus fendbmenos
ocurren en un unico nivel, amén de que algunos grus@r observados y otros no. El
concepto que permitira salvar esta diferencia, pader adaptar y utilizar los tipos légicos,
sera la recursividad. Ella es la propiedad ded#isidades o procesgue pueden aplicarse

a si mismas/ogdesde operaciones matematicas como la raiz ddzlahasta actividades
humana como hablar sobre el hablar, pensar sdbpensamiento, etcétera). Para la teoria
de sistemas y la Cibernética la recursividad ctngiun elemento central en la medida
gue ha permitido caracterizar mecanismos y orgaygsgue evidencian comportamientos
complejos a través, precisamente, de los procesnssivos que éstos realizan y que los
caracterizan. En este sentido los “0rdenes de s@ctirseran equivalentes a los niveles
I6gicos, donde un nivel l6gico se correspondera waa aplicacion completa, un ciclo o
bucle, del proceso recursivo de que se trate.uksgistema cualquiera estara estructurado
en base al nimero de niveles logicos que espatifasarelaciones entre sus elementos, o
gue se correspondera con el nimero de veces queaiso recursivo que caracteriza a

dicho sistema es aplicado a si mismo. En térndedseeney (1991: 47), “...refiriéndonos
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a distintos 6rdenes de recursion, esto nos perenitelear de otro modo la tipificacion
I6gica a fin de dar plena cuenta de la indole detgso recursivo. Con la perspectiva de la
recursion, la tarea béasica del epistemologo cansistmarcar los 6rdenes de recursion que

se invocan en cualquier descripcion explicacion”.

Segun este planteamiento la conducta observadgyendientemente del nivel en que se la
observa (concreta, abstracta, individual, intepeas colectiva), deriva de la interaccidon
entre los elementos que la componen, en el ambitpue son observados. Tales elementos
pueden ser ubicados en los diferentes érdenes deestnuctura jerarquica de niveles
I6gicos. El nivel en se ubiquen, dentro de dictteuetiura, dependera de las relaciones que
establecen entre ellos. Asi, se ubicaran en el migwel si pertenecen a la misma clase, es
decir comparten en comun las caracteristicas dfieedea aquella clase. Se ubicaran en
distinto nivel si uno de ello es la clase de losmantos a la cual el otro pertenece. Se
distanciaran en niveles segun tantas clases desdias separen.

En tanto este ordenamiento, en base a dicha estyetarquica, es sélo un instrumento de
observacion conceptual de la conducta, los elemmeqt® la realizan interactian en la
practica con absoluta independencia de ésta, sifagimteraccion esté legislada por dicha
estructura. No obstante dicha independencia, losegps de estabilidad y cambio que se
observan en la conducta pueden ser comprendidegligados a partir de leoncordancia

entre la interaccién efectiva de los elementosaaedlizacién de la conducta y el lugar que

ocupan en la estructura de niveles logicos corsquenbservados.

En estos términos se produce una discordancia ousndbservan elementos que, ubicados
en diferentes niveles de dicha estructura, int@escten la practica sin considerar esta
diferenciacomo sipertenecieran al mismo nivel de abstraccion. Ceimos, en el campo
de la légica ello deriva en una paradoja, dondeldae es incluida como uno de los
miembros de si misma, lo que desmorona los argaseie condujeron a ella. En cambio
en el campo de los fendmenos conductuales dichadmar tiene consecuencias
pragmaéticaspara la conducta en cuestion y los elementos ajuealizan. Particularmente

veremos aquellas consecuencias en el &mbito dahdigaje.
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Como deciamos Bateson, en base a la Teoria deidos Logicos, propone un modo de
comprender el aprendizaje. En sus propias paldBaeson 1991: 316 y 317, destacados
en el original) “...puede construirse un ordenamiatedos procesos de aprendizaje sobre
una clasificacion jerarquica de los tipos (l6gicds) error que deben corregirse en los
diversos procesos de aprendizaje. El aprendizaje serd entonces el rétulo que debe
aplicarse a la base inmediata de todos los adtoplés y complejos) que no estan sujetos a
la correccidn por ensayo y error. Aprendizaje &aar rotulo apropiado para la revision de
elecciones dentro de un conjunto inmodificado tertivas. Aprendizaje Il seré el rotulo
para la revision datonjunto dentro del cual se hace la eleccion; y asi suassnte’ De
este modo el nivel implicado en cada caso, depéaraita clase de conductajue deba ser

aprendida.

Esta propuesta se basa, como hemos visto, en que:

» La diferencia fundamental que existe entre mienyloiase es de orden légico

» Esa diferencia debe seonsiderada cuidadosamenteiando se trate, ya sea con un
elemento o con la clase a la cual ese elementerge. En la practica multiples
elementos de diferente nivel l6gico se relacionamukaneamente. Es fundamental
mantener la claridad respecto de aquella diferepara identificar las “paradojas
concretas” que se producen y las consecuenciaslej@flas derivanEste dltimo
aspecto es importante en relacion a la necesariasistencia, ahora podemos
decir l0gica, que debe existir entre el nivel de@qdizaje que es preciso alcanzar
y el nivel de aprendizaje que el método educatingpkeado logra articular

Insistimos en una “consideracion cuidadosa” en &dida que la correcta tipificacion

I6gica de diferentes elementos puede resultar mi@stampleja. Cuando los elementos y la
clase a la que ellos pertenecen difieren en sualana, dicha consideracion puede resultar
relativamente facil de tratar. La “clase de laksiles una abstraccion que difiere l6gica y
materialmente del conjunto de objetos que utilizaqara sentarnos. Sin embargo “la clase

de las oraciones” es también una oracién, aquiakecy sus miembros solo difieren en
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cuanto a su tipificacion légica, no a su “matedatl”. En esta misma direccién “aprender”
y “aprender a aprender” comparten su naturalezgaato aprendizaje, pero difieren
radicalmente en cuanto a su tipificacion logicatgrecen a 6rdenes légicos diferentes.
Son, en ese sentido, fendmenos de aprendizajeutdrseinte distintos.

Son tan diferentes que, “...un corolario de la pdsidedrica que hemos adoptado es que
ningun discurso riguroso, de un tipo logico dador pxtenso que pueda ser, puede
“explicar” fendbmenos de un tipo superior” (Batesk91: 325).Ello quiere decir que el
aprendizaje, del nivel que sea, debe ser explicatizando discursos que se ubiquen en
el mismo nivel logico, y que aquel so6lo se alcanzélizando métodos y técnicas

educativas que puedan especificar, desencadenaemgizajes, en ese nivel.

Para dar cuenta de nuestro objetivo de dimenslartalPS, a través de ubicarla en el marco
de los modelos pedagdgicos tradicionales, seréisuofié con articular acabadamente los
niveles de Aprendizajes | y Il. Ellos seran adeosagara dar cuenta de la mayoria de los
procesos de aprendizaje que ocurren en el trabajosypermitirdn contrastar los tres

modelos que venimos desarrollando.

4.2.1.- “Aprendizaje I: Corresponde a un cambio en la especificidad des$puesta
mediante la correccién de los errores de eleccentrd de un conjunto de alternativas”
(Bateson 1991: 323).

Se corresponde con el aprendizaje instrumentaleptado a proposito del modelo del
adiestramiento. Una conducta, un desempefio dadcomparado con un estandar y
corregido. Una nueva ejecucion de dicha conducéarséorzada, positiva o negativamente,
de acuerdo se acerque o aleje desde su desempefioramacia el estandar o meta. El
proceso se basa en que el desempefio es distiadanocasion, es decir se verifica un
cambio en la conducta del ejecutante al recorresamjunto de alternativas hasta alcanzar
el estandar. La evaluacion final del modelo der#mdmision cumple similar funcion
reforzadora que el propio refuerzo en ésta.
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Una suposicién fundamental para que se produzea tgsi de aprendizaje es que el
contexto en que se produce el desempefio se conssrdecir, se supone que la segunda
ejecucién se realizan el mismo contexto que la primera De nos ser el caso todo
aprendizaje seria de tipo 0 porgue no habria cambamrreccion de la conducta. Cada
ejecucion estaria ligada a un contexto diferergaenddo tal que no se podria juzgar si ella
mejora, entre una ejecucion y otra, porque senudfde no habria una referencia de
comparacion para poder hacer dicho juicio. Algo lwantuando lo hace en referencia a
algo que NO cambia, por ejemplo una ejecucion é&xeatites a la anterior porque el
contexto en que ambas ocurren es el mismo de meel@ltp permite compararlas en sus

diferencias.

Al suponer la estabilidad del contexto, donde tddascircunstancias que acompafan al
desempefio, pero que no tienen que ver directancamedl, se mantienen invariantes,
podemos focalizarnos en la conducta para compayajlagarla. EI mismo aprendiz, a

partir de semejante suposicion, puede mejorar sengigefio comparandolo con el anterior.

En uno u otro caso vemos una mejoria del desempsrfigcir Aprendizaje .

Una condicién importante para este aprendizajeues @ aprendiz pueda identificar y
diferenciar la conducta que se esta reforzandquéndefine que aquella no puede ser muy

compleja o elaborada.

4.2.2.-*Aprendizaje 1l : es el cambio en el proceso de Aprendizaje |,gp@mplo, es un
cambio correctivo en el conjunto de alternativaseelas cuales se hace la eleccién, o es un
cambio en la manera como se puntla la secuenegpeeiencia”’ (Bateson 1991: 323).

Este nivel de aprendizaje se basa en la capacigatienen los organismos de organizar la
experiencia a través de sefialar e identificar coosepara ella. Esta organizacion permite

explicar la conducta que se observa en funcidra@kexto en que se despliega.

" Recordemos la “hipétesis del contexto repetibeBateson, que presentamos en la introduccién.
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La recurrencia de la experiencia, por ejemplo uerde sde sesiones de adiestramiento,
permite al organismo abstraer del flujo de acciomesjue participa, un orden o patron
caracteristico. En la medida que los diferentesetgos que configuran dicha experiencia
de adiestramiento se relacionan de un modo sinyilawantienen dicha relacion a lo largo

de la secuencigpermiten al organismo identificar el patron redael que se repite. En la
medida que aquello constituye un aprendizaje llprganismo mas que identificarlo,
“abstrae” dicho patron, lo “distingue” en el fluge su experiencia. El patrén por su parte
“distingue” a la recurrencia de un modo complememtéhay recurrencia por que se
constituye un patrén de recurrencia, pero sélo doaste se constituye se puede establecer
gue ha habido suficiente recurrencia, es decir anskeoconstituyen simultdneamente para

el organismo en su aprendizaje).

Este patron constituye el contexto y contiene tésgelementos de la conducta en cuestion
como todos aquellos que la rodean, ademas de lsgoones. Como estructura relacional,
el contexto se ubica en relacién a dichos elemerdo® una clase se ubica en relacion a
sus miembros. De ese modo y en tanto las relacemedican en un nivel lo6gico distinto
de los elementos, el contexto es de un nivel logigEerior a aquello que contextualiza. No
obstante la diferencia, apuntada por Bateson, eequia I6gica una clase se constituye en
base da agregacion, simple, de los elementdk clase de las manzanas esta constituida
por todas las manzanas), en cambio el contextorsgittye en basela relacion entre

los elementoqel patron caracteristico del aprendizaje instmiadegpor ejemplo). En virtud

de ello el contexto es una clase de un solo miembro

La estructuracion del patron, o contexto, operaresdbs elementos atribuyéndoles un
“significado” en funcion del lugar que ocupan enhdi estructura. Un elemento no puede
establecer cualquier relacion con los demas. Emtatiefiido a establecer las relaciones
definidas por dicha estructura relacional, por @jenen el adiestramiento el reforzamiento
debe ir posterior a la conducta, no en otro momebD&este modo la estructuracion de
contextos para la conducta permite organizar ¢b ftle acciones en que se participa al
relacionar y ordenar los elementos que constitugieho flujo, incluyendo la propia

conducta. A este ordenamiento Bateson llamaré UYaur& secuencia de experiencia”.
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La estructuracion de la recurrencia en patronetegtrales, permite anticipar la conducta
requerida en futuras situaciones de similar na¢aealde modo tal que, en presencia de
determinado contexto el organismo tiene la “expgeetg basada en su experiencia previa,
de que ocurra lo que dicho contexto define. Compa&ion relacional es abstraido por el
organismo desu experiencia, es éste quien (privativamente) dedinequé contexto se

encuentra y actla en consecuencia.

Los seres humanos en tanto seres sociales complejoss desarrollado la capacidad de
“sefialar” institucionalmente los contextos de mqgde sean interpretados del mismo modo
(un letrero: “salén de clases”, una etiqueta: “ddgt No obstante tales contextos
institucionales, la definicion sigue siendo privatide quien se encuentra en él, pudiendo
ciertamente definirlo a partir de aceptar aquekdiat institucional. El caracter de
“privativa” de la definicion del contexto en que onganismo se encuentra, se aprecia
mejor en situaciones cotidianas donde no existe defmicion formal externa y los
participantes actlian segun sus propias definicioleeaquellas. En tanto una definicion
contextual es un aprendizaje Il, ella es una absitin de las circunstancias que en ese
momento comparten los actores, no algo que pudedialarse o distinguir en ellas como
algo “objetivo” e independiente de cualquiera deedlgs abstracciones. Como lo menciona
Bateson (1991: 330), “Afirmamos que lo que se ajgesn el aprendizaje 1l es una manera
de puntuar los acontecimientos. Pero una maner@snverdadera ni falsa. En las
proposiciones de este aprendizaje no esta contamédia@a que pueda verificarse por
contraste con la realidad. Es como una imagen gwe £n una mancha de tinta; no admite

correccion ni incorreccion. Es s6lo una maneraatdarmancha de tinta”.

Cuando no se comparten las definiciones del camtexsituacion, tampoco se comparten
expectativas complementarias y se desarrollan caeaéemente diferentes conductas. En
situaciones de interaccion compleja, como en artgsede trabajo, esta diferencia en la
definicibn de la situacion da lugar a conflictosportantes, tanto de coordinacién de
actividades como interpersonales, que resultanildgide abordar ya que los participantes

creen que confrontan verdades objetivas y no ire&piones.
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Definir que se esta en tal o cual contexto no gs mimediato, especialmente cuando nos
movemos en ambientes que cambian vertiginosampotegjemplo en la interaccion con

muchas personas Yy situaciones diferentes. Parbsltirganismos, en un proceso similar al
marcaje institucional, sefialan algunas caractesistie los contextos para identificarlos. Es

lo que Bateson llamara “marcadores de conté%to”

Es a través de los marcadores de contexto que padentender la discordancia en la
definicion de la situacion que veiamos previameBte.la medida que distintos actores
tienen marcadores de contextos diferentes, intemdre la misma situacion compartida de
un modo distinto. En sentido contrario, actores cumparten procesos de aprendizaje I,
llegaran a desarrollar similares marcadores deegtmtlo que les permitird concordar
respecto de las situaciones en que se encuenttianjaado sus expectativas y coordinado
sus conductas, especialmente cuando ellas searlernemarias como es el caso de los

equipos de trabajo.

Veamos a la luz de este planteamiento la nociovigode problema. Un problema sera tal
cuando, ademas de los elementos que lo constitggandefinido complementariamente
por algun contexto de ese modo. Sélo en ese momeriajo ese expediente tales
elementos se constituyen en “un problema”. En ggrser alude a ello cuando se dice que
“un problema lo es, cuando lo es para alguien”lé&Emedida que dos personas o grupos
utilizan diferentes marcadores de contexto parari@snas circunstancias, puede suceder
gue unas vean un “problema” donde otras “no vegumrproblema”. Se puede suponer
gue la interaccion entre ambas personas, o grliigode a aquellas circunstancias sera, al

menos, compleja.

18« _un organismo responde al “mismo” estimulo de emandiferente en contextos diferentes, y por

consiguiente tenemos que preguntarnos cuél eseladude informaciéon del organismo. ¢A partir de qué
percepto conoce que el Contexto A es diferent€datexto B?

En muchos casos puede no existir una sefial o résplecifico que clasifique y diferencie los dostextos, y

el organismo se vera obligado a obtener su infoidnag partir de la congerie real de acontecimiegtasen
cada caso constituyen el contexto. Pero, sin laghrda en la vida humana, y probablemente en taugdos
otros organismos, se producen sefiales cuya fuesi@asificar los contextos (...) Tal fuente de infacion

la llamaremos “marcador de contexto”, y observarermmediatamente que, por lo menos en el nivel
humano, existen también “marcadores de contextasutextos” (Bateson, 1991: 319).
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Como sefialara previamente Davini, la complejidatingmica del trabajo en salud define
gue sus principales problemas sean in-estructur&iogse contexto es esperable que los
distintos de actores, individuales o grupales, itgemdifiriendo en buen grado respecto de
los problemas que encuentran en su practica co#idiba complejidad y variedad de
elementos presentes en este tipo de trabajostdagile seleccionen diferentes marcadores
para definir los problemas o su gravedad. Termiigiendo, de este modo, las mismas
circunstancias como realidades radicalmente difesen

En esa medida es que se hace necesario un proamesodeptructurar los problemas”. El

trabajo que se hace sobre los problemas concretds, es la conducta observable,
acordando por ejemplo cuales son, cuando sucedérindicadores pueden evidenciarlos,
etcétera, genera un proceso de convergencia qeéloalefine los problemas, sino que
también define, por complemento, los contextossosituaciones que definirdn a ciertas
circunstancias como problematicas. En este sentesiructurar problemas in-

estructurados”, significa partir, mas que de pnalsle, de “situaciones, eventualmente
probleméticas” de modo que puedan paulatinamenteerse evidentes para los

participantes los marcadores presente en aquejieyta definen, o no, como tal. En este
sentido el proceso de estructuraciéon posibilitasgplarticipantes Aprendizajes Il, en base a
los cuales definiran de modo similar las situactoe® que participan, ajustando sus

expectativas y coordinando sus conductas.

Para los seres humanos esta capacidad de consbntextos para la experiencia y
estructurar la conducta y la interaccién en baskos, se ha desarrollado enormemente en
base al lenguaje. Este, especialmente a partinsiprepiedades recursivas, ha sido la base
para un razonamiento reflexivo que ha permitideé&s™ en la estructura l6gica-recursiva

gue hemos propuesto como analoga a la conducta.
Particularmente la Filosofia Analitica (Echeverr2006) ha desarrollado la enorme

significacion del lenguaje para los seres humaneagsyactividades. Tal es la centralidad

atribuida al lenguaje, que esta orientacion direetate propone que los seres humanos se
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constituyen en tales precisamente a traveés deu#gegEn términos de Echeverria (1994:
35), “... los seres humanos modelamos nuestra idghtydel mundo en que vivimos, a
través del lenguaje. La forma como operamos eremjulaje es el factor quizads mas
importante para definir la forma como seremos sigtr los demas y por nosotros mismos.
Descubriremos pronto como la identidad personahuestra y la de los demas, es un
fendmeno estrictamente linglistico. Lo mismo sucede el mundo en que vivimos.

Poblado de entidades, relaciones, acciones, y @jentiestro mundo se constituye en el
lenguaje. Distintos mundos emergen segun el tipdistenciones linguisticas que seamos
capaces de realizar, la manera como las relacianantoe si y de acuerdo al tipo de juego

de lenguaje con los que operamos en él".

Una de las ideas centrales en estos desarrolleslagona con los “actos de habla” y
propone que los seres humanos, con total indepeiadeéel asunto de que se trate e idioma
en que se haga, so6lo realizan un numero limitadmcd®nes cuando hablan: Afirmaciones,

Declaraciones y Promesas (las que involucran Bagsiy Ofertas).

En otras palabras los seres humanos “hacen” cifeasrdes cuando hablan. Pueden hacer
afirmaciones, hacer declaraciones, hacer prome3asreconoce asi la capacidad del
lenguaje para “hacer cosas” a partir de entender ejulenguaje es accidn Esto
corresponde a una revolucion respecto del papetrgdieionalmente se le habia asignado
al lenguaje y donde se le concebia como un mengrtridor de informacion. El lenguaje
servia principalmente para transmitir y la printipgestion tenia que ver con la “fidelidad”
de aquella. En ese sentido se concedia al lengogp@pel mas bien pasivo respecto de la
realidad. Esta concepcion le reconocera un papehomas “generativo” respecto de la
realidad humana, e intenta, a través de aquelltss ade habla, desarrollar mayores

capacidades de intervencion sobre dicha realidad.

Reconociendo la corporalidad, las emociones yrgjuaje como los ambitos en los que se
constituyen los seres humanos, sera este Ultinfacedr diferencial para tal condicion.
Como plantea Echeverria (1994: 32), “Por cuanforesisamente a través del lenguaje que

conferimos sentido a nuestra existencia y es tamiesde el lenguaje que nos es posible
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reconocer la importancia de dominios existencialeslinglistico (...) La experiencia
humana, lo que para los seres humanos represeexpdsiencia de existencia, se realiza
desde el lenguaje. El lenguaje representa parseles humanos, en el decir de Nietzsche,
un prision de la cual no se puede escapar; o, dacal de Heidegger, la morada de su ser.
Los seres humanos habitan en el lenguaje”. O amirtés de Varela (1990: 111-112), “...la
comunicacion se convierte en la modelacion mutuardenundo comun a través de una

accion conjunta: el acto social del lenguaje datercia a nuestro mundo”.

En esos términos es que se propone al lenguaje tmntaddgico” para los seres humanos.
Ellos son lo que son a través del lenguaje. Asicchabitamos fisicamente una casa que
hemos construido cortando tablas, pegando ladriffestillando clavos, nos hacemos y
habitamos “humanamente”, una casa/lugar -en elbgag que hemos construido haciendo

afirmaciones, declaraciones y promesas, a otrasogatros mismos.

Dentro de aquellos actos de habla, y mas alld demfgortancia de todos para la
construccién cotidiana del trabajo sanitario, nogcentraremos en detalle en los dos

primeros, las afirmaciones y las declaraciones.

4.2.3.- Las afirmaciones

El factor basico que diferencia afirmaciones ddataciones se desprende de la relacion
entre “palabra y mundo”. En una afirmacion “la pa#asigue al mundo”, es decir las cosas
se constituyen antes de la palabra, de modo géstagjuien debe acomodarse a aquellas.
Por ejemplo “El vaso estd sobre la mesa’ o “hoyviesnes” son afirmaciones. Se
corresponden con un estado del mundo y son lo @b#ulalmente se entiende por
descripciones. Como tales pueden ser calificadassypvalor de verdad, como verdaderas

o falsas.
Partiendo de la base que la percepcion no es umgia‘diel” de la realidad en los

individuos, como seria el caso para un “realismgenuo”, se reconoce que cada

comunidad mantiene a través del lenguaje una skilistinciones que le permiten
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aprehender su entorno mediante aquellas. De edle toe objetos “vaso”, “mesa’ y la
relacion “estar sobre” tienen sentido al interierld comunidad que asigna tales rétulos a
una serie especifica de circunstancias que conmpatte integrantes. Soélo al interior de
aquella comunidad es posible establecer la verddddal oracion.

No obstante esta dependencia respecto de la coadudigl que se trate, cuando se dan
aquellas circunstancias especificas que hacen fgaevamente “el vaso esta sobre la
mesa” aquella adquiere el valor verdadero parasttmomiembros de dicha comunidad. Es
decir la funcion de verdad de una descripcion redde de quien la realiza, sino de la
comunidad dentro de cual se hace. Cuando éstaifespéas condiciones requeridas, una
descripcidbn es necesariamente verdadera para lmufddad de distinciones” que

determina dichas condiciones y ningin miembro decdmunidad puede desconocer

aquello, amen de incurrir en una falta de veracidad

4.2.4.- Las declaraciones

En las declaraciones “el mundo sigue a la palabea’decir el mundo debe cambiar
después de la palabra para adaptarse a ella. $Tis eontratado” o “los declaro marido y
mujer” corresponden a declaraciones, y las ciremntsts luego de que aquellas frases son
pronunciadas no pueden seguir siendo las mismasmpresa se obliga a pagar
regularmente a su nuevo empleado, el estado ce&viladpareja cambia. Cuando, por
ejemplo, en un partido de futbol el arbitro decldpanal”, la jugada en curso debe
detenerse para pasar a otra circunstancia de fletgoido donde se ejecute aquel. Aqui la
palabra no describe al mundo, sino que declararoocdebe ser el mundo después de
aquella.

Las declaraciones se relacionan con la autoridadnado que asi como las afirmaciones
podian ser diferenciadas entre verdaderas y falaasjeclaraciones puedes serlo entre
valida e invalidas. Seran declaraciones validaselips emitidas por la autoridad

correspondiente de acuerdo al &mbito en que ehace El penal sélo puede ser declarado

por el arbitro, el matrimonio por el juez, etcétévias alla de estas situaciones de caracter
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institucional donde la autoridad estd asignadaaja; cada persona en tanto tal, posee la
autoridad necesaria para hacer declaraciones ambito personal: “desde mafana voy a

hacer ejercicios”, “renuncio” se corresponden cste ¢ipo de declaraciones, y son validas
en tanto se reconoce la autoridad a su autor sblbnesmo para realizarlas.

Las declaraciones se relacionan con la validez gomda verdad, es deaina declaracion

nunca sera verdadera o falsaélo podréa ser valida o no.

Las declaraciones mas alla de la autoridad de dagrealiza se vinculan también con la
consistencia. Para que una declaracion funcioneodain el mundo debe efectivamente
cambiar como consecuencia de aquella. En tanteg@imoeénto normado, asi ocurre con el
penal y el matrimonio, la pura declaraciéon camlda tircunstancias de un modo
irreversible, no obstante la situacion luego pueti®traerse mediante otra declaracion, de
divorcio por ejemplo. En el caso de las declarasamo institucionalizadas la validez de la
declaracion se funda, ademas de la autoridad, eorisistencia del mundo con aquella
luego de su formulacion. Si no hago ejercicios elwa mafiana a trabajar, es decir no soy
consistente con lo declarado, aquellas seran taslino obstante fueron hechas con la

autoridad correspondiente.

Dentro de las declaraciones existe un subconjuntesgecial relevancia por sus efectos en

la construccion de nuestras circunstancias, péatimente de trabajo, son los juicios.

4.2.5.- Los juicios

Los juicios corresponden a un tipo de declaracigpeeial, aquella que contiene una
valoracion, por ejemplo: “Este trabajo es aburrjdtl vestido es bonito”. En ellos se
habla respecto de algo previo al acto, el trabajare caso y el vestido en otro. En ese
sentido parecen afirmaciones que estarian deswdibi@lgo, no obstante “aburrido” y
“bonito” no son caracteristicas propias de los toigjerabajo y vestido. No pueden ser
observados directamente en ellgscorresponden por lo tanto a la propuesta de una

interpretacion para tales objeto&n tanto propuesta ésta puede ser aceptada ar wdrgs
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personas, de hecho alguien puede perfectamenenepsi juicio contrario y encontrar que

el mismo trabajo es entretenido y desafiante oefjuestido aquel es muy feo.

Como propone Echeverria (1994:123), los seres hosnatribuyen sentido a las cosas a
través de los juicios y en ese sentido son fundtate) “...es en el terreno de los juicios
en el que los seres humanos libran la batallaateido de la vida. Es a nivel de los juicios

donde se define el sentido o el sinsentido deiktencid .

Los juicios se formulan en base a la experiencsaga y la ordenan al proveer de una
explicacién para aquella, por ejemplo: “aqui nad#oaja a gusto por que el trabajo es
aburrido y por eso nunca nos ha ido bien”. En edrmi sentido permiten anticipar las
circunstancias en la medida que suponemos quel@hamiento que vemos de las cosas en
el pasado seguird operando en el futuro. De estonoonectan la estructura de la
temporalidad pues se hacen en funcion de la expéi@asada, para darle coherencia a la

experiencia presente y anticipar la experienciaréut

Como subconjunto de las declaraciones los juitdoshién pueden ser calificados como
validos 0 no, segun la autoridad y la consistenpeap aquello que los caracteriza dentro de

las declaraciones es que ademas se relacionaa éamdamentacion.

En tanto un juicio no se basa en declaracionestuosinalizadas, sino que es la
proposicion de una interpretacion, debe entoncetemstarse en observaciones del pasado
gue permitan fundamentarlo. En buena medida aqueli@sponde a los argumentos que
es posible proveer para sustentar dicha interpéeta&s diferente cuando alguien dice
“este trabajo es aburrido” y puede agregar “pomgté definido en todos sus aspectos por
un manual de procediendo, donde no interviene numcapinion o parecer, cualquier
cambio es definido por otros”, etcétera, que alygiee dice “es aburrido porque es fome”.
Siendo el mismo juicio el primero esta mucho masl&mentado que el segundo, ademas

este Ultimo utiliza otro juicio como fundamento.
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De este modo un juicio es un acto de habla quenesuintegra una serie de experiencias
proveyendo una interpretacion global para las nésnigsta interpretacion puede ser
aceptada, o no. En tanto declaracién, un juicialeneser calificado como valido, o no, en
funcion de la autoridad de quien lo formula, lasistencia de su comportamiento con el
juicio y ademas de los fundamentos que lo avadlemobstante todo aquello, un juicio
nunca es verdadero o falso, ni tampoco lo puedgdiea ser por muchos argumentos que
los acompafien o fundamenten. Siempre serd una pexia de interpretacion que puede

ser aceptada o no.

Un juicio entonces tiene, como todo acto de habiaormato linglistico y constituye una
abstraccion que se vincula con un conjunto de expaas a las cuales califica. En tanto
dicha calificacion “enjuicia” a tales experienciagjien tiene y formula un juicio se
comporta en consecuencia frente a ellas. Estoaipe porque la “interpretacion” de la
experiencia que propone un juicio incluye una \&ad@m, de modo que éste no sélo ordena
el mundo de la experiencia, sino que orienta lalaota en él. Esta orientacion puede ser
muy evidente y explicita en tanto el juicio se c¢glaa con circunstancias especificas y
acotadas, los gustos por ejemplo, “esa mujer eshonya”. En cambio cuando el juicio en
cuestion se encuentra muy enraizado puede resldtdificil acceso para su formulacion
por parte de la conciencia, no obstante ello arenimportantes ambitos de
comportamiento en funcion, precisamente, de suizzmgento. Es el caso de los juicios
gue se tienen respecto de si mismo como trabajpdiogjemplo, o respecto de la labor que
se desempefia. En este sentido se puede intedpretructura de creencias, convicciones,

valores de alguien como la estructura de juicipscyos de juicios que lo caracterizan.

Mas alla de ser formulado explicitamente o tenarackonciencia de ello, las personas
elaboran y poseen toda una serie de juicios fr@st@s circunstancias, lo que les permiten
ordenarlas y comportarse consecuentemente freeilasa Eventualmente un juicio puede
ser compartido por un conjunto amplio de persolmague determina un comportamiento
colectivo concordante en base juicios similares. didstante con independencia de lo
difundido y compartido que pueda ser un juicioistisios, nunca puede ser éste verdadero

o falso.

72



En base precisamente a lo extendido y compartidaurdguicio, al interior de una
comunidad, se puede producir una “naturalizaciée! chismo. En este proceso la
interpretacion que dicho juicio provee esta denahera difundida y es tan aceptada por los
miembros de la comunidad, que opera al interioagleella, en sus interaccionesmo si

fuera una afirmacion respecto de lo que enjuicia.

Utilizando aqui los tipos légicos podemos decir gaoguicio y aquello que enjuicia estan
ubicados en distinto nivel logicoEn ese sentido hemos planteado previamente que un
juicio es una abstraccion de la experienciaapgra como la clase de aquello enjuiciado,

y donde los miembros de aquella clase serian tddasafirmaciones provenientes de las
posibles observaciones de lo enjuiciadén base a ello este proceso de naturalizacion
corresponderia a un error de tipificacion dondectése se incluye entre sus miembros”,
cuando por ejemplo el trabajo es vivido como sidet sea aburrido” fuese similar al que
se realice de “lunes a viernes”. El segundo esafinaacion y el primero un juicio, no
obstante cuando el juicio se ha naturalizado senveomo si fuesen similares, sin hacer la
distincion. Recordemos aqui la referencia que Emmiv sefiala previamente “distintos
mundos emergen segun el tipo de distinciones latigas que seamos capaces de realizar”
Un mundo donde se distingue juicios de afirmaciesgemuy distinto de un mundo donde
no se hace.

Como veiamos previamente estamos frente a unaqgjargde se deriva de un error de
tipificacion l6gica. En este caso las consecuermagmaticas del mismo se relacionan con
una cristalizacion del objeto enjuiciado. Ello poeqgse le atribuye, errobneamente, una
caracteristica “objetiva” que no posee. De hechopuede poseerla porque ella es el
resultado de un juicio, no de una afirmacion. Esistalizacion dificulta las posibilidades
de cambio en tanto no reconoce el proceso de faaidu del juicio y su caracter,
atribuyendo el mismo al objeto como si fuese umaataristica “ontolégica” de aquel. En
esa medida el futuro, en cuanto distinto del ptesequeda también cristalizado por un

error de distinciones que se corresponde con utipifleacion logica.
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Insistamos, una incorrecta tipificacion I6gica ergl juicio y lo enjuiciado atenta contra las
posibilidades de cambio de lo enjuiciado, ya querissalizado por el juicio. Imposibilitar

el cambio significa al mismo tiempo imposibilitdraprendizaje.

Finalmente sefialemos que en la medida que un jgiciopartido al interior de una
comunidad, al que llamaremos en adelante premisee sn proceso de naturalizacion,
presiona a sus portadores a ver la realidad dedwaéjuicio. En ese sentido todos vemos
la realidad, especialmente social, de acuerdo gulo®s y premisas que tenemos tanto
individual como colectivamente. Cuando no se hamediferencia entre juicios y
afirmaciones, pensamos que los juicios que tenee®ecto de algo, o de alguien, son
caracteristicas propias de aquellos y no nuestastreicciones. Es el caso de premisas
extensamente compartidas y muy asentadas que dwtargue un colectivo se comporte
de acuerdo a ellas cuando se relaciona con elootgtjuicio o la premisa. Un proceso de
esta naturaleza esta a la base de la construceitanrdalidad por parte de dicha comunidad
y es concordante con formulaciones como “la prafecitocumplida” (Watzlawick, 1992)
o el teorema de Thomas, “Si los seres humanosetetina situacion como real, ella es real

en sus consecuencias” (citado en Robles, 1999: 168)

Articulando lo que hemos sefialado hasta aqui resmkd Aprendizaje y los actos de
habla, podemos ver que indicar y marcar contexera pa conducta, constituye una
analogia formal con elaborar juicios en el lengu&je ambos casos se constituyen
diferentes niveles l6gicos que pueden dar origparadojas ya que el contexto y el juicio
se ubican como clase de la conducta y el objetojudelo respectivamente, los que

complementariamente se ubican como miembros

Veamos ahora al Aprendizaje Il desde la perspedgvos juicios. Cuando se sefiala que
alguien es “dependiente”, “hostil” 0 “entusiastdéramente vemos que constituyen juicios.
En este mismo nivel se encuentra una de las apiex del Aprendizaje Il desarrollada
por Bateson. En sus propias palabras, “...al descaidbs seres humanos, profanos y
cientificos recurren por igual a adjetivos que dbsa “el caracter”. Se dice que el sefor

Jones es dependiente, hostil, entusiasta, remilgadsioso, exhibicionista, narcisista,
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pasivo, competitivo, enérgico, atrevido, cobardstalfsta, humorista, burlon, cuerdo,
optimista, perfeccionista, despreocupado, minuciostiferente, etcétera. A la luz de lo
gue ya hemos dicho, el lector esta en condicioeeasignar todos estos adjetivos al tipo
I6gico apropiado. Todos constituyen descripcioregposibles) resultados del Aprendizaje
II, y si tuviéramos que definir estos vocablos acoayor cuidado, nuestra definicion
consistiria erestablecer el patron de contingencia de este contexde Aprendizaje |

gue esperablemente promovera el Aprendizaje Il quéaria aplicable el adjetivd

(Bateson 1991: 328, destacados ausentes en elaigi

O dicho de otro modo, “¢,Qué circunstancias deteamupue un cientifico dado puntie la
corriente de los acontecimientos de manera tal alelgir postulando que todo esta
predeterminado, en tanto que otro vera la corridetéos acontecimiento como algo tan
regular que es susceptible de control? (...) ¢ Quértstancias promueven esa formulaciéon
habitual especifica del universo que llamamos ‘ntad libre”, y esas otras que llamamos
“responsabilidad”, “constructividad”, “energia”, dpividad”, “dominio” y el resto?”

(Bateson, citado en Keeney 1991: 40).

Cuando Bateson relaciona un “patron de contingémci@ircunstancias especificas” con
aquellos adjetivos, vuelve a indicar un patrénaiel@al comuan al proceso de Aprendizaje |
gue a lo largo del tiempo logra cristalizar comocontexto para éste. En la medida que se
pueden verificar distintos procesos de Aprendidajse pueden diferenciar distintos
“contextos para el Aprendizaje I”. Por ejemplo ptemdizaje clasico, o Pavloviano, donde
el reforzamiento se asocia directamente al estinmalostituye un proceso de aprendizaje
distinto del aprendizaje instrumental donde éstaswia a la conducta, siendo ambos

procesos de Aprendizaje .

Cada proceso de Aprendizaje | define un patronamgirngencias diferente, de modo que
“el contexto para el aprendizaje clasico” es distique el “contexto del aprendizaje
instrumental”, siendo ambos patrones de contingsncontextos para el aprendizaje. La

configuracién de cualquiera de ambos por parteapgedndiz representa un Aprendizaje |l
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porque ha aprendido a identificarlos y puntuar xqpegencia de acuerdo a ellos (con las

consideraciones previas que hemos hecho respeaertéicar y distinguir contextos).

Siendo ambos Aprendizajes Il, aprendizajes de gtmtéifieren en funcién del papel que
juega el aprendiz en los procesos de Aprendiz&je kel aprendizaje clasico el aprendiz se
debe limitar a percibir la sefial de condicionanggeth cambio en el instrumental tiene un
papel mucho mas activo en busca de la recompensamBos casos se trata de contextos
donde el aprendiz, en la medida que los identipeende a aprender dentro de cada uno
(Aprendizaje Il). Pero en el contexto clasico aprende que aprendend tener que
moverse, en cambio en el instrumental aprende quweadera a partir de moverse,
buscar, probar hasta encontrar la recompensan ese sentido Bateson diferencia los
patrones de contingencia y los relaciona con aggtide modo que, por ejemplo, en el
contexto clasico el aprendiz aprende en el nivel Ifser pasivo”, en cambio en el
instrumental aprende a “ser activo”. Para mayaidad, la estructuracion de contextos de
aprendizaje le permite “aprender a aprender pasmgeh y “aprender a aprender
activamente” Al observar como se comportan aprendices en supgegvos contextos de

aprendizaje y compararlos surgen los adjetivos dsipos y activas

Es importante aqui notar que “pasivo” y “activo’nstos rotulos que utilizamos para
sefalar y diferenciar aprendizajes Il. Rotulos sugen de nuestra capacidad linguistica
de relacionar cosas o circunstancias con palabrasés de darles nombre. Nuevamente el
nombre y la cosa nombrada pertenecen a niveleso®giiferentes donde el nombre es “la
clase” que esta constituida, en este caso, postlm miembro”, un patron especifico de

relaciones entre contingencias.

El hecho de que esta clase contenga un solo miesuigle ser fuente de confusiones que
ponen al nombre en el mismo nivel l6gico de la comanbrada En dicho caso el nombre
es reificado en el ambito de la cosa nombrada csimexistiera en él y pudiese tener
efectos causales en el mismo. Es lo que Batesoadé“principios dormitivos”, como “...
un reacomodamiento mas abstracto de la descrip@bmubro que se pretende explicar

(...) esto acontece cuando se toma como causa dacuita simple una palabra abstracta
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derivada del nombre de dicha accion simple —pangle cuando se explica la agresion
diciendo que es causada por un ‘“instinto agresivm”]a sintomatologia psicética

atribuyéndola a la “locura-"" (Keeney, 1991: 489)4

En ese sentido se invoca un principio dormitivontoase explica la diferente movilidad
entre los aprendices que venimos sefialando, a gartdentificar a uno como pasivo y al
otro como activoEl nombre (pasivo) es una abstraccion respecto dedsa nombrada

(aprendizaje I1) que si es abstraido ademas dedmsunstancias o contingencias en que
transcurre, se le cosifica de tal modo que se leeghen llegar a suponer propiedades
causales en el ambito de la cosa nombrada (no seeveupor su pasividad), lo que

ademas de ser logicamente incorrecto es operativamanposible

En tanto no damos cuenta del proceso completo qokiye diversos ordenes de
aprendizaje y los diferentes patrones de contingengue éstos especifican, nos
guedaremos con los rétulos como explicacionesahdrheno y seguiremos, en palabras de

Bateson, comiéndonos “el menu en vez de la cena”.

En términos de los actos de habla, esperamos gdede que “pasivo” y “activo”

constituyen juicios respecto de nuestras obsemasiale los comportamiento de ambos
aprendices. No describen nada que podamos obsemvatlos directamente y, aunque
pudiese resultar altamente concordante entre un@ de observadores de las mismas

conductas, no son propiedades de aquellos aprendice

Si el aprendiz es un ser humano con la capacidaper en el lenguaje, puede al igual
gue los observadores formular el mismo juicio, ygahkl que ellos puede cometer el error
de considerar que éste “lo describe”. Se enteraesiamismo como “pasivo”, o “activo”
del mismo modo que considera sus rasgos obserydde®s por ejemplo. Asi el “ser
pasivo” se vivira de un modo similar al “ser morewo“ser hombre”, es decir como si
aquello describiera un rasgo “ontologico” (“soy’spe) a través de una afirmacion
“verdadera”. En esos términos es esperable queefeenircunstancias futuras se comporte

consecuentemente con dicho juicio, lo que al sefirtado desde las consecuencias en el
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medio, determinara la corroboracion de la “verddel’ mismo (al modo de una profecia

auto-cumplida).

Intentemos conectar en este punto con los “efecimsdeseados” que apuntamos
previamente a propésito de la pedagogia de la isasmdesde la construccion del si
mismo por parte del alumno. En ella veiamos latcoosion de la “pasividad” del alumno

en tanto receptor, asimilador de lo “entregado” pbidocente. Desde esta perspectiva
gueda claro el patron de contingencias que repi@stmmodelo de la transmision para la
construccion de la “pasividad”. Del mismo modo pude apuntar al patron relacionado
con el “automatismo” que deriva de la pedagogia dédiestramiento. No obstante, no
gueremos formular aquello en términos de trabagmldiautomatas pasivos” en el

desempefio de sus labores producto de ambos motlelqae ciertamente seria, como
hemos intentado mostrar un reduccionismo, soloemues apuntar a los aprendizajes Il

derivados de los patrones de contingencias enlpseagontecen.

A través del concepto de premisa, como juicio catigig veamos esta situacion de un
modo colectivo. Si tal colectivo “fusiona” en sutdractuar cotidiano afirmaciones y
premisas, cristaliza el devenir a partir aquellasnpsas dificultando sus procesos de
cambio, es decir de aprendizaje. En tanto se mgateen un mismo nivel afirmaciones y
premisas, los intercambios entre los miembros Hedigctivo no haran otra cosa que
corroborar la “verdad” de las premisas que sostieig@roceso. Recordemos la “profecia
autocumplida” y el teorema de Thomas referidosipregnte. Entonces ya no hablamos de
alumnos, aprendices pasivos 0 automatas, pensang@eraciones de trabajadores que se
han definido a si mismos, en el contexto de dichodelos, de ese modo. La densidad de
aquellas construcciones es sefialada por Bates®i:(B31), “...lo que denominamos
“contexto” incluye tanto la conducta del sujeto cotos acontecimientos externos. Pero
esta conducta es controlada por el AprendizajeeNip, y por ello sera tal, que moldeara el
contexto total para adecuarlo a la puntuacion agerEn suma, esta caracteristica de
autovalidarse que posee el contenido del apremdizéipne por efecto que un aprendizaje
asi serd inerradicable”. Y en la version de Echéwvgl994: 113 y 114), “Una de las

consecuencias de no hacer la diferencia entreafiones y juicios es que ello nos llevaria

78



a tratar los juicios como si fueran afirmacionesia®o hacemos esto, restringimos

nuestras posibilidades de accion y no aprovech&mmse los juicios proveen”.

En definitiva el lenguaje permite a los seres huysamestructurar contextos para su
experiencia a través de sus juicios, o bien lasgsison contextos de lo que enjuician. Para
un colectivo sus premisas constituyen su contegtondlado como texto, aunque en
funcion de la transparencia de las mismas, y dadaaturalizacion, dichas premisas no
estén al alcance de la conciencia de sus miembpos tanto no puedan ser explicitalfas
(“textualizadas”). En la medida que juicios y preas son los contextos lingiisticos en que

habitan los seres humanos, se propone previameetésios habitan en el lenguaje.

Las propiedades recursivas del lenguaje permitdrajar la estructuracion de contextos en
forma de juicios o premisas desde multiples nivedass$ cuando se separa un juicio de las
afirmaciones sobre el objeto enjuiciado y se cdast caracter de “propuesta de
interpretacion” para éste, se pueden ofrecer jsiglternativos que constituyan, bajo ciertas
circunstancias, una mejor interpretacion, o biepusle indagar sobre el vinculo del juicio
en cuestidon con otros y cuestionar la pertineneitabvinculo, etcétera. La sola indagacion
respecto de las premisas a la base de un sistenpaiadiicas colectivas, cuestiona la
naturalizacion de tales permisas evidenciando sécta de contingente, no obstante
largamente asentadas en alguna tradicion, poailit de ese modo su eventual y parcial

modificacion.

Volviendo a los objetivos en que la EPS, en elrdéeiDavini, tiene mejores resultados,
vemos que ellos se refieren a Aprendizajes Il:sfiamacion y no solo mejoramiento del
trabajo, compromiso de los trabajadores, concietheidrabajo, identidad de una categoria
profesional, etcétera. Desde la perspectiva dgjulgje ello representa una transformacion
de las premisas, como juicios compartidos, queetionan y estan a la base de las

practicas de salud actuales.

9 véase la referencia al “hecho social”, externogrcitivo, mencionado en la introduccién.
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Si, como hemos planteado, entendemos a la EPS aoraoconversacion reflexiva

indagatoria por parte del equipo de trabajo, qumza a través de la estructuracion gradual
y sistematica de los problemas de la practica yssligciones, nos podemos preguntar si
ésta accede a dichos objetivos de transformactohtiencia, identidad, etcétera a través de

este procedimiento y cOmo pasa si es que ello suced

¢Alcanzan los equipos de trabajo que implementaBPI& aprendizajes de nivel II, en
términos de Bateson, o logran modificar sus presnisguicios compartidos respecto del

trabajo, en términos de Echeverria?

Los desafios de transformacion que enfrenta elosesalud ciertamente sefialan la
necesidad de alcanzar aprendizajes de nivel llld°que hemos sefialado previamente el
“método pedagogico de la problematizacion” es ataie los presentados que logra

aprendizajes en ese nivel. En ese sentido la EB&mcometer dichos aprendizajes.

Si la EPS se implementa como una conversaciénxredleentonces seria el lenguaje la
principal herramienta con que cuenta el equipo pkxanzar dichos objetivos a lo largo del
proceso. Operando esta conversacion como el confgata la estructuracion de los
problemas y las soluciones, o procesos de aprgedizaeria a través de ella y sus
capacidades recursivas que el equipo podria acaatgesegundo nivel de aprendizaje.

Como hemos sefalado previamente el propdésito derdsente evaluacion va en esa
direccion, ¢como el proceso desarrollado por elpegalcanzaria ese segundo nivel si es
gue lo hace? Posteriormente en el apartado meidol@lantearemos la forma de

observar aquello.

Antes de ello quisiéramos volver sobre el temaadedbjetivos de aprendizaje que se
proponen para una intervencion educativa, a efelgqsosicionar la pertinencia de la EPS
en el marco de los desafios y objetivos sectoriagsecialmente en lo que se refiere a los
cambios en los establecimientos hospitalarios aefnpor la Reforma de la Salud. Para

ello veamos la definicion de algunos de tales desafrovista por el MINSAL (2002b: 17
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ss). “Una reforma «real» de los hospitales pubjicus sélo tiene que tocar aspectos
estructurales, sino que tocar principalmente szam de los procesos: las personas detras
de los procesos, la cultura organizacional.

(...) Esto es un desafio que implica necesariamemteambio de mentalidad, donde la
participacion es fundamental, ya que en udltimo téomdeben cambiar los marcos o
patrones que actualmente delimitan y explican skuoipefio de la organizacion (...) Las
nuevas reglas del juego en el &mbito de la préstade servicios implicardn un cambio
radical en la gestion hospitalaria hacia una caltn torno a los conceptos de «gestion
clinica» y hacia una cultura de cooperacion ensréldeservicios de atencion, que propicien
el cambio de modelo y la ambulatorizacion de latwa asistencial. Asi como una cultura
gue privilegie el fomento de la salud, mas quesatdaeas puramente curativaEh este
breve, pero significativo, extracto se puede apreta envergadura de los desafios
asociados a los cambios definidos para los esiabtos hospitalarios. Vemos en él la
articulaciéon de necesidades de cambio ubicadosiferemtes niveles l6gicos (marcos o

patrones, desempefio, participacion, cultura, tanaeaivas).

Como hemos planteado, si estos cambios son tratadds practica, como si pertenecieran
a un mismo nivel, interpretandolos como “cambiodaeconducta de los trabajadores” por
ejemplo, se produciria un error de tipificacion iédgque podria desembocar en una
inconsistencia entre los cambios propuestos y Istsategias con que se intenta

conseguirlos. Un cambio de mentalidad es discootregpecto de un cambio de conducta
en los trabajadores, un cambio en las premisasnfmrenan (dan forma a) la practica que

observamos en un equipo, es discontinuo respectm @ambio en la clase a la que ellas
pertenecen. En la medida que esta Ultima “clagerelmisas” es también una premisa, se
puede visualizar la complejidad de tratar con estastiones para la implementacién de los

cambios en la practica, y las inconsistencias gpgeeen dar lugar.

Este ultimo aspecto es en extremo importante emradida que tales inconsistencias
pueden neutralizar y esterilizar todo esfuerzo porplementar cambios, con absoluta
independencia de la conviccion o fuerza con que respalden. Es evidente que el

problema no es de fuerza, energia o recursos, ebfgma es la estructura légica con que
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se conciben aquellos cambios y los métodos, quduenién de dicha concepcion, son
articulados en el proceso para alcanzarlos. Si dicbstructura no logra especificar la
discontinuidad logica implicada, e intenta implemtamn aquellos cambios como si fueran
similares en este aspecto, se producen erroresigicacion que estan a la base de la

neutralizacién expuesta arriba y de un fracaso gebceso.

No queremos con esto plantear que la EPS sea ludsoexclusiva y Unica en el marco
de los extensos y complejos desafios que conditiglaéxito de la Reforma, solo
gueremos sefalar que dichos desafios, por el madque han sido formulados, se
despliegan en diversos niveles logicos de camblm Equiere su tratamiento con
estrategias de similar naturaleza logica. Si elasemprenden desde el aprendizaje,
mediante la capacitacion en servicio de los tralmags del sector, la estrategia pedagogica
a utilizar deberd especificar los niveles de apeapel y cambio involucrados. En ese

sentido la EPS, dentro de la pedagogia de la pratizacion, resulta adecuada.

En este Ultimo sentido es que, nuevamente, efi@jdrae propone indagar en el proceso de
implementacién de la EPS en equipos de trabajohéle,ara evaluar dicha adecuacioén y

el modo en que ella se produciria a lo largo detgso.

4.3.- La Educacion Permanente en Salud y la estrugtcion politica de las préacticas

Una cuestion importante de sefialar en relacion peldagogia problematizadora y su
actualizacién en salud a través de la EPS tienevgueon la cuestion politica. En la
medida que la estructuracion del espacio laboelnbdo en como lo hemos sefalado,
obedece a un proceso historico y social, es ergortaesultado actual de una lucha
permanente de actores institucionales, poderesesds y recursos diversos que intentan
definir aquella estructuracion de modo de favoreses intereses. En ese sentido la
estructuracion efectiva del espacio laboral es peemtemente dinamica, por muy
cristalizada que parezca en funcion del tiempo trddicion, y favorece a algunos, en
detrimento de otros. Consecuentemente los primietestan conservar inalterada dicha

estructuracion y los segundos intentan modificaEldo siempre y cuando éstos tengan
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conciencia de su situacion de desmedro y alcaneetes de organizacion que permita
movilizar iniciativas de cambio (Montero, 2004).

Las necesidades de adaptacion y cambio de aquediaos que estructuran las actividades
laborales cotidianas pueden provenir también delriex de la organizacion, mas alla de su
dindmica interna, en la medida que cambios socedpscifiquen aquellas necesidades y
presionen por la actualizacion de tales marcoselEraso de nuestro pais el desarrollo
social y econémico de las ultimas décadas ha redimdn una significativa modificacion
del perfil epidemioldgico de nuestra poblacion (84h 2000a). El gobierno ha definido a
la Reforma de la Salud como la principal estratggiea adaptar el sector sanitario a este
nuevo perfil epidemiologico. Mas alla del conjudinstrumentos legislativos que definen
el marco legal del proceso, se ha sefalado a ladapion como uno de los ejes
fundamentales para operar dicha adaptacion degordpectiva de las practicas cotidianas

que caracterizan la atencién publica de salud @jr2902bj°.

Cuando las metodologias problematizadoras, paatimgnte la EPS, se inscriben en
procesos de cambio de esta naturaleza, resultattmsienes tanto internas como externas
a la organizacién, no resultan inocentes frenteasa duestiones que estan en juego,
especialmente en lo relacionado con las resistemgia surgen en el proceso. Algunas de
ellas se refieren al despliegue de todo un esfuediscurso oficiales por producir cambios
y adaptaciones que colisiona, en la practica, e@nrasistencia a los mismos por parte de
aquellos actores que ven cuestionadas sus poscimerivilegio. Ello puede suceder en
diferentes niveles de la jerarquia organizacionafegtar a un variado tipo de privilegios,
desde los tangibles hasta los modelos mentalestiadigar. En ese sentido las estrategias

para neutralizar o esterilizar procesos de transfoidon pueden ser muy variadas, desde

% para sustentar esta referencia, “...aprender a dgreBera la principal herramienta estratégica phra
cambio. Capacitar como herramienta estratégicainedesafio que implica necesariamente un cambio de
mentalidad, donde la participacion es fundamentlgue en Gltimo término deben cambiar los marcos o
patrones que actualmente delimitan y explican séagefio de la organizacion (...) el rol de la capeidih
para potenciar la capacidad de flexibilidad y dggidn de cambio frente a las actuales formas tucdsres

en el modo de funcionar es definitivamente un efeémeritico, para lograr realmente el cambio desead

las personas, que en Ultimo término son las quiElele@racticar o no el cambio deseado” (Grupo Mjnsa
2002b, pp. 21)
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evidentes y virulentas hasta solapadas y sélo ¢adas en la acciones, u omisiones, de la

practica diaria.

En la medida que la EPS efectivamente trabaja @a®rdmponentes mas abstractos de la
practica, esto es con los supuestos o0 premisaslagugforman, no solo resulta mas

estratégica en funcién de objetivos de cambiogadist o cualitativos, cuando ellos estan
implicados, sino que logra acceder a los menciohadeeles de resistencia. En tanto hace
mas evidente el campo de cuestiones, tensionesflyjctms en este nivel, puede trabajar en
su superacion. El hecho de que ésta no esté ga@data priori, por el simple uso de

metodologias problematizadoras en el campo della,s@epresenta un desafio para cada

ocasion y espacio donde ellas son aplicadas.

Similar perspectiva sefala el Informe del PNUD @@B) respecto de la transformacion
de las préacticas, “Toda préactica tiene una histoi@ se manifiesta en resistencias
identitarias, desesperanzas aprendidas, relaciasesétricas de poder e intercambio,
desigualdades subjetivas y objetivas, expectatisabre 0 subdimensionadas que
estructuran las relaciones entre los actores yeguenprescindible tener en consideracion

en cualquier iniciativa transformadora”.

Si bien podriamos, en base a todo lo anterior,l@edas ambitos de “peligros” para la
implementacion de los cambios, uno relacionado ‘cliscordancias logicas” entre los
cambios requeridos y las estrategias implementpdas lograrlos, y otro “politico”
relacionado con resistencia y oposiciones, ellostituye sélo un recurso analitico de
observacion. En la realidad cotidiana del trabajeaud ellos se funden en la habitualidad

y transparencia de las préacticas.
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4 .4.- Caracteristicas de la Educacién Permanente &alud

Resumiremos a continuacion los principales elensegte caracterizan y diferencian a la
EPS de otras propuestas educativas en ambitosleboal mismo tiempo que, en funcion
de sus fundamentos, se constituye en una herrardentiesarrollo laboral en el contexto

de la gestion de recursos humanos (MINSAL, 2003).

* La EPS se situa en el mismo lugar de trabajo (d&smldad, en el Establecimiento,
en el Servicio de Salud), no fuera de él, en edratitlo que reconoce y desarrolla el
potencial educativo de la situacion laboral.

* Las necesidades de aprendizaje, que identificapdesonas y los equipos en sus
procesos indagatorios y reflexivos, surgen delligigacritico de sus propias
practicas de trabajo. Dicha identificacion se dtaeia los distintos marcos que
especifican necesidades de distinto caracter ypgaden derivar del analisis de las
maneras de pensar y de concebir el trabajo hastaoloocimientos y habilidades
gue son requeridos para la solucion de los proldema

» Tales necesidades se satisfacen incorporando Haste@asticas especificas de cada
contexto de trabajo y en respuesta a los apreedizagapacidades que requieran
instalarse para la solucion de los problemas efspeside aquellos. Lo anterior
lleva a una implementacion de soluciones viablésjeates y eficaces en tanto
estan realmente adaptadas a la realidad y a lbtepras que ésta plantea.

* En EPS la evaluacién es entendida como la permamewision de las practicas de
trabajo y de la cadena de atencion al usuario aaraejoramiento y optimizacion.
Lo anterior determina que la evaluacion acompafia poceso de aprendizaje
desde el inicio y a lo largo de todo su desarrdlo.ese sentido la evaluacion de
procesos adquiere una relevancia central paranegtamentacion.

« En funcibn de su orientacion integrativa, la EPSehaonfluir diferentes
dimensiones del proceso de trabajo en salud, a,shlseaspectos técnicos, los
procesos humanos y relacionales, asi como los gwscenstitucionales y

relacionados con el usuario.
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» Como se sefala previamente la EPS busca el apagnd@iicaz y significativo, es
decir, la transformacion del comportamiento a tsadél conflicto cognitivo o
ruptura del equilibrio entre las representaciones explican las actuales practicas,
pensamientos y valores asociados y las nuevas pdooes que se proponen como
alternativas explicativas mas amplias. El progr&R& esta centrado en facilitar a
las personas y equipos de trabajo, en proceso dmdipaje y a través de la
indagacion, la reflexion y la conversacion, la restcuccion progresiva de su
sistema de pensamiento, valorizacion y accion.

* A partir de todo lo anterior, la EPS es también hearamienta de gestion de
recursos humanos en la medida en que se realizavéstde un proceso de
participacidon amplio que se orienta a la indagaGiétiva de mejores formas de
hacer el trabajo y facilita la toma de decisionesde los lugares que cuentan con

mas y mejor informacion.

Respecto de este Ultimo punto y en tanto el prodesdesarrollo del personal se hace a
traveés de la intervencion sobre la practica, ctngh en su convergencia un proceso de

cambio y desarrollo organizacional en que se irgae/sobre:

El espacio laboral En la medida de un proceso participativo y detsakrado, se van
constituyendo unidades mas autdbnomas (grupo, serestablecimiento, red) capaces de

construir metas y sentido de responsabilidad cotidgar

Los actores — sujetos En la medida de instalar procesos multiestanstale
interdisciplinarios, horizontales, participativosrgflexivos en torno de los procesos de
trabajo, se constituye un entorno favorable pasanagociacion situada de roles que adapta
los mismos a la realidad de cada grupo, mas allagderistalizaciones estereotipadas que
caracterizan a este tipo de instituciones. Dichtwran favorable cristaliza en patrones

internos de gestion, espacios de creatividad yds®ede pertenencia.

El proceso de trabajo En tanto la EPS define a las practicas como isipal objeto de

intervencion, focaliza sobre el andlisis y la coemgzion del proceso de trabajo, abordando
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las problematicas de organizacion, la integraci@agrdinacion del mismo entre unidades
y servicios, promoviendo la capacidad de los ewquig® reconocer, analizar y proponer
soluciones a los principales problemas detectadterpretando las demandas internas y
externas. El proceso de respuesta a aquellas ttyestno sélo instancias de mejoramiento

institucional, sino de aprendizajes individualesolectivos.

4.5.- El Modelo operativo de aprendizaje que propaala Educacion Permanente en
Salud

La organizacion operacional de la implementaciétadePS se compone de una secuencia

desarrollada en cuatro fases, estas son (Mins@B)20

Fase de investigacionRepresenta formalmente el momento de constitudgrequipo de
trabajo (mas alla de la seleccién previa para sticfgacion). Se inicia un proceso de
induccién en la EPS y sus diferencias de los madiladicionales. A partir de aquel, el
equipo se focaliza sobre sus practicas caractargstConstituye un proceso de reflexion e
indagacion por parte de los equipos locales enatmihformacion recogida enriquece y
objetiva la experiencia del equipo en relacion ehas practicas, entregando mayores

elementos para los procesos de toma de decisiosésripres.

Fase de propuestas de camhigepresenta la herramienta de planificacion, esrdia
identificacion del problema y sus posibles fact@massales, definicion de un plan de accion
e indicadores que den cuenta de los efectos dactagnes desarrolladas. Corresponde al

momento en que el Proyecto de Intervencion crestali

Fase de accion y transformacioncorresponde a la puesta en practica de las tinvgsa

planificadas con estrategias de intervencion ppéiiva, tendientes a resolver o abordar
los problemas identificados. Para ello los grup@stigpantes requieren una clara
perspectiva de los agentes, intra y extra orgalmzales, que pueden y deberian ser
activados para la implementacién de los proyegtdas posibilidades de los equipos de

influir sobre ellos para la concrecion de los mismo
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Fase de evaluacionbusca detectar los problemas persistentes, oy nuevamente
investigar o proponer iniciativas para abordarsifisaciones problematicas aun presentes.
Si bien la implementacion operativa de la EPS & describir en los ciclos temporales y
modalidades organizacionales especificas (proyedgéosooperacion, programacion de
procesos de capacitacion, recursos destinadosp$arahcursables, etc.) el proceso deberia
adquirir, al interior del equipo o grupo de qudrs#e, un cierta autonomia de tales ciclos y
modalidades en su dimension de “permanente”, tdatta evaluacion, como de todas las

fases previas aqui sefialadas.

4.6.- Antecedentes de la aplicacion de la Educaci®ermanente en Salud en Chile.

Desde principios de los afios 90 se produce unfisigtivo incremento de la cooperacion
internacional con nuestro pais. En ese contexespgcificamente en el sector publico de
salud, se comienza a desarrollar en aquella épbc&regrama de Rehabilitacion
Hospitalaria”, financiado con recursos provenierdesla Cooperacién del Gobierno de
Alemania, a través del “Kreditanstalt fur Wiederaub(KfW)”. Dicho programa, que
también contaba con financiamiento nacional, tumm@ objetivo “mejorar la atencion de
salud mediante un aumento en el grado de resaatvien los establecimientos
hospitalarios de mediana y baja complejidad, de féama de descongestionar los
Hospitales Base, a través de un plan de inversienegquipamiento y obras civiles,
beneficiando a 126 establecimientos de 18 Servides Salud, por un monto de
US$90.404.707, entre los afios 1991-2003” (MINSAQ3D).

Este Programa de Rehabilitacion Hospitalaria, esn Isie orient6 a la recuperacion fisica de
los establecimientos, incluyo dentro de sus compaseal “Programa de Mejoramiento de

la Calidad de la Atencién”, el que se desarrolitagés de dos sub-proyectos:

« “Areas Criticas”, destinado a mejorar la puertzdigada de los hospitales, y
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* “Educacion Permanente en Salud” (EPS) que se 6ri@nhejorar la satisfaccion
usuaria mediante la intervencion de los procesostrdbajo y el cambio

organizacional.

Es a partir de este momento que se comienza ymienté proceso de implementacion de
la EPS en nuestro medio sanitario publico. Si kasriniciativas implementadas en el pais,
a instancias de la cooperacion internacional erdsaparticularmente la OPS, han existido
permanentemente, éstas no han tenido ni la extensié intensidad que ha caracterizado
su trabajo con otros paises de la region. Elloxgpdica principalmente en virtud de los
grados de estructuracion y desarrollo diferencialeslos sectores sanitarios. En el
concierto latinoamericano Chile presenta un segtounos resultados sanitarios de
avanzada. De alli que la colaboracion con la OPSidamas bien puntual, lo que explica
en buena medida la llegada, relativamente tardiasth metodologia a nuestro pais y de un

modo “anexo” al programa antes mencionado.

De este modo, en esta primera fase, la EPS esnmaptada en diversos hospitales de
nuestro pais desde la Division de Recursos Hum@glddinisterio de Salud, entre los afios
1996-1999.

En esta primera formulacién se evidencia una adiecgamprension y recepcion de la
metodologia, al menos en los textos que surgeradeencionada Division y que dan
cuenta de su difusiéon a los diferentes hospitaéSigtema Nacional de Servicios de Salud
(SNSS). Asi se manifiesta en ellos que la EPS pkementada “...a partir del aprendizaje
directo en el trabajo y a partir de la generaciémdevas formas de concebir y desarrollar
el trabajo en salud. Desde esta perspectiva, esegelipo multidisciplinario e
interestamental, quién, desde el enfoque de laneade atencion centrada en el usuario,
analiza criticamente sus practicas laborales eotadi, con el fin de mejorarlas y contribuir

a la satisfaccion del usuario” (Minsal, 2003: 13).
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Esta primera etapa de difusion e implementacidorganizo en torno a un Proyecto Piloto
de tres fasés

» Diagnéstica-Educativa

* Ejecucion

o Evaluacion.

Para desarrollar estas etapas se constituyo ernedtdfio de Salud un equipo asesor con
funcionarios de la Divisién de Recursos Humantsynidad Coordinadora de Proyectos
Minsal KfW. La puesta en practica se efectuo darentes establecimientos a partir de

este equipo ministerial, con el apoyo de una agesg@terna contratada para tales efectos.
4.6.1.- Etapa Diagnostica-educativa:

A partir de un estudio diagndstico realizado el 48667 se concluyé que en los equipos
de salud se evidenciaban dos concepciones presatiesirespecto al usuario: por un lado
se identifica a un usuario pasivo, resignado, c@mpodpatico, pero por otra parte también
se identificaba al presencia de un usuario eniti@nshacia el ejercicio de sus derechos,
mas activo, exigente e informado. A pesar de esteredciacion, las relaciones

establecidas por los funcionarios con los usuas@saracterizan por ser autoritarias y

paternalistas.

Los equipos locales que participaban en el ProyRibddo iniciaron la fase de planificacion

y disefio de los programas locales de EPS, solvaskde los siguientes pre-requisitos:

2L Estas se refieren al programa de nivel nacionatldgarticiparon los ocho Servicios de Salud, ndese
confundir con las cuatro fases que se proponenl enodelo operativo para cada grupo o equipo que
implemente esta metodologia.

22 “Estudio Formulacién del programa de Educaciémiaeente para el Mejoramiento de la Calidad de la

Atencion en Salud”, Etapa Diagnéstico EducativdEBI Colectivo de Atencién Primaria (citado en Mihs
2003).
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» Definir el espacio laboral a intervenir: los Seiwgcde Salud que fueron invitados a
integrar el Proyecto Piloto (8) identificaron lasidades asistenciales que
participarian en el Programa

* Priorizar en la seleccién aquellas unidades da fedicuencia de interaccion con
usuarios, no demasiado intervenidas con otros @ano@s ni con inversiones por
parte del Proyecto Kfw.

Sobre la base de estos criterios las unidades dedi@ablecimientos incorporados en el

Proyecto en cada Servicio de Salud fueron los sijes:

» Servicio de Urgencia del Hospital Juan Noé Crey&divicio de Salud Arica.

» Servicio de Urgencia, Medicina, UCI y Didlisis débspital de Copiap0, Servicio
de Salud Atacama.

» Centro de Referencia Diagnodstica (CRD) del Hospital Quillota y la red de
atencion ambulatoria de los hospitales de Quillotaache, Geriatrico, La Calera 'y
La Ligua, Servicio de Salud Vifa del Mar Quillota.

« Servicio de Urgencia del Hospital de San CarlosyiSie de Salud Nuble.

» Servicio de Obstetricia y Ginecologia del Hospita$ Higueras, Servicio de Salud
Talcahuano.

« Servicio de Urgencia del Hospital de Los Angelesy®io de Salud Bio-Bio.

» Hospital de Puerto Aysén, Servicio de Salud Aysén.

» Policlinico de Atencion Ambulatoria y Servicio dedéncia del Hospital de Puerto

Natales, Servicio de Salud Magallanes.
Los grupos de trabajo de estas unidades fuerontades para que:
1.- Identificaran, dentro del proceso de atencibrusuario en el establecimiento, las

practicas caracteristicas con que la unidad entiéneparticipa de aquel proceso.

Focalizando dentro de aquellas los puntos criticoblematicos.
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2.- Conformaran grupos de trabajo interdiscipliosire interestamentales que aseguraran
una interaccion y reflexion critica amplia (divesgountos de vista) sobre el desempefio
laboral en la relacién cotidiana con el usuaricerimb y externo. La modalidad de
organizacion y funcionamiento de los grupos logalegealizo acorde a la realidad de cada
establecimiento, al tipo de unidad asistencial ylaa posibilidades que la propia

organizacion del establecimiento ofreciera.

Segun sefalan los documentos ministeriales dedeag¢purante el proceso “...fueron los
propios equipos locales de salud, apoyados polg@pe del Ministerio y la asesoria
metodoldgica externa, quienes se apropiaron dghdstico y formularon los programas de
trabajo; problematizaron los hallazgos, identiticary definieron los problemas
susceptibles de ser abordados por el programadaom objetivos, actividades,
identificaron necesidades de capacitacion, debnieresultados esperados e indicadores
asi como también el presupuesto para las activedpdegramadas” (Minsal, 2003: 14 y
15).

4.6.2.- Etapa de Ejecucion:

La modalidad de trabajo desarrollada en esta EHistpatd, siendo consecuente con la
propuesta de la EPS, contraponer al modelo traditide capacitacion (informado por los
modelos pedagdgicos de la transmision y el adiegrao, por tanto focalizada en la
adquisicion de conocimientos tedricos, y en gerggatontextualizada del &mbito laboral)
esta metodologia inscrita en los principios dedacacion de adultos y que privilegia un
enfoque problematizador, el uso de la reflexioérg tetacion educativa de tipo horizontal,
basada en el trabajo grupal y construccién de equipcorporando la evaluacion como
parte inherente del proceso de aprendizaje. Esriange sefialar las dificultades de este
intento, en tanto la casi absoluta predominancisienodelos clasicos en el modo en que

se entiende, disefia e implementa la capacitacidmestro medio.

El trabajo desarrollado por las unidades partidggmderivo en el disefio e implementacion

de 48 “Proyectos de Intervencion” de variada ingode fase de propuesta de cambio en el
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Modelo Operativo de Aprendizaje). Estos, a parér wha taxonomia propuesta por el
equipo a cargo del proceso, fueron clasificadosirsesy  “localizacion” en proyectos

transversales (28), es decir, aquellos que afett@rmas de una unidad, y, localizados (20)
aquellos que se focalizaron en una unidad espacisegun el “tipo de intervencién”, en

proyecto orientados a procedimientos normados ¢1d instalacion de capacidades (22).
En el caso de los proyectos de procedimientos rdwmastos se definieron como aquellos
gue tenian por objetivo el reforzamiento de unadimormativa del sector, como por
ejemplo procedimientos de referencia y contra egfgia de pacientes. En cambio los
proyectos de instalacion de capacidades eran aquelle entregaban, a través de
entrenamiento 0 incorporaciéon de equipamiento, osieecursos a los servicios y que
deberian derivar directamente en el mejoramienttaddencion del usuario. Entre estos
proyectos se considera la capacitacion en temascifisps e instalacion de equipos

(citéfonos, box, pizarra).

4.6.3.- Etapa de Evaluacion y difusion:

Esta se realizd entre los afios 1999 y 2000, y ryslementada tanto por los equipos
locales como por el Equipo EPS del nivel centratagés de una asesoria externa (Minsal,
2003).

Considerando lo significativo que resulta para mspnte trabajo lo concerniente a los

resultados mas cualitativos de aquella evaluagéngxponen aqui en toda su extension.
Estos resultados fueron distinguidos segun ellasbservaran en las personas, los equipos
o en la red, tanto interna (entre unidades), coxterea (entre establecimientos):

“En el &mbito de las Personas
Los equipos refieren que los funcionarios han expertado cambios en su actitud frente a

los usuarios, resultado que aparece asociado mejoa comprension de su realidad y a un

mayor conocimiento de su perfil: donde antes veiarisimple paciente”, ahora ven con
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mayor frecuencia a una ‘“persona”, a la que dedio@s tiempo y explican los
procedimientos que se le realizan.

Por otro lado, la capacitacion a los funcionario$aesolucion de problemas de los usuarios
o en el manejo de pacientes dificiles, ha contlilbien el incremento de su autoestima
(resultado que no siempre fue intencionado ni pteypor los equipos) y crecimiento en el
plano personal.

La experiencia de concretar objetivos, que se da tknto en el plano técnico como en el
interpersonal, ha mejorado el grado de motivacisatisfaccion con el trabajo.

Con relacion a cambios en las practicas laboral@senciona la incorporacion y uso activo
de un lenguaje propio de la metodologia EPS (idigma incluye nuevos conceptos y
formas de ver la realidad del trabajo: problemasl, rinterestamentalidad, cadena de
atencion, equipo, impacto, etc.), y una nueva ta@én personal tanto hacia el equipo del
proyecto como hacia el equipo mas amplio repredergar la Unidad completa.

Los resultados en el ambito de la gestion diredtoraescasos. Se destaca la asignacion de
nuevos recursos para la elaboracién de proyectosodignuidad EPS, que se logré en
algunos Servicios de Salud, dentro de un marcorgkeoalificado como de bajo interés de
la plana directiva por participar en la metodoldgRs.

En el ambito de la “Comunicacién y de la Difusiélds integrantes de los equipos EPS,
manifiestan que interactian mas con el pacientgeyhan logrado una mejor comunicacién
con él, explicAndole con mayor claridad los sévgicque otorga la unidad y el
establecimiento. En el mismo ambito, sefialan quehosifuncionarios se han convertido
en promotores del servicio de atencion que prestenspital, frente a la comunidad.

En cuanto a la incorporacion de los principios ¢@side la EPS, se reconoce la reflexiéon
permanente orientada a la mejora del trabajo di&ioaloracion personal del trabajo en
equipo como herramienta en la solucion de problereascomprension del impacto
negativo del funcionamiento excesivamente jeramuc piramidal en la toma de
decisiones, y una mayor comprension, desde la iexpé, de lo que significa trabajar en

forma interestamental e interdisciplinaria.
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En el ambito de los Equipos

Los resultados obtenidos por los Equipos de Trabajoelacionan con el alto nivel de
compromiso Yy afiatamiento experimentado por susnies, la aplicacion en terreno de lo
gue significa trabajar en equipo, experiencia gseha permitido alcanzar logros que de
manera individual no se habrian alcanzado.

Los participantes reconocen una relacion directiee e trabajo en equipo y la mejora de la
calidad de la atencion.

Los equipos han vivido un proceso de evolucionddesd grupo natural hasta el equipo de
trabajo, que ha permitido constituir verdaderasesede cooperacion al interior de las
unidades y establecimientos, que superan la taditbrganizacion estamental.

El hecho de sentirse parte integrante de estanterha, que se coordina en la revision y en
la solucién de los problemas del paciente, se eorvien un potente incentivo para los
miembros del equipo, quienes recuperan y/o profaamdila nocién de significado e
identidad del trabajo, mejoran la retroalimentaaide reciben de sus pares y de la tarea, y
aumentan su sentido de pertenencia y de comprarorsel equipo.

En cuanto a las préacticas laborales, se visualieamayor competencia para abordar y
resolver grupalmente los problemas del trabajaaliae aprecian cambios en el contenido
de las reuniones (Grupo Mas orientadas hacia lessiades del usuario) y también en su
forma (Grupo Mas patrticipativas), una actitud dilooracion que va mas alla del equipo,
del servicio o de la unidad a la que se pertenaca,mayor visualizaciéon de la reunién
como instancia de toma de decisiones que estaaedama con la gestion de los servicios
hacia el paciente y una nueva y mejor organizariterna dentro del equipo (Grupo Por
ejemplo, con mejoras en la distribucion internduheiones).

En cuanto a la gestion directiva, se mencionartydele los aspectos positivos, las mejoras
en la integracion y coordinacion de las actividagesa mejora en el proceso de
comunicacion. Como aspecto negativo, se mencioffialtta de consideracion de algunos
directivos, en relacidn a las ideas o sugeren@asrmgdas por el equipo local.

En el &mbito de la Comunicacion y Difusion, los miigos del equipo reconocen mejores
habilidades para dar a conocer a otros los beosfibé la aplicacion de la EPS y mejoras

en sus relaciones interpersonales, sobre la baseadeomunicacion mas efectiva.
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Varios equipos locales manifiestan, en relacion leonomunicacion y la difusion de la
experiencia EPS, que han podido motivar a otrosi@es, mostrandoles su forma de
trabajo y, principalmente, sus resultados.

En cuanto a la incorporacion de los principios d@#si de la EPS, se refuerza
intencionalmente la relacion estamental y se refuel trabajo interno del grupo, mediante
la revision cotidiana de las actividades, el arsleriddico del proceso de trabajo y la
elaboracion de planes en conjunto.

En el ambito de la Red (interna y externa)

Un resultado concreto de mejoras en la red de igtese ha manifestado en la disminucion
del tiempo en listas de espera e interconsultas.

El surgimiento de una relacion mas horizontal \spealizada entre los equipos que forman
la red, ha sido un importante factor de motivagi&@atisfaccion entre sus miembros.

Dentro de la red se ha venido incrementando la ocemsgn del concepto de
interdependencia y se ha mejorado su eficiencidéa emedida que sus integrantes conocen
las funciones, problemas y limitaciones del trabdgosus pares. El solo hecho de saber
“con quién se habla al otro lado del teléfono” bavslo para mejorar las relaciones entre
los funcionarios de la red, otorgandole un rostnméno a los procedimientos.

En cuanto a la gestion directiva, se aprecian ragjen la coordinacion entre servicios
(Grupo Por ejemplo, entre servicios de urgenciansaltorios, entre Direccion del Servicio
de Salud y los Establecimientos, etc.) lo que henpielo optimizar el sistema de traslado
de pacientes y generar acuerdos claros en cuanutaarivacion. Se percibe también cierto
reconocimiento por parte de los directivos de lesdficios que la EPS genera para los
usuarios.

En el ambito de la Comunicacion y Difusion, la decoordinacion entre los equipos ha
posibilitado que la comunidad conozca el trabaj& BPlos beneficios concretos que
genera, todo lo cual ha sido apoyado con la entdeganayor y mejor informacion al
usuario.

En cuanto a la incorporacién de los principios ti@side la EPS, se valoran mucho mas las

ideas de coordinacion y trabajo conjunto por stdsadeas de compartimentos estancos e

96



individualidades. Se han generado nuevas inicstigies como los Consejos Consultivos a
nivel de los Servicios de Urgencia, que integrdosausuarios en el proceso de andlisis y

reflexion para la mejora en la atencion” (MINSAIOG3: 20-22).

En relacién con esta evaluacion, y en base a ruesposicion inicial (¢,qué es la EPS?)
podemos observar aprendizajes de tipo Il en lospeguparticipantes, cambios en las
premisas que informan sus practicas (cambio deéudes, mejoria de la satisfaccion y
motivacion, mayor compromiso, etcétera) asociadds immplementacion de la EPS. No
obstante, méas alla no se observa una comprensexpligacion de la dindmica subyacente

gue los produce en el contexto de la aplicacioestie estrategia.

Mas alla de la formulacion de la metodologia dédja que define a la EPS, las fases a
seguir, no queda suficientemente claro por qué&omo este proceso, caracterizado por
aquellas fases, desemboca en esos resultadostuadito intangibles. En el fondo sigue

vigente la pregunta respecto de ¢como se fue sstndo a lo largo del proceso el patron
de contingencias que llamamos compromiso, motivacsatisfaccion, etcétera?, ¢como

aquello fue ocurriendo en variados equipos y cistamcias?

Se entiende que estos resultados, compromiso,stiniae trabajo en equipo, son deseables
y por tanto merecen ser extendidos al resto deoldapion del sector, sin embargo los
mecanismos generativos de tales resultados no ueslhilizados con suficiente claridad
como para realizar una extension de los mismosres c@quipos por una parte, e
intensificarlos por otra. No obstante, consideraladocaracteristicas mas tradicionales y
generalizadas del sector (verticalidad, rigidezjug claramente estan a una considerable
distancia de las que se evidencian en un equipdrgbaja con la metodologia EPS, se
justifica esta extension, e intensificacion, deddeensiones no sélo éticas sino también
pragmaticas. Lo que no se justifica es mantenermsteso, y sus efectos transformadores

sobre las practicas, solo en calidad de constatacio

La metodologia de EPS aplicada en Chile efectivéengenera, la evaluacion mencionada

lo constata, resultados concretos de mejoria dalidad técnica del trabajo en salud (i.e.
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el disefio e implementacion de los “proyectos derigncion” que surgen en el contexto de
la aplicacion de la EPS). Lo que queremos des@ajue junto con esos procesos de
mejoria técnica, la EPS también apunta, destacbgja a través del aprendizaje sobre las
dimensiones sociales propias de lo laboral. De resi#o, efectivamente se puede esperar
de ella una modificacién sustantiva en las préstia trabajo, comprendidas éstas en un
sentido amplio -técnica y social-, que signifiquera verdadera modificacion del sistema
de atencion, cuando se comprenda como se relaceonbas dimensiones en la produccion

del trabajo en salud publica, especificamente aivel de los Hospitales.

Sin embargo este Ultimo resultado se arriesga eneldida que la evaluacion no logra
develar y generar rendimientos en dimensiones tatigis que habitualmente son
desconocidas para el sector salud. COmo y cuateks@rocesos de aprendizaje que estan
a la base de la EPS, como esos proceso y suslearrahs cualitativas operan de modo que
se observan los resultados evidenciados, son pesguque no estan suficientemente
tematizadas y tratadas, de modo de asegurar uadesal impacto de la aplicacion de la
EPS en el sector salud, y a través de ella ayudssponder los trascendentes desafios que

hoy dia este sector enfrenta en Chile.

Posteriormente a esta primera etapa (1996-199@rtesizada como “Proyecto Piloto”,

algunos Servicios de Salud -Bio-Bio, Talcahuanocoguimbo especificamente- siguieron
apoyando la difusién e implementacion de la EPSusrestablecimientos con iniciativas de
caracter local utilizando basicamente la mismaatsiia, esto es, ampliando la difusion,
capacitando “facilitadores” o “monitores” de EPStéminos especificos y apoyando el
trabajo de los mismos en equipos de algunas ursdddelos establecimientos de su
jurisdiccion. Mas alla de la ampliacion de cobertuue esta etapa significd en los
mencionados servicios de salud, los productos ddsalos por estos equipos y los

impactos sobre aquellos, no difieren significatieate de los ya mencionados.
A instancias de esta experiencia y con el propdkttderar un proceso de implementacion

de la EPS a nivel nacional, “...se formd un Equipeiblaal, el cual desarrollé actividades

de capacitacion directa con el apoyo de las UngldéeCapacitacion de cada Servicio de
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Salud. Estas actividades facilitaron la cooperaeidtne ellos y permitié poner en contacto
a equipos con y sin experiencia en el manejo @stiategia educativa de EPS. En efecto,
las actividades de capacitacion de caracter ndcipeanitieron a los Equipos Naturéigs
de los Servicios de Salud, compartir e intercambigreriencias que contribuyeron a una
mejor comprension y capitalizacion del proceso leque se encontraban, observando el
desarrollo relativo de otros equipos, apreciando dderencias con experiencias mas
avanzadas y compartiendo aprendizajes derivadoda daplicacion de estrategias y

soluciones a problemas similares” (Minsal, 2003: 3)

De este modo, a través de la capacitacion direatapprte del Equipo Nacional y la
colaboracion entre servicios, se constituyé en caeicio de salud un “Equipo Gestor”
encargado de la difusion, capacitacién e implenogirnade la metodologia en los equipos
naturales de los establecimientos de su dependehtla se hizo a través de la
conformacion, en cada servicio de salud, de un ifieqde Facilitadores”, integrado por
trabajadores del servicio correspondiente y endagae implementar la EPS en equipos
de trabajo de sus establecimientos de origen, geetwlmente podian ser sus propios
equipos de trabajo habitual.

Para apoyar el proceso se elabord, a instanciadiskidterio de Salud y Teleduc, un
“Manual para el desarrollo de Programas EPS ereth ASistencial del Sector Publico de

Salud” el cual orientaba el trabajo de los fadllitees y equipos naturales.

En dicho manual se proponia un proceso inicialndgléementacion basado en ocho (8)
sesiones de trabajo con sus correspondientes W@getEducativos, Actividades,

Metodologia, Materiales y Evaluacion. Posteriorraecéida equipo, en funcién Plan de
Intervencion (o Proyectos de Intervencion) que isudg esta etapa inicial, debia continuar
reuniéndose para analizar el grado de implememad®b mismo. En la medida que este

Plan o Proyectos podian ser muy variados, quedalisciecion de cada equipo el resto de

% Equipo Natural: son miembros de un Servicio Cinigna Unidad de Apoyo o una Seccién, que forman
parte de una cadena de atencion y que tienen egciaren sus interacciones para realizar el trabajo
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las sesiones. En el Anexo | se presenta la prapesgecifica hecha por el Minsal respecto
de aquellas primeras ocho sesiones.

Este proceso de difusion y expansion de la EPSye nacional, adquiere un mayor
desarrollo a partir del afio 2003 cuando el Ministate Salud decide incorporar su
implementacion dentro de los “Compromisos de GestiBstos compromisos constituyen
mecanismos que, en el contexto de la descentrdiizacautonomia con que funcionan
dichos servicios, permite direccionar politicasstraegias sanitarias de cobertura nacional
gue afectan transversalmente tanto a los servono® a la red de establecimientos que
constituyen (Barros, 1997).

De tal suerte este compromiso establecia como iabjel implementar proyectos de

intervencion educativa con la metodologia EPS,0sn28 Servicios de Salud del pais,
involucrando al menos una unidad de traffajen el 50% de sus Establecimientos
dependientes, con el fin de contribuir a: a) Auroeatd satisfaccion usuaria, b) Mejoria de
la calidad de la atencion, c) Integracion de R@dCdnstitucion y funcionamiento de

equipos de trabajo permanentes, en los nodos delicacion critica definidos por el

ministerio ( gestién de camas, gestion de pabedlgme-hospitalizacion y manejo de cupos
de especialidades) (Minsal, 2003).

Durante el afio 2004 se mantuvo la implementaciola eeetodologia como Compromiso
de Gestion, ampliandose en esta oportunidad agabs una unidad de trabajo en el 75%
de los establecimientos dependientes de cada BedecSalud. En esta oportunidad se
integro un componente a dicho compromiso orientadoe “...a lo menos el 25% de los
Establecimientos Asistenciales, realizan una egpeia EPS RED en coordinacion con los
Establecimientos de la Atencion Primaria, en cualqude los siguientes ambitos: 1.

Programa Cardiovascular, 2. Problemas de la Redi#de 3. Consejo Coordinador de la

24 Involucrar una unidad de trabajo significé implertze la metodologia en UN equipo de trabajo deralgu
de las unidades clinicas (emergencia, cirugia, ciredietcétera), de apoyo clinico (rayos, labomtdranco
de sangre, etcétera) o administrativas (recaudaegiadistica, archivo, etcétera) de los establentos en
cuestion. En virtud del trabajo mediante sisteméud®os de las unidades clinicas (tres turnos @avar las
24 horas de funcionamiento) se seleccionaba sd@alarellos para realizar la implementacion. Endemmas
unidades (apoyo clinico y administrativo) coincidizzquipo de trabajo de la unidad con el equigorah
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Red y 4. Otros (por ejemplo, Calidad de Atencianvel de la Red Asistencial)” (Minsal,
2004).

En el transcurso del afio 2004, durante el mes astdgy en virtud de la aplicacion de la
ley N°19.937 que estimulaba el desempefio coleetivios hospitales del sistema publico
de salud, otro elemento de la Reforma del seatalefine a la EPS como “Meta Sanitaria”.
Ello significo, en la préactica, que durante el oed¢ afio 2004 todos los hospitales publicos
incorporaron y desarrollaron, en al menos una geusidades de trabajo, experiencias de
EPS. La exigencia para cada establecimiento estetesminada por el grado de avance de
la incorporaciéon de la EPS en ellos, lo que padiesde recién iniciar su conocimiento y
desarrollo en aguel momento (segundo semestre 2Rt los establecimientos que

venian trabajado con ella, en al menos una unakstie el 2003.

Posteriormente, durante los afios 2005 y 2006, & $ifuidé manteniendo su participacion
en los Compromisos de Gestion sectoriales ampliawdoobertura a mas unidades de
trabajo. Esta ampliacion, mas alla del requerinsieninimo del compromiso, dependio de
los apoyos locales a la EPS dentro de cada Senkci&alud. En el “Analisis Integrativo de
Proyectos de Educacién Permanente en Salud” rdaljzar la Universidad Catdlica el afio
2007 se sefiala que entre los afios 2004 y 2006 @enmantaron 1.051 proyectos a nivel
nacional con una inversion total de $206.054.738I¢MC, 2007). Lamentablemente no se

especifica el nimero de equipos de trabajo invallms en tales proyectos.

4.7- Antecedentes dealaplicacion de la EPS en el Servicio de Salud Viftel Mar
Quillota.

Como se menciona previamente, la EPS se comena@aran el Servicio de Salud Vifia
del Mar-Quillot&> a partir del Proyecto Piloto, vinculado al Progaaitfw, entre los afios

% | os establecimientos dependientes del servicio Baspitales Dr. Gustavo Fricke de Vifia del Mar, de
Quilpué, de Quillota, de La Ligua, de Limache, @gito “La Paz de la Tarde”, de La Calera, de Quig,

de Pefiablanca, de Cabildo, de Petorca y los conisglt de atencién primaria Cienfuegos, Marcos
Maldonado y de Santa Julia. Para efectos de laemmghtacion, el 6rgano administrativo central
correspondiente a la Direccién del Servicio, sesim®r6 un establecimiento mas.
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1996 y 1999 en el Centro de Referencia Diagn6$GéD) del Hospital de Quillota y la
red de atencion ambulatoria de los hospitales déo€@ Limache, Geriatrico, La Calera y

La Ligua.

Posteriormente, en el afio 2003, ahora en el canteetlos Compromisos de Gestion
sectoriales, se comprometio la aplicacion de esttadaologia en algunas unidades (una
unidad de trabajo por establecimiento) de los Hakgs Dr. Gustavo Fricke, de Quilpué, de
Quillota, de La Ligua y a los consultorios Cienfogy Marcos Maldonado. Ello se realizo
a través de un “Equipo Gestor” integrado por tradbaijes dependientes de la direccion del
servicio de salud y capacitados en la metodolog&aapoyaron a los equipos locales de
aquellos establecimientds| autor de este trabajo integro este primer “Eqoifisestor” y
desde aquella fecha hasta el afio 2006 participd lanimplementacion de la EPS en
diferentes equipos de trabajo de los Hospitales 8efkvicio de Salud Vifia del Mar
Quillota.

Durante el afio 2004 se continla ampliando el toabe) estos establecimientos
agregandose, nuevamente en el contexto de los oorgms de gestion, los Hospitales La
Paz de la Tarde y de Limache. Los establecimiedébsservicio de salud que quedaron
pendientes, y que incorporan la metodologia durainsegundo semestre del afio 2004, en
el contexto ahora del cumplimiento de las Metasit&aas, fueron los Hospitales de
Petorca, Cabildo, Quinteros, Pefiablanca, La Cadétrepnsultorio Santa Julia y la misma

Direccion de Servicio, como un establecimiento mas.

De este modo el equipo gestor antes mencionadogjdradirectamente con diferentes
equipos de unidades, asistenciales de apoyo clinamministrativas, de los Hospitales Dr.
Gustavo Fricke, de Quilpué, de Quillota, de La laigua Paz de la Tarde, de Limache y los

consultorios Cienfuegos y Marcos Maldonado

Para el cumplimiento de la Metas Sanitarias, e§ destalar la metodologia en algunos

equipos de los establecimientos restantes (Pet@ahildo, Quinteros, Pefablanca, La
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Calera, el consultorio Santa Julia y la misma i@t de Servicio), la modalidad que el
servicio de salud definié en aquellos momentos istdsen capacitar a funcionarios de
dichos establecimientos, de modo que fueran etlesjle implementaran la EPS en una
unidad al menos de sus establecimientos de orlggia. capacitacion, la supervision del
trabajo de terreno que implementaron estos fundmsg la coordinacion del proceso
estuvo a cargo del equipo gestor inicialmente doidd, radicado en la direccion del
servicio y a cargo del autor de este trabajo. Bjwto de trabajadores que fue capacitado
en la metodologia EPS a lo largo de estos afiogitydsel “Equipo de Facilitadores” del

Servicio de Salud.

Posteriormente, durante los afios 2005 y 2006 ladokigia se siguié aplicando en la
mayoria de los equipos de trabajo que habian astareza su implementacion a través de
los expedientes mencionados, los Compromisos déoBeg las Metas de Desempefio
sectoriales. En cada ocasion el Ministerio de Sali@ Compromisos de Gestion, fue
introduciendo cierta direccionalidad al procesomoeocuando definié para el afio 2004
realizar una experiencia EPS RED en coordinacidna® Establecimientos de la Atencion
Primaria, en cualquiera de los siguientes ambitbs:Programa Cardiovascular, 2.
Problemas de la Red Electiva, 3. Consejo Coordindelda Red y 4. Otros

En definitiva entre los afios 2003 y 2006 se impledéa EPS en varios equipos de trabajo
de los establecimientos asistenciales del Servitdo Salud Vifia del Mar Quillota,
incorporando al proceso equipos de unidades asiates, de apoyo clinico y
administrativas en distintos momentos y duranterdins periodos. Las experiencias mas
extendidas cubrieron todos los afios mencionadesiamhente y las menos sélo el ultimo

de ellos.

Excepto por el primer afio, en que se selecciores aihidades SOME de los diferentes
establecimientos para la implementacion, cada tedsgefini6 de un modo auténomo las
unidades que participarian en cada periodo. Ennekcalll se presentan éstas por
establecimiento y periodo de aplicacion, asi cams@loyectos que implementaron. Alli se

puede apreciar la variedad de unidades tanto masigkes como administrativas que
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concurrieron a la implementacién de la EPS enrmige. No obstante aquella variedad es
importante destacar que dentro de las categorifisndemnarios que participaron, éstas se
concentraron en los oficiales administrativos des laorrespondientes unidades
administrativas y en enfermeras, técnicos pararoédiauxiliares en las unidades clinicas
y asistenciales. También participaron una variedad profesionales adscritos a las
diferentes unidades, odontdlogos, nutricionistagadisticos, etcétera. Resultd importante
la falta de participacion sisteméatica del estamemédico en esta experiencia. No obstante
estaban invitados a participar, su inclusion e¥acyi sostenida fue mas bien esporadica. Si
bien hubo excepciones, como el Servicio de Trauogito Adulto del Hospital Dr.
Gustavo Fricke o la doctora jefa del Consultorio Riferencia Diagnostica (CRD) del
Hospital de Quillota, quien incluso participé degmpo de conversacion, la participacion
de éstos como estamento fue reducida.

En el Servicio de Salud Vifia del Mar Quillota ebgeso de implementacién conservo el

mismo patron a lo largo de estos afios.
4.7.1.- Difusion y Capacitacion

Un primer proceso de difusion de la EPS se ver#i¢tavés de una capacitacion especifica
de la misma realizada por el “equipo gestor” mamailm mas arriba. A ella se convocaba a
trabajadores de las unidades que los establecimsidiabian seleccionado previamente para
la implementaciéR® Estos trabajadores constituyeron el “equipo faclbr’ para

implementar la metodologia en sus propias unidddesabajo. Ellos fueron apoyados en

% En el primer afio de implementacién (2003) se siaé desde la direccion del servicio de saludsa lo
Servicios de Orientacion Médica y Estadistica (SQNKElos establecimientos en cuestion para paaticip

la implementacion inicial de la EPS. El criterio, &se momento, tenia que ver con la “conectividp’ esta
unidad tiene, tanto al interior del establecimientm todos sus servicios clinicos y unidades dg@pcomo
hacia el exterior, con todos los establecimientgsantes del servicio de salud (via sus propios EOMIe la
atencién primaria de salud municipalizada. De esdarios eventuales logros de la implementaciéngrodi
extenderse a lo largo de la red asistencial. Leagtgrion de estos primeros equipos (2003) se hizo
directamente en el trabajo de implementacion d€Pi8 a través de un facilitador miembro del equigsiay,
quien, recordemos, previamente se habia capag@tdoello. Durante los afios siguientes la seleaidia, o
las unidades para la implementacion, fue definideval de cada establecimiento asistencial. Furasioa de
aquellas unidades asistian a la capacitacién yeposhente implementaban la metodologia en suspegui
con el apoyo de algun miembro del Equipo Gestor.
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este proceso por los miembros del equipo gestosgukstribuian, para tal efecto, entre los
establecimientos en cuestion. Como se mencionaapnente la excepcion se produjo en
los Hospitales de Petorca, Cabildo, Quinteros, Blafiea, La Calera, el consultorio Santa
Julia y Direccion de Servicio donde la implemerdacse hizo via solamente sus propios
trabajadores capacitados, y miembros por tanteqigpo facilitador, sin apoyo directo de

algun miembro del equipo gestor.

4.7.2.- Trabajo de Terreno

Posteriormente a la capacitacion se realizd urajmwatbe terreno donde los miembros del
equipo facilitador implementaron la EPS en susipsopnidades de origen con el apoyo de
algin miembro del equipo gestor (a excepcion de déstablecimientos recién
mencionados). En la préactica, dichos roles perntan@mte se invirtieron, siendo el
integrante del equipo gestor quien conducia el ggmccon apoyo del correspondiente

miembro del equipo facilitador.

En tanto que la EPS se fundamenta en supuestoantssilejados de aquellos que
sustentan a los modelos usuales de la educaciésaleid de nuestro medio, y se

implementa como una capacitacion con practicas poey habituales para los equipos de
trabajo, se produce umbstanciaentre lo que los trabajadores estan acostumbeatiaser

en este ambito de la capacitacion y lo que estadukigia les proponia realizar. Esta
distancia se puede dimensionar, en toda su magmsiudecordamos algunos de los

principios de la metodologia problematizadora gerads desarrollado previamente. En ese

sentido hemos sefialado que la EPS se fundamenta en:

* los procesos educativos de caracter permanente,

* basados en estrategias participativas, reflexa@sctivas y multidisciplinarias

» (ue operan sobre las practicas de trabajo cotidianwm fuente de conocimiento y
transformacion,

* mediante la problematizacion de tales préacticas
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Para enfatizar, y como referencia, en el Anexe Ipiesentan las principales caracteristicas

de la EPS sefaladas en el “Manual” de apoyo agopes antes mencionado.

Si en contraste con aquello, recuperamos algumodos elementos de la Cultura
Organizacional que caracteriza a nuestros estafiltios hospitalarios tenemos que
(MINSAL, 2002b: 18 y ss), “... los hospitales pubkceon rigidos y burocréticos, con
estructuras pesadas y verticales, con limitantgalds y centralistas en la gestion de los
recursos financieros y humanos, y con una culturg poco sensible a las necesidades de
las personas y a los cambios de entorno (...) Laabhcultura hospitalaria tiene fuertes
elementos de desconfianza frente a la autoridad,ruheores, de conversaciones
subterrdneas que nunca se expresan abierta y foemid. Es en esos espacios de cara
oculta, de iceberg, donde se empobrece la cultga@n@acional y surge la desconfianza, la
resignacion, el resentimiento y tantos otros seetitos negativos (...) Lo habitual de
nuestra cultura hospitalaria es su apego al statos(...) Parte de la génesis de nuestra
particular cultura proviene de las limitaciones given con mayor o menor grado nuestros
hospitales (...) Esas limitaciones, explican mucheses, altos niveles de ausentismo,
desmotivacion, falta de compromiso con objetivadifacionales y excesiva rigidez de los
sistemas de trabajo, baja productividad y deficgenen la calidad y el trato a los usuarios
(...) Nuestra cultura no tolera el «error» ya que €&t una desviacién de la norma o «lo
normal» ya que tenemos una cultura de la manterca@mservadora en los procesos. AUn

mas tendemos a ocultar el error, a sentirnos ameagios y «culpables»”.

Vemos que contra este telobn de fondo que consti@y@ultura Organizacional de los
establecimientos hospitalarios, la EPS se ubicaocendispositivo contraculturdl’ para
nuestro medio. En este sentido la implementacisult@ de un enorme esfuerzo por parte

de los participantes, no tanto en términos fisecaosncretos, aunque muchas veces se haya

27 “Como la misma EPS es una actividad de naturateitaral, al intervenir puede operar como un factor
procultural (reforzando la cultura dominante u iafi¢ subcultural (abriendo un espacio virtual derde la
cultura dominante) o contracultural (enfrentanda aultura dominante). En todos los casos se ttatana
intervencién que acumula o desacumula conocimiegtiosno u otro grupo de la organizacién, desplazand
algunos saberes y reforzando otros” (Rovere, 189:
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expresado en este ambitgjno en el hecho de hacer las cosas de un modo
desacostumbrado, mas aun hacerlas de un modo coittral acostumbrado

Este desajuste no era menor en tanto implicaba ei#wa jugar un rol distinto del
tradicional, donde por ejemplo no sélo se escucladlb@cente, sino queada uno lo era

en tanto experto en su propia practichos contenidos no estaban predefinidos, sino que
eran los propios trabajadores, y los problemasuderéctica, los que debian llenar el
proceso de contenidos. Todos estos contrastesa eurattica de la implementacion,
significaron un verdadero “shock” para ellos, domaechas veces a pesar de reiteradas
explicaciones seguian sin saber “qué tenian querha&ra dificil, y en algunas
circunstancias resultd directamente imposible,rinscesta metodologia en sus practicas
habituales y en los supuestos largamente asentasosas sustentan. Permanentemente
“esperaban” una programacion definida, conteniddsrlas, “clases” de algun tipo.
Esperaban, acostumbrados a lo que es para elloxapsitacion, recibir contenidos,
materias, informacién, sentarse a escuchar “quelijesean lo que tenian que hacer”, de
modo que problematizar, reflexionar, conversam eividades que quedaban fuera de las

categorias habituales para aprehender el procesorgsultaba muy dificil codificarl@s

En virtud de elldos escenarios concretos de implementacion reswitamuy variados

En algunos, y no sin un importante esfuerzo, sedl@apstener el trabajo durante los
mencionados afios, cristalizando incluso en Progettolntervencion. En otros, el trabajo
fue breve y no alcanzé resultados significativapeeialmente aquellos establecimientos
gue trabajaron sin apoyo directo del equipo gedtor.obstante todos, en tanto estaban
comprometidos, mostraron algun grado de avanceuaulas evidencias de este “avance”,

en algunos casos, solo se sostenian en los docsropre las informaban.

Del mismo modo, los Proyectos de Intervencion qugisron del trabajo de los equipos
gue verificaron avances suficientes como para adraeste hito, también fueron de una

importante variedad. Como hemos sefialado, en eloalkese presentan, por afo, las

% Sj se nos permite parafrasear “jyo vengo aqulzjar!... asi que usted digame lo que tengo que,hace

yo lo hago”. “¢, Como resolver este problema?... bymsra eso estan los jefes ¢no?, jpara eso leslpaga
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diferentes unidades de trabajo que participarodaeimplementacion de la EPS en los
establecimientos del Servicio de Salud Vifa del Kaillota, asi como los Proyectos de

Intervencidn que éstos desarrollaron.

En funcidén de la variedad que alli se verificaul@asdificil comparar los mismos para
obtener una perspectiva general del proceso deeimgitacion de la EP&esde tales
proyectos Comparten ademas una caracteristica que seceet@inbién a nivel nacional y
es que los formatos en que ellos se expresan noutarta de las especificidades y riqueza
del proceso colectivo en el que surgen. De modo guedan ubicados en un punto
intermedio que no logra, ni dar cuenta del proceskectivo de cada equipo, ni su
comparacion en un marco general, a nivel nacialeghbroyectos de esta naturaleza. En este
segundo sentido se entiende la principal conclusariAnalisis Integrativo” realizado por
la Universidad Catolica y mencionado anteriorméMaleUC, 2007: 25), “...finalmente,
se requiere recalcar la necesidad de contar comiatién que aporte a dar cuenta de la
calidad de los proyectos y que permita difundiredigs que han resultado mas exitosos”
(para efectos de mayor claridad y contextualizagénpresenta en el Anexo IV las

conclusiones completas de la mencionada evaluacion)

Més alla de aquella variedad quedé claro que algam en los distintos equipos donde se
implementd, resultdé en un verdadero “procedimied® fractura etnometodologico”
(Coulon, 1998, Robles, 199%ue operd, mientras se sostuvo, a contrapelo de las
practicas, los supuestos y las tradiciones queisash el trabajo cotidiano de saludste

ejercicio, como un autentico procedimiento de frest logré “... "revelar" o "hacer
visible” un complejisimo, finisimo y sutilisimo i@ de presupuestos normativos dados
por supuestos (taken for granted) y expectativagale® de fondo (background
expectancies) que, en circunstancias normales praotldematicas, permanece en estado
invisible, o mas precisamente que, aunque es p#ocimos pasa al mismo tiempo
inadvertido (seen but unnoticed), en razén de swactexr a la vez masivamente
omnipresente, implicito y rutinario.

Es sobre este tejido normativo implicito, con ldkbsh de esta trama situacional de

presupuestos y expectativas tacitas, con los gbejainos nuestras actividades mas
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ordinarias, luego mas ineludibles. Muy especialmemn estos los materiales de los que
nos servimos para ordenar, de manera cooperatiestras conversaciones, dotandoles
internamente de coherencia formal y sentido locateénteligible” (Izquierdo-Martin,
2004: 2).

En este sentido vemos que la implementacion d€ & fermitio, de algiin modo y durante
un tiempo, develar este *“tejido normativo implitjtoesta “trama situacional de

presupuestos y expectativas tacitas” del trabajdiaao de los equipo en salud

En la medida que la experiencia ocurrido en un octotde “aprendizaje”, a través de la
capacitacion, viabilizé el que ésta se desplegaesar de la “contrariedad” que significaba
para aquellos equipos. El costo de sostener “aajeld cultural” este proceso de fractura
fue muy alto; las dificultades para codificarlotesrderlo, extenderlo en el tiempo, el olvido
gue obligaba a “empezar siempre de nuevo y de can’cuenta de las dificultades para
sostener un proceso de esta naturaleza. Como manws, el hecho de que fuera
capacitacion “no mas” y vinculado a compromisogitinsionales, le dio viabilidad a su

sostén durante algun tiempo.

Si logramos apreciar el espacio que ocupé la EP8idmos equipo de trabajo y lo que
estaba en juego durante su implementacion, podenop®ner que sus mejores frutos no
estan en el orden de los tiempos de implementaeidrel nimero de reuniones, en los
proyectos de intervencion y sus resultados, o emiglero de equipos que participaron. Si
bien todos aquellos aspectos son destacados y enexgt andlisiscreemos que el

principal impacto de la implementacion de la EPS deriva del contacto de los equipos
de trabajo con los supuestos que sustentan su latmirdiana, a partir de su “fractura”

de un modo reflexivo, sisteméatico y colectivo.

Tomar contacto de ese modo con las premisas tealjdoréuvo consecuencias que queremos
focalizar. Entendemos que hubo aprendizajes, péva ¢ para nosotros. Pero dado el
modo en que aqui nos aproximamos al proceso delngpitacion y el tipo de aprendizaje

del que estamos hablando, resulta en extremo Idfffaiflo en algun dispositivo de
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observacion. El caracter abstracto de este ap@edisu ubicacion en torno a las premisas
de la préactica, que en el decir de Izquierdo-Maf2id04) constituyen un “complejisimo,

finisimo y sutilisimo tejido”, lo transforman casm una “fatamorgana de aprendizaje” que
puede ser abordado, no sin dificultad, solo deadenietodologias cualitativas. Resulta
paradgjico que la solidez de nuestras construcsjoladorales en este caso, se levante

sobre la extrema sutileza y transparencia de ragegtemisas.

Volviendo a los aspectos mas concretos de la inmgiégwion cada equipo desarrolld la
metodologia en condiciones relativamente diver8égunos completaron el ciclo anual

con la implementacién de algunos de los proyeatastérvencion que surgieron en el seno
de su trabajo, otros sélo alcanzaron a estrucsuarproblemas sin alcanzar soluciones
significativas. Nuevamente referimos, a este rdaspat anexo Ill donde se presentan estos

antecedentes.

Antes de concluir esta seccion y pasar a discugntgue metodoldgico de la presente
evaluacion, quisiéramos retomar el proceso de #apam mencionado previamente y

focalizar sobre sus objetivos y el modo en que léggise concretaron.

Como hemos sefialado extensamente, en el cursoERRSain equipo de salud reflexiona
sobre su practica de trabajo para, mediante unepoogradual, estructurar tanto los
problemas de aquella como sus soluciones, realizaagl un proceso de mejoria
sistematicaDe este modo, un equipo que reflexiona sobre “sagirca”, reflexiona sobre
si mismo. Es decir en esta perspectiva la EPS sienda observacion sistematica del
equipo sobre su préctica, constituye una auto-olvs&ion

Esta caracteristica de “dispositivo auto-observadet equipo que implementa la EPS
permite “leerla” desde una perspectiva sistémiterciética que la conecta, en la misma
linea pero mas alla de las referencias desarrallgaviamente, con propuestas de
vanguardia dentro de las ciencias sociales. Noaboftest postergaremos la discusion
detallada respecto de aquello para el apartadodaiégico y el final de la evaluacién,

ahora nos interesa sefialar que dicho aspecto hstdesado explicitamente en el disefio e
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implementacion de la capacitacion para facilitadate EPS, del Servicio de Salud Vifia
del Mar-Quillota, realizadas los afios 2004 al 2@0p6la medida que ésta fue pensada para

“aprender a observar practicas a partir de la EPS”.

Estas actividades de capacitacion fueron realiziadagias 29 y 30 de Septiembre de 2004
con un total de 81 asistentes, los dias 28 y 2%d de 2005 con un total de 33
participantes y los dias 4, 5 y 6 de Abril de 2Gfah un total de 34 participantes.
Posteriormente, desde el afio 2007 en adelantejnéstéfio de Salud, en conjunto con
Teleduc de la Universidad Catdlica de Chile, immat un “Programa de Formacion a
Distancia para facilitadores de EPS”, de modo s dapacitaciones posteriores han

transcurrido por esa via virtual.

Esta actividad de capacitacion estaba pensadavéastrde tres componentes que se
desarrollaron mediante una serie de actividadesicdrédente ejercicios, propios de cada
uno. Dichos componentes fueron definidos del sigaienodo (Taller para Facilitadores de
EPS, Servicio de Salud Vifia del Mar-Quillota, doemto de trabajo Equipo Gestor, 2004):

“Con el propdsito de alcanzar los objetivos se éfndlo dividir la capacitacién en tres

“ramos™:

1.- EPS: Tiene por finalidad dar a conocer, y reforzar ppugenes ya la conozcan, la
metodologia de la Educacion Permanente en Saludl. aBtecedentes generales, sus
objetivos y los pasos metodoldgicos que propongsitier para alcanzar dichos objetivos.
Se sigue la propuesta de “manual’ elaborada pofMilsal para aprovechar los
instrumentos (diagramas, tablas) que alli se praporSe rescatan y tematizan los
componentes mas practicos de él (Grupo Problencaiizaanalisis, proyectos), dejando la
fundamentacion mas acabada para entregarla en upadSriormente con el manual
completo. En este componente resulta importanterpocar los ejemplos tomados del

trabajo ya realizado por los equipos antigtios

29 Equipo antiguo/nuevo respecto del afio de impleauédn.
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2.- GRUPOS: Tiene por finalidad visibilizar los fendmenos psociales (grupales)
gue acompafian el desarrollo de esta metodologiaselugares y condiciones “reales”.
Especialmente interesan aquellos que inmovilizan HRS. Es una perspectiva
eminentemente préactica, lo tedrico lo dejamos p@sd'comentarios” de qué fue lo que
sucedio y como se explica, el trabajo de devolualdirse hace central y conectarlo con los
gue ya han enfrentado esos fenOmenos en situadieales ( como se “conecta” con las

condiciones de “vida libre”).

3.- OBSERVACIONES: Tiene por finalidad desarrollar competencias sraistentes
para “observar sus préacticas de trabajo”. En tanto“sus” practicas, ello constituye una
autoobservacion, lo que metodolégicamente es arraatcomplejo (algo obviado por la
metodologia hasta ahora). En base a ejercicioss{fih Optica”) se cuestiona el modo
“natural” de observar (e identificar este fenbmeoa la impresion que me provocan los
objetos “claros y distintos” de mi realidad). Sealéa el papel activo en la construccion de
lo observado, especialmente cuando ello se hacel ¢éarreno de las relaciones entre
objetos (relaciones interpersonales), apunta a acerhos responsable de nuestras
observaciones en tanto co construcciones.

Los objetos que se constituyen con, y en, nuestbasrvaciones surgen de estrategias
(recetas, estructuras, etc.) para realizar éstallpy se vinculan con las préacticas en el par
observacion/accién. Observar las practicas significestionar la naturalizacion del par y
desarrollar una nueva posicion para redefinirlouifentra el tema de los paradigmas y su
“naturalizacion”. El ejercicio de los nueve punsiwe para el propaésito.

Finalmente aparece el tema del lenguaje y la ceaggm como LOS sustratos desde, y
con los cuales, realizamos las observaciones goentas en el marco del trabajo EPS,
tanto individuales como colectivas. Las observagsorolectivas, constitutivas de la
practica laboral, se entretejen con emociones cdidgs y cristalizan en tradiciones a
travées de las conversaciones. Los ejercicios ema Bastel se basan en diferenciar
afirmaciones de juicios y en ejemplos de las misocmayersaciones que se han sostenido
entre los participantes durante los trabajos gagia(Documento de Trabajo Equipo
Gestor, 2004, pp. 1y 2).
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En el nivel que interesa para esta investigacgicapacitacion estaba pensada y orientada
para producir un cuestionamiento de la solideadalistinciones que son utilizadas por los
trabajadores para categorizar su practica. Asi a@hjuoto de distinciones para
construir/describir su practica dejaban de seruigdizadas” y quedaban en condiciones de

ser distinguidas.

En la medida que este proceso estaba orientadagaimente a reproducir la EPS en los
establecimientos de origen de los trabajadore®s estito-observadores iniciarian este
proceso como actores y posteriormente se les tani&ciser observadores del mismo en
retrospectiva, tanto para las evaluaciones intedehsservicio de salud como para ésta.
Como lo plantean Gutiérrez y Delgado (1995: 164f& Unicamente el hilo biogréfico, el

conocimiento experiencial adquirido en otro tiengbgue operaria a modo de enlace entre
los sujetos presupuestos por ambas posiciones @.gutoobservacion se llevaria a cabo
bajo la forma de una arqueologia vivencial (un@mstruccion del conocimiento a través

de la experiencia del sujeto)”. En este sentidoclassecuencias epistemoldgicas de la
actividad serian utilizadas posteriormente, tarsta pna implementacién adecuada de la
EPS en sus equipos de trabajo, como para las ei@iea correspondientes. Adecuada en
términos de reconocer las potencialidades asoc@adasautoobservacion y desarrollarlas
en el trabajo de los facilitadores con los equiptsturales de los diferentes

establecimientos.

Posteriormente a esta capacitacion los trabajadiicaron el proceso de implementacion
de la EPS en sus respectivas unidades de trabajepmyo de algin miembro del Equipo
Gestor, salvo las excepciones referidas. Como semeacionado previamente y
dependiendo del afio de que se trate, de contaelcapoyo directo de un miembro del
Equipo Gestor o de las condiciones locales de egdao (clinico, de apoyo terapéutico,
administrativo, el involucramiento de la jefatutas condiciones del establecimiento,
etcétera) dicha implementacién resulté de una gaaiabilidad en aspectos tales como: el
tiempo de trabajo, el nUmero de participantes yirsolucramiento, los resultados y

Proyectos de Intervencién alcanzados.
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Para terminar este apartado, y conectar con lagl&t metodoldgica siguiente, volvemos
a mencionar que mas alla de aquellos resultados “cuEntificables”™ numero de
funcionarios capacitados, numero de equipos natsigle implementaron la EPS, niumero
de reuniones, numero de Proyectos de Intervendgetiados o ejecutados, etcétera, nos
interesa conocer el impacto que tuvo en los trdoags la implementacion de la Educacion

Permanente en Salud.

En tanto los supuestos y las practicas de la EBdtaa contrarios a los supuestos y
practicas que caracterizan a la Cultura Organinatide los hospitales publicos en Chile,
representa la implementacion de la EPS un oporddnpara, tanto alcanzar aprendizajes
significativos y complejos respecto de dichos semsey practicas de trabajo, como
observar aquellos en el trasfondo de los grandesafids que tiene por delante el sector

publico de salud.

4.8.- ¢Por qué una evaluacion de la Educacion Permente en Salud?

A través de los diferentes elementos y perspectivgsse han ido desarrollando, se ha
prefigurado la necesidad de realizar una evaluadénla EPS aplicada en Chile,
particularmente en los establecimientos asisteaidél Servicio de Salud Vifia del Mar-
Quillota. También hemos avanzado, parcialment@ete del caracter de la misma que

nos interesa desarrollar en esta aproximacion.

El esfuerzo nacional que ha significado la impletaeidn de la EPS en nuestro pais y los
objetivos de transformacion en los que ésta semplidada, ameritan necesariamente una
evaluacion de aquel esfuerzo en relacion a dichojstivos. En esa direccion se han

seflalado algunos de los resultados de las evahexci@alizadas en distintos momentos.
Especialmente nos hemos referido a los “Avancesgrds Obtenidos con el Compromiso

de Gestion de Educacion Permanente en Salud (ERS)INSS’, 2003” realizado por el

30 sistema Nacional de Servicios de Salud.
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Equipo Nacional EPS, dependiente del MinisteridSdéud, y el “Analisis Integrativo de
Proyectos de Educacion Permanente en Salud, 20Bl-2MINSAL/TELEDUC”,
realizado por el Centro de Medicion MideUC, de s&iela de Psicologia de la Pontificia

Universidad Catolica de Chile en el afio 2007.

Por otra parte hemos sefialado que los objetivos coéwplejos asociados a la EPS
relacionados con la transformacion del trabajo yladeactitudes de los trabajadores, se
derivan de aprendizajes intangibles, por tantoiteti@os, que no logran ser capturados por
las evaluaciones tradicionales del sector y dorage dos mencionadas previamente
constituyen un buen ejemplo. Si el Ministerio déuB8aefnala que el cambio institucional
“es un desafio que implica necesariamente un cauhdimentalidad, donde (...) deben
cambiar los marcos o patrones que actualmente iteling explican el desempefio de la
organizacion” (Minsal, 2002b: pp. 17), entonceonece y define que el territorio donde

se juega el proceso de cambio esta en lo que llamanentalidades” de los actores.

En este sentido una evaluacion cualitativa de 18 B® solo es necesaria en funcion del
esfuerzo desplegado, ni como un “complemento” de daaluaciones tradicionales
realizadas, sino directamente porque es en esndercualitativo e intangible, donde se
juega la transformacion. En el siguiente apartadeisaremos la formulacion mas
conceptual de la evaluacién cualitativa, aqui fealenos, mas bien de un modo connotado,

desde el caracter de lo “intangible” de algunosaotps de la implementacion.

Intentemos volver a focalizar este asunto. Al gegiablico de salud le interesan
principalmente los resultados de su trabajo sadbrealud de la poblacién, especialmente
aquella que atiende en sus instituciones. Los azsnen las formas de vida de dicha
poblacion, asociados al desarrollo socioeconOmitan redundado en un cambio
importante de su perfil epidemiolégico (Minsal, 28D Ello tensiona al sector para
cambiar y adaptarse a este nuevo perfil (MinsaRBONo obstante, el tipo de cambio
implicado, significa mas bien una transformaciéondke no sélo quedan interpeladas las
practicas de salud sino principalmente las prenjsagntalidades con las que se realizan.

Pero mas alla de dicha tension, y su incrementeabr salud define que su objetivo final
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seguiradn siendo las conductas concretas que séiegespen la atencion sanitaria y sus
impactos sobre la poblacidon. Asi lo resumen lUcelae Roschke y Butler (1995: 197) a

1]

propésito de la evaluacion relacionada con la B¥&ncionan las autoras que “... la

evaluacion de un proyecto de EPS que propone ebioamonceptual (formas de

pensamiento) y el cambio de practicas (formas d@m@y no puede limitarse a comprobar
si los actores son capaces de elaborar constresiorentales mas refinadas, o si han
adquirido estrategias mas amplias de pensamientdli§s de la calidad intrinseca del

proceso pedagdgico); su relevancia tampoco esitaflena indagar sobre la cantidad de
personal que fue capacitado (criterio que ha siolorevalorado en gran numero de
proyectos de capacitacion). Por el contrario, wygcto de evaluacion tendra relevancia si
el analisis de la calidad intrinseca es seguido afdlisis de coOmo estos cambios
conceptuales -estas ganancias en desarrollo intalgcsocial- se concretan a nivel de las

acciones de salud que estos mismos actores debeléar.”

En esta distincion que proponen las mencionadasaamjtse clarifica el tipo de evaluacion
gue intentamos componer. Cuando el foco esta ubieadlos cambios de las formas de
pensamiento, via construcciones mentales mas definda evaluacion se orienta hacia una
de tipo cualitativo, también llamada iluminativaiegdetallaremos en seguida. En cambio el
foco puesto erlos cambios concretosle las acciones realizadas por los actores y que
pueden ser registradas, nos orienta hacia evaheiex-post de tipo resultado o impacto.
Como definen Salamanca y Saez (2004: 48), “...todygmto social busca modificar
exitosamente la situacion problema que motivo tleriiencion. En la evaluacion ex post, se
hace una distincion tipica entre resultado e ingpaBl primer término apunta a las
modificaciones tangibles, medibles o registrablesyalmente con un instrumento de
medicion empirica; el segundo, o sea el impactoegag los efectos secundarios o
colaterales de la intervencion, englobando exteladés positivas del proyecto y efectos
de tipo diferido en el tiempo”. No debe confunditsenpoco con una&valuacion de
procesc’ orientada a “... examinar el desempefio operativo Rfelgrama desde la

perspectiva de un participante (o un restringidgwtto de participantes), puede ayudar a

31« _.en los proyectos sociales se activan procestsaativos cuya dinamica especifica no siempre esta

prevista en la etapa de disefio. Monitorear losqa@e interactivos no es tarea sencilla, pero hayratiente
conciencia de las interacciones en la implementad#un proyecto social”. (Salamanca y Saez, 208/
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identificar problemas operativos especificos ydlea la determinacién de sus causas y
soluciones” (Adato, Coali y Ruel, 2000: 4). En estaluacion de proceso el foco, si bien
esta puesto en los procesos interactivos, apulatéadantificacion de los problemas que la
intervencion va encontrando en su desarrollo, gosteccion o adaptacion a las finalidades

de la misma.

Si las nuevas acciones que se requieren en salgd derivan de las premisas habituales
del trabajo, es decir no estan, en el decir desBatedentro del conjunto de alternativas
disponibles, entonces se requiere un Aprendizajgud movilice,a partir de otras
premisas al conjunto completo de alternativas hasta in@guellas nuevas acciones. Pero
en tanto aquellas premisas estan incorporadastemeados colectivos de rutinas, horarios
y recurrencias a través de “estructuras pesadastigales”, resultan en uronocimiento
practico que “...delimita las préacticas, y se expresa en s\apge guian los cursos de
accion individuales. Algunos de estos mapas sorsciemtes y plenamente reflexivos,
mientras que otros estan profundamente inscritodagnmentes y los cuerpos de las
personas. A través del conocimiento practico, lodas de hacer las cosas se convierten en
rutinas, en un “saber hacer”, basado en la cordiajue suscita el que “las cosas se han
hecho siempre de este modo” (PNUD, 2009: 15).

En este sentido la EPS transita como una convérsaeflexiva que auto-devela para el
equipo su conocimiento practico y las premisaslguforman con el fin de transformarlo.
Ello es posible en tanto las capacidades recursighkenguaje posibilitan conversaciones
auto-observadoras, que develan y cuestionan lasigas mas inmediatas de aquel
conocimiento practico, apoyandose en otras masrgese o0 menos concientes, que
contienen a las primeras y que permanecen sirussticnadas. Una transformacion de esa
naturaleza se apoya en las posiciones de obsenvgo® el equipo va desarrollando a
través de dicha conversacion sistematica. En af decDavini (1994: 18), “los sujetos
seleccionan sus puntos de observacion y atenci@eah coherencias y marcan una nueva
direccion a su accién”. Si bien el proceso puederserse en el tiempo linealmente sobre
las fases de la metodologia, es también una penteaatoobservacion del equipo sobre si

mismo a través de (observar) sus practicas. De madda “calidad intrinseca” referida
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anteriormente dice relacion con un proceso recorde/ distinciones sobre la préactica, al
cabo del cual surgen nuevas practicas porque fudistinguidas de un modo diferente en

un proceso que debemos reconocer como “constrtictivo

En el entendido que, como hemos mencionado ensvagdasiones, todo este proceso
transcurre a través de las conversaciones, 0 m®dateractivos que el equipo tiene a
proposito de la implementacion, debemos afinawlatgria y decir que es en el terreno de
las conversaciones del equipo donde se juega leciomama transformacion. Alli se
visibilizan premisas, se contrastan juicios, seetieel conocimiento practico, se negocia,
se acuerda, o bien, nada de eso en tanto dich@msacion no ocurre. Si, como establece
Echeverria (1994), los seres humanos modelamastraudentidad y el mundo en que
vivimos a través del lenguaje, entonedl® ocurre a través de las conversaciones en que

participamos, sean éstas publicas con otros, ags/con nosotros mismos.

En este sentido la conversaciéon de implementa@da &PS se mueve y conecta la calidad
intrinseca del proceso pedagdgico y las accionssldd, de modo que debemos evaluar el
impacto de la EPS, que proponemos, a través dmiagrsaciones que la sostuvieron. En
tanto aquellas conversaciones quedan mejor fijaddss participantes de las mismas, que
en aquellas obras a que dieron lugar, volvemoseatraugiro inicial respecto del impacto

de la metodologia en los trabajadores... a travéssdeonversaciones.

Cuando Bateson (1991) propone identificar el pati®gontingencias en que se inscribe un
proceso de aprendizaje |, para adjetivarlo (y namddyr pasivo, activo, motivado,
responsable, comprometido y un largo etcétera) clanase de la conducta observada
(aprendizaje 1), si bien lo esta haciendo en téamigenerales, esta pensando en procesos
de adiestramiento clasico e instrumental, dondehodipatron estd principalmente
compuesto de estimulos, respuestas, refuerzosoy dqdello que los rode&i, como
proponemos previamente, el ser humano habita en lehguaje a través de las
conversaciones en que participa, sera en aquellasdk podremos encontrar el patrén de
contingencias que asociamos a un Aprendizaje |l yeq cristaliza como juicios
(recordemos que dicho patrén no existia antes clenérarlo). Los laboratorios de Pavlov o
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Skinner son reemplazados por las conversacionegudli#s y cotidianas en las que
participamos, incluso aquellas que sostenemos osptms mismos. Los elementos de
aquellas conversaciones configuran patrones deingemicias que los seres humanos
abstraen en forma de juicios. Las conversacionasocasion del trabajo, tanto puablicas
como privadas, son los escenarios en que se esandos juicios que los trabajadores

tienen de aquel, y de ellos mismos en tanto susegie

Cuando sefialamos que nos interesa investigar yavallimpacto de la EPS en los juicios
de los trabajadores que la implementan, estamosotamdo también su subjetividad.

Ahora es necesario hacer mas explicita aquellaopci

Cuando pensamos en el impacto EN los trabajad®s&snes aludiendo a un ambito
intangible conformado por los juicios que “viverri ellos, respecto del trabajo y de si
mismo en tanto quien lo realiza. En el proceso rdplamentacién dichos juicios han
emergido, desde el trasfondo donde participan denéormacion colectiva de las practicas
de trabajo, y han quedado “a la vista” de los febmes. Las premisas de la practica, como
juicios compartidos de aquellas, han circulado a®m ¢onversaciones reflexivas que

operacionalizaron la implementacion de la EPS.

En aquel sentido podemos volver a plantear la ptegahora desde este angulo, ¢Qué
impacto tuvieron, sobre la subjetividad, las cosaeiones que sostuvieron los trabajadores
para implementar la EPS?

Si consideramos dicha implementacion en un equépathajo que desarrolla una practica
situada, necesariamente estamos sefalando a upedivedédd colectiva relacionada con
dicho equipo. En buena medida hemos indicado aquesde las premisas del equipo,

como una estructura caracteristica de juicios caiidipa respecto del trabafo

32 A diferencia de una formulacién del tipo “...Subjédad es aquella trama de percepciones, aspiragione
memorias, saberes y sentimientos que nos impuleasyda una orientacién para actuar en el mundo.
Subjetividad social es esa misma trama compartdaip colectivo. Ella le permite construir sus cedaes,
percibirse como un “nosotros” y actuar colectivateeha subjetividad es parte de la cultura, peracsella
parte que es inseparable de las personas cont(&asll, 1998: 1,2).
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En esos términos podriamos reformular la pregydag impacto tuvo la implementacion
de la Educacion Permanente en Salud en las preqisal®s trabajadores tienen sobre sus
practicas de trabajo?, incluso en términos de Aprafe I, ¢qué impacto tuvo la

implementacion de la Educacion Permanente en Satudbs Aprendizajes Il previos

relativos a las practicas de trabajo? Y en defmitise evidencia alguna modificacién en
aquellos a@mbitos? Entendiendo que todos ellos aef@l mismo espacio psicosocial
compartido por los trabajadores del equipo y camimtdesde las mentalidades o

subjetividades colectivas.
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5.- Pregunta de investigacion

En funcion de todo lo anterior podemos resumir,lanf@ar aqui nuestra pregunta de

investigacion:

¢, Qué impacto tuvo la Educacion Permanente en Sa&mdlos esquemas abstractos que,
estructurados recursivamente (distinciones de distbnes, aprendizajes de aprendizajes,
juicios de juicios, premisas de premisas) organidarexperiencia laboral de los equipos

y trabajadores que la implementaron en sus unidadedrabajo?
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6.- Metodologia

6.1.- Evaluacion Cualitativa

Del modo que hemos sefalado las preguntas que guéstra evaluacion, ellas apuntan
hacia dimensiones intangibles o cualitativas ddddjo en salud. En ese sentido lo sefialan
Salamanca y Séaez (2004: 61), “La evaluacion ctialitatambién llamada "iluminativa'-
enfatiza la interpretacion de transformacionesetivgs en los beneficiarios y los procesos
interactivos subyacentes en tales transformacioBésénfasis estd en el proceso de
aprendizaje colectivo del grupo de beneficiarios.

Las evaluaciones iluminativas destacan variablepajes, en contraste a la opcion que
prima en los disefios experimentales, que no camsidéactores comunitarios Ssino
variables individuales. Son especialmente aptaa pasgramas no gubernamentales de
pequefia escala y con un fuerte componente pattmpa

La evaluacion iluminativa o cualitativa tiene vaties internas en funcion del grado de
complemento o reemplazo con que se situan frelatee@aluacion tradicional. Todas ellas,
sin embargo, coinciden en ir mas alla del disefipeBmental y sus variantes o en
incorporar a los beneficiarios en la gestion delypcto o programa. Enfatizan, mediante el
uso de técnicas de investigacion cualitativa, edef@ccion de cambios en los diferentes
planos de la conducta humana (cognitivo, afectpgicomotor, organizacional, etc.). Sus
sostenedores critican el excesivo énfasis en la@sian clasica de resultados, que deja en
la penumbra el funcionamiento de procesos micratexi de cambio actitudinal y
conductual”. O como sefiala Lozano (2006: 6), eaviduacion cualitativa “...se trata de
comprender las experiencias de vida de una pergdaa definiciones que sobre ellas
elabora la misma, asi como (...) profundizar sobmncimientos y actividades que no
podemos observar directamente y en las que lososugetian de informantes en el mas
estricto sentido y como informantes, no so6lo dedg@rtar su modo de ver, sino también lo

gue sucede y el modo en que otras personas, skogifogerciben”.
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Esta evaluacion cualitativa o iluminativa derival gemradigma constructivista en
evaluacion (Roschke y Butler, 1995: 193), en el‘guda realidad se presenta relativizada,
es aprehendida a través de multiples construccimeesales basadas en la experiencia y la
socializacion, contextualmente situadas y depeteberen su forma y contenido, de
individuos o grupos que dominan dichas construason

En ultima instancia, las construcciones no son @is nmi menos verdaderas, son
sencillamente mas o menos informadas y/o refindéasden ser cambiadas, asi como las
realidades que se les asocian.

Como en el enfoque critico, su epistemologia sactaiza por la transaccionalidad vy el
subjetivismo, pero en el constructivismo la relacéitre el investigador y el objeto es tan
intensamente interactiva que los hallazgos soraliteente creados a medida que el proceso

avanza’.

Esta opcion, paradigméatica, epistemoldgica y practie evaluacion que focaliza las
transformaciones subjetivas relacionadas con aja&ed colectivos y donde son
relevantes los factores comunitarios, es conveegaanta efectos especificos de la EPS, con
un proceso de reflexion sistematica y fundamentsmlare la praxis que sustenta la
produccién de explicaciones teoricas de aquelléa Esacion reflexiva entre praxis y

evaluacion permite acrecentar el conocimiento @w®iez y Santos, 1992).

En tanto la EPS se desarrolla, como hemos sefialadm una conversacion participativa,
multidisciplinaria y sistematica sobre la practisaran la metodologias conversacionales,
dentro de los métodos cualitativos, las mas apdagigara reproducir aquella conversacion

y evaluar sus impactos.

Entendemos que el esfuerzo de los trabajadoresirpplementar esta metodologia
“contracultural” en sus lugares de trabajo, produmezesariamente un discurso. Es
necesario en tanto las practicas “poco habituae8hidas por la EPS deben ser integradas
en el trabajo, ya que ellas ocurren en el contgxton ocasion del mismo. En ese sentido la
implementacion obliga a una ampliacion del discuisiotrabajo habitual para incorporar a

éstas. Si consideramos que el discurso tradicidaehltrabajo en salud “...muestra un
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campo semantico que define qué elementos sondioslwiomo pertinentes y sus relaciones
reciprocas, de caracter siempre jerarquico e hipotd* y, por oposicién, como en toda
estructura, qué elementos excluye, que relacionexepta. De este modo, lo incluido y lo
excluido se muestran y explican reciprocamentehées y Peinado, 1998: 288), entonces
dicha ampliacion no solo es extensiva en térmirsitegrar nuevos elementos, sino que
principalmente es contradictoria en tanto aqueliesvan de supuestos incompatibles con
la Cultura y discursos tradicionales. En ese senpiddemos proponer que el discurso
producto de la EPS resulta paraddjico respectadidelrso tradicional, de modo que el
ordenamiento de los elementos incluidos y excluidnsambos se invierte. Lo que el
discurso de implementacion de la EPS revela esidoet| discurso tradicional oculta y las

relaciones que aquel acepta son las que éste eechaz

En este sentido la implementacion de la EPS prodneerevolucion parcial del discurso
gue deberia reflejarse en las conversaciones detrédmjadores a propdésito de la

implementacion.

6.2.- Técnicas de Investigacion utilizada.

Dentro de las técnicas conversacionales de ineesfig cualitativa, es eGrupo de
Discusion (Ibafez, 1985, 2000, 2003, Canales y Peinado, ,1888ales, 2006) la que
mejor especifica las condiciones para reproducibgervar aquel terreno intangible que
venimos sefialando y que se evidencia en las caviengs. Ello en virtud de que, “si el
discurso social se halla diseminado en lo sociahmij el grupo de discusién equivaldra a
una situacion discursiva, en cuyo proceso estaudiscdiseminado se reordena para el
grupo (...) El grupo actia asi como una reticula fijaey ordena, segun criterios de
pertinencia, el sentido social correspondienteaahpgo semantico concreto en el que se

inscribe la propuesta del prescriptor” (Canalegeyn&lo, 1998: 290).

33 Subordinado
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Méas aun, Ibafez (2000: 66 y 67) sefiala, como ca@ngicue los tipos de accién social
deben ser observados por dispositivos de inveghigaocial que tengan la misma forma

porque “... si observamos un dispositivo de accibn oao de observacién de nivel
inferior, lo destruimos al observarlo. Rompemosdataces o0 conexiones —estructurales-
entre los elementos: asi, si —por ejemplo- obsevganm dispositivo conversacional o de
accion de masas con un dispositivo distributivajpemos las conexiones, informaticas en
el primer caso, también energéticas en el segli@rupo 0 una masa no son una suma,
sino un producto por eso se dice que la union ledaerza (...) Cada dispositivo de
informacion, cada perspectiva metodoldgica (diatiia, estructural o dialéctica), tiene un

campo de observacion propio”.

Del modo en que venimos componiendo nuestro prodesmbservacion de la EPS
podemos sefalar que “los textos” de la conversatiabmo de implementacion como de los
Grupos de Discusién, y los juicios de los partiotpa, se constituyen reflexivamente. Los
juicios individuales a la base de los turnos ddahabhiculizan la conversacion a través de
la concordancia o discordancia, el debate o el rdoueTodo ello sobre la base,
necesariamente, de un acuerdo tacito relacionadquétios compartidos (de urbanidad,
pero principalmente de conocimiento practico respde lo que se conversa) al modo de
un “sentido comun”. De tal suerte si los particteandifieren excesivamente en sus juicios
no hay conversacion, en tanto no hay un sentidolinosobre la cual desplazarla. Del
mismo modo no la habra, si comparten excesivamagtellos, ya que ésta no podra

circular en la medida que no puede salir del acugid concordancia.

Entendemos que el campo semantico caracteristicdistirso del trabajo habitual en
salud quedara fijado y ordenado por el grupo erawersacion, como trabajadores de
diferentes hospitales. Pero sobre ese trasfondbiéantdebera fijarse su inverso, en la
medida que la implementacion de la EPS, por patsintegrantes del grupo signific,

en la practica, un cuestionamiento parcial dedesrquias habituales de tal discurso.
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6.3.- Produccion de los Grupos de Discusion.

Para los efectos de la investigacion se produjémres (3) grupos de discusién, los que

fueron implementados del siguiente modo:

Grupo de Profesionales 9 de Diciembre de 2005, 6 personas (2 AsisteBtesales, 1

Enfermera, 1 Matrona, 1 Educadora de Parvulostddisico).

Grupo Mixto (Profesionales y no profesionales)15 de Diciembre de 2005, 6 personas (3
no profesionales y 3 profesionales: 1 Auxiliar 2@n2 Oficial Administrativo, 1 Matrona,
1 Médico, 1 Asistente Social).

Grupo de NO profesionales 27 de Diciembre de 2005, 5 personas (4 oficiales

administrativos, 1 Técnico Paramédico).

En la medida que la muestra responde a criteritbgodsrales y no estadisticos (Canales,
2006), el principal “tipo social” utilizado para fder esta estructura de posiciones
discursivas lo constituye la distincion profesi@saNO profesional. De ese modo se
produjo un grupo de cada tipo y un grupo mixto. £ideramos que ambos representan las
principales “variantes discursivas” (Canales y Beéo) 1998) dentro de las conversaciones
de los grupos y pueden reproducir la estructuradigturso en cuestion (su campo

semantico).

El criterio para definir el nimero de grupos de omgestra estructural es el de saturacion.
Como indican Canales y Peinado (1998: 298), “BEédao ha de ser siempre, no obstante, el
de saturacion del campo de hablas que inicialmeageparezca pertinente. Buscamos
saturar este campo de diferencias, para, de ese, megbr hallar la unidad discursiva (...)
gue convergen estructuralmente, pues cada grupmte lma-producir un discurso social vy,

por ende, comuan”.
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Como citaramos previamente, “los hospitales publison rigidos y burocraticos, con
estructuras pesadas y verticales”. Si ademas agosgaue, “...el alto porcentaje de
profesionales con alta calificaciéon, la cultura rmédde autonomia en sus decisiones, la
dindmica de la relacion entre demanda (necesidagde$prta (servicios) de atencion de
salud, la alta diversidad de funciones clinicadustriales y administrativas que se efectian
en un hospital, lo hacen una de las organizaciomés compleja y dificilmente
reproducible en otras empresas de servicios. Rpuddos procesos de cambio requieren de
grandes inversiones de energia: creatividad, cda@crecursos, tiempo y perseverancia”
(Minsal, 2002b: 18). Vemos que los establecimiehimspitalarios estructuran rigidamente
los discursos que circulan en su interior. En esgido la consideracion de tres grupos de

discusion puede garantizar la mencionada saturaegirerida en el presente estudio.

El analisis de los textos producidos por los gruge®ld posteriormente o pertinente de
esta opcion, en tanto los tres textos muestrarimapartante concordancia, mas alla de las
diversas posiciones discursivas a partir de lasesuse elaboraron. En el anexo V se
presentan las transcripciones de los tres grupodisieusion producidos para esta

investigacion.

A efectos de estructurar la muestra fueron invéattabajadores, segun las posiciones
discursivas antes sefialadas (grupo profesionalepp o profesionales y grupo mixto),
gue participaron en alguna de las capacitaciorszadas en el servicio de salud Vifia del
Mar Quillota, y que trabajaron como facilitador@ssels propios equipos de pertenencia.

En definitiva los grupos se realizaron en las fectefialadas, con una asistencia de entre 5

y 6 personas por grupo, durante la mayor parta derdversacion.

En el anexo VI se presenta el texto con que se laiatifusion y convocatoria de esta

actividad. Laconsignautilizada para dar inicio a la conversacion fusitpiente:

1. “Buenas tardes. Antes de comenzar queria agradsrlasistencia.

2. Les hemos convocado para hablar de la EducacidnaPente en Salud.
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3. Estamos llevando a cabo una evaluacion cualitatévéa EPS y para ello estamos
realizando diversas reuniones como ésta, en lasgueata que ustedes conversen
sobre el tema, como en una mesa redonda, abordandolalmente desde la
perspectiva que les parezca mas relevante u oportun

4. Después iremos concretando los diversos aspectes vgyan apareciendo
espontaneamente y otros de interés para la evaftuaci

5. Como comprenderan para esta actividad es de capipalrtancia que sometan a
discusion aqui sus opiniones, y que comenten todnto se les ocurra sobre la
EPS”.

Las conversaciones fueron grabadas en cinta yrpostente transcritas de forma integra.

Sobre el texto de aquellas se hizo el analisisi@siral correspondiente.

Como hemos sefialado el estudio se realiz6 con fogun cualitativo o estructural, en
atencion a la adecuacién entre la complejidad jesivllad del objeto, con la complejidad

y la subjetividad de las técnicas.

6.4.- Analisis Estructural.

Para el andlisis hemos fijado todo lo que las caaoones van dejando como elementos
comprensibles en si mismos. Ello puede ocurrir iemmo a nivel de un giro fonético, una
argumentacion o un diadlogo (Canales, Luzoro y Wadb, 2000). Se han identificado los
turnos de habla basicos de la conversacion, elmdmau redundancia. Los que se han
organizando respecto a reglas basicas de complaon@mt (discursos consensuales,
extensos y variados) y de oposicion (discursosnpiolgs). De este modo, “...el resultado
del analisis es uasquema de enunciablesapaz de generar el conjunto de enunciados en
las conversaciones objeto. Analogamente a la leggelahabla, el discurso es un juego
entre esquema e interpretacion/aplicacion del esgueor alguien, en alguna situacion

especifica’(Canales, Luzoro y Valdivieso, 2000: 74, destacadsentes en el original).
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Antes de informar sobre el analisis de los textosceestion, los resultados, debemos
focalizar respecto dia posicion desde la cual este analisis se hdgE#o es de enorme
relevancia en la medida que para esta técnica isteexna estructuracion canoénica del
procedimiento de analisis. Como sefialan Canalesinao (1994: 289), “... las propias
caracteristicas de la metodologia y de la técmieatradas en la subjetivacion de ambas y
del andlisis por el investigador, hacen practicam@nposible todo manual candnico. El
investigador ha de “ocupar” (hacerse un lugar cemjeto) la técnica y reflexionar sobre
ella”. En el mismo sentido se manifiesta Fernarlaiiesteros (1998: 141) en relacion a la
interpretacion de los textos producidos por logpgsy “...la regla de oro para proceder a
esta interpretacion es que no hay reglas en lgonetacion (...) El moderador no busca,
simplemente encuentra tanto lo que se haya dichdomdiea manifiesta en el propio
desarrollo del grupo como lo que haya quedado enadatente. El nivel de inferencia es,
pues, muy elevado y otorga una importancia capmtala propia subjetividad del
moderador”. E Ibafez (2003: 318), mas alla aunte&art'...el preceptor es el verdadero
sujeto de este proceso. Su persona juega un pagel,respecialmente en las primeras
fases: no sélo en una perspectiva intelectual,ysola capacidad de intuicion —“insight”- es
un precipitado de toda su experiencia anteriorfess en una tecnologia concreta); sino
también en una perspectiva emocional, porque ldsiopes —representadas- y los
fantasmas —representantes- del preceptor sonddsseren el proceso (la interpretaciéon se
organiza sobre sus fantasmas personales)”.

La primera, y probablemente mas importante, cuesiite se debe sefialar para ubicar la
posicién que ocupa el investigador, es que ésteipdr, como hemos sefalado, a lo largo
de todo el proceso de implementacion de la EPS®mrdtablecimientos del Servicio de
Salud Vifia del Mar-Quillota. En su funcion de miemly coordinador del Equipo Gestor
del servicio, le correspondi6 participar en el dse implementacion de las actividades de
difusion y capacitacion, asi como en el trabajong@ementacion en equipos naturales de
diferentes establecimientos. Ello ocurrié entredides 2003 y 2054

34 En rigor también participé durante los primerossesedel afio 2007. No obstante sélo se consideran
periodos anuales completos para efectos de edisisgdvaluacion de la EPS.
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Si en una evaluaciéon tradicional, aquello podrignificar una desventaja para su
realizacion, en tanto seria un observador/evaluattonasiado involucrado en tales
condiciones con el objeto que investiga/evallaa perevaluacion cualitativa propuesta se
transforma en su principal ventaja. Ello mediartexpediente de la “auto-observacion”
propuesta por Delgado y Gutiérrez (1998).

6.4.1.- Fundamentos de la Autoobservacion.

Poder justificar el parrafo precedente, asi consoopciones metodolégicas que hemos
tomado al realizar el presente trabajo, nos demantzcer claridad respecto de la “teoria
de la observacion” que plantean los mencionadazresity que despliegan a través de su
participacion en el texto “Métodos y Técnicas Cadillas de Investigacion en Ciencias
Sociales” (Editorial Sintesis, 1998) del cual, adspson coordinadores. Este trabajo se
compone de tres partes que se corresponden cortdduccion (especialmente en punto
N° 3, “Recorrido por la investigacion social cuetita y el objeto de la teoria social”), el
capitulo N° 6, “Teoria de la Observaciéon” y el @alpi N° 22, “Socioanalisis Cibernético,

una teoria de la Autoorganizacion Social”.

Tomamos esta opcidn por varios motivos; presentacorjunto, especialmente el capitulo

N° 6, la fundamentacion epistemoldgica y las caréticas de la auto-observacion. Como
método de investigacion social, dentro de las tegias cualitativas, consideramos a éste
como el mas adecuado a los propositos de la peegardstigacion. Mas aun, las bases
paradigmaticas y epistemoldgicas de la teoria dédarvacion en cuestion, nos permitiran,
no soélo dar cuenta de los resultados de la evdinasino extender la mirada respecto de la
EPS, ubicandola en toda su pertinencia respeateatieos vanguardistas de investigacion e

intervencion social.

A partir de esta ultima derivacion podremos ver Gu&PS representa una inmejorable
oportunidad para introducir el pensamiento compégjcel trabajo de la Salud Publica en
nuestro pais. Esta complejidad resulta transversals organizaciones, en la medida que

“...nuestra relectura social de estas instituciosegue su complejidad puede ir mucho mas
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alld de su nivel de organizacion y/o de su capdcidaolutiva y se extiende, en lo que en
este momento nos interesa, al sistema microsouamlcgnstituyen” (Rovere, 1995: 65).

Dicha complejidad va desde las cuestiones propitrepistemologicas, que redefinen las
relaciones entre el objeto y el sujeto que invastygdonde “...son nuestras teorias (como
teorias interiorizadas) las que determinan aqugli® miramos, y son nuestros modelos
mentales los que muchas veces representan lagdsaak aprendizaje. No se trata de
ignorar la presencia de la "realidad objetiva"pgile reconocer la primacia del sujeto en la
produccion del sentido de la experiencia” (Davit95:119), hasta las relaciones que se
verifican entre los actores al interior de estagpizaciones, que resultan justificadas en
funciobn del modelo hegemodnico de conocimiento ee ge basan, y donde “...la

posibilidad de levantar modelos analiticos difezendurge cuando buscamos romper las
1égicas racionalistas sin sujetos, que cosificanrédaciones entre personas a punto de

partida de la asimetria de su poder relativo” (Rey&995: 69).

En tanto nos interesa recuperar algunos aspecsasrdiéados en el trabajo de Delgado y
Gutiérrez (1998) para componer nuestra propia fiosicde observadores para esta
evaluacién, partimos de una distincion basica @epde las posiciones que se pueden
asumir en cualquier situacién, las de actor y olagtar. Ellas no son fijas ni caracterizan
permanentemente a cualquier participante, de heelpuede pasar de actor a observador y
viceversa.

Las relaciones entre ambas posiciones permitirfereticiar los dos métodos, que tales
autores consideran como los mas importantes parabkervacion cualitativa en
investigacion social, la observacion participantdayauto-observacion. En tanto que
“productoras de los mayores grados de valideztgza&t dentro de aquella.

En la observacion participante, que constituye a@don mas representativo de la
observacion exogena, la posicion del observadoretiprimacia. El investigador soélo

participa para poder observar a la comunidad quelies su actuacion es instrumental a su
observacion, actla para poder permanecer-observEndcambio en la auto-observacion,

gue constituye uno de los modos de observacion gemd) ambas posiciones son
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equivalentes y sélo difieren en el momento y prap&sn que son asumidas. El actor lo
hara “auténticamente” como miembro de la comunidaxl,como investigador que la
observa. Posteriormente, y mediante una auto-absérv diferida, el investigador

observara a dicha comunidad a través de si mismo.

La observacion participante, reconociendo la bremitee observador y actor, ha buscado
validez para sus textos incorporado la persped®lainvestigador en los mismos, via
principalmente etnografias experimentales en aologfa (que es donde la técnica y sus
posibilidades se han desarrollado mas acabadaméfdepbstante este esfuerzo “...el
observador participante no puede trascender su enuivitlo concreto y, por tanto, no
puede acceder a la comprension de motivacioneshicarde la atencion, significados y
conductas del actor a través de la observaciérudmisducta, puesto que los mundos de
observador y actor son inconmensurables” (Delgadsutiérrez, 1998: 150 y 151). Es

decir aguella brecha resulta insalvable.

Ello pone coto a las posibilidades de la observapditicipante, especialmente en lo que se
refiere a comprender los procesos reflexivos deofaunidad estudiada en tanto no se es
parte de ella.

En el mismo sentido sefala Ibafiez (citado en Gatér Delgado, 1998: 151), “Heinz von
Foester (en Dupuy, 1982) propone una sugerenteetoomaj Cuanto mas trivialmente
conectados estan los elementos de un sistema jguople, cuando, como en un desfile,
cada soldado ajusta su paso al del soldado coltigu@s opaco es el sistema para un
observador interno y mas transparente (visible/jahle para un observador externo.
Cuanto mas compleja es la conexion (como en uriadaat paleolitica), mas transparente
es el sistema para un observador interno y masogpa@ un observador externo. Por eso
los antropdlogos acceden raramente a las clavéssdsciedades que estudian”. En este
sentido una situacién especifica constituida poequipo de trabajo que reflexiona sobre
sus practicas a través de una auto-observaciomulelas, en el contexto de la cultura
organizacional de una de las organizaciones magleas que existen, como son los

hospitales, representa altos niveles de opacidadyrea observacion externa y requiere de
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auto-observadores que puedan acceder a las clpaescularmente de los procesos
reflexivos sobre las premisas y significados desHgyoractica.

Si, como sugiere Bateson (1991), la experiencia |oa@ seres humanos surge a través de la
estructuracion de patrones que la informan (le fdama) mediante un aprendizaje I,
entonces la “vida en comunidad” se basa en unammairdonmensurabilidad entre los
patrones, o aprendizajes Il, de sus integrantexiddmente aprendizajes Il compartidos
estan a la base de las referencias mutua que Igasiltéd comunicacion entre miembros de
una comunidad. Para modular una comunidad de apegadl y su reproduccion en el
tiempo, el colectivo dispone de “recetas”. patromesrianza, lenguajes, programas, reglas,
premisas, etcéterde este modo la experiencia en comunidad surge dgus sus
recetas® y donde la “membresia” se relaciona con la poseside aquellas En este
sentido la experiencia resultante de seguir unetaiees inconmensurable con la experiencia
gue resulta de seguir una diferente, por muchoagugas puedan comunicarse en funcién

de disponer de un mismo lenguaje.

En esa direccion la auto-observacion propone sévarecha a través de una “arqueologia
vivencial” que permite alcanzar los mas altos mgeale validez y certeza. En palabras de
Delgado y Gutiérrez (1998: 161), “...la auto-obsedaaonduce a los mas altos niveles
de certeza y a la comprension del sentido de lemrees de los sujetos, pues certeza y

comprension del sentido son los fundamentos delidez de la auto-observacion”.

Disponer de una serie de indicaciones permitejendas siga, “tener la experiencia” a que
las indicaciones conducen. Si se llega a un lugar,ejemplo, siguiendo una serie de
indicaciones en un mapa, se puede comprender aabate el porque se esta donde se
esta, y si alguien sigue similares indicacionegalté al mismo lugar. Certeza se relaciona
con las indicaciones, solo quien disponga de l|apedivas indicaciones llegara
“ciertamente” al lugar indicado si las sigue, yangs disponen de las mejores indicaciones

son los miembros de la comunidad, su membreséguella propiedad. Comprensién del

% Si se nos permite la analogia, nos parece apl@m®a el sentido de “seguir una serie de instrnesio
para”, en este casbacer las distinciones/observaciones “tipicas” deqaella comunidad.
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sentido tiene que ver con la capacidad de comprdadgbicacion en cualquier lugar de la
trayectoria a partir de las indicaciones que hardgoido el desplazamiento hasta ese punto
exacto (estoy aguydorque he seguido una serie especifica de instruccionesnge han
traido hasta aqui). De este modo un actor que tiagerporadas” las indicaciones para
actuar “naturalmente”, en tanto miembro, puedestaamarse en el mejor observador de
aguellas mediante una auto-observacion. El comontawpora, si las internalizar o las
aprende serd uno de los grandes debates de ldogiei(Robles, 1999). En nuestro caso

optamos por lo segundo.

6.4.1.1.- Fundamentos epistemoldgicos.

Respecto de la fundamentacion epistemoldgica debamiento derivado de la auto-
observacion, se proponen para ello dos marcosctsbdonvergentes: la cibernética y la

fenomenologia social.

6.4.1.1.1.- Cibernética

De la primera recoge un cuestionamiento radicapee® de nuestra capacidad para
acceder a la realidad de un modo “puro” (realisngenuo) y no mediado por el proceso de
acceso a ella. Diferentes desarrollos, en otramgadisciplinas cientificas, han venido
sustentando esta critica, lo que ha derivado eropoi@n paradigmética y epistemolégica
asentada en la “construccion”.

Las implicancias de aquella opcién van en varigscdiones:

No habiendo una “garantia” para acceder a la @@licbn independencia del modo de
acceso, toda observacion de ella es relativa ytarla al punto de vista del observador.
Ciertamente entre distintos observadores se puddemelaciones que desconozcan este
hecho. Asi un observador puede aceptar la obsérvald otro porque considera que es

mejor que la propia, 0 imponer a otro sus obseov&s, pero en ningln caso porque
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algunas sean “objetivas” y otras no, aunque ageeksargumento utilizado para defender

la imposicion.

Dentro de las observaciones que realizan los seiresnos, el lenguaje produce un “efecto
de realidad” mediante la confusién entre el nompra cosa nombrada. El lenguaje
siempre se mueve dentro de si mismo, no puededmlgsu ambito, no obstante opera
“como si” tratara de cosas, objetos “claros y disg” de la realidad al describirlos. De
modo que el uso del lenguaje de objetos (el sujetta oracidn) recorta la realidad desde

estos, “como si” aquellos existieran con indepenidedel lenguaje.

Previamente hemos sefialado, a proposito de lavaaiones, que en ellas el lenguaje
seguia a la realidad y era en su adecuacion agéstae juzgaba su valor de verdad. La
afirmacion “esta manzana es roja” frente a un objit tales caracteristicas es calificado
como verdadera en tansdlo describe correctamente un conjunto de circlargtias que
preexistian a la afirmacion Efectivamente las circunstancias preexisten afifanacion,
pero “manzana” y “roja” no son propiedades en s$mmais de aquellas circunstancias.
Constituyen “rétulos” que una comunidad especifiegdaciona con una serie de
circunstancias también especificas. Tales rétulesvah de una historia comidn que
sedimenta como declaraciones consensuadas a @elrtiiso que se hace de ellas (el
significado de una palabra deriva exclusivamentesulaiso, no de otra cosa). En ese
sentido una manzana es una “manzana” en la medidauga cierta comunidad ha
declaradd® que una serie de circunstancias (una manzanaysarémanzana”. A partir de
ese momento el objeto puede existir como manzarsameestra experiencia y ser usado
como una referencia mutua en nuestras comunicagiaoastruyendo de ese modo un

mundo comun donde existen las manzanas, a lasaguanhos “manzanas”.

Si los objetos de la experiencia surgen como @doltle un proceso que los constituye y

donde el sujeto tiene un papel, no menor, en tataaccion, si ademas dicho proceso, para

3 Ciertamente no nos referimos a una declaraciolicitepy ubicada temporalmente en términos pregisos
sino a un proceso histérico donde sedimenta digwaxhcion en base a su uso. De tal suerte cuelquie
afirmacién requiere de un “espacio declarativo'néesgo en la comunidad.
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los seres humanos, se hace primordialmente a tdeléenguaje, el que resulta de una
construcciéon comunitaria, entonces la observagidel, conocimiento que derivan de ella,
son necesariamente tributarios tanto de la formajwen el observador participa en su
constitucion, como de la comunidad a la que peceeng que le provee de dichas
capacidades para observar. En este sentido Flowmggrad (1989: 82) proponen que
“...al rechazar la posibilidad de conocimiento olwetindependiente del sujeto, Maturana
no adopta la posicion solipsistica que nuestroudsec puede tener que ver, en ultima
instancia, solamente con nuestros pensamientostyngentos subjetivos. En virtud de ser
un discurso, éste cae en un dominio consensualingoue existe para una comunidad

social. La realidad no es objetiva, pero tampodovidual”.

Por otra parte, los principios de incertidumbreHkdsenberg, que indica que cualquier
observacion necesariamente altera al objeto oldgryade incompletitud de Godel, que
indica que cualquier sistema de conocimiento basadpremisas (como la logica formal,
por tanto la racionalidad o el lenguaje, por taat@xperiencia) es finito y limitado por
aquellas, pusieron fin a las pretensiones de lacizepositiva de extender sus territorios
hasta alcanzar la verdad ultima de las cosas basadas premisas de la objetividad y
racionalidad del universo. La observacion no aeceth realidad, ni puede abarcarla mas

alla de los limites definidos en sus propios funeliatms.

En este sentido cualquier sistema observador cansehcia, y particularmente la ciencia
social, no solo debe dar cuenta del objeto queliegtdbserva, sino que debe avanzar en dar
cuenta de las operaciones que le permitieron ¢omgal objeto que estudia/observa. En la
medida que toda observacion es relativa, es necesalicitar la perspectiva con que ésta
es realizada, pero no como algo que pudiera uldicdicha perspectiva en un punto de
algun sistema de referencias y que desde alli perenicompararlas, por ejemplo en

funciéon de su ubicacién relativa dentro de aqustesid’, sino como el conjunto

3" Es en este sentido que Von Foerster (citado emaiel y Gutiérrez, 1998: 156) propone que las
observaciones son “sistemas de coordenadas”, doedie observacion surge desde su propio sistema de
coordenadas, y donde Maturara y Varela (1994ndiide cada observacion trae un mundo a la mano. Si
distintos observadores disponen de un lenguaje kgrata comparar sus observaciones y provienen ae un
misma comunidad de tradiciones, necesariamentsstizoréan” observaciones concordantes y podranrtaata
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especifico de operaciones, o distinciones recursigae permiten extender, desplegar,
abrir, la observacion que contiene al objet&n este despliegue de la perspectiva del
observador, en que constituye al objeto, a pasdirsds operaciones, resulta gioela

observacion es una auto-observacion

Estas distinciones, a través de la auto-observaconstituyen, como propone Varela
(1995: 260-263, destacados en el original), tahtbgeto como al sujeto en simultaneidad
“...conforme la tradicibn (como sentido comun domiednla experiencia es o bien
objetiva o subjetiva. EI mundo existe y nosotros godemos ver tal como es
(objetivamente) o bien lo vemos a través de nuesitgetividad. Si seguimos el hilo
conductor de la reflexividad y de su historia dedduraleza podemos ver esta intrincada
pregunta desde otro punto de vista: el daaldicipacion y de lainterpretacion en el cual

el sujeto y el objeto estan inseparablemente uredte si (...) Demuestra que la realidad
no esta construida sencillamente a nuestro anpojaue estos significaria suponer que
podemos elegir un punto de salida desde dentrebBrademas que la realidad no puede
entenderse como algo objetivamente dado, como glgo recogemos, porque esto
significaria suponer un punto de partida externemDestra de hecho umasencia de
fundamento sélido de nuestras experiencias, en las cuales soos suministradas
determinadas regularidades e interpretacioneg @leinuestra historia conjunta como seres
biol6gicos y sociales. Dentro de estas areas derisisomun que reposan sobre acuerdos
tacitos, vivimos en una aparentemente interminai#éamorfosis de interpretaciones que

se suceden”.

6.4.1.1.2.- Fenomenologia Social.

El segundo marco de sustento de la autoobservermonstituye la Fenomenologia Social.
Desde éste se desprenden basicamente dos linaegudeentos que nos interesan. Por una
parte la imposibilidad de escapar del mundo vipdoa comprender los motivos del otro,

especialmente cuando ellos se constituyen desds miveles de reflexividad (ver cita

como si fueran objetivas, e independiente de ello®diante el lenguaje que da cuenta de dicha
concordancia
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previa a Ibafiez) y por otra la exigencia de los oney niveles de certeza para la
comprension de fendmenos sociales. En este seldtd@utores plantean (Delgado y
Gutiérrez, 1998: 161-162), que “...el significado jstiko y el problema de la subsiguiente
validez se relaciona estrechamente con la autoadisén social. La razon estriba en que si
bien el significado objetivo presupone un observadbsignificado subjetivo apunta, en
primera instancia, a la existencia de un actora $ractor y no el observador el que se
encuentre en mejor posicion para acceder con nt&yteza a la significacion subjetiva. El
requisito l6gico para el aumento de la certezaeexjge el intérprete participe de los
esquemas interpretativos de los signos que utiliaarobservadores, es decir, que sea un

actor, un nativo”.

A través de ambos marcos la auto-observacion sedsago de esta verdadera “revolucion
epistemoldgica” que intenta superar, no solo 2.B30®s de metafisica y 373 de
modernidad®, sino, como mencionan Iicidamente Varela y Matran diferentes textos

citados, evadir en el mismo desplazamiento su oepsesipsista.

6.4.1.2.- Caracteristicas de la Autoobservacion.-

Veamos, ahora que hemos fundamentado epistematdgita a la autoobservacion, cuales
son sus caracteristicas. Hemos adelantado que, m@mifiestan los mencionados autores,
para constituir a un sistema en auto-observadouyri'.sistema observador sera capaz de
escindirse en un estado observador y en un estas®vado. El observador sera siempre
un miembro del sistema que de cuenta de la cocistitide la frontera del mismo, y en

términos de Pask, de los propésitos de aquel psisdyos propios en cuanto observador,
asi como de la constitucion de la situacion de rebs@n” (Delgado y Gutiérrez, 1998:

162). El observador auto-observa a traves de dsa@@us distinciones como actor, devela

las indicaciones que sigui6 para ser actor (norghbtes) y poder actuar (observables).

% Considerado arbitrariamente desde 1637, afio deulidicacion del “Discurso de Método” de René
Descartes.
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Ello permitira en primer lugar dar cuenta del pipie de incertidumbre. Veamos, “...la
primera de las ventajes de esta modalidad de ad@émt, -caracteristica de la
autoobservacion, seria la no afectacion recipraea tqda observacion inevitablemente
produce entre las posiciones basicas (observattmyade acuerdo con el principio de
incertidumbre (...) Por ello consideramos impresdifeisubrayar la necesidad de que el
autor-observador se desenvuelva como tal, en fwcatatural, dentro de la situacion
posteriormente reconstruida (...) Adviértase ademés mara la autoobservacion el si
mMismo no es otra cosa que el resultado compleja deevitable correlacion, por un lado
entre el actor y el otro hacia el cual (o los cslage hallé orientado en el pasado y, por otro
lado, la interaccion entre dicha complejidad y @laptor (presente) del auto-observador.
Asi pues no bastara con la construccion textuatidbgo intercultural (del que habla la
antropologia dialégica —como una de las etnogradiggerimentales-, caracteristico del
tiempo de lectura, de la preparacion final de ksestigacion) sino que ese diadlogo para
hacerse posible debera pasar a ser conciente dedéderminaciéon de los objetos
ocasionada por la confusion de los diferentes tenge lectura y escritura: aquello que se
observa, valdria decir, lo escrito, el texto nato cuya construccion fue parte responsable
el sujeto-actor, y lo leido de cuya construcciérsiose quiere invencion es responsable
unico el actual auto-observador. Ocurre que esimallproceso prevé la necesidad de que
el autor se incluya en su obra en un proceso, Ecipio, ilimitadamente recursivo...”
(Delgado y Gutiérrez, 1998: 162-163).

Segun como hemos venido planteando esta invesiiggcias condiciones particulares en
gue se realizd, vemos lo apropiado de considecartzo una auto-observacion. Donde son
los propios participantes en la implementacion aeEPS, en los establecimientos del
Servicio de Salud Vifla del Mar Quillota, quienesumen ambas posiciones, de actor
durante la implementacion y de observador duranfeasticipacion en los referidos grupos
de discusién, en base al campo semantico defimdia e€onvocatoria y especialmente a
partir de la consigna. No obstante esta transfadnagde actores en observadores donde
“...seria unicamente el hilo biogréfico, el conocima@ experiencial adquirido en otro
tiempo el que operaria a modo de enlace entre Ugetos presupuesto por ambas

posiciones” (Delgado y Gutiérrez, 1998: 164), esesario dar cuenta de toda la
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complejidad involucrada en el proceso. La implemeidn de la EPS, hemos mencionado
previamente, es ya una autoobservacion por pareqdgo de trabajo, donde participaron

tanto los trabajadores, los facilitadores comauebrade esta investigacion. De tal suerte, la
actuacion para este caso -la implementacion de R&-E fue precisamente una

autoobservacion, de modo tal que esta observaci@stigacion seria una de segundo
orden respecto de la primera, una autoobserva@me autoobservacion (el actor actia
una autoobservacion y posteriormente deviene chdervde aquella autoobservacion, es

decir una autoobservacion actual de una autoobsérvprevia).

Este punto nos parece de la mayor importancia,@#®mue una nueva focalizacion sobre
el mismo se hace necesaria. El equipo de trabagaldd realiza su practica cotidiana con
total “naturalidad”, en tanto sus actores. En algiomento son llamados a implementar
una metodologia de analisis y mejoramiento de &gpehctica (EL equipo y SU practica a
través de la EPS). En este sentido nos interedaagvel impacto de la EPS sobre la
practica de salud, no en su realizacion “naturatdtidiana, sino en la autoobservacion de
la misma que realiza el equipo durante la impleamédh. Es decir el impacto sobre la
practica entendida ésta como un complejo sistefflexine de practicas materiales y de
premisas, considerada en su caracter unitario. duleaa analogia aqui indica un equipo
“dormido” sobre el complejo semidtico-material (En004) de practicas habituales,
tradicionales, rutinarias que repite mecéanicamerua, todo lo que ello connota, que es
“despertado” respecto de aquellas a través de jdeimentacion de la EPS. Despertar
significa constituirse en un observador que obsemaobjeto, donde ambos se co-
determinangl equipo se despliega (“despierta” mediante la gersacion que estructura

los problemas y las soluciones) para desplegarlgkto, su practica semiética-material

Antes de dicha observacion la practica estaba dbiem la “zona ciega” del equipo en
tanto “practica natural”. De este modo el despkegdel observador/equipo esta
absolutamente vinculado con el objeto/practica ryddo por lo tanto, un mayor despliegue
de uno se relaciona con mayores distinciones eirel En este aspecto referimos a la

relacion entre calidad intrinseca y acciones dedsaixpuestas previamente.
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Hasta ddénde llega este “despertar”, hasta dondiesgliega el equipo en funcién de la
implementacion y concordantemente qué pasa coratdiga en el proceso, se constituyen,

a partir de nuestras referencias, en los objetieossta evaluacion.

En rigor, la implementacion concreta de la EPSpgaote de los equipo, con el apoyo de un
facilitador, constituye una primera auto-observaci®dbs grupos de discusion de los
facilitadores respecto de la implementacion camgtih una auto-observacion de segundo
orden, esta evaluacion a través de los grupossgesion constituye una auto-observacion
de tercer orden y siendo consecuente con el panadpggopuesto, la lectura que el lector
realiza, constituye una auto-observacion de cuarden (al leer auto-observa lo que el
investigador auto-observa mediante grupos de d@&@tupie auto-observan a equipos que

se auto-observan).

A partir del principio de incompletitud de Godeldemos proponer que la reflexividad de
cada orden de observacion permite dar cuenta yiamps “axiomas” o supuestos que
estan a la base de su despliegue y que, como heerasonado, dan cuenta también de sus
limites. Asi el primer nivel permite hacer dispdeilas premisas del equipo para informar
Su practica, su conocimiento practico tacito sjsere. El segundo definido por los grupos
de discusion devela el discurso que informa la emacion. El tercero definido por la
evaluacion devela la inscripcion de todo el proceso el trasfondo de la cultura
organizacional (a partir de lo que previamente lemgerido como procedimiento de

fractura).

De este modo el proceso esta constituido por udiegree, donde cada autoobservacion de
orden n, es también auto-observada recursivamerggedun orden n+1. En tanto cada
ambito es al mismo tiempo operativo, puede, ampddila reflexividad definida por su
propia auto-observacién e independiente de la s&mur modificar sus practicas
(entendidas éstas en el sentido amplio que hemfisidide previamente de practicas
concretas y premisas relacionadas reflexivameAsd)en un primer nivel, y como sefialan
los antecedes entregados respecto de la EPS,uEsta pcometer transformaciones en el

trabajo de salud en tanto modificaciones de swsogiio premisas (Aprendizaje II). En un
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segundo nivel, el dispositivo del grupo de discusgue hemos utilizado en esta
investigacion, en tanto una “EPS de la EPS” padefasar, en la medida que modificara la
“practica de la EPS”, en lo que se conoce comogerfddialéctico reflexivo”, donde se
“... reintegra la observacion en las préacticas desfamacion o produccion de la sociedad
(...) En un sentido béasico puede entenderse estpgutitsa como una profundizacion de la
apertura del enfoque cualitativo. Asi lo entendiafiez, por ejemplo, cuando exploré las
posibilidades de grupos de discusion en investgas de segundo orden...” Y a proposito
de sus primeras manifestaciones a traveés de lsedutacion, en el contexto de la
Educacion Popular de Freire, “La investigacion padizan los participantes lo es respecto
de su propia realidad, a la que analizan y no ‘séfroducen” para el investigador o como
su vida cotidiana. En cambio son situados comoreaderes reflexivos, que vuelven sobre
sus esquemas observadores y los amplian o modificague asi se conoce es la capacidad
de transformacion de la realidad por parte de lagigpantes (...) constituye una
observacion social de las zonas donde el orden idmedantitativa o cualitativamente-
falla, como lugar de una contradicciébn o como lutgmuna posibilidad” (Canales, 2006:
25-26). Volveremos sobre las implicancias, resoiaang sinergias del enfoque dialéctico

reflexivo para nuestro trabajo hacia el final dedmo.

Si bien la modificacién de axiomas, juicios o preasi de la practica que realiza un equipo,
en el contexto de la implementaciéon de la EPS, titage en si mismo un proceso
dialéctico reflexivo, este no va mas alla de unefplizaje Il, en el que se modifican o
amplia el conjunto de reglas que definen el juegtagréactica para ese equipo y por tanto
dicha practica. El proceso dialéctico reflexivoaatip de los grupos de conversacion, en la
medida que trabaja sobre las premisas de la ERBjapderivar en una ampliacion o
modificacion de ellas, lo que constituiria un Agtieaje Il respecto de la implementacion
de la EPS’ y un Aprendizaje Il respecto de la modificaciéa lds practicas de trabajo en
salud via EPS. Consecuentemente o mismo ocurrelgaresente trabajo en tanto podria,

en funcion de su desarrollo, derivar en una amipliao modificacion de las practicas de

% Lo que pondria en juego los bordes interior y motede la Pedagogia Problematizadora, entre una
ampliacion de las premisas (interno) o una reetstracion del conjunto (externo).

142



intervencién psicosocial en safidEn este nivel debemos detenernos por cuanto esto
ultimo depende de sus lectores (dentro de los sledta también el autor). No obstante
cumplir aquello, mas all4 de su desarrollo everdauahvés de la lectura, también requiere
“incluir al observador en su observacion” para poglgoerar la “indeterminacion de los
objetos ocasionada por la confusion de los difeetiempo de lectura y escritura”. Para
esos efectos y sin ser riguroSoses que en el anexo VII se agrega un curriculumevit
resumido del investigador. Esto no se hace cors flaborales, sino para que el lector
disponga, por una parte, de las observacioneslcquéa realiza, es decir la investigacion
(este texto), y por otrae referencias sobre el proceso que lo llevo aedabservador que
es. Dichas referencia le permiten (al lector) adee a las operaciones que realiza (el
investigador) para constituirse en el observador eques y que determinan las
observaciones que hac&dlo el lector que dispone de ambas puede skvViarecha de

indeterminacion del investigadér

En este Ultimo sentido esta investigacion da cuelgasi misma, es consistente e
incompleta, a partir de incluirse y clausurarse enultimo nivel de recursividad
epistemoldgica al que tiene acceso. Sélo hablaugosolo puede hablar, de si misma. En
tanto sistema consistente pero incompleto (GodeB sl lector quien proceda a nuevos
niveles de completit!d al salvar la indeterminacién. Asi como el obseovadebe
incluirse en su observacion, el tipo de investi@acue estamos proponiendo, y llevando a
cabo, debe especificar su propio dmbito de exigterst “nicho” ecoldgico- a través de

especificarse a si misma, pues no dispone de uo pgervista externo y “objetivo” del cual

0 De este modo la modificacién a ampliacién de as®mn cada nivel puede significar enormes ganancias
respecto de adecuacién a cambios de entorno, meg@r® de las practicas de trabajo, cambio, aprejali
etcétera. Dependiendo del nivel de objetivos ddsdée se intenten dichas ganancias.

*1 No disponemos de recomendaciones candénicas aatesfDe modo que debe ser entendido mas bien
como un “gesto metodolégico”.

2 Tenemos total claridad de lo “exético” que puedsultar este planteamiento para una ciencia pasitiv
demasiado ortodoxa y lo “escandaloso” que puedarsosus oidos. Sélo intentamos ser fieles al olgjee
observamos y a las particulares caracteristicav@ues en él.

3 En rigor pensamos que en este punto deberiamesdénabandonar, para lo que sigue del texto, etiada
primera persona del plural y reemplazarla por im@ra del singular. M&s para no violentar demaslado
canones académicos seguiremos con el uso previtecklr debe recordar que no lee a través de la
comunidad que le ensefié a leer, algo asi como trmssdeemos” aunque en rigor aquello sea asi. Su
experiencia de lectura se hace desde la primesamedel singular, “yo leo”.
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apoyarse. Para esos efectos se hace necesarizgdoe&lmodo en que ella se despliega.
Asi como el equipo se despliega/observa, a tragda EPS, para desplegar/observar al
objeto, su préctica, esta investigacion se desplbgerva a través de la auto-observacion,
via Grupos de Discusion, para desplegar/observabjato, el impacto de la EPS. Este
segundo despliegue se condensa (y destila) enesémte texto, que resulta asi en una
explicaciondel proceso en su conjunto. Siguiendo a Maturh®874; 45 y ss.), “...explicar
es siempre proponer una reformulacion de la expagepor explicar en una forma que
resulte aceptable para el observador” y particigaten las explicaciones cientificas seran
“proposiciones generativas que se presentan emneddo de la satisfaccion del criterio de
validacion de las explicaciones cientificas. Eterio de validacion de las explicaciones
cientificas hace referencia exclusivamente a colo&as operacionales del observador en la
configuracion de un espacio de acciones en el qudiene que satisfacer ciertas
operaciones del observador en un ambito experieficinLo que explicamos es siempre
una experiencia. Por esto, quién describe lo queesplicar describe lo que uno tiene que
hacer para tener la experiencia que quiere expficgr Al mismo tiempo vemos que el
problema en el explicar un fendbmeno o experienaiga esta en la experiencia, porque
ésta se vive en el hacer en el momento en quefisdasel hacer que la constituye”. No
obstante una explicacion nunca esta en la expé&igneede ampliar el ambito experiencial
gue contiene a ésta, como propone Bugental (ckmd&eeney, 1991: 38), “...debemos
admitir que el propio proceso de describir la egmia humana modifica dicha
experiencia, y que cuanto mas se acerca dichaipleéora ser completa, mas apta es para
servir de base a un cambio en la propia experieqneadescribe. Probablemente esto sea
valido para todas las ciencias, pero lo es padimgnte para las ciencias del hombre. El
percatamiento que el hombre tiene de si mismo amid@ una agencia de “reciclaje”
continuo para producir cambios en él". De alli taemcia de las explicaciones cientificas,
asi como la del equipo que implementa la EPS,ugda@de discusion que conversa sobre la
EPS y esta evaluacién sobre los impactos de la HB8as reformulaciones de la

experiencia/practica que pueden “abrir’ y cambepredla.

Este proceso de reciclaje tiene, como proponiasBateuna “estructura” donde, asi como

toda observacion, incluso una auto-observaciore tialsarse en una ceguera (por ejemplo
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el nervio Optico que abandona el ojo por la zoegai‘que no vemos” o la indeterminacién
producto de los diferentes tiempos de lectura yitasg que mencionamos previamente) la
explicacién debe basarse en los axiomas o prerhésisas que sustentan al sistema de
conocimiento, que no cuestiona y que constituyeprepia “zona de ceguera”, su limite.
Entonces asi como cualquier observacion connathsarvador que la hace a través de las
propiedades para hacerla, cualquier explicaciomocoeformulacion de la experiencia,
connota al sistema de conocimiento en el que sutgevés de los axiomas o0 premisas que
la fundan. De ese modo auto-observaciones recsrs@aorresponden con explicaciones
recursivas en un proceso de creciente complejidadio propone lbafiez (citado en
Delgado y Gutiérrez, 1998: 171), “Precisamente,@darverdad no es algo a descubrir o
desvelar, sino a construir, gracias a estos piwgijpodemos ir construyendo verdades cada
vez mas complejas, sin que este proceso pueda temerafin... Y en la prueba teodrica, si
hay una sentencia verdadera que no es demostesbi@iroduce como axioma en una
metateoria, que a su vez originard una meta-seatgidelina que exigira meterla como
meta-meta-axioma en una meta-meta-teoria, y aséneos en un proceso recursivo

transfinito en cascada de teorias, cada vez magle@si'.

Las zonas ciegas del investigador no pueden sasyi®r éste, asi como sus explicaciones
no pueden ir mas alla de sus axiomas o premisagbbiante puede, y debe explicitarlas.
Desde alli se puede inaugurar un nuevo reciclaaaun lector que parte donde termina el

investigador, en un eterno retoffio

Volvamos ahora a las caracteristicas de la autershsion. Para la constitucion de un
sistema auto-observador se requiere que “...el nafiwenda a ser observador de su propia
cultura a través del acoplamiento puntual con sistema distinto del propio: se constituye

un estado observador del sistema (un sistema é&stEnmdor) ante las perturbaciones

“ “Dice Nietzsche revisando a Leibnitz: “Si dios taerto, entonces el mundo no es otra cosa que €s0s,
sin belleza, sin nobleza, sin origen ni final, §imlidad, sin sentido. El mundo no es otra cosa go
conjunto de puntos de vista individuales inconmeatdes que no pueden comunicar entre ellos —cona en
caso de Leibnitz- Sin embargo y esta es la graratitia con relacion a Leibnitz, no hay, para Nigte,
ningun lugar exterior a las ménadas donde se eshliintegracion de los puntos de vista. No hag otrsa
que interpretaciones, interpretaciones de intesipir@hes, etcétera, sin que esta cadena de ingjets
deba parar jamas. En otras palabras el discurgtfieto (Dupuy, 1992: 32)" (Gutiérrez y Delgado998:
42).
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introducidas por otro sistema (sistema demandastdadinvestigacion)” (Delgado vy
Gutiérrez, 1998:163). Asi, los equipos se congitoly en auto-observadores a traves de su
acoplamiento con el facilitador, éste a través wWl@mplamiento con la capacitacion en
EPS (especialmente por el modo en que ésta fueebimlac y disefiada) y luego, los
facilitadores que participaron, a través de su lacoiento a la conversacion de los grupos
de discusion. Finalmente mediante el presente joradlaautor mismo se acopla con el

Programa Académico que demanda la investigation

Si vemos en perspectiva lo que hasta aqui hemadasiefi debemos concordar que todo el
proceso constituye una autoobservacion por pattauder de esta investigacion. No sélo
porque en algun momento desempeiid el papel de, amtorigor auto-observador,
implementando la EPS y que ahora deviene observaeloaquella, sino porque toda
observacion, y esta investigacion lo es, remitesaperaciones que le permiten constituir a
los objetos que observa. De este modo los “datasd pealizar la observacion no son los
textos de los grupos de discusion solamente, simosgpn las operaciones que el autor
realiza a lo largo de todo el proceso de la ingastdn y en rigor aquellos comienzan antes
de ésta, de alli la mencionada consistencia dexidadncluir el CV en los anexos. En ese
sentido y aunque candnicamente este texto pudie$dirge en: antecedentes, marco
tedrico, metodoldgico, datos propiamente talesjisigaresultados y conclusiones debe
entenderse que todos ellos estan inscritos y coempam sistema cognitivo auto-
observador, el del investigador/autor del presénateajo y donde, desde esa perspectiva,
todos son datos/observacioffes

6.4.1.3.- Validez de la Autoobservacion.

Dicho lo anterior es necesario volver y focalizabre el asunto de la validez de una auto-

observacion de esta naturaleza. Como hemos sefatae®, las referencias compartidas,

%5 Programa de Magister en Psicologia Social con iieren Intervencién Psicosocial, impartido por la
Universidad de Valparaiso.

6 En tanto la EPS es una autoobservacion, escdbieslla a través de una evaluacion, sigue sipade de
la EPS, sélo que en un nivel de autoobservacidnajer orden.
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producto de observaciones concordantes que dedgamembresias comunes, permiten
hablar y producir una realidad comdn “como si” diguduera independiente de su
observacion. Los métodos cuantitativos de invesitigasocial utilizan lenguajes formales
para producir este efecto de realidad. En el fohdoen uso de una metafora y un
procedimiento. Al igual que sucede con el lengygjele hecho como lenguaje formal),
trabajan “como si” los nameros, por ejemplo, repnégran circunstancias de nuestra
experiencia, asi un “3” representa circunstanctasld hay tres unidades de algo (unidades
gue, recordemos, han sido previamente distinguwidastituidas por un observador,
independiente del nUmero de observadores que calgueon dicha observacion, es decir
del grado de “objetividad” de tales unidades. Herdnte hablar de tres peras, para dejar
tranquilas a las manzanas, que de tres ideas)stBer®daun 3 es una metaforae ciertas

circunstancias.

Luego el procedimiento establece cémo deben seipoladas aquellas metaforas para
profundizar o desarrollar conocimiento. Es decipelcedimiento define un algoritmo,

también denominada funcién, al cabo del cual seamas. Un promedio, por ejemplo,
representa a un conjunto, dice algo que no estangiuna parte de aquel, va mas alla del

mismo. En ese sentido es posible conocer a traetézamedic’’

Al igual que el lenguaje natural se mueve solo edé si mismo a través de su uso, por
parte de sus usuarios, los lenguajes formalessgadoueven dentro de si mismos por reglas
de operacion y cristalizan en algoritmos, segun Ea@pios axiomas constitutivos. La
vinculacion con las circunstancias, con la expeigela hacen sus usuarios a través del uso
“metaférico” que les dan, para organizar dichasutistancias. Por ejemplo cuando se
formula una “ley de la naturaleza” a partir de wegie de circunstancias que resultan
coherentes para un conjunto de observadores y ltpge sefialan como objetivas. Esta
coherencia puede ser explicada mediante un sisttmmaal inventado por estos

observadores y formulada como una ley, lo que percamprender dicha coherencia de la

4’ Se cuentan unidades en la experiencia comparsida‘metaforiza’ aquella asignando en numero
correspondiente. Luego se procede a sumar y dig@tliprocedimiento o funcién). Finalmente el proimed
obtenido vuelve a metaforizar la experiencia, éa easo en un nivel inobservable en aquella, loindiea

un conocimiento que va “mas alla” de la experiexaiacta.
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experiencia, para ellos y todos los observadoressqmpartan tales circunstancias. Pero es
un error suponer que dicha ley “rige” y ordenagdesir tiene propiedades causales en el

mismo ambito en que existen tales fenomenos.

No obstante el rigor de los sistemas formales gememipen “explicar” una serie de

circunstancias -las manzanas y las peras estantidam@ la misma ley de gravedad
cuando son lanzadas, y por lo tanto en esas ctanoias se comportan de un modo
similar- las explicaciones nunca podran dejar dess¢o explicaciones. Su diferencia
estriba en el sistema explicativo del que proviegelas capacidades del mismo para
formalizar dichas explicaciones a través de openas “legisladas” o candnicas (Cotett,
2006).

En este sentido el problema del conocimiento est&escubrir/inventar” los algoritmos
formales que permiten ordenar/explicar la expergera formulacion de tales algoritmos
obedece a unas reglas, y que en tanto son aceplad@sn “objetivos” los productos de
tales algoritmos (su propuesta de ordenamientayaono dependen de quien los formula
sino de haber seguido correctamente las reglaa. IBairsistemas formalizados, como las
matematicas, la garantia de sus productos provdenanas reglas que si son seguidas
aseguran obtener similares resultados. Pero cealgistema formal es una analogia de la
experiencia, no la experiencia, no tiene efecto®lEn Segun Maturana, recordemos, la
explicacién nunca esta en la experiencia y la eapion cientifica no requiere del supuesto
de la objetividad para funcionar solo la satisféecde unos criterios operativos y de
validez (la proposicion de un sistema que al oppraduce la experiencia a explicar y la

aceptacion del observador de tal sistema comoovéhidtanto efectivamente la produce).

Si por otra parte el tipo de circunstancias englas estamos interesados son coherentes
pero no recurrentes, es decir sélo existen en dasliciones de una Unica, o pocas,
observaciones y estan ordenadas mediante marcostesidos recursivamente a través de
relaciones jerarquicas que “contienen” una histpaaticular de interacciones, resultan

imposibles de ser formalizados porque constituysgtersas sui generis (son mas afines al
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método de la crénica literaria que al de la leyfiea). Ellos resultan en los llamados
sistemas autbnomos.

Poder hacer claridad en esta diferencia requesitr@aeder hasta un punto de vista mas
general. Partiremos desde nuestro trato con legedifes fenomenos, o unidades, que
encontramos en nuestra experiencia, “... como cieosisolo podemos tratar con unidades
determinadas estructuralmente. Esto es: soOlo poslératar con sistemas en los cuales
todos sus cambios estan determinados por su esaucualquiera que esta sea, y en los
cuales estos cambios estructurales se dan comdtateswde su propia dinamica o

desencadenados por sus interacciones” (Maturareasia/ 1994: 64).

Si en nuestras interacciones con tales unidadésniieadas estructuralmente, se observa
una regularidad que no depende de nuestra padiéipporque vemos y juzgamos similar
comportamiento con otros observadores, interpretangue el sistema actla
independientemente de nosotros. A partir de esthohéas ciencias de la naturaleza,
particularmente la fisica, acometieron una expi@ace nuestra realidad, modelando ésta
desde sistemas formales como la matemética y postoilsu independencia y objetividad
como premisas basicas del proceso, el que concluiael acceso a la verdad. El
comportamiento de la realidad podia ser explicamtaupa férmula/algoritmo que permitia
relacionar las entradas, o estimulos, con lasasliol efectos, de tales sistemas o unidades
y de ese modo “capturar”’ totalmente su dindmicaméte sefialado previamente que la
densidad acumulada en el proceso naturalizé yatrdtla premisa de la “independencia” u
“objetividad” de la realidad y la existencia de elias férmulas, leyes o algoritmos con
propiedades causales en la misma. Por ejemplo elnmemto de los planetas podia ser
explicado, y predicho con enorme precision, a pddila Ley de Gravitacion Universal
formulada por Sir Isaac Newton en 1687, de modolgsielanetase mueven como lo

hacen porqueobedecen a la ley de la gravitacién que inforrhentvimientd'®.

“8«Hija : Papa, ¢quieres decir que Sir Isaac Newtomgaba que todas las hipétesis estaban compuestas
como los cuentos?
Papa : Si, precisamente.
Hija : ¢Pero no descubri6 la gravedad? ¢, Con la naena??
Papa : No querida, la inventé
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Particularmente la Cibernética se desarrolld, yrtapde la fisica como la venimos
enfocando aqui (de un modo simplista hay que remhoa propdsito de sistemas donde
las salidas del mismo eran reincorporadas a trdeesus entradas. Tal propiedad, la
retroalimentracion, estaba a la base de componm#osieque se podian caracterizar como
“mostrando una finalidad” y que especificabana dinamica interna que se podia
acomodar a los cambios en las circunstancipara conservar dicha finalidad. En la
medida que estos sistemas mostraban mayor congulepdpartir de algun grado de
autonomia de su entorno en la conservacion de flichiadad, comenzaron a cuestionar la
I6gica y los formalismos hegemonicos con los cuategxplicaba el comportamiento de

sistemas o unidades. No obstante conservabanrfasaree la objetividad e independencia.

La recursividad de la retroalimentacion abrié aptasibilidad de considerar sistemas
complejos, en tanto estructurados jerarquicamentparir de los diversos o6rdenes
inaugurados por cada nivel de retroalimentaciémeRmws considerar que el desarrollo de
este proceso “se tragd” al observador cuando atatd comprender a partir del mismo,
ordenes de fenOmenos cada vez mas complejos. éediécon la neurofisiologia y la vida
(autopoiesis), la fisica y el mundo subatomiconpgio de incertidumbre), el lenguaje y el
significado (juegos de lenguaje), el razonamientdayverdad ultima (principio de
incompletitud). Cuando este proceso de conocimjeesta epistemologia, se tragd al
observador devel6 el caracter “arbitrario” del piio segun el cual la realidad existe
objetivamente y con independencia de quien la gbsgrcuyas consecuencias nos tienen

en la presente indagacion.

La diferencia entre un sistema que es observadmdcei” fuera independiente del
observador y un sistema que es observado incluyagnoluservador y sus propiedades en la
observacion, es lo que diferencia a la cibernééeta, asi llamada, cibernética de segundo
orden (Bateson, 1991, Keeney, 1991, Von Foers891)ly que Pask (citado en Keeney,

(Bateson, 1991: 66, Metalogo: ¢ Qué es un instinto?)
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1991: 91) identifica como “sistemas taciturnos”systemas orientados por el lenguéje”
“... los sistemas taciturnos son aquellos para lasestel observador enuncia o descubre la
meta (finalidad presente en el sistema en cuestitie) luego es equiparada con la finalidad
establecida para él. En contraste con ello, ensis®emas orientados por el lenguaje,
cualquiera que conozca el lenguaje-objeto puedeitsolo instruir al sistema para que
adopte ciertas metas, y el sistema puede enundiesaribir sus propias metas utilizando el
mismo medio”. Bateson (1991) propone un buen ejeraphndo imagina la interaccion
con diferentes tipos de sistemas, si al caminalgoalle se golpea con el pié a una piedra
(sistema taciturno) la trayectoria de la mismaadrdp predecir exactamente a traveés de una
ecuacion (de lanzamiento de proyectiles). Si enboarse golpea a un perro no se podra
predecir el comportamiento del sistema con indepecid de la dinamica del perro. De
hecho no se podré predecir el comportamiento da pado hasta interactuar con él. No se
puede “capturar” el sistema y predecir su compadato, o salidas, a partir de las

entradas, es necesario ingresar a “conversar”lquer& saber qué sucedera.

En este sentido los sistemas autonomos “orientpdosel lenguaje” son capaces de
especificar su propia legalidad a través de “eraungi describir sus propias metas
utilizando su lenguaje-objeto”. En ellos el obsdoradebe ingresar a interactuar con el
sistema a través de dicho lenguaje para espec#icaropia finalidad, observar. Y seréa la
dinamica resultante de dicha interaccion la quesde el punto de vista del observador”,
dir4 si logra realizar aquella. Tener que interacton el sistema para observar comienza a
vislumbrar el papel “activo” que tiene el observagmra hacer una observacion, a
diferencia del papel pasivo “ingenuo” de una per8pa realista donde aquella realidad es
representada simplemente en el observador sin Mtsirana y Varela (1994) resumen
aquello en un aforismo, en que “todo conocer/olasees un hacer por parte de quien
conoce/observa’. Ello es concordante, en el ottoemo, con un principio de la fisica

(enfocada de un modo, ahora, no simplista) propysst Werner Karl Heisenberg en 1927

%9 La nomenclatura es abundante en este sentido. sifemas observados y sistemas observadores,
cibernética de la cibernética (Mead), cibernétieaségundo orden (Von Foerster), sistemas tacituynos
orientados por el lenguaje (Pask), maquinas tesial no triviales (Von Foerster), sistemas acodgotar
entrada y sistemas acoplados por clausura (Vargfigren a una misma discontinuidad que hace deebor
entre una ciencia tradicional y una compleja dagld#bservador incorpora su rol en la observaciasyme

su responsabilidad por el conocimiento.
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en el contexto de la mecéanica cuantica, el “Princife Incertidumbre”. Este propone un
limite a la mecénica clasica en relacién a la iniplidad de observar un objeto, en ese
nivel microscopico/cuantico, sin alterarlo a travds la energia que es necesario
introducirle para hacerlo sujeto de observacionolNstante su formulacion reducida a ese
campo de fendmenos, converge con otros en unalti@go cientifica” que afecta el

campo completo de nuestro conocimiento a partaudstionar sus bases fundamentales.

Resulta interesante como, desde esta perspeddapbservacion cientifica resulta en una
“observacion participante”. Ello redirige nuestr@gunta hacia las situaciones en que nos
vemos involucrados cuando pretendemos observadeoryoal modo en que participamos
en ellas. Para ello recurriremos a los conceptdsndguina” elaborados principalmente en
el contexto de la cibernética y desarrollados aliddd en la obra de Maturana y Varela
(1972) “De maquinas y seres vivos”. Antes querenegsrdar que nuestro intento en esta
derivacion sigue siendo el proveer de validezauta-observacion como método apropiado

para realizar la presente evaluacion.

Una “maquina” como define Von Foerster (1991: 14%)simplemente “...un artefacto
conceptual con reglas bien definidas de operaci@®. este modo por ejemplo una
explicacion cientifica, como propone Maturana, ltestde una maquina de esta naturaleza.
No obstante aqui se introduce una distincion cemfue debemos considerar cuando
intentamos conocer desde la perspectiva que venimessrrollando. Asi como una
explicacidn no esta en el experiencia que pretexgdicar, nuestra interaccion con una
unidad, a la que queremos observar/explicar, né estella. Demos en este punto la
palabra a los autores de tan importante distin@aturana y Varela, 1972: 13, destacados
ausentes en el original), “... una explicacion empie la reformulacion de un fendémeno
de manera tal que sus elementos aparezcan causalmtationados en su génesis. Mas
aun una explicacion la damos siempre en nuestidadatle observadores, y es primordial
distinguir en ella lo propio del sistema, como ¢basvo de su fenomenologia, de lo que
pertenece a nuestro dominio descriptivo, y, en @uencia, a nuestras interacciones con
€él, con sus componentes y con el contexto en gue skeservaComo nuestro dominio

descriptivo resulta de que contemplamos al mismo @mpo la unidad y sus
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interacciones en el campo de observacion, las naogs que surgen en el dominio de la
descripcion no forman parte de la organizacion congutiva de la unidad (el

fendmeno) por explicaf.

A partir de ella vemos que los sistemas tacitupropuestos por Pask definen su finalidad
u objetivo en el dominio de interacciones con usepbador “que especifica la finalidad
para dicho sistema”, pero que no debe confundiosela organizacion constitutiva del
mismo, “...El uso que el hombre le dé a la maquinasan rasgo de la organizacién de
ésta, sino que es el dominio en que ella operatrg en nuestra descripcion de la maquina
dentro de un contexto mas amplio que la maquinanmis..) Esto no debe, sin embargo,
hacernos creer que el objetivo, finalidad o funcé@m propiedades de la maquina. No
porque pertenezca al dominio del observador puedes, el objetivo usarse para

caracterizar un tipo dado de organizacion mecéariiaturana y Varela, 1972: 13).

Si ahora ampliamos nuestra mirada y consideran®&cestexto mas amplio” que incluye
ahora a la maquina taciturna y a su observadogntes una “maquina orientada por el
lenguaje”. En ella un observador observa una madaiciturna, es decir interactia con ella
para realizar su observacion, o sea, la modifieeo Bn esta ampliacion en que observamos
a un observador observando (a una maquina tadituwieBemos mantener nuestra
distincion y separar lo que pertenece al dominio laledescripcion del observador
observando (dominio constituido por nuestras ict@oes con la maquina “observador-
observando-una-maquina”) del dominio de la orgamdra constitutiva de la maquina
observador-observando. No obstante y en tantotadarpor el lenguaje puedo interactuar
con ella para ampliar mi interaccion/observaci@gpntandole, por ejemplo, al observador
qué esta haciendo o como lo estd haciendo, etcéerhien esta posibilidad amplia
enormemente el dominio de interacciones con aquedlquina sigue siendo distinto del
dominio de su organizacion constitutiva. Ademasjen se amplian las interacciones, ellas
se hacen en base a una interaccion linguistic&looinservador y por tanto dependiente del
manejo de cada uno respecto de la lengua, la semanie cada uno atribuye a las

palabras, etcéteta
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Como hemos mencionado previamente dicha brechalistica (entre nativo e
investigador) se puede salvar si el observador-@bgerva sus observaciones. No obstante
dicho procedimiento avanza respecto de la indetex@ion linglistica, ahora ella se
presenta como indeterminacion temporal. El aute@masior observa su observacion previa
y por tanto, necesariamente, la altera, es deb8erva una observacion alterada por su
propia observacioh.

Esperamos no haber abusado de este juego de eg@mEpsmostrar como la auto-
observacion avanza en validez, dentro de este igaradconstructivista, a partir de

mayores niveles de certeza.

No obstante, si como hemos argumentado previamemgores niveles de validez y
certeza no significan mayor objetividad, o verdil,conocimiento entonces ¢,qué significa
su incremento? Si recordamos la propuesta de Metwrad/arela respecto de lo que es una
explicacion ésta “...es una proposicion que reformuleecrea las observaciones de un
fendmeno en un sistema de conceptos aceptablesiparapo de personas que comparten
un criterio de validacion”. En tales términos un@lieacion serd “cientifica” en tanto
satisfaga el criterio de validacion de la comunidamuhtifica. El cual puede ser explicitado
(Maturana y Varela, 1994: 14):

a) Descripcion del o los fenbmenos a explicar de uremera aceptable para la
comunidad de observadores;
b) Proposicion de un sistema conceptual capaz de geakfendmeno a explicar de

una manera aceptable para la comunidad de obseega@hipotesis explicativa);

* Intentando ser didactico. Suponemos al equiporeflexiona sobre su practica (EPS) como un observad
que observa una maquina taciturna, transformandoomjunto (Equipo-Practica-EPS) en una maquina
orientada por el lenguaje. El grupo de discusioe ¢tp observa interactia con ella en su ambito de
interacciones, que es distinto del de su orgardmaconstitutiva. Lo mismo sucede con el investigagle
observa a través de un grupo de discusion.

®1 Siguiendo con la referencia anterior, el observa@sciende la brecha lingiistica (especificarttwrauna

temporal, un “punto ciego” temporal que reemplaama “linguistico”), es decir accede a la organizac
constitutiva a través de la autoobservacion.
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c) Deduccion a partir de b) de otros fendmenos noideredos explicitamente en su
proposicion, asi como la descripcion de sus coowés de observacion en la
comunidad de observadores;

d) Observacion de estos otros fenomenos deducidoks en b

Si bien no lo hemos explicitado hasta ahora, espesajuede relativamente claro que para
el modo en que hemos propuesto esta evaluacioitatival, ella identifica evaluacion con
explicacion. De modo que “evaluar” los impactodad&PS resulta similar a “explicar” los
impactos de la misma en los ambitos en que nosesdr aquellosRecordemos que
mediante una auto-observacién el, ahora, observadogra identificar, mediante la
llamada “arqueologia vivencial”, el conjunto de diaciones que le permitieron actuar,
es decir el conjunto de instrucciones que, al setag, le permitieron tener la experiencia
de la actuacion cuando ella ocurridEn ese sentido dicho conjunto de distinciones, o
instrucciones, identificadas por el observador, sbituyen un mecanismo generativo de
la experiencia de actuacién equivalente al sisternanceptual de las explicaciones

cientificas.

Entonces, estamos proponiendo un sistema concemnigdo el sefialado en b), para
evaluar/explicar los impactos de la EPS en losajeslores que la implementaron en los
establecimientos hospitalarios del Servicio de &alifia del Mar Quillota. La auto-
observacion nos permitird mayores niveles de cerigzvalidez para reproducir la
experiencia de dichos impactos. En la medida deatlny lo hacemos entonces como una

explicacion cientifica de aquellos.

Pero, nuevamente si no tenemos acceso a un pimexterno que permita garantizar ese
logro ¢como saber que avanzamos en esa direcc&nd? ¢édmo proponen Maturana y
Varela, la comunidad de observadores la que adrdeéaceptar, o no, esta explicacion,
quien determina su validez definitiva, o como progro Delgado y Gutiérrez (1994: 155),
“...la certeza no es otra cosa que la probabilidadwtelos restantes nativos aprueben ese
tratamiento que, como en todos los demas, no seme principios explicativos que se

ordenan mediante computacién del observador”.
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En definitiva la validez de este trabajo provieree ld satisfaccion simultanea de dos
criterios de validacion, la de los cientificos sde$ a través de los punto 1 al 4 antes
sefalados y la de los nativos a traveés de su “apr@b del tratamiento” propuesto. Esto
ultimo connota un criterio de validacion que sacina con la identidad de tales nativos a
propdsito y con ocasion de su participacion enniplémentacion. Aprobaran dicho
tratamiento en tanto éste logre especificar su rexpga de actores miembros de la
colectividad a la que pertenecen, trabajadoresasens chilenos que aplican la EPS en sus
equipos de trabajo. Especificar la experienciaiiggnentonces sefalar aquellos aspectos
gue la identifican como tal, para sus realizadoréa,diferencian del resto de experiencias

gue ellos tienen en el contexto de su trabajo habit

Para operacionalizar esta identidad acudiremos amente a la conceptualizacion de
Wenger (2001: 189, destacados ausentes en el aljigespecto de las Comunidades de
Practica donde, “... quiénes somos reside en nuestnera de vivir dia a dia, no solo en lo
gue pensamos o decimos sobre nosotros mismos, gungturalmente, esto forma parte
(pero solo parte) de nuestra manera de vivir. katidad tampoco consiste Unicamente en
lo que los demas piensan o dicen de nosotros, augltputambién forma parte de nuestra
manera de vivir. La identidad en la practica seindefocialmente, pero no soélo es
codificada en un discurso social del yo y de cafegosocialessino también porque se
produce como una experiencia viva de participacioen unas comunidades concretas

De ese modo la identidad que sefialamos se produte experiencia de participacion, es
decir como actores de tales comunidades en la pe@iiude su practica, y cdmo hemos
visto previamente actor connota guion para actoareste sentido dicho guion identitario
para la experiencia de participacion en la implea@an de la EPS constituye su criterio

de aceptabilidad respecto de la certeza de lasvazsenes que se hacen sobre ella.

Entendemos que hasta aqui hemos fundando epis@go®ldy practicamente la
autoobservacion como un método particularmenteuadiecal momento de emprender el
andlisis estructural de los Grupos de Discusionob&iante, antes de exponer directamente

los resultados de dicho andlisis, queremos focaleza los dos conceptos centrales
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asociados al Analisis Estructural, cuales son les S&ntido y Discurso. Para ello
recurriremos a la propuesta de Canales, Luzorolgiwaso (2000).

6.4.2.- Sentido y Discurso en el Andlisis Estructaf

6.4.2.1.- Sentido

Recordemos nuestra primera aproximacion al conaspsentido. En ella, y en el contexto
de la auto-observacion, se alude a una suerte etet& comunitaria” respecto de las
“instrucciones” que debe seguir un actor, las wmiistnes que debe realizar un observador
para tener la experiencia de ser miembro de umdaceomunidad, en este caso de
trabajadores que implementan la EPS. En este egcaeaulta pertinente una primera
distincion propuesta por Canales, Luzoro y Valdigig2000: 69) en relacion a que
“Sentido es equivoco; dice igual lo que separaergeende por sentido en general, todo
percibido o perceptible o, en particular, sélo eggamente- lo no perceptible fisicamente”.
Dentro de esta doble direccién en que se muevérmirio, el uso que proponemos para
aquel es transversal al eje propuesto, en tantalestle lo general a lo particular
manteniendo un caracter hermenéutico y en dondeueaa percepcién, fisica o no, es
concebida como una interpretacién por parte dengpé@cibe. Los mencionados autores
concuerdan con ello en términos de que “...sentidesnounca, ni siquiera en su acepcion
mas lata, una impresién del exterior en el sistegmasible; aun en la forma no
hermenéutica de la interpretacion -como la queuperse es propia de los seres vivos en
general- resulta de una aplicacion de (observat@étyra, medida, etc.) del organismo que
siente. Ya es, de entrada, siempre relativo @mistmas que, o antes que, al exterior que se
hace sentir’'En esta direccion vemos que sentido habla de “amt$bén”, en tanto proceso
hermenéutico donde resulta imposible distinguir,leemxperiencia unitaria, aquello que
resulta de una observacion o medida del exteriersguhace sentir, de aquello relativo al
propio sistema en tanto sus instrucciones incodasdcorporizadas) para realizar aquella

observaciéon o medida.
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Ahora y en tanto esta observacion se realiza “Boerste”, desde la conversacion de los
grupos, debemos distinguir un primer sentido aslocia la experiencia de un “segundo
sentido social” de la misma. En el segundo de éstose habla del sentido subjetivo o
social, que agrega en nuestra especie una segensi@dibdad no reductible a la genérica
del cuerpo y sus comunicaciones. (...) Significadogates es un modo de indicar un
saber: un modo de saber del tabaco, que escap@ ahado de conocerlo -puede decirse-
sabor” (Canales, Luzoro y Valdivieso, 2000: 70)raPauestros propoésitos la diferencia
sefialada equivale a aquella propuesta por Matu@eajamente, entre “experiencia” y

“explicacion de la experiencia”, donde los sigrafios sociales (sentidos sociales o
subjetivos) que se expresan en las conversacionggseydan cuenta del discurso de
implementacion de la EPS corresponden a “la expbod o “modo de indicar un saber”

del trabajo de implementaciéon, que “escapa” deb atrodo de conocerlo, es decir
“experimentarlo” (la explicacion no es la experianda explica). En este movimiento el

eslabon intermedio esta configurado por la expiicaindividual de la experiencia, que

previamente hemos propuesto como la estructuraicdieg que caracteriza al sujeto y que

da cuenta de sus explicaciones particulares detimen que vive.

En tanto el proceso de “las explicaciones” es xafteentre lo individual y lo colectivo, no
es lo individual una segunda sensibilidad, corredmdo la social a la tercera, sino que
ambas operan en el lenguaje y son convergenteslopdanto en el terreno de la
conversacion, o como proponen Canales y PeinadB(P89), “En toda habla se articula
el orden social y la subjetividad”. En este sentrdeulta pertinente, como lo hemos
sefialado previamente, la utilizacion del Grupo decision, o conversacion, para
reproducir la conversacion de implementacion yirdysiir en ella los impactos de la EPS
sobre los trabajadores y equipos de trabajo.

Esta construccion social del sentido tiene vargsecuencias:
“Sentido: lo que se dice” El sentido en tanto social circula y queda fijadi®,un modo no

evidente en el texto, directo de la conversaciote gu transcripcion. El sentido queda en

lo dicho al interior de una conversacion. Como pram previamente Canales y Peinado
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(1998: 291), “El sujeto -cada sujeto, e inclusalacgrupo social- “elige” los significantes
de que hara uso, dispondra de su propio repedergstilos, etcétera. Pero es “elegido” por
la presidon semantica, por el universo de sentide egl para él preexistente y que le
constituye. Es ahi donde significante y significadenen a articularse estratégica y
provisionalmente como efecto (...) de sentido”. Enaearticulacion provisional y
estratégica —situada-, cada significante, cadaaaminprendida en la practica, o turno de
habla en la conversacion, viene a “decir su sehtydbhacerse comprensible cuando es
“mentada”, algo asi como “pensada con palabrasfiaDos que cuando pasa de la
experiencia a la explicacion de la misma traduaegtpublico su sentido. Ello ocurre tanto
con la experiencia de la accién como de la palatmade hablar también constituye una
experiencia. Es decir explicar una experiencia pwssat de una experiencia de accion o de

una experiencia de habla y en ambos casos exfitadiice” su sentido.

A través de la articulacién, mencionada previamestige el orden social y la subjetividad
gue se produce en la conversacion, la misma nat@ujeto queda “...puesta en relacion
a los dichos: sujeto es de enunciacion, como octore la representacion, o mismo
psicolégica que socioldgica, en las unidades Istgids del yo y sus otros. De modo
evidenciado en el movimiento de suspension y agtimade la subjetividad (del yo/ta/él)

en la forma inestable y conectiva del uno, que danhabitualmente la zona de los

consensos en que se fijan las bases del senti@oa(€s, Luzoro y Valdivieso, 2000: 70).

En las conversaciones de los Grupos de Discusiéntribajadores, a través de los
significados sociales o sentido, indican sus “modids saber” respecto de la
implementacion de la EPS en sus unidades. En éstdctiene que ver con sus practicas de
trabajo, su trabajo propiamente tal y su interv@mae un modo contracultural, en lo que
previamente hemos aludido como procedimiento deura, el sentido nos dir4 sobre su
mundo laboral cotidiano y realista desde una petjgeprivilegiada. Privilegiada en la
medida que, como sefialaramos previamente perméeelar” o "hacer visible" un
complejisimo, finisimo y sutilisimo tejido de presestos normativos dados por supuestos
y expectativas morales de fondo que, en circunstangormales o no problematicas,

permanece en estado invisible, 0 mas precisamemeaginque es percibido, nos pasa al
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mismo tiempo inadvertido en razon de su caracter \®z masivamente omnipresente,

implicito y rutinario.

Si “...el sentido escuando el habla comun sabe del mundo en su nuigthano o realista

y objetivista, (...)lo que las cosaghumanas o socialegljcen al sujeto -como si éstas
hablaran y llevaran impresas en algun lugar su seitto-. Cuando asi ocurre, el sentido
es lo que reemplaza a la cosa y al sujeto quddgometa. Cuando lo que alguien dice que
es, se asume como lo que ‘(se sabe que) es” (€gnlalizoro y Valdivieso, 2000: 70,
destacados ausentes en el original), entoncespkenmentacion de la EPS les dira a los
trabajadores lo que es su trabajo (les explicarthiatajo) desde su hacerlo de otro modo
(no solo de otro modo, sino que directamente coated modo habitual). La experiencia
de implementacion de la EPS les dice algo a ldsafadlores, dicha experiencia les
comunica —como si les hablara- su sentido de madcégte queda fijado en la explicacion
gue ellos se dan de aquella experiencia de impl&mién. De ese modo dicho sentido

puede ser observado en la conversacion del grapgue ella es la portadora de aquel.

La experiencia de implementacion de la EPS les @il trabajadores sobre ella misma,
pero también les dice sobre su trabajo “cotidiameadista y objetivista” en el cual dicha

experiencia tiene lugar.

“Sentido: lo que queda (por lo) dicho”.

Si el sentido “es” en lo dicho, entonces quedaladbapor textos y éste recorre aquellos,
via lo que arriba denominamos “presion semanticgéndolos. Si bien el sentido recorre
conectando, hilando dentro del texto, lo hace daseartes, no se detiene en ellas. “Si
esta presente, 1o es como conexion. Sentido esdageda de lo dicho y lo que queda por
lo dicho” (Canales, Luzoro y Valdivieso, 2000: 7&n alguna medida aludimos a ello
cuando sefialamos la explicacion de la experienelahdbla, en ella la explicaciéon o

sentido (meta texto) queda por el habla (texto).
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“Sentido: la forma es lo que queda”

“Una forma es un conjunto de relaciones, que opomemuamente a unos términos
componentes (...) lo que se erige es un conjunto itk¥edcias relacionadas, que
constituyen el modo abstracto que se reproducasnilcunstancias concretas. Lo mismo
permanece necesariamente como una abstraccion mpagdo otro que acontece en cada
suceso o comunicado concreto. Nunca un dicho egpletamente igual a otro, ni una
conversacion a otra. Pero, si es posible decir lds gue son también, al menos
parcialmente, la misma, es porque interpretamosagugas transmiten un mismo sentido,
es decir, que sostienen una misma forma que regardena, como esquema abstracto a
los contenidos concretos de lo enunciado. Lo qeel@es lo que circula entre los (dichos)
componentes, como la direccidon que ellos llevaniahat mismo lugar del texto (la
isotopia)” (Canales, Luzoro y Valdivieso, 2000:.72h este sentido la explicacion de la
experiencia de habla busca capturar la forma daeio@a los dichos que circulan en ella.
Tiene semejanza formal con la explicacion cierdificopuesta por Maturana en tanto esta
estructura explica la emergencia de los términos sgl reproducen en circunstancias

concretas.

“Sentido: la forma es lo que se escucha”

Si como sefialamos previamente el sentido es ldaguensas dicen al sujeto, como si estas
hablaran y llevaran impreso en algun lugar su denéihora debemos corregir y reemplazar
lo que es dicho, por lo que es escuchado. Asirgideees lo que el sujeto escucha de las
cosas “como si” éstas comunicaran su sentido. lBmeldida que este sujeto puede, de este
modo, “escuchar” su experiencia, “...todo dicho gxtéa ser interpretado en su sentido;
por ello, entrega pistas al intérprete para que lésescuche, todo sentido es escuchable.
Por ello es que, como en las formas que no se muast el sentido es lo que no se dice,
pero se escucha a través de los dichos componenteara comprender un dicho, ocurre
gue debo activar todo un fondo de precomprensigoesson, precisamente, las que los
textos trabajan y al mismo tiempo dejan supuebtgesvienen la escucha, pues desarrollan

ciertas comprensiones y dan por supuestas las d&ada opcion debe ser congruente con
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la otra, en la medida que las escuchas, supuastasoey otro caso, seran congruentes o
coherentes. La coherencia o cohesividad textudékesrden de la coherencia del trasfondo
de escucha supuesta que deja cada enunciado camgobe que todos los dichos van
recortando, al final, como el discurso, es el tdonde las precomprensiones dejadas a la
escucha del intérprete. Por eso el andlisis deudis sigue el camino a la inversa de la
retérica: ésta trabaja produciendo una escuchgrieiero deshaciendo su trabajo y
mostrando asi su efecto” (Canales, Luzoro y Vaddioj 2000: 72, destacados ausentes en
el original). Esta trama de precomprensiones quertggilan en la interpretacion seran lo
gue Gadamer (2001) llamara la interseccion engédoizonte del texto por una parte y del
interprete por la otra. Nuevamente volvemos a prepa@aqui los resultados, que adelante
exponemos, como un meta resultado, un resultadoegpudta de la interseccion entre el

texto de los Grupos de Discusion (Anexo V) y eékiprete (CV en el Anexo VII).

6.4.2.2.- Discurso: el sentido en el texto

“Como elaboracion o composicion de sentido, eluisz es un esquema que organiza la
variedad interna de enunciados componentes, penudila continuidad dentro de una

interpretacion, asi como la repeticion entre imetgriones independientes.

Como enunciaciones, o conjunto de turnos de habtiiscurso es una expresion en que un
hablante se imagina o representa. Hay discurso a@nlas expresiones son comunes: Si
entre ellos se representan las mismas caras y. Qidaay doble sentido comun” (Canales,

Luzoro y Valdivieso, 2000: 72 y 73).

En este sentido y siguiendo la propuesta de loscimeados autores los resultados se
presentan siguiendo dos sentidos paralelos, uneajea una direccion mas abstracta hacia
un esquema o forma del sentidp otra mas concreta que va haldaexpresion de la

subjetividad en el habla.

Asi en una primera parte se presenta un esquenaésdelso de implementacion de la EPS

gue ofrece una estructura de lo dicho en los grypqse tiene a dicha implementacién
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como objeto. Esta forma u organizacion intentatuzap formalmente la variedad de
sentidos posibles de la experiencia de implemeamadNo obstante para comprender
acabadamente el origen de dicha forma es necedaiimguir desde donde ésta es
escuchada en el sentido arriba indicado, espeaié¢meuando ello ocurre, como lo
venimos proponiendo, en el contexto de una autersbsion. En tal caso (de una
autoobservacion) el interprega tiene incorporada dicha forma y el proceso seata en
fijarla/proyectarla al modo de una suerte de “leinotiv’ para el sentido, lo que
ciertamente compromete en gran medida su honestigagerspicaci&’. En este caso
diriamos que la forma surge en un primer movimietgede una escucha-deductiva por
parte del auto-analista donde lo primero que apagsda forma y luego deriva, de ella, su
contenidd®. Ello a diferencia de un hétero-analista (por @@mun observador
participante) que a partir de una escucha-indugivéase a la agregacion de experiencia,
con el proposito de acceder, accede secundariaraetitha forma. No obstante ello, no
olvidemos a proposito de la fundamentacion de lato-abservacion, la

inconmensurabilidad entre el nativo y el observaoticipante.

Por otra parte se presentan una interpretacioasleXpresiones comunes o enunciaciones
gue circulan en la conversacion respecto de laemehtacion. En ella se alude a un nivel
mas concreto donde las enunciaciones “cargadasulgtisidad” se exponen a su
interpretacion. Derivadas de la estructura puederstendidas como ejes estructurales de
la misma, o en un desarrollo mas dinamico de éstaso circulos semidticos con ambitos

especificos de efectos préacticos.

Esta estructura, o forma, se corresponde con laaamn del “método documental” que

Robles (1999) sefiala como la base metodolégicgpdedigma interpretativo” en ciencias

*2 Recordemos, en el decir de Ibafiez, que la intergite se hace sobre los fantasmas del investigador

3 Es preciso retomar aqui el fundamento inicial destro trabajo, en tanto el fantasma de la “orgia d
subjetividad” puede inducir a, entendibles, comdoses. Cuando se afirma que “la forma ya esta en el
observador” y éste sélo intenta fijarla, se puebietar que, “entonces el analista sélo dice lo ypegueria
decir y todo el proceso puede ser calificado coma gran tinglado para sostener aquelkfi. una auto-
observacion el observador ve algo que ha puestmiemo, alli La auto-observacién, como observacion de
segundo orden, intentan abrir nuevos espacios dendxrion y accién para las ciencias sociales, pero
aprovecharlos a cabalidad requiere remover, desdeimientos, atavicas concepciones epistemoldgicas
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sociales. En sus palabras “...el paradigma interfivetge apoya substancialmente en el
método documental de la interpretaciGue consiste en contrastar un disefio o patron
determinado que corresponda a una serie de mati@sés con el disefio definido, de tal
manera que la determinacion reciproca entre maadiés y disefio pueda ser definida
como indexical* (...) para observar un hecho en calidad de accién y podetescribir

las propiedades de dicha accion no existe otra pbsidad que interpretarla usando el
método de la interpretacion documental. Al ser dicas construcciones un resultado del
método de la interpretacion documental por los projps actores sociales el
investigador obtiene un acceso a las particulagglat la situacion que el investigador del
paradigma normativo jamas podra lograr” (Roble991943 y 144, destacados ausentes en
el original). En este sentido la “mejor aplicaci@®l método de interpretacion documental
puede ser realizada por uno de los mismos actorsles que deviene en observador, y
donde una auto-observacion seria la aplicacionmigbdo de interpretacion documental
(investigacion presente) a la aplicacion del mételinterpretacion documental (actuacion
pasada). En esta aplicacién, la investigacionetarchinacion reciproca entre el esquemay

las enunciaciones que presentamos resulta indexical

6.5.- Calidad en la investigacion cualitativa en $ad.

Antes de concluir este apartado y presentar losltagl®s, queremos insistir en las
posibilidades de validez para este trabajo desde perspectiva complementaria y
concurrente. En este sentido presentamos aquétibsrios de calidad para la investigacion
cualitativa en salud” propuestos por Calderén (200@iien luego de una exhaustiva
revision propone cuatro criterios para dicha calida

Adecuacion EpistemoldgicaDicha adecuacion del trabajo de investigaciopeae® del
enfoque cualitativo por el que se opta ha de quesftejada a distintos niveles: en la
definicion de la pregunta y en la exposicion defd@etas del fendmeno en cuestion que se

pretende investigar; en la coherencia y el moddesarrollo general de la investigacion; y,

%4 Cuyo significado depende del contexto en queiteaut
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por supuesto, en su correspondencia con los prestgqautedricos manifestados por el
investigador, tanto en general como respecto delisgivamiento previo del objeto de

estudio.

Relevancia La valoracion de la relevancia se plantea pradoyente en relacion a la
justificacion y repercusiones que el trabajo deegtigacion conlleva de cara a un mejor
conocimiento del fendmeno en cuestion, como satme tespecto de la practica de los

sujetos a quienes la investigacion va dirigida.

Validez. La respuesta al reto de la representatividaddealexterna o generalizacién de
los resultados no va a tener lugar en claves deapiiidad estadistica, sino de pertinencia e
interpretatividad. Asi, el inevitable proceso dieseidn que tiene lugar tanto en la recogida
de informacion como en el andlisis, va a estagidioi por la busqueda de explicaciones en
profundidad, generalizables desde el punto de ldsfiao y transferible en funcién de las

circunstancias contextuales en que la investigasgdieva a cabo.

Reflexividad. Aun reconociendo la presencia del componententigpiretacion en todo
tipo de conocimiento e investigacion humanos, lasmateristicas de la Investigacion
Cualitativa en Salud requieren que el investigagka particularmente consciente de la
influencia que su formacion de origen, sus planteatos de partida y su perspectiva de
abordaje del fendmeno en estudio, ejercen sobr@ra@teso y el resultado de la
investigacion. En este sentido, el criterio deepaflidad representa el esfuerzo no ya por
evitar el efecto del investigador sobre el objetoestudio, sino por reconocerlo y asi
posibilitar que sea tenido en cuenta tanto porogla por los destinatarios del trabajo de
investigacion. Los sesgos a prevenir desde estpgaiva procederian por tanto, mas de la
no explicitacion de las preconcepciones del ingasior que de la inevitable presencia de

las mismas”.
No obstante consideramos que lo expuesto hastaeqesenta una satisfaccion, en buena

medida, de los criterios precedentes, seran nueuanes criterios de validaciéon que

hemos mencionado los que juzguen dicha satisfaccion
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7.- Resultados

7.1.- Esquema de la experiencia de implementacioe th EPS

TRABAJO HABITUAL=FRAGMENTACION
Silencio
Mecanico
Rigido
Estereotipadq

—
—

EPS=INTEGRACION
Conversacion
Organico

Flexible

Subjetivado

Este esquema propone en términos generales, ealésicique la experiencia de
implementacién, que sedimenta en el discurso dgdbajadores respecto de ella, adquiere
su forma y contenido, tanto en términos semiéticoso simbolicosen su fuerte y
permanente contraste con las caracteristicas habiés y cotidianas del trabajaque es

precisamente el lugar donde esta intervencion sa.ub

En buena medida hemos declarado previamente aqaepartir de sefialar que esta
metodologia de intervencion educativa se fundamemtapremisas, y se traduce en
practicas, alejadas de aquellas que caracterizaralmente el trabajo habitual de las
organizaciones hospitalarias publicas de nuesti® @ ese sentido hemos profundizado
en la potencia del dispositivo de lectura que figmila EPS en tanto procedimiento de
fractura del trabajo habitual para nuestro medio.olstante aquello, resulta en extremo
notable como este procedimiento de contracorri¢atdo de implementacion practica de la
metodologia como del discurso correspondiente gdegantando en su trayectoria simbolos

(semidtica) y atribuyendo significados (simbélicag)e mas alla sefialar como es esperable
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un sentido inverso al cotidiano, califica y valatgprimero (la implementaciéon de la EPS)
en sentido positivo, contrastando fuertemente ¢@emtido descalificador y negativo con
gue identifica precisamente a la practica habitualpositivo que la evaluacién dice de la

EPS, lo es por su contraste con lo negativo deajoshabitual.

Resulta dificil expresar ponderadamente este iptpara su adecuado dimensionamiento,
especialmente en una evaluacion cualitativa comardaente que se propone desde una
autoobservacion. Pero precisamente si ella intdstaoz a las subjetividades involucradas
para visualizar los aprendizajes que se deriveprbeleso, tanto para el trabajo habitual de
salud y su intervencion, como para la investigasigeial, no se puede obviar este aspecto.
La Educacion Permanente en Salud, desde sus funtzsnéasta sus operaciones
practicas, pone en juego desde los seres humaredoqtealizan la totalidad de las
dimensiones involucradas en el trabajo de saluds€@mentemente, ellas se han expresado
en el proceso de implementacion realizado en ruestis y reflejado en esta evaluacion.
De ese modo ha reflejado ese complejo, fino y defilo de presupuestos normativos
dados por supuestos y expectativas morales de fquneloen circunstancias normales o no
probleméaticas, permanece en estado invisible @mrde su caracter a la vez masivamente
omnipresente, implicito y rutinaricAsi la implementacién de la EPS ha significado
reflejar, en esta evaluacion, la “intimidad” delaldajo cotidiano de nuestros
establecimientos hospitalarios publicos. Develaa imimidad siempre es algo complejo
en, al menos, dos sentidos. Debe hacerse con wuarde ético que garantice
minimamente la dignidad de quien o quienes sonestps y debe hacerse explicitando el
“codigo” de significados y valores propios que digumtimidad despliega para entender
sus elementos en su justa medida, sin descontexgilas. Consideramos que el contexto
académico en que esta evaluacion se hace y la ohegal seleccionada para hacerla, son

resguardos suficientes en las direcciones mencasnad

No obstante nuestras aprehensiones respecto deesanfacion de resultados en esta
dimensién, no estamos en una posicién aislada.eP@ontrario vemos que son una
constante de, relativamente, larga data. Asi loudmta este texto de Rovere (1995: 103),

“...para concluir, mencionemos a Studs Tefkel, citadoPaulo Mota, quien comienza su
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obra diciendo: "Este libro, siendo sobre el trapappor su naturaleza sobre la violencia
tanto al espiritu como al cuerpo. Es tanto solrerak como sobre accidentes, sobre luchas
ruidosas como silenciosas, quebraduras de braabsg solapsos nerviosos y pequefias
reacciones nerviosas. Es sobre todo (o abajo @& sothre las humillaciones cotidianas".
Este breve y duro retrato que sirve para des-mdaiucho de los referenciales de la
literatura en el campo laboral no es, lamentabléenejeno a las condiciones de trabajo de
muchos servicios de salud en nuestra region.

Nos muestra que un cambio organizacional es imimcibte y urgente no solo para
mejorar la eficacia de los servicios y en conseciacta salud de nuestra poblacion.
Ademas es necesario para mejorar "la salud y @ra@bn del mismo personal de Salud".
Objetivo congruente y consistente que debe acompgafia proyecto creible tendiente a
mejorar la salud y calidad de vida.

La Educacion Permanente en Salud, articulada cms @ambios significativos de la

estructura organizacional, puede dar cuenta dé ello

Dentro de las mudltiples formas en que se puedenckac agrupar y presentar los

resultados, lo haremos en esta oportunidad refid€stos a:

* Los logros que se escuchan de la EPS
» Las conversaciones a la base de ellos
» La operacion contracultural que representa la EPS
» Las etapas de la EPS desde la préactica
0o LaEPS como “cacho”
0 LaEPS como “pomada”
o0 La EPS como “oportunidad”
» Otras codificaciones para la EPS
o Como terapia

o0 Mas alla del trabajo
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7.2.- Logros

Una primera interpretacion del proceso se puederhdesde los logros que se identifican
con él. Se corresponden con un registro mas ewdamtias conversaciones y tienen que
ver tanto con las tareas especificas del equipoamn las “relaciones interpersonales”

entre sus miembros.

“Al final y al cabo el EPS sirvesirve si uno lo..., si uno trata de mejorar estos

procesos...".
(Grupo PROFESIONALES)

“... yo creo que nos ha servido hartp me he dado cuenta que hay gente que puede
aportar mucho ¢ya?”.
(Grupo MIXTO)

“... yo pienso que ha sido exitoso al fin y al calmsea ha sido bueno...”
(Grupo NO PROFESIONALES)

Esta declaracion de logro se abre, como dijimosliasndirecciones distintas. Por una parte
alude a las cuestiones concretas del trabajo, snaspectos técnicos especificos o de

infraestructura.

“... y se fueron produciendo hartos resultados imgotes, importantes, siento que se ha
avanzado eproductos tangiblespero también en los no tangibles”.
(Grupo PROFESIONALES)

“... el proyecto empezd ahor@mpezaron a construily estamos en eso y la verdad
que... y todo surgié ahi, todo surgié en EPS ¢yatdneres ahora las enfermeras estan
sUper contentas, porque y ahora quieren tirar ®iws proyectos por EPS”.

(Grupo MIXTO)

Y por otra a lo que los participantes relacionam elo‘trabajo en equipo” y que comienza a

connotar la estructura de relaciones interpersertgbequipo de trabajo.
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“Resulté todo tan bien que de hecho produjimos amluo, se notd el cambid ¢ya?,
logramos trabajar en equipo por primera Vez
(Grupo MIXTO)

A: “... no sé si les pasa a ustedes pero al princip® discusiones eran como tensas,
como fuertes y después fue como apaciguandose...”
B:” i Es que ha ido como cambiando el cliffia
A: "y quedamos como en lo justo y necesario, oadaasto era como picadillo no mas,
pero se va, se va notando como una diferencia, aomembudo donde va quedando lo
gue tiene que quedar y el resto... quedo fuera no.mas

(Grupo PROFESIONALES)

“... pero creo que en edeemos ido creciendo bastantgo creo que eso es una de las
partes mas importantes lo que son las relacionesdmas...
(Grupo PROFESIONALES)

En estos términos se constata la implementacioroaamproceso que, a través de las
distintas fases de la metodologia, avanza. Esecaygue da medida de sus logros en su
despliegue, se realiza sobre dos ambitos distiptmsuna parte sobre las “circunstancias”
en las que se encuentra el equipo, que se refiesasacondiciones materiales y de
organizacion del trabajo y por otro al “clima” ime que caracteriza el trato cotidiano y

habitual entre los miembros del equipo.

Si bien en ambos ambitos se juegan ciertas prersgdae la habitualidad del trabajo que
son puestas entre paréntesis a medida que el ecpigtata los mencionados logros, es en

el segundo de ellos donde se produce un mayorrdésas impacto.

Ello se debe a que las “circunstancias” limitarvanas direcciones tanto el trabajo de los
equipos en el proceso de implementacion de la roktgh (tiempo para reuniones,
lugares, permisos, organizacion del trabajo qued@gupendiente) como la propia
implementacion de los proyectos que van surgiemiidorabajo de estos equipos. Estas son

de orden material, de recursos, burocracia, dsid@es que pasan por otros lugares, etc.

“... uno tiene que cubrir otras cosas para estar @i la reunion de EPS)”
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(Grupo PROFESIONALES)

“Todos decian tenemos que hacer todas estas cunestip mas encima ir al EPS. Esa
cuestion de la sobrecarga, en serio sabes tu quelgiena manera hay que idear un
sistema para que la gente esté libre para ir esenamo y no esta sensacion de que “dejé
todo lo que tenia que hacer para ir al EPS y despig@go que volver a hacerlo”
(Grupo MIXTO)

“... no sé que pasoO que todavia no sabemos que pas@SE proyecto, todavia no se
sabe...”

(Grupo PROFESIONALES)

“... en ese sentido los proyectos que surgieron no.prandieron mucho en cuanto a la
génesis y después como a ver que pasé donde sarguoiggor qué no resultaban...”
(Grupo PROFESIONALES)

“Lo otro que siempre pienso, que estas cosas cameollggan ahi no mas p’... siempre
son la gente, los de abajo, el término medio, lés mbajo que estan haciendo estas
cosas pero los que estdn mas arriba, las jefatimades llega esto ah?... Porque ellos
también deberian hacer EPS...”

(Grupo NO PROFESIONAL)

“... también ha sido un desafio el tema de los médipoder incorporar a los médicos,
son super reacios, ellos si que son, ellos a veocesgeneradores de muchos de los
problemas que tenemos”.

(Grupo MIXTO)

Asi, los equipos tuvieron que lidiar con variostébslos para implementar la EPS en sus
lugares de trabajo. Tanto para iniciar aquella, @grara sostener el esfuerzo que ello
significaba para sus tareas habituales, agregandiidultad de hacer realidad las ideas y
proyectos que surgian en su desarrollo, especiédnseréstos requerian la asignacion de
fondos por parte de la autoridad institucional.eStas condiciones se entiende la gradiente
de implementacion de la EPS en los diferentes equdp los establecimientos del Servicio
de Salud Vina del Mar Quillota y que va desde abguiue alcanzaron significativos logros
para su trabajo, hasta otros que apenas pudiestenso el esfuerzo durante algin minimo

periodo definido por las metas y compromisos dédyes
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“... ya el ltimo esfuerzo que podian ya..., entoneesrycuarto afio, ya no lo ven... no
lo ven,de hecho este afio casi no lo vei@o estaban dispuestos a participar)...”.
(Grupo PROFESIONALES)

“... entonces es un poco frustrante ver que los expuge disuelven y que los que vienen
llegando no son capaces de mantener el ritmo cenmabiamos logrado...”
(Grupo MIXTO)

“... jeso!, la meta de desempefio, entonces por atriocque le tomaron mas, entre
comillas, el gustito al EPS... yo no sé si este, sstamente va a seguir para el 2006,
tengo entendido que si, ¢no cierto?, hasta ahotstegd sabe algo?. Asi que como
experiencia... buena, buena, estamos contentos porgseresultd, vamos... salié el
proyecto, se aprobd, lo ganamos, entre comillasgas... ahi estamos p” dandole...
(Grupo NO PROFESIONAL)

El diferencial en el alcance que podemos ver patantbs equipos en este ambito, el de las
circunstancias con las que debe lidiar, se puetbmeear en buena medida a partir del clima
que el equipo va construyendo durante el proceste &0 sélo les permite constituirse,
individual y colectivamente de otro modo, sino dge provee de la energia y motivacion
para acometer los desafios definidos desde lasnsit@ncias concretas en que se

encuentran.

“... y se fueron produciendo hartos resultados imgotes, importantes, siento que se ha
avanzado en productos tangibles, pero también emtptangibles, esa cosa de formar
parte de un equipo, no es lo mismo que ir a resgsodonde hay harta gente, no es lo
mismo porgue me citaron voy, porque tengo tareasnees tengo que presentar lo que
hice, entoncesso da cuenta de procesos distintos en los grupos eso me llamé como
la atencién...”

(Grupo PROFESIONALES)
“... es verdad que al principio se produce resistangue hay mucha gente que no
quiere participar, peroal final la dindmica los involucra como que se terminan
empapando de que asi es la cosa y que no puedermgdemo porque el que atornilla al

revés es el Unico, de 5 0 6, 7 personas entoncds fesistencia cada vez es menor, y
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termina o participando asi como mutis 0 ya aportaideas por que es como, un cierto
grado de participacion...”
(Grupo PROFESIONALES)

“Pero... la verdad es que hemos ido de a poquito,dseido avanzando, hemos ido
madurando, nos hemos ido conociendo g mi se me esta formando un grupse me
esta quedando el grupgya?, especificamente las enfermeras, que lague@stan bien
integradas

(Grupo MIXTO)

7.3.- Conversaciones.

El mecanismo que esta a la base del proceso deaksdel clima del equipo, el que a su
vez se ubica en la base de logros tangibles, diegeidon con las conversaciones que éste

sostiene durante la implementacion. El despliegee edte &mbito va incorporando

diferentes elementos que van desde una suerteadarsis” inicial, hasta declaraciones

francas de reconocimiento de madurez y crecimigmtim personal como colectivo.

“... el primer afio fue como enfrentarse y hacatarsismas que nada...”
(Grupo PROFESIONAL)

“... las primeras sesiones fueronatarsis asi como botar todo lo guardado y
descargarnos de las rabias acumuladas...”
(Grupo MIXTO)

A: “La verdad es que yo creo que todo esto iguasida comain cambio culturalah?,
B: - Todo esto... ¢,qué?
A: - Del ponerse a conversapo’, y darle importancia al conversar y analizar su
trabajo, porque culturalmente las organizaciones estuvieruy... en hacer no mas, en
hacer y en hacer, muchos afios...
C: -y no darse cuenta cémo lo estan haciendo
A: - como sector publico, yo creo que por eso soosriticados...
B: - Porque no nos sentamos a conversar
C: - Claro...”
(Grupo PROFESIONALES)
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“... y bueno fuimosonversando, conversando y se formé un equipe trabajo...”
(Grupo MIXTO)

“... a lo mejor no a través de un proyecto, pero ancbnversacion que se fueran
resolviendo algunos problemas puntualeslgunas cosas se resolvieron en el momento,
no necesitaban de gran proyecto, sino que con éb $®cho de conversamqué era lo
gue se podia hacer, se solucioné...”

(Grupo MIXTO)

“... yo les voy a decir a mis comparieros lo que natrevo a decirles, a lo mejor en un
momento de trabajo, o en alguna reunion con el jethi... por ejemplo nosotrosn la
EPS, nos deciamos las cosas... nos atreviama® sé... es decir que el otro no se fuera
a enojar, porque tenia que tomarlo de un puntoidi&ade... él tenia que saber recibirlo
y contestarlo... 0 comprometerse a cambiarlo porqueerhabia dado cuent¥o lo he
tomado como una terapia y mis compafieros igual seedman asi como. mas que
solucionar cosas porque en la primera EPS quedapeos... slper desilusionados, asi
gue ya no... nos hacemos ninguna expectativa...”

(Grupo NO PROFESIONALES)

De este modo “la conversacion EPS” adquiere la aawion de acontecimiento respecto
de la préactica habitual y logra comenzar a esaamifios procesos que hemos ido

mencionando.

Podemos afirmar que los sujetos se reconstituyerl @montexto de esta conversacion,
arrastrando, no solo la motivaciéon que hemos meadio previamente, sino toda una serie
de premisas a la base del modo habitual y cotidi@nconstitucién de tales sujetos en estas
organizaciones. Ellas hablan de procesos de “matuwtende se connota una nueva
relacibn con sus compafieros y su practica, inclusd nueva interpretacion de ésta en

términos, como hemos visto, de un “cambio cultural”

A:"...eso es lo que es dificil, el enfrentar unapassabilidad y tomar una decision,

evitando siempre echarle la culpa al otro, por giempre le estamos echando la culpa
al empedrado, pero ¢hasta donde soy yo responsad@nces el analizar ese proceso,
el cuestionarse uno mismo, eh... los deja asi commmo gjue se les menea el piso... y

yo creo quéhasta cierto punto eso te hace recién entender guoe estas aqui
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B: - Yo te encuentro harta razon...”
(Grupo PROFESIONAL)

A: “Se van rompiendo con esos paradigmas que traemogotdiempo nosotros en

salud...

o8]

: - 'Y que son tan, son autoritarios

C: - Los “diostores”

A: - Que hagamos un alto en nuestro trabajmos sentemos a conversar de lo que
estamos haciendo

B: - Oye si somos humanos, ho somos un robot.

C: - Y todos tenemos una opinion...

A: - Y que eso se valore.

B: - Si sonricas, 0 no ricas estas galletas, to@o®mos una opinion distinta

C: - jExacto! (varios coinciden)

A: - Y todos tenemos que... darla...

(Grupo PROFESIONALES)

“...pero yo las veo..yo las veo distintas. yo veo que la chiquilla de admision es la jefa
de admision no “la cabra que esta alld”, yo la vdiferente... de hecho su, stelresto
del consultorio la respeta mucho méas y antes... angstaban reducidas a un
rinconcito administrativo, las que dan hora, chuty las que dan hora son re
importante”

(Grupo MIXTO)

“... por ejemplo yo pasaba caminando y veia a un @mp que estaba todo el dia
sentado ahi... y para mi estaba todo el dia sentddor®m hacia nada, (risas) o la otra
nifia que pasaba con el librito para alla... y despaés el librito para acé..y ahi nos
dimos el tiempo de explicar de qué hacia en esosiafes para alla, 50 viajes para
aca... qué hacia el otro sentado frente al computadodo el dia y con los mismos
papeles al lada. por lo menos en ese sentido fuimos aprendiendo.han resumen
para nosotros fue bueno los 3 afios.

(Grupo MIXTO)

A: “Pero cuando se acabe la motivacién ¢se van depguntar?, ¢cuando no haya un
proyecto?
B: - Si, yo creo que igual...

A: - Cuando la gente no tenga un... o sea asi corasgypuedan juntar...
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B - Si, ¢sabes por qué?, por lo que hablaste tdesrantes... con respecto de que se
pueden solucionar incluso dentro de... problemas egtén pasando dentro de la
unidad. No es la tipica reunion que hace el jefe con toda unidad y donde
terminamos peleando... o terminamos todos... a todos r&tan, uno por uno. Es
distinto... ese tipo de reuniones es distinto, y aeas cosas buenas... de hecho se
sacaron cosas buenas y los resultados estan a d¢avi pero no algunas cosas
incumplidas..independiente de los que es el ERSo0sas asi mas pinceladas... y se
pudo solucionar... sin pelear, sin nada, no.

(Grupo NO PROFESIONAL)

“Pero este afio empezaron nuevamente, sin ning@n.estno que solucionar cosas entre
nosotros, por ultimo decirnos las cosas a la cai@,que nos molestaba... y ha
funcionado bien. Ha sido como una reunién pargor Ultimo para re-crearse un
ratito... y ya no es obligaciéporque siempre hay algo que...”

(Grupo NO PROFESIONALES)

La cultura habitual de la organizacién comorasfondo.

Este hablante, que a través de la palabra y lasecsaciones del equipo se va

1]

re-

creando”, tanto individual como colectivamente &xdy, porque lo tiene que hacer, contra

el trasfondo de habitualidades de la organizacangue pone como referencia para

constatar, por contraste con aquel, dicha recreacio

“... este afio que era el tema del proyecto tambigisido dificilpor el tema de... de que
ya llevamos dos afios ya camtre comillas asi,”sentados’.”

(Grupo PROFESIONALES)
“... es quelos Montesco y los Capuleto eran como los profesi@s y los no
profesionales o los auxiliares, qué se yo, pero después fae se fue produciendo un
cambio...”

(Grupo PROFESIONALES)

A: “... todavia no terminamos las reuniones como parapezar un proyecto, pero
pienso que va por el lado de las relaciones intespeales también, o sea como para
empezar con algo yo creo, asi estamos recién, ysa@ue son...

B: - Los mismos temas
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A:- Si, los mismos temas
B:- Se repite lo mismo... sufrimos toditos de lo mismicglsnismo malrisas)
(Grupo MIXTO)

A: “Otra cosa que yo recién.ahora que conversamos (en ese momento), uno se da
cuenta que a todos les pasa lo mismo, en todosskrsicios pasa lo mismo, en
todos las mismas realidades en todos las mismasges, en todos los mismos
problemas, o sea uno cree que “jay que terriblebagar en este servicio!” y al
final jtodos!, vivimos exactamente lo mismo, conmeismo tipo de persona, con las
mismas situaciones, con los mismos problemas y todo

B: - Somos asi ho més...

C: - Si.

A: - El zool6gico se repite. (risas)

B: - El Unico que falta... es el quién tiene mas ah@s, claro y las especies mas raras”
(risas).

(Grupo PROFESIONALES)

A: “... y te insisto, la gente no se convence de @ste espacio es para conversar,

dialogar y no lo tienen...

o8]

: - estdn muy en la maquirfa
(Grupo PROFESIONALES)

. en salud es super notorio el que no esta valoratitema de las reuniones, “son
todo una pérdida de tiempo”, “son todo una lata"barrirse y perder el tiempo por que
estamos muy a alta produccion, muy a rendimientd...

(Grupo PROFESIONALES)
“... ahi es donde las personas van guardando esaascpbviamente cuando uno la
trata de motivar... {total mafiana va a venir esta sefiora que viene t®élms dias y me
va a subir y me va a bajar igual y no porque yogerel curso de esto ni nada (va a ser
diferente), yo no puedo hacer nada!

(Grupo MIXTO)

“... lo que pasa es que tendemos a quedarnos siegrpfas mismas areas por que la
rotacién no existe casi, no se en el nivel hosaital yo hablo a nivel del consultorio, es
muy poca la rotacién del personal, sino que unapea se encasilla en esggsan tres

0 cuatro afios y toda su vida en el mismo... hacietdonisma Entonces cuando uno

propone una rotacién al principio igual... como sigmpomos reticentes al cambio,
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“ino, eso no va a resultar!”... pero sacando comankbilidad de la persona de repente
resulta que ellos atienden mucho mejor
(Grupo MIXTO)

“... tu le hablas de EPS all4 en el consultorio... iamos a Farmacia eh... dental, los
invitamos y no... que aqui, que alla... y siempre ucierttio “pero si vamos a aprender
cosas nuevas”, 0 sea cosas que nos a servir gat®jo, (...) son cosas de experiencias
nuevas...'no, que yo tengo que hacer estas cosas, tengoadrdabajo”, entonces era
como una motivacion pa’ la gente (le falta motigaci¢ cierto?), deciaty,una reunién
pa’ que?...”

(Grupo NO PROFESIONAL)

“No, la idea es una mentalidad como pro-activa fes problemas, de cémo
funcionamos, que demos este pequefio paso que setcyp,.cuesta eso con los
chiquillos. Yo los entiendo también, los entiendo que estan acachados de pega y el
jefe que les pide cuestiones (...) entonces hay emm tde exigencias como muy
desgastador tambiénsi que el futuro... no lo veo, en serio... pero por guie siguiera,
por mi que siguiera, si o sea’..

(Grupo PROFESIONALES)

A: “....eso es liderazgo, todo lo que tu quieras,oparmi me pasa lo mismo, ¢como les
transmito yo al personal?, joye si td también leges hacer!
B: - jExactol...
A: -y al final ¢qué? ¢Que cumplas ordenEs® no es compromiso, eso lo puede hacer
hasta un robot...entonces eso deja medio marcando ocupado a |sepas...”
(Grupo PROFESIONALES)

“... yo creo queel sindrome de uno como funcionaricuando ya estd més de 5 afios en
el tema ya... cOmo que uno se empieza a relaggempieza a transformar en parte del
inventario (...) porque el mismo trabajo, el mismo sistema, @ lonva...aunque uno
lucha con eso, yo digo, yo lucho a diario por que guiero ser que me digan vieja
frustrada, pesa... (...) pero inevitablemente uno sematiendo en esa onda asi de que
el paciente viene y uno como que jayyyy!, justito mas que me diga lo que quiere
porque no tengo ganas de escuchar quejas. la gente porque ustedes saben... a parte
de pedir la hora estdn muy necesitados de quedaschen (a los usuarios), en realidad
ese es el tema, entonces uno le da como la payta terminan nunca!, se sientan y
empiezan... Muchas veces uno quisiera escucharbapyoco puede de que tiene N pega

y también de que pucha ya he escuchado a tresmessntonces hay que escuchar una
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mas p’,entonces uno lamentablemente se va metiendo en egeuno sin querer va

cambiando la actitud. Uno no se da cuenta cuandordpente contesta un poco frio...
contesta como mas cortado, uno como que ya estdezun, pero uno no se da cuenta,
claro y por eso digo que uno con mas de 5 afiosuheibnaria como que ya pasamos a

ser parte de las cosas...”
(Grupo MIXTO)

“... somos cuadrados en ese trabajo “ah no, yo tipeo @&t mas”,pero si a ti te pasan
otra cosa, no lo haces... y esto también se presest@ctamente... (rie), o skagente
siguié con un sistema rigido, y no lo puedes sadareso."".

(Grupo NO PROFESIONAL)

“... la gente que es cuadradapmo que siente que es una obligacion y no seidole
sacar...yo no se si es por condicion humana o por algo de,ao sé... o por el trabajo
o porque siempre se han desempefiado dentro de osa cigida, un sistema.”

(Grupo NO PROFESIONAL)

“... también es la jerarquizacion del servicio, gsiempre es un sistema muy rigido,

muy duro..”
(Grupo NO PROFESIONAL)

“...es que siempre como nos ven a puerta cerratladas cabeza gacha, digitandd
(Grupo NO PROFESIONAL)

Nos hemos detenido con mas detalle en este Ultiedbatim porque en dichas

enunciaciones queda en evidencia con bastanteladiala perspectiva que el proceso de
implementacion va desarrollando en los trabajaddPesviamente nos hemos referido a
ella en términos de un “despertar” frente a susuostancias laborales y su eterna
recurrencia. Pero lo central en ella es que essicipa frente a tales circunstancias no
surge como un reclamo, reivindicativo tradicioriEnte a un sistema rigido evidente para
ellos en su jerarquia y mecanica. Mas bien surgeocan observador relativamente
inocente, ingenuo incluso frente a las mismas, cemi@as observase por primera vez,
“...yo no se si es por condicion humana o por algogste.€ tal que“...inevitablemente

uno se va metiendo en esa ondaNo obstante esa ingenuidad que acompafia estanu
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mirada de sus circunstancias, constituye la basesdegros inicialmente referidos. Vemos
gue este nuevo observador surge también con nuapasidades.

“...independiente de las reglas que existan en eVisier uno también necesita una
estrategia, a lo mejor que puede ir en forma pdeajeque cumpla con el objetivo que te
fortalezca como equipo de trabajo sin dafiar al grypsin contravenir las normas de los
superiores que hay (...) ¢cémo lo solucionamos?... §ies a mi me obligan!” dicen
ellos, “si pero es hay que buscar una estrategidottiene solucién, todo tiene que tener
una solucion”...eso se dio muy bien y yo creo que fue super exitosso fue lo que yo
le decia a él, crear estrategias que pueden senlgdas..”

(Grupo PROFESIONALES)

A: “- Si, lo que dice L. es verdad... porque jpuchiae uno aprende! Yo no tengo idea
de tantas y uno ahi escucha, y de repente cuartdg.eslas cosas que se hacen y
gue uno no tiene idea del detalle porque cada wsta eon su &rea, entonces uno
aprende con el otro. Nosotros podemos cubrir... apoypero en el fondo siempre
el que tiene experiencia, el que maneja el termeetim... algo que...

B: - Su experticia...”

(Grupo PROFESIONALES)

“... Y que no todas las ideas tienen que salir defatura o de las jefaturas o del equipo
director, sinoque son super validas todas las ideas que surgerival del que esta ahi
trabajando... y este afio ¢,qué logramos?, ¢qué hemos logragotslogrado mejorar
varios procesos en el consultorio ¢ya? y logramas @l hospital nos aprobara el
proyecto de ampliacién de la parte pediatrica, séoaz06 eso, se autorizé y la verdad es
que se asignaron platas para eso y en este monsntesta construyendo. Fijate,
entonces la verdad que en ese sentido las enfesnsramotivaron mas entonces me
dijeron jdoctora ahora el 2006 va el proyecto galiativo, a través del EPS!, y sabes t
gue eso es super positivo, porque ellas se dant@uego les dije lo mismo o seanos
estamos dando cuenta que es como una via, comoamiro para conseguir cosas que
quiza de otra manera no conseguimaos

(Grupo MIXTO)

“También hicimos un proyecto chiquitito... por undapy fue un ranking, el ranking de
las secretarias, que fue premiar a una de las fades que era la destacada (risas), la
gue nunca causo6 problemas, la que lo hizo todo pise nos ocurrié la mejor idea que

en el dia de la secretaria ir a saludarla frentetalas las secretarias... la idea era
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demostrar que todas podian py.resultd Si, porque bastantes querian luchar por el
préximo afio, por recibir un ramito”.
(Grupo Mixto)

No interesa tanto aqui si es un ramillete de flp@s una secretaria, o la ampliacién del
Consultorio Adosado de Especialidades de un esiabnto, o que resulta relevante es el
sujeto que surge en el proceso y las condicionegecsacionales y de participacién que

posibilitan este surgimiento

A: “Que te ensefia a conocer a tus comparieros
B:- Si, si
C:- Esa es una parte muy relevante
A:- A puerta cerrada... no se atiende a nadie
B:- Conoces a toda tu gente
C:- Y jvamos conversandd!
(Grupo NO PROFESIONAL)

En el siguiente apartado, correspondiente a lausi8o de estos resultados, intentaremos
develar los mecanismos que podemos identificar dadse de este surgimiento. Lo
importante en este punto es sefialar y relevar ehchele que ellos son de caracter

principalmente conversacional.

7.5.- Las etapas de la implementacion.

Més alla de la implementacion concreta de la irtecion, en base a las fases sefialadas en
los antecedentes expuestos inicialmente (Faseswvastigacion, propuestas de cambio,
accion/transformacion y evaluacion) o las sesiogeg implementé cada equipos
siguiendo, 0 no, 0 mas alla de, las propuestad dviamual” elaborado por el ministerio
(especialmente las primeras ocho sesiones, anexselpueden apreciar unas “fases
practicas” de la EPS, caracterizadas del siguimoi#o: una primera fase en que se codifica
y entiende al trabajo de intervencidon como un “odchluna fase posterior donde esta
primera codificacién evoluciona hacia una “pomadaimnas alla de ella, una ultima etapa

donde se considera a la EPS como una “oportunidael’puede entender que, en tanto
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fases practicas, nada garantiza el transito deauts siguiente para cualquiera de los
equipos, de hecho algunos nunca salieron de ladéR® un cacho. Mas bien es posible
asociar el desarrollo del proceso y la conversagignvenimos sefialando, en una relaciéon
reflexiva que operaria a la base del transito deequipo por aquellas. Asi se puede
entender que los mayores desarrollos y resultadogesfican en aquellos equipos que

lograron transformar durante su proceso de interv@an a la EPS en una oportunidad

En rigor esta taxonomia de fases (cacho, pomadaportumidad) no se escucha
directamente en los textos o sus enunciacionesyrgsponde por lo tanto a una primera
interpretacion del proceso. En ese sentido su cbicaleberia derivarse hacia la discusion
posterior de los resultados, no obstante optamosipmclusion en este lugar en virtud de
la gran resonancia de sentido que ésta produceo®neduipos participantes y de

facilitadores que llevaron a cabo el proc&so

La EPS como un “cacho™:

“Todos decian “tenemos que hacer todas estas cusestiqy mas encima ir al EPS!”
Esa cuestion de la sobrecarga, en serio sabes ¢ldgualguna manera hay que idear un
sistema para que la gente esté libre para ir esmemio y no esta sensacion de que dejé
todo lo que tenia que hacer para ir al EPS y despi@@go que volver a hacerlo (...)

Eso, otra cosa es que sobrecarga al compafiero qeeld@ esa es otra cosa que me
pasaba a mi, que se sobrecarga el compafiero quiagyesse compafiero ya'oye ya

p’, sshi cortala p’, vai a seguir, vai a seguir clanreunioncita (de EPS)".

(Grupo Mixto)

La EPS como una “pomada”

“Es que el EPS cuando partié fue dificil, porque aweierdo de la reunién en Limache,
no perddn aqui en Pefiablanca, que todos llegarana@aasunto de quel EPS era la

tipica venta de pomada sea que habia que justificar el sueldo de vatiaas) y era

%5 Sj bien surge en conversaciones coloquiales respet proceso de implementacion, va ganando ar¢m|
del tiempo tal capacidad interpretativa y de “feflelo que en realidad sucedi6” que merece una
consideracién académica y su inclusién en este krysales términos.
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una venta de pomada y nadie queria hacer caso,ugosggnificaba atraso en el trabajo,
sobrecarga”.
(Grupo Mixto)

La EPS como “oportunidad”.

Se puede escuchar esta codificacion a lo largoadasvde las enunciaciones que hemos
sefialado previamente. Queremos en este aspeclarsefi@/amente aqui la relacion que
se verifica entre ella y las capacidades tanto @sacionales como observacionales que va

desarrollando el equipo en el proceso.

“... porque se dieron cuenta que realmente estabasiehdo tantas cosas, y que era
importante que se sentaran a ordenarlas, a lo majalistribuir las funcionesy hacer
otro tipo de mirada, entonces la EPS, les sirvidgpaso..”

(Grupo PROFESIONALES)

“...pero no nos damos cuenta del proceso, que elgamsi tiene después un impacto, y
Como no se v@orgque no es un resultado, no es una ambulancisgsam galletas, no es
un vaso no se ven personas valoragesp después a la vuelta del tiempo se da cuenta
gue ya no es lo mismo tomar asi las decisionescpmo era antes.

(Grupo PROFESIONALES)

A: “... y son cosas pequefias, pero sabes que sonahosas, primero porque salen de
ellos y segundo porgue son... casi obvias, peromol&ias ah?, al resto no...
B: - Nadie las ha visto
A: - Claro, pero y ellos si p’, tienen esa mirdda
(Grupo PROFESIONALES)

Como hemos sefialado previamente esta “capacidagivalbgnal’, que acompaia el
desarrollo de la “conversacion EPS”, hace evideata el equipo de trabajo la estructura
de su habitualidad, y logra no solo intervenir dia elesde los aspectos técnicos y
organizacionales de la tarea y de relaciones ietsgpales entre sus integrantes, sino que
en este proceso de “madurez” que acompafna el diésade aquellas capacidades el

equipo logra identificar y corregir parcialmentertos “aspectos regresivos” instalados en
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el nivel cultural. Para esos efectos se pueden amnfas siguientes enunciaciones con las
referencias a la Cultura Organizacional sefialaddssantecedentes.

“... Y una de las cosas que a mi me molestaba muchaee estodel chisme, del
caglin “que yo te voy a contar esto, pero no le digaiaie”, ha cambiado también
esq o sea el hecho de que yo te voy a decir algo t®y a decir en tu cara, no te lo voy
a mandar a decir con y nadie, y tampoco le voy ersal todas estas cosas, 0 sea voy a
tratar de ser respetuoso contigo eh... lo mas asemiesible, o sea decirte las cosas
€como son, que sé ypero también se ha producido... jpor supuestd!...

(Grupo PROFESIONALES)

“Sacar ciertas personas de los grupos, no solamistgersonas que estan encargadas,
porque ellos también... ellos también se van transfolo en facilitadores y también
pueden patrticipar... y van a llegar..., porque esasniones a uno lo motivan, y puedes
conversar, hablar y vas soltando... porque como heddU, la gente le da verglienza, le
da vergiienza hablar y expresarse... y, ¢qué es loequBezan?empiezan como a
boicotearse, a boicotear esto (hace un gesto de hablarle en secreto a la perspe
estéa sentado a su lado) “¢ sabis qué?, esto no re@gu

(Grupo NO PROFESIONALES)

A:"...0 empezamos con esa cosa especial “oye, ¢sgE8", con el del lado, “esta
cuestién no sirve”
B: - Pero eso... la EPS es para decirselo ahi emasaion
C: - Una cosa de rumor de los grupos, hay rumor.hag gente que esta sentada asi, y
estai haciendo la reunién, y estdn mirando par#adb... como que no les interesa
no sé”.
(Grupo NO PROFESIONALES)

La EPS como “terapia”

Si bien ésta no corresponde a una etapa, del modoeslas hemos sefialado recientemente
en términos de “etapas de la practica”, si refeenena codificacion de la EPS que se va
elaborando durante su desarrollo y tiene relac@m\varios aspectos relevantes. Por una
parte alude a esta suerte de “ambiente favorabie® se va desarrollando en la

implementacién, a propdésito de la conversacion lgugcompafia, que logra constituir al
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equipo de otro modo, distinto al tradicional y das capacidades antes referidas. Lo
interesante es cOmMo este proceso es acompafnadibdamamente por una codificacion

“terapéutica”, relacionada nuevamente con el helehloablar, decir, expresar.

: “No hicimos proyectos pero por lo menos fuimapaces de... (risas)

1 -¢Ah?, ¢qué dijiste?

O o >

: -Ya tiene grupo para el préximo afio... (risas)

A: - De terapia... (risas)

B:- La verdad es que yo creo que todo esto igualitta como un cambio cultural ah?”
(Grupo PROFESIONALES)

A: “Por ultimo (la EPS) como una terapia mas quelaa.
B: -Si, yo encuentro asi lo mismo, como una terapima terapia”.
(Grupo NO PROFESIONALES)

Es importante notar la relacién que se producimal flel primer didlogo sefialado aqui, del
grupo de profesionales, pues la Ultima enunciad@®aquel (La verdad es que yo creo que
todo esto igual ha sido como un cambio cultuyatbrresponde a la primera del tercer
dialogo® seleccionado a propésito de la importancia deteersacion mencionado antes.
Los contenidos de los turnos previos y el ambidigindido que connotan en su secuencia
terapia/risas/futuro, permiten al sujeto “elevarsefire las circunstancias cristalizadas de la
cultura y observar aquella en perspectiva, ideatiftlo/convocando un cambio en la
misma. Es decir, de algun modo el ambiente al miigtese, clarifica al sujeto (sujeto

colectivo de la conversacion) la situacion en geeescuentra y le permite hacer una

%6 El dialogo completo serfa el siguiente:

- “No hicimos proyectos pero por lo menos fuimos cagale... (risas)

- ¢Ah?, ¢qué dijiste?

- Yatiene grupo para el préximo afo... (risas)

- De terapia... (risas)

- Laverdad es que yo creo que todo esto igual leacgicho un cambio cultural ah?

- Todo esto... ¢,qué?

- Del ponerse a conversar po’, y darle importanciaoalversar y analizar su trabajo, porque
culturalmente las organizaciones estuvieron muy...hacer no mas, en hacer y en hacer,
muchos afios... (y no darse cuenta cémo lo estanriuejieomo sector publico, yo creo que por
€s0 somos tan criticados...

- Porque no nos sentamos a conversar...

- Claro”.
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observacion (auto-observacion) no soélo lucida (¢andultural) sino del tipo de las
explicaciones cientificas al proponer un mecanigyanerativo para la misma (cambio
cultural en base aconversaciones y andlisis reflexivo). Veremos mdslante que esta
figura representa una analogia con el proceso enrgunto en tanto la implementacion de
la EPS significd una “distension”, pero no solo deibiente de las reuniones, sino de la
interpretacion dominante y cristalizada del trabaptidiano, con todas las consecuencias

asociadas a ello.

Desde la perspectiva que venimos desarrollanddages practicas” de la implementacion
gueremos terminar (siempre parcialmente) la prasgnmt de estos resultados con una
codificacion de la EPS que va “mas alla del trabajotérminos de la expresion que resulta

de vivir la paradoja que significo trabajar cortn@dajando.

“... en el sentido que estas cosas (la EPS), comendistedes, la gente no la ve como
trabajo...”
(Grupo MIXTO)

A: “- Es trabajo (la EPS), es trabajo (risas)

B: - Lo reconocieron al final... (risas) esta grabadb
(Grupo PROFESIONALES)
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8.- Discusioén de los resultados.

Como hemos sefalado en detalle a lo largo de ediajo, no es sorprendente que los
resultados de la implementacién de la EPS muesirérabajo cotidiano de los equipos

sanitarios desde una perspectiva privilegiada akmaéste a contracorriente. Lo que si
resulta en extremo notable es la dimension y texfuie adquiere esta perspectiva frente,
no solo al trabajo habitual, sino a la trama dedtidianeidades donde éste se inscribe, la
cultura institucional. Desde nuestra perspectita peoceso es de tal riqueza en detalles,
signos vy significados, méas alld de toda medida, queda seriamente comprometida su

justa presentacion.

También hemos sefialado que nuestra opcion en istxidn ha sido la de realizar la
presente evaluacion desde una perspectiva cuaitedin el proposito de intentar, por este
medio, dar cuenta de la riqueza mencionada. Noaotest sefialamos nuevamente, ella
gueda seriamente comprometida con la “traduccione cpignifica su analisis e
interpretacion, especialmente cuando aquellas ganman, en el decir de Ibafiez, “sobre
los fantasmas personales del prescriptor”. Pam hetmos optado por ser explicitos en
nuestras elecciones de las enunciaciones de catlacidin, asi como por incluir en el
anexo V la transcripcion integra de la totalidadaseGrupos de Conversacion realizados,
de modo que el lector pueda juzgar estas inteipogias sobre el texto original.

El esquema gréfico que presentamos en el iniciosleesultados condensa la “forma que
recorre y ordena, como esquema abstracto a loserados concretos de lo enunciado. Lo
gue queda es lo que circula entre los (dichos) omemmies, como la direccion que ellos
llevan hacia el mismo lugar del texto (la isotop{®anales, Luzoro y Valdivieso, 2000:
72). En €l vemos quka experiencia de implementacion de la EPS va dejarsignos y
sentidos a partir de su contraste con el trabajdidiano y habitual,y que los distintos
circulos semiéticod en que éste se mueve (relaciones interpersorspsgctos técnicos

del trabajo, “madurez” individual y colectiva, et®@) coinciden en una calificacion y

" Concordamos aqui con Ema (2004) en tanto comprendemiosis como un proceso de produccion de
efectos practicos. El que pasa por, y sedimentbgmruerpos de los trabajadores como disposicipaesla
accion, en este caso en las diferentes direcceefedadas.
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valoracién respecto de la experiencia de la EPSestido positivo que, nuevamente,
contrasta con uno negativo respecto del trabajoliaob y habitual. Como sefalaramos
previamente, lo positivo que la evaluacion dicelal&PS, lo es por su contraste con lo
negativo del trabajo habitual. Solo en ese serggl@osible calibrar expresiones de esta

naturaleza:

“... justamente por el AUGE, las tareas, las respdgdades, todo mas complejo, y eso
empez6 a hacer aguasagui la EPS, fue como el salvavidas (...) Pero la ER® aqui
como un salvavidas, en serio

(Grupo PROFESIONALES)

Y por lo que hemos visto ese “salvavidas” esta titoio por lo que llamamos la

“conversacion EPS”. La que, en funcion de los adentes, no es mas que una
conversacion participativa e interdisciplinaria @gjuipo de trabajo sobre sus practicas
habituales con el propésito de mejorarlas a tralemtervenir, hasta donde sea posible,
sobre los problemas que la aquejan. Algo que necparasi expresado, tan complejo y
relativamente inocente, adquiere dimensiones regal@n funcion del trasfondo de

habitualidades donde se inscribe.

De este modo, el impacto de la EPS transita a te@é, y alcanza su punto culminante,
en la conversacion del equipo que trabaja en su lempentacion, porque esta
conversacion se inscribe en un trasfondo de silenci

Volviendo a mirar los antecedentes se puede leefl@n como la cultura habitual de estas
organizaciones, que de fondo converge con los stgmiedeologicos de los modelos
pedagogicos dominantes (de la trasmision y adiestrdo), terminan por enajenar la
palabra de sus miembros, relegando a éstos atisilgral acatamiento. En esos términos,
de una privacion de la palabra, el trabajador estasido por aquella cultura como un
engranaje mas de un enorme y complejo mecanisnmitélesio. Las consecuencias de la
implementacion de la EPS, como un verdadero “piaogedto de fractura” de aquella

cultura, se reflejan en las conversaciones de es®ervadores/interlocutores privilegiados
en tanto operadores de tal procedimiento.
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En estas conversaciones se pueden escuchar/propoadiculacion simultdnea de dos

niveles de sentido, para similares niveles de discuJno mas inmediato referido a la
negociacion de los puntos de vista de los partitggen torno al sentido comun de la
conversacion, particularmente a partir del temayalrsobre la que aquella esté circulando
y que actualiza los mandatos sociales (los heabmalss) o reglas que regulan el tema, y
otro, referido a una especie de conversacion ctajde todos los participantes de la
implementacion con la cultura de la organizacioriaeno observadores privilegiados de la
misma a partir de su fractura. Al primero nos hemeferido previamente como los

distintos circulos semidticos que se despliegataetonversacion y al segundo como el
esquema, o estructura, que evidencia el mandatsilelecio al que son sometidos los

trabajadores y que sélo puede ser observado tonmamddabra.

De este modo la “toma de la palabra” por parteodentegrantes del equipo, en el contexto
de la implementacion de la EPS, alcanza el caréetacontecimiento que logra especificar
una diferencia respecto del trasfondo de habitadéd, o cultura, desde donde surge. Esta
interpretacion constituye una filigraliaue es necesario focalizar en sus detalles yratu
con el propésito de dimensionar dicho caractersyclansecuencias que de €l se pueden
derivar para nuestros objetivos, ya sea aquellesaguntan al mejoramiento del trabajo
sanitario publico como a las capacidades de lavieteidn e investigacion social.

Para esos efectos es necesario introducir inicigkndos conceptos de “accion” y
“agencia” como son tratados por Ema (2004). En pstspectiva “...la accion se produce
en la emergencia de un acontecimiento que incorporgedad ante un trasfondo de
sedimentaciones que funcionan como su condicidpodiilidad (...) En nuestra opinion,
la accion no puede ser entendida como el despligguengun tipo de racionalidad ultima
(ni la que procuraria una estructura cerrada, ngua se produciria desde un sujeto

completamente autonomo) sincomo el anudamiento en un acontecimiento de

%8 Filigrana. (Del it. filigrana). Obra formada dédsi de oro y plata, unidos y soldados con muchiegenbn
y delicadeza. Diccionario de la Real Academia Esfzafie la Lengua. www.rae.es
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condiciones de posibilidad (trasfondo) que abririamuevas condiciones de posibilidad
Es decir, del paso de un escenario de condiciomg®sibilidad a otro” (Ema, 2004: 3y 4,

destacados ausentes en el original).

En esta interpretacion el trasfondo de sedimentasipermite la emergencia del sujeto, el
gue “...se hace presente a través de un procesogddicsicion, y donde no existe al
margen de éste. Los sujetos habitan en redes seasi§tmateriales que permiten que sean
pensados, hablados y actuados, y simultaneamestelps piensen, que hablen y que
actien. No se trata solo de que los sujetos “seanlos discursos, sino que -en tanto
contextos normativos- lo que los sujetos “son”ceque pueden y/o deben (no) “actugs’
decir, las condiciones que permiten la presencia dm sujeto provienen de su insercion
semiotica y material en un contexto normativo de mglas que regulan las practicas que
establecen lo que debe y no debe hatdiEma, 2004: 10, destacados ausentes en el

original).

Utilizando el esquema propuesto, son los trabagadde los equipos quienestravés de
hablar para implementar la EPS en sus unidades, se “ttarzalabra” y logran a través de
ella introducir novedad en el trasfondo de sedia@ahes o0 contexto normativo en el que
estan inscritos semidtica y materialmente. Estagia habla, pensamiento y accién da
cuenta de la novedad introducida respecto de egiaat o logros tangibles sefialados por
los equipos, tanto sobre sus practicas de trabajpocde la mejoria del clima que
caracteriza sus relaciones, pero mas alla de tbmicdhabla de novedad respecto del mismo

sujeto hablante que precisamente se re-crea & tiaviéablar.

En esta direccion el impacto de la EPS adquierecanaotacion politica en tanto alcanza a
la propia constitucion del sujeto sanitario a teadéponer entre paréntesis durante la
implementaciénel marco normativo de reglas que regulan las maxtiEn este sentido, y
parafraseando a Domingd&#005), la “toma de la palabra” permite evaluamgacto de

la Educacion Permanente en Salud como un aconttimpractico-politico-discursivo

%9 Aunque su interpretacion se dirige especificamahtabajo del movimiento de las “Madres de |lazRlde
Mayo” en Argentina, su proceder y especialmentengacto en el ambito discursivo ideolégico y potities
similar, de alli su referencia para nuestro trabajo
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que permite desnaturalizar al relato hegemonicardiedjo sanitario puablico (desnaturaliza,
hace sujeto de disefio su sistema de significaciongmtexto normativo de reglas). Los
equipos que implementaron la EPS se hacen cargstdenunciacion, se toman la palabra
y construyen un sitio de auto-representacion dgoum de un “nosotros” (premisas sobre el
trabajo y el trabajador) desde el que actualizas demandas y posibilidades de
participacion y agencia. Eso les permite despleliess significados para la idea de
trabajador y trabajo. Se trata de un hecho inéfi®produce una revolucion simbolica, es
decir, una transformacion de lugares, una redaéfimicle los codigos sociales, una
impugnacion de las relaciones sociales y la cread@simbolos. La “toma de la palabra”,
entendida en estos términos, produce un virajeadooy parcial en el relato hegemonico

del trabajo en salud publica que es cultural y\gelapolitico.

Comprender el como se produce esta revolucion dicabtos lleva a preguntar por las
capacidades o agencia desarrollada por el equipmiduel proceso. Dependiendo de su
focalizacibn como “capacidad” o “agencia”, propomsnver aquello desde dos marcos
conceptuales concurrentes, pero que abordan etgyatesde puntos de partida diferentes
(volviendo a nuestra analogia de la filigrana, lmtace con hilos de oro y el otro con
hilos de plata, que para estos efectos tienenaivalor de composicion). El primero tiene
gue ver con la agencia, en el marco de la propudst&Ema (2004) que venimos
desarrollando y el segundo con el aprendizaje emagto de la Teoria CMM (Manejo

Coordinado de Significados) propuesta por B. PeaieCronen (Demicheli, 1995).

En el primero de ellos la agencia se relacionalaocapacidad de articular y al mismo
tiempo de desarticular, “...Nos referimos a la atéicion como un tipo de relacion
semiotico-material entre entidades que se modife@ata misma relacion. La articulacion
es simultdneamente un modo de constitucion (hagey yun modo de actuacion (hacer en
algo). Articular es una forma de establecer refsEsoy un proceso de construccion de las
entidades hibridas que habitan (en) el mundo. tieutacién introduce diferencias, genera
algo nuevo, construye alianzas y, a la vez, deshiacelos (por eso hablamos también de
desarticulacion). Pero también fija, cierra, peenit significacion, sedimenta, actualiza y

mantiene vinculos, refuerza densidades. La artitilaes relacion y es construccion. Re-
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construccién, porque no empieza de cero; co-cawtém, porque no hay accién sin
interaccion entre varios diferentes; des-constarcg@orque introduce diferencias, no es

meramente repetitiva”. (Ema, 2004: 14).

En definitiva el sujeto sanitario surge cotidianateede la “red semiodtico-material sanitaria
publica”, constituida semibdticamente por protocpladiscursos, reglas, ideologia,
significados y materialmente por cuerpos (vivosyimmdos y especialmente muertos),
signos, rutinas, silencios. Surge, sélo para voluegvamente a ella a reproducirla en la
cotidianeidad y transparencia de sus rutinas, démaemidtico y lo material, son de tal
suerte inseparables, que mas bien se trata, nust@m#e una “filigrana semidtico-
material”. Esta es tan “compleja, fina y sutil” quara sus miembros no presenta
discontinuidades y entonces sus elementos se ulamicnaturalmente” en ella sin que
existan posibilidades de articularlos de otro mdfilo.este escenario la EPS produce un
quiebre, una “accion”, introduce novedad en la uhedjue vincula, construye una alianza
entre la palabra, la conversacion y el trabajoa [pleexistia, pero pasaba por fuera del

trabajo, en el almuerzo, la salida, el pelambre.

Si “...en la medida en la que las acciones significaa incorporacién de novedad en un
orden de relaciones dado, la novedad que se irdeosion nuevas formas de relacionar, de
conectar y desconectar. Asi, la agencia es potgrari la creacion de (des)conexiones.
Estas no vienen de la nada ni empiezan de cenmviedad que incorporan es siempre una
diferencia frente a un orden dado” (Ema, 2004: @8)onces es la introduccion del flujo de
la conversacion al interior del equipo, y como @ale su trabajo, lo que esta a la base de la

mencionada revolucion.

Cuando el proceso comienza otros elementos tamfwéiifican su relacion y participacion

en la, ahora nueva, filigrana de la préctica.

“Bueno, por eso es importante que sigan los cafscitos pastelitos todas esas cosas
para motivar. Hay gente también en los grupos cui@wo-motiva, 0 sea que es como
motivadora y en ese sentido esos tienen que gExdrmover a los otros, despertar a los

otros, sacarlos del letargoporque eso es importante también, que la gentgate
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entusiasmo. Asi es que si van a seguir las EPS. cafenito con juguito y con galletitas,
porque la gente se sienta... ya es un momento gpiasalo no mas asi, yo estoy
trabajando y en mi lugar de trabajo no tengo tiemmes comer pa” tomarme nada,
porque yo almorcé, o la auxiliar almorz6 por deeist después se espera un cuarto para
las 5 para irse y esta trabajando, est4 haciendbds, esta atendiendo al doctor con sus
pacientes, en cambio si yo la invito a una reurgérgue hay galletitas hay cositas, te das
cuenta?, 0 sea a pesar que son pequefieces sortamigsr...”
(Grupo MIXTO)

Efectivamente son “cositas” (“cafecito”, “juguity’ “galletita”) que adquieren una nueva
importancia, porque ahora esos “itos/as” es#édticulados en, y evidencian a sus
participantes, unanueva relacién con la practicgue les permite “despertar” y “salir del
letargo” infinito de lo cotidiano y donde aquellssn tanto elementos para motivar como
premios por lo avanzado, cerrando asi su nuevacipadion circular en la filigrana

semiotico-material que venimos usando como metafora

Como mencionados al inicié de este apartado, readtaedificil expresar la dimensién que
alcanza el impacto de la EPS en tanto “revoluci®ailta tratar de evocar aquella dimension
nos tomaremos la libertad de referir “por resoraihai procesos similares, que Villasante
(2006) denomina “analizadores” histéricos (la Coeuale Paris, la guerra civil espafiola,
los movimientos estudiantiles de 1968) o fabricgtbitervencion social). Para ello, y en
tanto “la toma de la palabra” es un término dedado por Michel De Certeau, usaremos
las referencias de éste respecto de la revoluc&rMdyo del ‘68 en esta suerte de
dimensionamiento, “...algo se agitd dentro de nosofQuién sabe de donde salieron pero
de pronto colmaron las calles y las fabricas, &rcun entre nosotros, se volvieron
nuestras, sin ser ya el ruido ahogado de nuestiedasles: esas voces nunca escuchadas
nos transformaronSe produjo algo inaudito: nos pusimos a hablar. Pacia que se
trataba de la primera vez Una vez abandonado el caparazon metéalico dekcpcbto el
encanto solitario de la tele a domicilio, con lacalacion desquiciada, los medios de
comunicacion cortados, el consumo amenazado, eriudad deshecha y reunida en sus

calles, estupefacta de descubrirse un rostro squitfges, surgia una vida inesperada. Por
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fin nos pusimos a discutir de cuestiones esenti@dgado en La Tierra de Nadie en la Red
de los Nombres, Espai en BI&h2006: 39, destacados ausentes en el original).

Para reforzar esta suerte de dimensionamientovomaeion, queremos traer las palabras
de Manuel Castell (2007) a propésito del mismo Mdgb 68, “Donde se produjo la
transformacion fue en las miles de asambleas yiores en facultades, liceos, empresas,
oficinas de la administracion publica, salas dexcetbn de los medios, en cada ambito de
la vida cotidiana de la gente, incluidos los hogae donde los hijos discutian con sus
padres y las alcobas donde las mujeres plantarcn alamarido.En esas reuniones
pudieron decirse unos a otros, y sobre todo a losfgs, lo que nunca se atrevieron a
decirse a la cara y propusieron nuevas formas deabajar y relacionarse, desde las
mas utopicas hasta las mas concreta¥, naturalmente, como no habia tiempo para
trabajar hubo huelga general casi un mes. No tamtque se quisiera hacer huelga, sino
porque habia cosas mas importantes que hacerctatesreinventar el mundo empezando

por el lugar de trabajo”.

Con estas referencias hemos querido evocar el impiacla EPS sobre los equipos que lo
implementaron. Tenemos claro que desde el momemtque ello apuntaba a logros
intangibles, cualitativos o aprendizajes de divevsden, era dificil visibilizarlos en su
ambito especifico. No obstante esperamos, tanto l@®nconversaciones, el esquema
propuesto, el analisis de las enunciaciones, ¢éapretacion de todo aquello y estas Ultimas
evocaciones haber avanzado en aquella direccion.

Antes de concluir esta derivacion, y pasar al segute los marcos propuestos, queremos
mencionar una distincion propuesta por Sandovdl420010) respecto dios dmbitos de
fijacion del trasfondo semidtico-materialla “forma de vida” por una parte y la

“corporalidad” por otra, que se articulan en lailples produccién de novedad. En la

0 En la misma publicacién leemos, “La palabra sebdiea y se descubre a si misma en el calor de los
debates y en el jubilo de su uso. Es vivida con aglebracion, como un descubrimiento, con la s&sa

de estar deshaciendo, a fuerza de entusiasmo,speaie de capa de plomo que hasta entonces ndiee ha
denunciado y que hace que la gente se preguntea atioro ha podido vivir tanto tiempo asfixiada bsjo
férula”, DAVID LE BRETON, EL SILENCIO.
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primera “...el concepto de forma de vida puede stamglido como la manifestacion de un
trasfondo de la estructuracion ligado a los prosed® transformacion historica de un
mundo de certezas. Esta nocién de trasfondo dstilacturacion daria cuenta de la base
material, activa y social de la actividad simbdlida modo que el analisis del sentido de la
accion nos remitiria a utecho de practicas, acuerdos instituciones y jeratgas,
sedimentadas en la historia de una forma de vidgSandoval, 2004: 144, destacados
ausentes en el original). Por otra parte la cotjgla@d, como ambito de fijacion se refiere a
“...dos lineas de argumentacion intimamente implisadsjuella que permite que se
desplace el eje del discurso sobre el conocimietgsde el campo privativo de la razén —
con mayuscula- hacia las dimensiones simbolicagocales y afectivas de una razén
practica; y aquella que permite situar el debatgesel sentido y la significacion en las
relaciones de poder instaladas en el propio cugrgae hacen mas o menos razonable
actuar o creer en una determinada direccion. Dasd&as perspectivas, el cuerpo no puede
corresponder a un puro hecho biolégico dado postrau@resencia en el mundo, sino que
constituye una actuacion de las posibilidades bioks de la accion y de las circunstancias
historicas del deseo”.

“

En el mismo sentido apunta Berman (1995: 180) cuaidntea que “...el aprender a
figurar una realidad de acuerdo a las reglas de auftara pareceria ser un proceso
intensamente bioldgico, porque la vision del muaparentemente se entierra en los tejidos

del cuerpo junto con la unidad de la realidad priaia

Finalmente ambos &mbitos de fijacibn convergenaendcion de “accion significante”
(recordemos que el sujeto “se hace presente astdevéin proceso de significacion”), la
gue “...- sea linglistica 0 no-, nos hace ubicardanaia humana como una forma de
experiencia corporal entendiendo aqui la “exper@ncomo un proceso continuo,
interactivo y préactico que envuelve fisicamenteos &dgentes, dotandolos de habitos y
ubicandolos en posiciones espacio-temporales doscréDe Laurentis, 1992). Lo
interesante de esta ultima distincion, es que erawmipe postular que la experiencia es algo
asi como el proceso de constituciéon de la mismac@esn un espacio socio-material

determinado. Por lo tanto, resulta plausible sestgune es en este proceso contingente e
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incompleto de constitucion de la accion, dondewssden articular la sedimentacion de la
estructuracion historica de una forma de vida yetemarnacion de una corporalidad”
(Sandoval, 2004: 152).

En este sentido la conversacion de implementacoia EPS impacta sobre la agencia del
equipo al articular, y articularse, en el proceeaud modo distinto. Distinto en tanto dicha
conversacion simplemente se conserva en el tiemgonyienza a producir novedad.
Recordemos que ella opera contra el silencio intpueebre el trabajo y las reglas
normativas e ideologicas que justifican el silengida enajenacion de la palabra al
trabajador en un mismo movimiento. El foco estgrigesto aqui en “el proceso de
constitucion de la agencia del equipo”, no tantdosrmismos trabajadores (subjetividades,
juicios, creencias), individual o colectivamentegen los elementos materiales o técnicos
con que trabajan, ni en ningun elemento particidarp en la articulacion de todos

aguellos que deviene en re-articulacion a partir Idengreso de la palabra, via

conversaciony donde la misma conversacion deviene diferesgtelesarrolla, al articular.

Rearticulacion significa agencia y ésta, novedad.

Desde el otro marco conceptual que nos interegaulart para discutir los resultados, la

“

teoria CMM propone que “...los sistemas de signifimacy accion son mas bien el
resultado de construccion cognitivas que las pasbacen de sus realidades sociales, mas
gue reflejos de realidades externas” (DemicheB®5181). Estas construcciones cognitivas
estan, a su vez, conformadas por diversos marooentexto relacionados jerarquica y
recursivamente y que operan para la atribucionigigfisado de los elementos que los

constituyen al modo planteado por Bateson y expuegialmente. Estos corresponden a:

» Patrones Culturales
* Guiones de Vida

* Relacion

» Episodios

* Actos comunicativos

« Contenidos
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Cada uno de ellos opera como contexto para lapretacion/comprension del significado
de sus elementos. Entre cada marco y los elementeslo constituyen, existe una
permanente relacion dinamica y reflexiva de dosrzag una “contextual” y otra
“implicativa”. La contextual se refiere a la fuergae ejerce un marco de la jerarquia sobre
los elementos que lo componen para asignar sigdifia aquellos, figurativamente se
puede entender como una fuerza descendente earguj@. Reflexivamente los elementos

ejercen sobre el marco una fuerza implicativa qpeemos figurar como ascendente.

Este sistema de marcos y relaciones dinamicaspsesaxa través de un conjunto de reglas
“constitutivas” y “regulativas” que legislan, montera momento, la accion de las personas
en su interaccion. Las reglas regulativas (de agaé@en como comportarse bajo ciertas
circunstancias situacionales, en cambio las reglastitutivas (de significados) establecen
cémo atribuir significado a las cosas bajo ciedasunstancias situacionales. En cada
“circunstancia situacional” convergen diferentesgna 0 contextos y sus elementos, de
modo que, un conjunto especifico de reglas defawno ordenar en cada momento los
elementos presentes e interpretar y actuar “carrectazonablemente” en cada una de

aguellas circunstancias.

Dentro de aquellas situaciones, “... cuando en urartstancia dada la fuerza implicativa
y contextual se igualan, se forma un loop refleXivg en el que el mensaje es el contexto
para el patron y éste, el contexto para el mengBjetnicheli, 1985: 89). Dicha figura es
formalmente equivalente a la paradoja donde legldss elementos quedan en un mismo
nivel y se confunden. Si la fuerza implicativa aantaepor sobre la fuerza contextual, el
mensaje pasa a conformar el contexto para el maftogue pasa a ser “redefinido” por
aquel. Ello tiene consecuencias relevantes paraefflas regulativas y constitutivas que
deben redefinirse para adaptarse a esta nuevaiditua

En estos términos la “conversaciéon EPS” se inini@lemarco de las reglas constitutivas y

regulativas habituales definidas por los “patrooekurales” de la institucién. Se puede

entender aquello, por ejemplo, desde las codificess iniciales de “cacho” y “pomada”
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gue presentamos en los resultados. Sin embargodalangue esta conversacion logra
sustentar sus propias bases a partir de que gleetjaihace suya” (en el contexto de lo que
previamente hemos denominado el proceso de carétitude la agencia del equipo),
avanza en la produccién de novedad, en la practicalas relaciones y en el sujeto
individual y colectivo. Ello incrementa la fuerzenplicativa de esta experiencia hasta
vencer la fuerza contextual de las reglas previgando a su redefinicion por parte de los

participantes, otro trabajador redefine otro trateaj el mismo acto.

Si en este punto conectamos con los juicios queimeamos como ejemplo linglistico de
aprendizaje 1l, podemos postular una analogia desteuctura jerarquico-recursiva que
propone la CMM con una estructura equivalente deiogl y juicios de juicios. Asi
tendremos juicios, como creencias valorativas @uel ambito colectivo hemos sefialado
como premisas), sobre el contenido de un eventaucmativo, juicios sobre los actos
comunicativos (dentro de los cuales hay otros gsgicpero en este caso como juicios
expresados en la comunicacion verbal), juiciosesdds episodios interaccionales, juicios
sobre las relaciones, juicios sobre los guionesvida y juicios sobre los patrones
culturales. En tanto toda la estructura esta camdda por diferentes niveles de abstraccion
es dificil establecer limites precisos entre cadalnasi como aquellos que diferencian la
formulacion de una premisa como juicio o como redlados pueden en definitiva ser
distinguidos y sefialados desde un mismo formagiigtico (juicio) que opera comma
posible interpretacion de las circunstanciag que en tanto es aceptada, ordena a éstas
ocultando su caracter contingente en un mismo mewim

En esta estructura se puede identificar mas clar@mel impacto de lo que hemos
mencionado en torno a las “relaciones interpergsiiagntre los miembros del equipo.
Cuando apreciamos las enunciaciones expuestas eadoltados referidos a este aspecto
vemos que hay una restructuracion de las relacidoegue es denotado positivamente
(Capuletos v/is Montescos, conflicto que ya no saln étcétera). Los episodios de
conversacion que se producen durante la impleméntavanzan en cuestionar las reglas
hegemonicas y cristalizadas que definen y relacidosroles de los miembros del equipo,

entre profesionales y no profesionales, entre jfasordinados. La fuerza implicativa de
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estos episodios aumenta en la medida que la agdetiproceso se incrementa con la
articulacion de, y en, la misma conversacion cdosdos otros elementos presentes.

“... yo lo encuentro ideal que nosotros nos juntemoa vez a la semana, o cada dos
semanas, por Ultimo para conversar... y lo hacemos.ideal... y en esas conversas,
salen temas de todo y de repente arreglai todo ehiesas conversaciongs salen
buenas cosas para arreglar”.

(Grupo NO PROFESIONALES)

Cuando la fuerza implicativa supera a la contexdegbroduce una inversion de los marcos
significantes que obliga a los miembros del equapadaptar y redefinir las reglas que
informan sus relaciones. En la medida que no esfdonible en el entorno un juego
alternativo de reglas, se ven obligados a ser esitde las nuevas reglas. Esta autoria se
relaciona, ahora, con la constitucion de un nueyets donde lo que queda en cuestidn son
precisamente las reglas para su constitucion. Veadmo sintetizar este proceso, “...esta
suerte de “disonancia cognitiva” a nivel de lagpsas obliga tacitamente, recordemos que
no hay explicitacion discursiva alguna de estaasitin, a los participantes a resolverla. En
la medida que ello se produce de un modo taciteayagrandes angustias involucradas que
dificulten el proceso. Como éste ocurre a nivelagepremisas normativas y de un modo
connotado, no es necesario, para los miembrosotkitivo, hacer explicita la resolucion,
del tipo “este conjunto de premisas es correctcstg etro equivocado”, de ese modo
pareciera que alcanzan un meta-nivel donde “ambgiittos de premisas pueden operar,
ser correctas, dependiendo de la situacion”. Ehvd dos consecuencias relevantes, a) por
una parte flexibiliza el uso de las premisas quadpuo informar una préactica, por ejemplo
el de las relaciones de autoridad o de las intgna@ntre personas que ocupan roles, y por
otra, b) asi como la operacion practica de premisasradictorias apunta a dibujar los
contornos de aquellas cotidianas y transparentetarego omnipresentes, la necesidad de
resolver la mencionada disonancia apunta a dibajfigura del autor de tal elecciébe

un modo no menor el sujeto/autor se constituye, sge en el acto de distincion que
traza sobre aquel trasfondo de omnipresencia de lggemisas habituales Un acto de
distincion de esta naturaleza es, indistinguibldmemnin acto de apropiacion (auto-

apropiacion)” (Infante, 2010: 17, destacados aeseen el original).
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De este modo los participantes “subjetivan” lada®@l ser los autores de ellas. En la
medida que, como se menciona mas arriba, el pramasse de un modo connotado la

elaboracion de estas nuevas reglas se produceés tta una “negociacion tacita” donde se
alcanza un nivel satisfactorio porque el procesescapturado por la cultura y sus reglas
rigidas y hegemonicas. En este entendido los povigles siguen siendo profesionales y
los no profesionales siguen siendo no profesionddssjefes siguen siendo jefes y los

subordinados siguen siendo subordinados, peroakige una diferencia, donde dichos
roles siguen configurando la trama relacional dabdjo pero ahora de un modo mas
aceptado por sus portadores. Pareciera que sersigrdts comodos en ellos en la medida
gue han podido negociarlos parcialmente en la nmsbén de esta trama relacional. Esta
negociacion tacita puede ser comprendida en urep@etiva “sistémica” a partir de la

metéafora de la distension que venimos utilizandear@o las reglas que rigen la operaciéon
de un sistema “ecoldgico” de varios marcos 0 ngjelierarquica y recursivamente

ordenados, son rigidizadas y cristalizadas, éstéene patoldégico en tanto no puede
corregir aquellas adaptando el sistema a situasionevas o diversas. En tal situaciéon
cuando se introduce flexibilidad el sistema pued@régirse”, sin perder su organizacion,
“... como la ecologia total esta estructurada reeamsente y es auto-correctiva, cualquier
parte que sufra una perturbacion se auto-ajustéaasjamos librada a si misma” (Keeney,
1991: 155). En este sentido se puede entendemglaciaeion como un “ajuste sistémico”

gue se produce entre los roles para adaptar lacest relacional y mejora el clima.

En este punto quisiéramos proponer una distinci@nrps parece relevante. Llamaremos
“agencia relacional” a esta capacidad del equipa paelaborar sus reglas de relacion y
mejorar el clima en virtud de aquello que se valpegendo directamente en el contexto de
la conversacion de implementacion. Ello para digtirio de una “agencia operacional” que

seria la capacidad para modificar sus circunstaraiganizacionales, mas bien exteriores.
Esta ultima es mas compleja en la medida que depadtros actores fuera del equipo, de
recursos, de aprobaciones directivas, etcétera wgwen dos direcciones, por una parte se
refiere a la infraestructura necesaria “para témezonversacion”, permisos, organizar la

carga de trabajo, lugar, horario, “café y galletagor la otra los recursos necesarios para
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llevar a la practica los proyectos que surgen ks zonversaciones que no se resuelven en
ella misma.

“No, nosotros dejamos el trabajo ahi y después doeavolvemos esta ahi mismo, asi es
gue no nos hacemos problema en ese sentido, penaltbes que nos ibamos atrasando
y habian muchos que decian “no, ¢ sabes qué? yoya ir a la reuniéon porque quiero
tener mi trabajo al dia, porque me quiero ir tempoa.. tengo que hacer”, entonces por
ahi partian los problemas de asistencia de incentdespués hubo un tiempo en que
pedian galletas y nunca llegaron las galletas @isearo, y después la gente decia “pero
si no vamos a tener financiamiento, qué sacamosheoer algo”. Hasta que de a poco
se fue entendiendo que podiamos hacer proyecttmmiacion, de hecho el primer
proyecto llevaba un triptico informativo, lo hicisydlegamos a la conclusion de, hicimos
un resumen, o sea todos aportamos en las mismagnies diferentes respuestas,
hicimos un resumen y sacamos un triptico (...) hayamador por ahi. Pero de a
poquito se van sumando cosas, ya por lo menoséiimo afio vamos a retomar ese
triptico més la informacion que se les pasa a lesratarias, las reuniones van a ser
diferentes... ¢hay EPS el préximo afio?

(Grupo MIXTO)

No obstante ambas agencias avanzan a distinto, r@mtanto son de naturaleza diversa y
estan consecuentemente sometidas a diferentesciooedi, convergen en el momento en
que la fuerza implicativa de alguna actividad, ivzala en el contexto de la
implementacién, vence a la fuerza contextual deréggas que definen previamente la
interpretacion de dicha actividad y la conducteeesiple en aquella. En esas condiciones se
vuelve a distinguir, en rigor auto-distinguir, eitar (de nuevas reglas, juicios, premisas) y
el agente que es capaz de llevar a cabo aquehwergiendo ambas en la auto-distincion

del sujeto.

Si bien hasta ahora podemos suponer que el impacta EPS y el proceso que esta a la
base de aquel son relativamente claros, debenaoddiptencion en los limites del mismo.
Previamente hemos referido a la EPS como un prodadis@ectico-reflexivo o
socioanalitico, veamos la interpretacion que Iba2800: 69, destacados ausentes en el
original) ofrece respecto de los limites de aqsell6El socioanalisis es andlisis

institucional en situacion (in vivo). Hay dos imgtiones que nunca funcionan: la
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psiquiatrica (mientras el médico se empefie en @lrrco) y la pedagdgica (mientras el
profesor se empefie en ensefiar al alumno). El aigal necesita su reforma, para evitar
la revolucién Hay que dar la palabra al loco y al estudiante, perhasta un cierto limite

de modo que no contagien a toda la sociedadsi surgio el socioanalisis. Pero cuando
una sesion socioanalitica contagié por resonanciada la sociedad (mayo 68), el

socioanalisis fue puesto en cuarentena”

El concepto de “marcador de contexto” propuestoBateson, que mencionamos en los
aportes tedricos de la EPS, nos puede ayudar ademtel modo de “encapsular’ la
experiencia “hasta cierto limite” como dice Ibafpeeviamente. Si bien la EPS tiene que
ver con la practica en su desempefio cotidianopgr@ ltrascenderse a si misma en aquel y
gueda sefialada como una actividad, importante,ifis@fiva, pero acotada. Estos
marcadores de contexto les dicen a los trabajadoregie situacion se encuentran en cada

momento.

“... en el sentido que estas cosas (la EPS), comendistedes, la gente no la ve como
trabajo...”
(Grupo MIXTO)

Resulta paraddjico, irrisorio incluso, como el poofacilitador de la metodologia termina
operando como un marcador de contexto para la miganaanto un limite para su futuro
desarrollo mas alla del proyecto de implementad&ta EPS en el equipo de que se trate.

“A lo mejor basta con que... se presenten y un papreéguntas... ¢,cOmMo vamos?, ¢en
qué vamos?, ¢qué estan haciendo?, es importantequepde repente la gente pregunta
2y el sefior Infante?”

(Grupo MIXTO)

Ciertamente trascender los acotados limites dmpdeimentacién en nuestro pais va mas
alld de la misma metodologia y se relaciona comogltexto sectorial en que ella se
inscribe. Como bien dice Davini (2002: 85), “Porlas practicas bajo reflexion y
transformacion implica complejos procesos de msitinalizacion y

desinstitucionalizacién que requieren formas deidéaccolectiva. En consecuencia, la
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instalacion o la modificacion de una practica msibnal implicaran trabajar no sélo en el
desarrollo de nuevas habilidades especificas,gieatambién implica poner los supuestos
y los contextos en discusion.

En otros términos, una capacitacion operable debddy no solo habilidades o desarrollar
la reflexibn-accion, sino también especificar lamtextos en los que esas habilidades
pueden ser puestas en practica y poner en discuesnbloqueos institucionales,
regulativos, normativos o cognitivos que es nedesdrordar para poner el conocimiento
en accion”. Necesariamente ello resuena con undesde “puesta en cuarentena” de la

EPS, antes que contagie a toda la institucion.

Queremos ahora focalizar en la metafora de laédsbén” que ocuparamos previamente
para describir el impacto de la metodologia. Vadadas cuestiones que hemos sefialado
respecto de aquella se relacionan con esta situagibecho de operar a contracorriente, lo
gue deja a la vista la serie de reglas normatieadgfinen férreamente las actividades de la
practica, el incremento de la fuerza implicativa Ide diferentes ordenamientos que
convergen en las conversaciones, la articulaci@vay desarticulacion previa a propdsito
de la agencia del equipo. Como hemos sefialadmetsw logra “poner entre paréntesis”
las reglas normativas tradicionales restdndolesemvimiento su densidad interpretativa
(libre de fisuras y discontinuidades) y su fuerpanmativa para definir las conductas de

significacion, por tanto de constitucion del sujetoel proceso.

Un aspecto importante en el proceso lo constitaygefinicion de la situacion que se hace
durante la implementacion. Se entiende a ésta eoraa@ctividad de mejoramiento a través
de la conversacion del equipo (interdisciplinari@articipativa por tanto horizontal) que

metodoldgica y sistematicamente avanza hacia agu@itos marcadores de contexto van
convergiendo en el proceso: se acompafa por ureestfuctura para la realizacion de las
actividades, permisos para facilitar el cumplimeerste compromisos organizacionales
(aunque las cargas de trabajo de los participas@sun problema concurrente y no
resuelto), “café y galletas” para las reunionegumbs psicélogos como facilitadores

(aunque también participan miembros de los misngpspes en similar funcién). En
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definitiva estos elementos convergen en connotanpégementacion de la EPS, més alla de

sus contenidos, como un contexto de buenas rekgion

Los contenidos de la implementacion, por otra papentan a mejorar las practicas pero
no desde un unico y privilegiado foco hacia donulgid el proceso, como lo seria si se
dispusiera del clasico protocolo de accidn quegradser aplicado a todos. En la medida
gue el protocolo de que se dispone, la metodol@gianta al proceso y no al resultado,
cada equipo debe definir y trabajar sobre su prpmatica de modo que ésta adquiere la
caracteristica de Unica, situada hemos sefalads,ansaliendo del anonimato de la rutina.
Ello tiene dos consecuencias interesantes, poparta si la practica sale del anonimato, el
trabajador que lo realiza también lo hacg(eo que la chiquilla de admision es la jefa de
admision no “la cabra que esta alld”, yo la veo aliénté), y por otra el proceso solo
gueda sefialado “hay que mejorar la practica’, pérmo y hacia donde es algo que el
propio equipo debe decidir (considerando ciertamamta minima articulacion con el
entorno, tino también necesita una estrategia, a lo mejorgpuede ir en forma paralela 'y
gue cumpla con el objetivo que te fortalezca comop® de trabajo sin dafar al grupo y

sin contravenir las normas de los superidjes

Tener que tomar decisiones respecto de qué y commran de la practica, en un contexto
en que las decisiones estan permanentemente piddsfdesde un lugar fuera de la misma
practica (en la ley el protocolo, el director, &le) no es algo facil para el equipo. Como
hemos sefialado previamente “no sabian que haaerpmo algo cognitivo, sino como

algo que estaba fuera del ambito de reglas norasatjue les dicen que (no) hacer.

No obstante este quiebre, este quedar en blant®,nesentender, el proceso lograba
avanzar porque a pesar de la incertidumbre quedmpafiaba en este sentido, se habia
connotado como de “buenas relaciones” y lograbardakarse hasta sostenerse “en si

mismo” a partir de los logros antes sefialado.

Este encuadre, distendido, para debilitar reglasativas, donde no esta claro hacia donde

dirigir el proceso en su contenido, pero en el @dot de una relacion “amable”, es similar
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al referido por Bateson y relacionado con el apeapel de orden superior. Veamos “... el
proceso de retroalimentacion que inicia un apreqjelig un cambio de segundo orden exige
forzosamente comparar distintos contextos, encsamiguntuaciones. Puede hacerse esto
situando al animal dentro de un contexto erronemaclo hizo Pavlov (a propoésito de la
“Neurosis Experimental”) pero con una diferencia: Wz en cuando el experimentador,
instructor o terapeuta puede introducir una recorspealeatoria. Bateson ilustra este
aprendizaje de orden superior en el adiestramiglgtodelfines (...) los instructores
recompensan cumplidamente al delfin con un pez eedaque la conducta de aquel se
aproxima a la treta que se le esta queriendo endgéeeson notd que una vez que estos
animales habian aprendido esas tretas, aprendipreader otras tretas, del mismo modo
gue lo hacen otros animales; vale decir a partiestemomento el instructor tenia menos
dificultades para ensefiarles nuevas tretas. NoamtestBateson observé que si el
experimentador no recompensaba a un delfin queapé& haprendido varias tretas, éste
ensayaba varias especies de conducta, como sirasecalescubrir qué accién de su
repertorio le estaba demandando ejecutar el instrug en caso de que ninguna de estas
conductas fuera reforzada de manera sistematicgaia@lgo increible: de pronto el delfin
comenzaba a actuar como jamas lo habia hecho ringg& miembro de su especie: el
delfin se convertia por asi decirlo en un “cread®@altaba un orden de aprendizaje
modificando su conjunto habitual de conductas yapds a otro totalmente nuevo, nunca
visto en su especie (...) Importa advertir que estelines se encontraban en un
“metacontexto” algo distinto que el de los perras Ravlov. En el tanque en que se
entrenaba a los delfines, los instructores manteo@a ellos relaciones afectuosas y no
toleraban verlos sufrir, de vez en cuando les @bay) un pescado al azar para preservar esa
relacion carifiosa. Los perros de Pavlov, en candaimetidos a los crueles experimentos
de control, no rindieron igualmente, y por endeesequecieron” (Keeney, 1991: 176 y
177).

Cuando el equipo se encuentra en la situacion dgaber qué es lo que deben hacer, de

hecho ellos deben decidirlo, es formalmente anabdos delfines que no saben qué se

espera de ellos. En el contexto de esta “relacab&e” en que ello ocurre, les permite
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saltar al nuevo repertorio de conductas y logras spievidencian en las enunciaciones de

las conversaciones.

Veamos con un poco mas de detalle el proceso pataneiar como aquello ocurre, en el
contexto de una conversacion, de modo de ejenglifiopestra mencion previa que supone

el reemplazo del “laboratorio de aprendizaje” @ocdnversacion de implementacion.

La “Neurosis Experimental” es un procedimiento ele ge adiestra a un organismo para
actuar en funcion de una discriminacion, haciensi@maticamente mas dificil la misma.
Cuando ésta se vuelve directamente imposible elnismo queda paralizado porque no
puede distinguir entre los estimulos y consecueséeno puede actuar. Como durante el
proceso ha aprendido no solo a discriminar en cadsion (aprendizaje 1), sino que la
situacion en la que se encuentra es una de apagnddonde “debe discriminar”
(aprendizaje Il) este segundo aprendizaje se tvamsaf en una “regla normativa” que
ordena el flujo de experiencia en que se encuedtrando intenta, como hasta el momento
lo ha hecho con éxito, volver a aplicar la reglaire situacion ubicada en la misma
secuencia, pero donde la discriminacion resulteosifype, queda paralizado. Se obliga a
hacer algo que resulta imposible y donde no séémguen funcion de aquello, paralizado
sino atrapado entre las reglas que no funciondasetircunstancias en que se encuentra. Si
el organismo puede “cambiar la regla”, puede sailino seguira atrapado y los efectos
clinicos concordantes de mantener esta situaciém sgjuivalentes a los de una neurosis.
Asi los delfines en un metacontexto amable pod&tarsa otras reglas, redefiniendo la
situacion (cambian el “contexto para el aprendizapor el “contexto para la
experimentacion/creacion”), en cambio los perrosiemmetacontexto riguroso no pueden

hacerlo y quedan paralizados y atrapados.

Veamos ahora la conversacion de implementacionndua! facilitador se presenta al

equipo y comienza el proceso, operan las reglagulaéds de interpretacion, éste tiene la
palabra y por lo tanto la autoridad, de hecho taradad para convocar al equipo, reunirlo
y hablarles de la EPS, de lo que es, de lo queat® ttcétera. Hasta ahi la regla “el que

tiene la palabra (el facilitador) es el que sabeyue manda, porque se ha diferenciado
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social y técnicamente para hacerlo, yo debo escyocblaedecer” funciona bien. Cuando el
mismo facilitador explica y fundamenta que el mdi®i@dzado para mejorar una practica es
quien la realiza, le entrega la autoridad a latfa@cg/ por tanto a quienes estan sentados
escuchando. El proceso no es automatico y son arggeyarias explicaciones para que el
equipo “entienda qué es lo que hay que hacer”. igaeque se vuelve a explicar, de uno u
otro modo, comienza a quedar claro que la reglaedente no sirve para estas
circunstancias “él dice (por tanto tiene la autadidradicional) que yo tengo la autoridad
(de la experiencia)’. El proceso es paulatino, yiglal que en la secuencia de
entrenamiento, a medida que éste avanza se haddiffohda discriminacion, en este caso
se hace mas dificil seguir aplicando la regla &lh, él manda, yo escucho”, hasta llegar a
un punto en que directamente ella deja de openar @aenar y atribuir un significado
“correcto” a lo que esta sucediendo. Como en eb easque se avanza paulatinamente
hasta que se hace imposible la discriminacion, sguiace imposible seguir utilizando la
regla/interpretacion de autoridad y se produceparadoja “el que tiene la autoridad de la
palabra, porque esta hablando (que no soy yo),adieg/o tengo la autoridad de la practica
y que entonces yo debo hablar” (si le hago casqueotiene la autoridad, entonces yo
tengo la autoridad, pero entonces no la tengo potgquhago caso). En este punto se
produce lo que previamente hemos denominado unp “l@flexivo” donde la fuerza
implicativa de la “conversacion EPS” se hace edaiuva a la fuerza contextual de “la regla
del silencio”. Si, como hemos sefialado previamezgtg conversacion logra sostenerse y
avanzar, la fuerza implicativa aumenta obligandonare-estructuracion de la regla de
silencio, donde los funcionarios comienzan a halplero no solamente porque respondan
preguntas o den opiniones, sino en el contexto rde nueva regla, que como hemos
mostrado connota una nueva relacion con el trabajaambio donde, tanto el observador
(el trabajador) y el objeto que éste observa/djstn(su trabajo) quedan abiertos a una
nueva relacion, por una agencia que los vinculanécee-articulacion), en el contexto de

esta conversacion, de otro modo.
Como esta paradoja se produce en un metacontexbl@ntonnotado por lo que hemos

sefialado previamente, el equipo puede accederrautams reglas que estan a la base de

los logros mencionados.
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En este sentido intentamos mostrar como la sitnati@sicamente a través del lenguaje y
la conversacion especifica las condiciones paependizaje de diversos ordenes al modo
de los laboratorios experimentales. Esto nos perngdmprender el proceso de

implementacion de la EPS desde el aprendizaje dilessos 6rdenes de éste implicados

en aquel.
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Conclusiones

La Educacion Permanente en Salud, tal como ha siglicada en los
establecimientos del Servicio de Salud Vifia del Qaillota, tiene un impacto

significativo en los equipos que han aplicado ditteodologia.

Dicho impacto se desprende desde los fundamentosadigaaticos,
epistemoldgicos y conceptuales de la EPS, asi aensus estrategias operativas
aplicadas al campo concreto del trabajo sanité®e. puede mostrar que los
supuestos a partir de los que ésta se articula, taerio metodologia
problematizadora, estan a la base de los logrosewbservan de su aplicacion en

los equipos de trabajo del mencionado servicicatieds

Esto se deriva principalmente del choque cultuted ge produce entre dichas
premisas con las reglas normativas que definenltara institucional cotidiana de
los establecimientos en que se desempefan estpo®gll enfrentamiento entre
reglas contradictorias durante el proceso de im@hation tiene significativas
consecuencias para los equipos en la medida geesésproduce en un meta-

contexto amable.

La instruccién principal, que podemos “codificamamotexto” a modo de regla, y
gue estaria a la base del proceso puede indicarae ‘tonverse formalmente
sobre lo que hace con quienes lo hacéFormalmente” se refiere a que dicha
conversacion circule “dentro” del trabajo, deseecadia por éste y no en instancias
externas, como los comentarios “de pasillo”, dwaelt almuerzo o los paseos
institucionales, y de ese modo en general por &udel trabajo. La circulacion
interna impacta sobre la agencia del equipo ytietda al trabajador y al trabajo en
una misma “accion” (Ema, 2006). La circulacion exéehabitual, sefalada por la
regla de silencio, reingresa al trabajo de un mgadado” como pelambre o critica

destructiva, deteriorando los procesos y estrusttgkacionales de los actores. La
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cristalizacion rigida de roles y los conflictos gee producen entre los mismos,

puede ser interpretada de este modo.

Como “instruccién corporizada”, caracteriza la eipeia de participacion que
constituye a la comunidad que estudiamoss decir cuando los sujetos van
incorporando y siguen internamente dicha instrucgléacen suyo el proceso de
implementaciéon, lo van transformando en oportunidémgran sostener la
conversacion a pesar de la adversidad burocratelafgndo de silencio) aparecen
los impactos de la implementacion de la EPS queokatascrito a lo largo de este
trabajo. Recordemos que como sefiala Wenger (2@%1:destacados ausentes en
el original) “La identidad en la practica se defipecialmente, pero no solo es
codificada en un discurso social del yo y de cafegosocialessino también
porque se produce como una experiencia viva de pa&ipacion en unas
comunidades concretas En ese sentido constituye aquella instruccion, e
términos precisos, el criterio de aceptabilidadadeomunidad de nativos (Delgado
y Gutiérrez) a partir de su sentido, y una explimacientifica de la experiencia de

implementacion (Maturana).

La validez de esta propuesta se funda: i) en kezarcomo proponen Delgado y
Gutiérrez (1994), en tanto que cualquier equipotrdbajadores, de un hospital
publico, que incorpore y siga dicha instrucciamdt@ la experiencia del impacto, y
i) en el sentido, en tanto que se puede comprdaddsicacion en cualquier punto

de la trayectoria a partir de la conversacion quelllevado hasta aquel.

Las consecuencias mas explicitas de la implemémiasg orientan principalmente
hacia una mejoria de la practica (técnica) y lEienes (sociales) de los miembros
de los equipos y convergen en una re-constitucarsgjeto sanitario individual y

colectivo (agencia).

Este nuevo sujeto sanitario es capaz de acometefureion de los diversos

procesos de aprendizaje que despliega duranteetsw, los desafios que enfrenta
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actualmente el sector sanitario publico. Los nwale aprendizaje alcanzados son
conmensurables con estos desafios asociados folarmaesectorial.

* El impacto que se observa no sélo muestra un sopgtaz de acometer dichos
desafios, sino que con independencia de aqueltesa@srecends capaz y mas
sana Capaz en la medida que incrementa su agencia tagpecto de si mismo
como de su entorno, y sano en tanto puede ajustaestuctura relacional
“ecolégicamente” (sistémicamente) logrando una masatisfaccion de quienes

asumen roles en dicha estructura.

* En tanto la implementacion de la EPS es una aetivipuntual de capacitacion,
dentro de muchas otras actividades en que estariaasos equipos de trabajo, ésta
acota sus impactos al proceso de implementacioansylimites, no obstante sus
beneficios de todo orden (técnico y social). Efestiente los trabajadores
“despiertan” momentaneamente de sus practicasari##) recurrentes, mecanicas,
logran re-articulase, re-constituirse como sujgtos-apropiarse de su trabajo en un
mismo movimiento. Pero en tanto es una actividadtyal, ésta logra sefalar
marcadores de contexto acotados para la misma gesborda el espacio de
implementacién. Suponemos con una buena base, @awmugor no es parte de

este trabajo, que vuelven a “dormir¥e”

» Resulta notable la evaluacién positiva que hacsmrdmipos de la EPS en virtud de
su contraste con la evaluacién negativa que haeeusl circunstancias cotidianas.
Ello resulta problemético en tanto suponga unadecid sistematica de deterioro

en aquellas circunstancias. No es dificil mostrata ¢iendencia, la que sélo

®1 Si se nos permite, resulta inevitable en estegpunta referencia poética a Chuang TdRevoloteaba
alegremente; era una mariposa muy contenta de shidosabia que era Chuang Tse. De repente despierta
Era Chuang Tse y se asombré de serlo. Ya no Igpesible saber si era Chuang Tse que sofiaba ser una
mariposa, 0 era una mariposa que sofiaba ser Chudsg Entendemos, por las referencias de las
enunciaciones de los Grupos de Discusion y el sindie ellas, que la experiencia estuvo méas cemehna
suefio que de la pesadilla y confiamos en que, ddm@ng Tse, los trabajadores hayan quedado en ese
limbo de duda que les provea la lucidez necesatia peguir, 0 volver, a despertar autbnomamentz par
reapropiarse de su trabajo.
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supondremos en tanto no es el objetivo de estajtrakn ese sentido podemos
proponer una suerte de “implosion sostenida” dehlaspitales publicos, que no
s6lo les impide acometer como sector los desafieseqfrenta, sino que sefiala un
proceso creciente de deterioro, tanto de la caliiath atencion que brindan a sus
usuarios, como de la calidad de vida de sus trdbega. En la medida que se
impida una “reforma del orden social’, como sef#tafiez (2000), de los

establecimientos hospitalarios, se puede espegarawolucion de los mismos. En
la medida que ella ocurra como “explosion hacianadé podemos analogar

aquello con lo que precedentemente hemos consigimado implosion.

El punto precedente se puede apreciar, hacia delanpartir delproceso de
individuacion que caracteriza a nuestras sociedades modernds. “Ada
individualizacidén consiste en el proceso mediahteual el individuo conquista su
autonomia. Se trata, antes que nada, de una 'dibatale las tutelas impuestas por
las tradiciones y costumbres que inhiben a la pariegar a ser "ella misma". Y el
descubrimiento del "si mismo" como individuo planta inquietud por el lazo con
el otro. La construccion de la auto-identidad dekglo se logra en la relacion con
el "otro". Por eso, paralelo a la ruptura de logjos lazos, la individualizacion
abarca la creacion de nuevos vinculos socialesaBrbio, cuando no se establece
tal re-vinculacion, la individualizacion conduceiadlividualismo” (PNUD, 2000:
28). Este proceso si bien opera con mayor fuerbmestas generaciones mas
recientes, tiene efectos sobre todos y afecta asttab instituciones de nuestra
sociedad. Se puede apreciar mas directamente t#ndimmes como la familia o la
escuela donde el conflicto entre generaciones imagduadas” e instituciones mas
conservadoras, mas tutelares, es evidente. Sinrgmbamundo del trabajo y sus
organizaciones también estdn expuestas a las tesside necesidades de
adaptacion crecientes, las que no logran ser dmaelels adecuadamente por el
entramado de reglas y normas culturales de taEmmaciones. Trabajadores mas
individuados requieren organizaciones mas flexjblegs horizontales que les
permitan conquistar mayores niveles de autonomriaopal, en el contexto de

actividades coordinadas con otros. En la medida tase organizaciones,
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particularmente los hospitales publicos, no loggspecificar esos mayores niveles
de autonomia que posibiliten re-vinculaciones niglas, “subjetivadas” por los
diferentes actores, veremos incrementada la telys@dreterioro que ya se aprecia

en esta evaluacion en, lo que hemos denominad®;implosién organizacional”.

Efectivamente, como sefiala Goffman (Robles 2008gndo los sistemas de
interaccion, las conversaciones, se acoplan a nsste funcionales, u
organizacionales, pierden permeabilidad y por tdhtidez y “...los turnos del
habla se rigidizan y los sistemas se "someten'sgpfogramas especializados de
cada uno de los sistemas parciales. Las convengacide esparcimiento pasan a
formar parte de los "espacios posteriores" y cumphea funcién de relajamiento de
los hilos rigidos del habla. De hecho, los sistedwsnteraccion funcionalmente
acoplados, por su limitada permeabilidad, son mé&agdes y dependen mas de los
roles que los interactuantes construyan y estahiliqRobles, 2002: 15). De este
modo nuestro trabajo muestra la relacion que sdupe actualmente entre estos
“espacios posteriores” y los que podriamos denantio@o “espacios oficiales” de
los hospitales. Si el acoplamiento entre las caagones cotidianas del trabajo en
los hospitales y los programas de los mismos, sglas normativas de usos y
costumbres, no logra proveer permeabilidad y pontotafluidez a dichas
conversaciones, para mejorar la relacion entre rlides, entonces no podra
especificar la presion que impone el proceso deviduhcion sobre dichas

organizaciones.

En este escenario de desafios que enfrenta elr sastdario la implementacion
sostenida, y a gran escala, de metodologias devént@on como la EPS, u otras
basadas en similares premisas, no soélo resulta base para acometer los desafios
de transformacion, sino para resolver esta “implosiectorial’. Es destacable esta
perspectiva en tanto resulta también de los impadtola aplicacion de la EPS en

nuestro medio.
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El proceso de implementacion escenifica uno de pioscipales desafios que
enfrenta el desarrollo de nuestro pais, como Ipgre el Informe de Desarrollo
Humano del PNUD 2009, “...en este escenario, la rat@gn y la coordinacién de
los actores pasan a ser centrales. Ahora debeeasenthas a las formas cambiantes
y diferenciadas a partir de las cuales los actejes sus relaciones con los demas y
definen sus objetivos comunes. Por esta razén,deeria prima con que debe
trabajarse en este escenario son las relacionaslesoclas negociaciones, los
conflictos, los intercambios. En otras palabraspl@sticas concretas por medio de
las cuales las personas alcanzan sus fines. Aaatdma promocion y conduccion
del desarrollo tienen que prestar mayor atencidasamaneras de actuar de las
personas”. (PNUD, 2009: 14). En este punto los fiesale actualizacion del
sistema sanitario publico convergen, resultan o garticular, con aquellos que

enfrentamos como nacién en el contexto del desarrol

La Educaciéon Permanente en Salud puede mostraramine adecuado para

enfrentar dichos desafios.

Finalmente respecto de la metodologia, hemos adenmostrar la pertinencia y
potencia de la auto-observacion, como observaadsedundo orden. Actores que
devienen observadores, poseen perspectivas pradieg para observaciones y
explicaciones complejas de similares fendmenos aksci Ellas resultan,

particularmente para este trabajo, de la capacidata observar/escuchar
conversaciones, lo que abre a posibles nuevosrdissra partir de lo que Varela
(2000) refiere como “metodologias en primera peasoBi efectivamente como

sefialan Arnold (2006, 2010) y Robles (2002) lotesias de la conciencia y los de
interaccion (conversaciones) o los sociales (cooawines) no tiene contacto
instructivo, solo pueden irritarse mutuamente eaplamiento, entonces nuestro
trabajo se ubica en aquellas zonas de acoplami@atdicularmente entre la

conciencia del investigador y la “conversacion ERST lo que hemos intentado
construir y desarrollar como una filigrana de aaopénto estructural, ahora,

mediante este expediente, convertida en comunitadiicha filigrana, esa
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capacidad para escuchar, se relaciona tanto canvéstigacion como con la

intervencion social.

Para terminar nuestro trabajo es necesario volsariaicio. Como alli sefialabamos
éste se sostiene a si mismo, de modo que paraleatedbemos conectarlo con su
apertura, es condicién para su autonomia. No stesesen el principio de

objetividad, ni en nimeros o algoritmos que puealariar la solidez y “verdad” de
sus resultados. SoOlo se sostiene en lo Unico gedepsostenersaina buena

explicacion de lo sucedido.
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ANEXO |
SESIONES PARA LA IMPLEMENTACION DE LA EPS

Propuestas en el “Manual para el desarrollo de pragmas EPS en la Red Asistencial
del Sector Publico de Salud”

(el manual se acompafia con un CD de apoyo)

Minsal-Teleduc
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TRANSFERENCIA DE LA METODOLOGIA DE EPS

En esta parte se define cada una de las ocho esstdicativas a través de las cuales se
logra una transferencia de los componentes basieda metodologia que habilita a un
equipo natural para dar inicio al proceso de tmldjo la modalidad de Educacion
Permanente.

El inicio del trabajo de un equipo de Educaciomierente en Salud esta condicionado por
los siguientes elementos criticos:

1. Un directivo (Servicio Clinico, Unidad de Apoyo ec8ion) motivado, dado que en
el tiempo serda él el responsable de liderar y eftimel trabajo de sus
colaboradores.

2. Un equipo motivado por incorporar esta modalidattaleajo o de potenciarla, si ya
la tenia incorporada parcialmente.

3. Problemas para los cuales la EPS es una resp@esteepte.

4. Una transferencia ligera e inicial de ocho sesigues habilitar al equipo para
trabajar en esta modalidad.

Con estos elementos se considera que un equip@&RI® iniciar un proceso de desarrollo
a través del cual podra avanzar incorporando digetempetencias, tomando del entorno
los recursos que se hagan necesarios para la awi@rale su trabajo y para mejorar la
efectividad de su accion. Todo esto se realizaréndeera organica y gradual, es decir,
ligado intimamente a las necesidades percibidaslgmuipo.

De esta manera, los equipos EPS van “aprendieagceader”, van tomando de su entorno
lo necesario para su crecimiento y para el incréonéa su efectividad en el tratamiento de
los problemas. Asi, un equipo EPS puede enconteesario reforzar sus competencias
para generar proyectos de intervencion o pensarcquece poco la realidad de los

Consultorios con que trabaja en red; de este modonees, implementard acciones

destinadas a capacitarse en la generacion de posygduscara un acercamiento con la
realidad del nivel primario que no conoce. Estaufiita que se instala en los equipos EPS
da origen a “necesidades de capacitacion” muy eta&r derivadas intimamente de las
necesidades del trabajo.

En el enfoque de Educacion Permanente en Saludrsegel hecho que cada funcionario
es un adulto que posee una infinidad de recursedigulesarrollado a lo largo de su vida y
gue le han permitido, con el apoyo de la organiradionde trabaja, desplegar un conjunto
de competencias necesarias para hacer lo que hdeedfa. Asumimos asi, que cada
funcionario es, por un lado, un verdadero “expemo’lo que hace y que, por otro,
desarrolla a través del tiempo un modo particueaptender y de adaptarse a su realidad.

Estos elementos deben ser considerados al momenteledjir las actividades, los

contenidos, las metodologias y los modos de evidlaprefiriendose siempre los modos
activos (taller mas que aula), es decir, aquelles fgvorezcan la interaccion directa y
franca, el didlogo y la construccion de miradas woes en torno a los temas que se
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aborden. Ello implicard dar espacios amplios dapi® en los momentos de analizar y de
planificar, inversion en tiempo que siempre seucaden beneficios inmensos al momento
de actuar y de poner en marcha los proyectosigédas.

A continuacion usted encontrara la descripcion dboosesiones educativas que le
permitiran trabajar en la instalacion de un progg&RS. Cada sesion contiene:

a) Los objetivos que se pretende lograr.

b) Las actividades necesarias para el logro de laiobs.

c) La metodologia que se debe utilizar.

d) Los materiales necesarios.

e) La forma de evaluacién y la retroalimentacion dsdsion.
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SESION EDUCATIVA N° 1

Concepto de mision y roles dentro de la Red Asisaén

OBJETIVOS EDUCATIVOS

1)
2)

Identificar el concepto de EPS.
Identificar la mision que tiene la Red Asistencial.

3) Analizar el rol o participacion de cada integramhéequipo en el logro de la misién

de la Red Asistencial.

ACTIVIDADES

d)
e)

Breve exposicion en relacion al marco conceptudh dePS.

Presentacion de la mision de la Red Asistencialduaexos 10y 11 del CD ROM).
Realizacion de un dibujo individual en el que Iatigipantes expresen como
perciben la Red Asistencial, ubicando la posiciond® se encuentran dentro de
ella (estilo libre).

Construir un collage y analizar grupalmente losigib individuales.

Elaborar un dibujo grupal.

METODOLOGIA

Posteriormente a la exposicion, entregue una hejpagel oficio y lapices de colores al
grupo solicitdndoles que dibujen individualmente Red Asistencial, vale decir,

considerando todos los elementos que ellos perabaro parte de ésta. A continuacion
dispongan los dibujos en un collage y estimule ralpg a compartir las diferentes
percepciones con el fin de realizar a continuaaiddibujo coman.

MATERIALES

Retroproyector de transparencias o data-show
Lapices de colores (una caja por cada tres paatitgs)
Hojas tamafio oficio.

Un pliego de cartulina para collage.

Pegamento.

EVALUACION Y RETROALIMENTACION

En la evaluacion de esta actividad se deben camasiltes siguientes paradmetros:

Los participantes logran identificar los diferentestablecimientos de la Red
Asistencial y los mecanismos de coordinacion; recen su actual funcionamiento
y lo comparan con lo ideal.

Identifican el concepto de Red Asistencial.

Identifican la mision y adhieren a ella.
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» Identifican y valoran el rol del equipo de trabdjode cada funcionario) y su
responsabilidad en el logro de la misién de la Redtencial.

Ademas, se debe considerar para el analisis dsidsy la retroalimentacion:
» El grado de participacion de los asistentes.

* El grado de incorporacion de los elementos que coep la Red Asistencial en el
dibujo colectivo.
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SESION EDUCATIVA N°2

Concepto de equipo de trabajo (ver Anexo 1 en CIMRI®I curso)

OBJETIVOS EDUCATIVOS

1)
2)
3)

4)
5)
6)

Identificar el concepto de equipo de trabajo.

Identificar el propdsito coman de los equipos déajo.

Valorar la importancia de los equipos de trabajdae@rganizacion y reconocer
fortalezas y debilidades al interior del equipo.

Potenciar las fortalezas existentes a nivel delpequ

Formular estrategias de superacién de las debdgladcontradas.

Incorporar estrategias de retroalimentacion queliteac el crecimiento y la
capacidad de autocritica y funcionamiento del emuip

ACTIVIDADES

a)
b)
c)
d)
e)

Dinamica de integracion y participacion.

Breve presentacién participativa del concepto depeqde trabajo.

Trabajo grupal que permita expresar el objetivowoe cada equipo de trabajo.
Realizacion del analisis FODA.

Trabajo grupal sobre estrategias de superacion elglidhdes del equipo
encontradas en el analisis FODA.

METODOLOGIA

Exposiciones breves, dinamicas y analisis grupales.

MATERIALES

Retroproyector o multimedia.
Papelografos.

Plumones.

Apuntes.

EVALUACION Y RETROALIMENTACION

Test inicial y final.

Grado de participacion de los integrantes del equip

Grado de reconocimiento y aceptacion de las deloiéid identificadas.

Grado de cumplimiento de los compromisos generpdos mejorar la cohesion del
equipo.
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SESION EDUCATIVA N°3

Concepto ecologico de salud (ver Anexo 3 en CD Ri@Mcurso)

OBJETIVOS EDUCATIVOS

1)
2)

3)
4)
5)

6)

Reconocer el concepto ecoldgico de salud.

Reflexionar en relacion a los factores que influganla salud de las personas, de
acuerdo a la triada ecoldgica.

Identificar su propio estado de salud de acuerdomtepto ecoldgico de salud.
Construir una definicion grupal sobre “funcionasano” que esté expresada de
acuerdo tanto a los sentimientos, actitudes y adaducomo a la relacién con el
medio.

Relacionar el estado de salud del funcionario esrrésponsabilidades o el rol que
debe cumplir.

Enunciar algunas medidas de autocuidado de la dalddncionario.

ACTIVIDADES Y METODOLOGIA

a)
b)
c)
d)

Breve presentacion del concepto de salud.

Lectura y desarrollo de guia sobre el conceptatlsls

Trabajo grupal: construir una definicion sobreugidionario sano.

Reflexion, analisis y discusion grupal con el abjéé establecer la relacion entre el
estado de salud de los funcionarios y el rol queedecumplir. Ademas, enunciar
algunas medidas de autocuidado de salud del fusmgéon

MATERIALES

Set de lectura por participante y guia respectiva.
Papelografo.

Plumones.

Retroproyector o multimedia.

EVALUACION Y RETROALIMENTACION

Grado de participacion de los asistentes.
Grado de comprension de la lectura evaluado pdesarrollo de la guia adjunta.
Grado de pertinencia de la construccion de definicie funcionario sano.
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SESION EDUCATIVA N°4

Usuarios y funcionarios (ver Anexo 3 en CD ROM delso)

OBJETIVOS EDUCATIVOS

ogkwnE

Reconocer el perfil y expectativas de los usuarios.

Analizar deberes y derechos de los usuarios.

Conocer y analizar antecedentes de la cultura @@eonal del sector.

Valorar la importancia de la buena relacion y coizagion con los usuarios.
Identificar y analizar los siguientes conceptosnanicacion, asertividad y empatia.
Relevar aspectos importantes del rol del funci@nani la solucion de los problemas
de los usuarios.

METODOLOGIA Y ACTIVIDADES

Breve exposicion sobre cultura organizacional émdsa

Realizacién de trabajo grupal con guia “Usuarifisngionarios”.

Lectura del documento “Deberes y derechos de lgarios”.

Breve exposicion sobre la importancia de la conaciin, el efecto del uso de
blogueadores, asertividad y empatia.

Role playing (juego de roles): “Comunicandonos miejo

MATERIALES

Diapositivas.
Papelografo.
Plumones.
Apuntes.

EVALUACION Y RETROALIMENTACION

» Grado de comprension de las lecturas.
 Grado de patrticipaciéon y desarrollo de los trabajrupales.
» Grado de establecimiento de estrategias pararandgorelacion con los usuarios.
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SESION EDUCATIVA N°5

Concepto de calidad de la atencion en salud (vexd®14 y 5 en CD ROM del curso)

OBJETIVOS EDUCATIVOS

PN

Reconocer concepto de calidad de la atencion ed.sal

Identificar criterios de calidad de la atenciérsatud.

Conocer estrategias e indicadores de calidad detecion en salud.

Analizar la calidad de atencién otorgada a los fissiadesde el punto de vista tanto
de la humanizacion como de sus aspectos técnicos.

METODOLOGIA Y ACTIVIDADES

a)

b)

Exposicion por parte del facilitador sobre conceggccalidad (atencion asistencial
mas relacion con los usuarios).

Andlisis grupal sobre la calidad de atencién otdeaga los usuarios en el
establecimiento.

MATERIALES

Retroproyector o multimedia.
Papelografos.

Plumones para pizarra y papel.
Guia de analisis.

EVALUACION Y RETROALIMENTACION

Grado de andlisis y pertinencia de las conclusigngsales.
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SESION EDUCATIVA N°6

Identificacion, andlisis y resolucion de problerfas Anexo 6 en CD ROM del curso)

OBJETIVOS EDUCATIVOS

3.

1. Conocer la metodologia de identificacion y defidicde problemas.
2.

Identificar problemas y causas en la calidad detéacion entregada a los usuarios
del establecimiento y probables soluciones.
Conocer y aplicar criterios de priorizacion de peofas.

ACTIVIDADES

a) Breve exposicion sobre la metodologia de identifiaade problemas.
b) Estimular al grupo a identificar, mediante una ibuve ideas, los principales

problemas relacionados con la atencion de los iosyasus causas y probables
soluciones.

c) Complementar y analizar la informacién entregade Ips grupos y definir los

problemas prioritarios.

METODOLOGIA

Las exposiciones que efectlue el facilitador delsrbeeves, no olvidando que los
actores principales son los grupos de trabajo.

Para realizar el trabajo de identificacibn de poids deben entregarse
papelografos y plumones al grupo, instruyéndolgpeaeto a que deben nombrar a
un moderador que recoja todas las ideas. Es nexessistir en que no deben
efectuarse comentarios negativos respecto a afgpntea

Se deben reunir los distintos papelégrafos, sueshay mas de un grupo de trabajo.
El facilitador debera ir interactuando con los iggpantes para analizar la
informacion obtenida hasta lograr acuerdo con @h@respecto a la identificacion
de los problemas mas importantes.

Posteriormente, los grupos deben aplicar la mdéipriorizacion de problemas con
el objeto de seleccionar el mas importante y fctile ser abordado mediante la
metodologia EPS.

MATERIALES

Retroproyector de transparencia o multimedia.
Papelografo.

Plumones de pizarra y para papel.

Apuntes sobre metodologia de identificacion de lerobs.
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EVALUACION Y RETROALIMENTACION

» En esta actividad los participantes deberian hialgeado identificar los principales
problemas de salud factibles de abordar con lado&igia EPS.

» Grado de participacion de los asistentes.
* Grado de pertinencia de los problemas identificadmsorizados.
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SESION EDUCATIVA N°7
Soluciones alternativas en la identificacion debfgmas
OBJETIVOS EDUCATIVOS

1. Proponer soluciones alternativas al problema [zaoio.
2. Analizar las soluciones propuestas seleccionandwe|ar alternativa.

METODOLOGIA Y ACTIVIDADES
a) Breve repaso de la metodologia de identificaciorpmidlemas, especificando las
soluciones alternativas (matriz decisional). Vexxan6 del CD ROM.

b) Trabajo grupal para completar la matriz, priorizata soluciones.
c) Plenaria de presentacion y consolidacion efectpad@ada grupo.

MATERIALES

* Retroproyector o multimedia.

* Apuntes.

» Papeldgrafos.

* Plumones para pizarra y papel.

EVALUACION Y RETROALIMENTACION
* El facilitador debe participar activamente en lansmlidacion de los aportes
grupales, promover el andlisis y aportar sus conmecitos, si es que el caso lo
amerita, siempre y cuando los grupos hayan agatagipropios aportes.

INDICADORES

» Grado de aplicacion de la metodologia de identf@ay definicion de problemas.
* Grado de interés y participacion.
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SESION EDUCATIVA N°8
Plan de intervenciéon
OBJETIVOS EDUCATIVOS

1. Elaborar un plan de intervencién que considere:
a. Diagnéstico del problema (con antecedentes reunigos sesiones
anteriores).
b. Diagnoéstico de satisfaccion usuaria.
c. Andlisis de la calidad de atencion.
d. Evaluacion post intervencion.
2. Establecer indicadores que permitan medir el ingpatl plan o intervencion
formulado por el equipo.

METODOLOGIA Y ACTIVIDADES

a) Breve exposicion sobre satisfaccion usuaria e autices. Lea el punto 3
(“Seguimiento de los resultados e impacto de |@adePS”) del presente Modulo.

b) Trabajo grupal para elaborar el plan de intervengide debe considerar los cuatro
aspectos sefialados en los objetivos.

c) Establecer indicadores que permitan medir el ingpact

d) Presentacion de conclusiones grupales y analisgsgbaar el plan de intervencion.

MATERIALES

» Papelografos.
* Plumones.

EVALUACION Y RETROALIMENTACION

» Grado de pertinencia y calidad del plan formuladogh equipo.

NOTA: Dado que el trabajo de EPS debe efectuarse erafpemmanente, el resto de las
sesiones deberadn dedicarse a analizar el gradomgEmentacion de las medidas
programadas en el plan de intervencién u otrasriaatque se generen desde los mismos
participantes de los equipos.
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ANEXO I
CARACTERISTICAS DE UNA ESTRATEGIA EPS

Propuestas en el “Manual para el desarrollo de pragmas EPS en la Red Asistencial
del Sector Publico de Salud”

Minsal-Teleduc

238



3. CARACTERISTICAS DE UNA ESTRATEGIA EPS.

Como hemos visto, la EPS es una propuesta educpte/an términos operativos significa
insertar la educacion del personal de salud, atiortde los equipos de trabajo. Esto quiere
decir mantener en el trabajo una orientacion ediecpermanente, reuniéndose en equipo,
para analizar y resolver los problemas del queheacBdiano con el objeto de mejorar
actitudes, conocimientos y habilidades.

Sus principales caracteristicas son:

* Es participativa y multiestamentaria, ya que todies integrantes del equipo
plantean sus opiniones, analizan y proponen salasia problemas del trabajo. Las
necesidades de aprendizaje que identifican lapassy los equipos, surgen del
analisis critico de sus propias practicas de toglilgsde el analisis de las maneras
de pensar y de concebir el trabajo y desde loscbmientos y habilidades que son
requeridos para la solucion de los problemas.

* Se desarrolla en el mismo lugar de trabajo (ennigadl, en el Establecimiento, en
el Servicio de Salud, en el Establecimiento de éitenPrimaria), no fuera de él, ya
gue esta metodologia da una gran importancia ehpiatl educativo de la situacion
laboral, a través de un programa sistematico deioeas educativas del equipo. El
trabajo en si, se considera la principal fuenteapgeendizaje, constituyendo el
conflicto una buena base de reorientacion de cdasdiitadecuadas.

» Considera el andlisis de la Mision Institucional equipo de trabajo y del proceso
de trabajo.

* La evaluacidn de la EPS es entendida como la pemb@mevision de las practicas
de trabajo y de la cadena de atencién al ustiapara su mejoramiento y
optimizacion. Lo anterior determina que la evaldacacompafia este proceso de
aprendizaje desde el inicio y a lo largo de toddesarrollo.

» Hace confluir diferentes dimensiones del procesdral@ajo en salud, a saber, los
aspectos técnicos, los procesos humanos y reldesonas procesos institucionales
y el usuario.

e Esta centrada en facilitar a las personas y equigograbajo, en proceso de
aprendizaje, la reconstruccion progresiva de suerss de pensamiento,
valorizacién y accion.

+ Esta centrada fundamentalmente en la persona teitduncionario como del
usuario.

62 Cadena de Atenci6n al Usuario: son todos los imraldos en la atencién de los usuarios en cadaeina
sus fases, habitualmente una cadena de atencidluén®, por ejemplo en una Unidad de Emergencisdeale
el chofer de una ambulancia hasta los médicos gadas de la atencién de urgencia.
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» Identifica el concepto de Red Asistencial analizdm@n el contexto pertinente.
» Utiliza técnicas educativas tales como:

* Intercambio de experiencias en el trabajo, espueidle en aquellos incidentes
criticos. Investigacion participativa.

* Andlisis de lecturas.

» Identificacion, andlisis y propuesta de solucioaeproblemas detectados por el

grupo.

Considerando las caracteristicas anteriores, la @@ enmarcarse dentro de algunos
lineamientos basicos de modo que pueda cumplilrogioée su mision.

* La EPS no puede derivar de acciones puntualesoyé&tipas, debe corresponderse
con una politica de largo alcance, dentro de logiSes y Establecimientos que la
implementan.

» Debe lograr una sintonia fina con las necesidanissgds y surgir desde la practica
de los equipos. He aqui un sello caracteristicestie estrategia toda vez que surge
de la identificacién local de problemas de la peactliaria y del diagndstico local
de necesidades de capacitacion.

» Debe incorporar una visibn que integre el cambio lanpractica técnica
(instauracion de nuevos programas y acciones poSéyvicios de Salud) y de la
practica social (transformacion de las practicasitucionales, responsabilidad del
personal de salud, modificacion de actitudes yodeplocesos de trabajo, mejora de
las relaciones intra e inter equipos de trabajo).

» Requiere el desarrollo de una conciencia critice guplica un compromiso
profesional con esa realidad captada en su tothlidasibilitando una accién
transformadora.

» Debe ser un factor de reflexion y de transformaaénla practica de salud, al

incorporar nuevos conocimientos y practicas parasdéucion de problemas
biolégicos y sociales.
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ANEXO 1l

UNIDADES, EQUIPOS DE TRABAJO Y PROYECTOS IMPLEMENTA DOS EN
LOS ESTABLECIMIENTOS DEL SERVICIO DE SALUD VINADEL MAR
QUILLOTA ENTRE LOS ANOS 2003 Y 2006

Nota: En aquellos equipos cuyo proyecto es condmicamo “Listado de Problemas”, el
trabajo de implementacion solo llegd, en ese momédrasta la Fase Diagnostica, dejando
la formulacion definitiva e implementacion de uroy®cto de intervencion para el afio

siguiente.
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ESTABLECIMIENTO

2003

2004

FRICKE

SOME (Listado de Problemas)

SOME, 8 equipweyectos: “Conocer la
Reforma”, “Atencién de Publico” y
“Relaciones Laborales en los equipos
SOME”

QUILLOTA

CRD (mini proyectos)

Proyecto: “AtenciéredPublico y Relacione
Laborales en los equipos SOME”

QUILPUE

SOME (Listado de Problemas)

Proyecto: Atémcle Publico y Relaciones
Laborales en los equipos SOME,
LAVANDERIA

LA LIGUA

SOME (Listado de Problemas)

Proyecto: Atgm de Publico y Relaciones
Laborales en los equipos SOME

M MALDONADO

SOME (Proyecto: Desarrollo de
habilidades comunicacionales y
organizacionales)

Proyecto: Atencion de Publico y Relaciong
Laborales en los equipos SOME

CIENFUEGOS SOME (Proyecto: ComunicaciépProyecto: Atencién de Publico y Relacione
efectiva y relaciones Laborales en los equipos SOME
interpersonales)

GERIATRICO Administrativos: (Conocimientos basiop
nivelacion informatica para el sector
administrativo)

LIMACHE Administrativos: (Conocimientos basicos Y
nivelacion informatica para el sector
administrativo)

PETORCA Semi proyecto Citacién Escalonada

CABILDO FODA

LA CALERA Listado c/problemas

PENABLANCA Listado c/problemas

QUINTERO Listado c/problemas

DIRECCION Listado c/problemas

STA JULIA Listado c/problemas

¢S

bS
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ESTABLECIMIENTO

2005

2006

FRICKE SOME, Proyecto: Egresos TRAUMATOLOGIA ADULTO, Proyecto:
hospitalarios, fluidez en la entrega“‘Coordinacion para la atencion del pacier
de la informacién, ESTADISTICA| ambulatorio”,

Proyecto: Actualizacion en aranceFARMACIA, Proyecto "Comuniquémonos
Fonasa y medicamentos, para mejorar nuestro trabajo",
ADMISION, Proyecto: ABASTECIMIENTO, Proyecto
Habilitacion de sala para revisién| "Coordinacion personalizada interna y
ficha clinica, externa"

ARCHIVO, Proyecto: Capacitacign

para funcionarios hospitalarios y e

Atencién Primaria,

SOME, Proyecto: Lo que usted

necesita saber..., (Servicio de

Atencion al Paciente).

TRAUMATOLOGIA ADULTO,

Listado de Problemas,

FARMACIa, Listado de Problemas

ABASTECIMIENTO, Listado de

Problemas.

QUILLOTA CRD, Proyectos: Construccion sal&€RD, Proyecto: Formulacién y desarrollo
multiuso, Formulacién y Desarrollda "Guia de Orientacién de Examenes
de la Guia de Orientacion de solicitados con mayor frecuencia en el
examenes solicitados con mayor| CRD",
frecuencia en el CRD, ESTERILIZACION, Proyecto: "Cambiand
Incompatibilidad en horario de | la calidad de nuestra vida"
atencion médica en box de
patologia respiratoria, Pérdida de
exdmenes de laboratorio.

ESTERILIZACION, Listado de
Problemas

QUILPUE RED Hospital-Atencién Primaria,| OBSTETRICIA, Proyecto: "Optimizando |
Proyecto: Carnet para el coordinacién se mejora la atencion"
seguimiento y control inter-niveles
de los usuarios de la Red
Cardiovascular de las comunas de
Quilpué y Villa Alemana).

PEDIATRIA, Listado de
Problemas
OBSTETRICIA, Listado de
Problemas
LA LIGUA SOME, Proyecto: Construccion | SERVICIO DE ALIMENTACION,

Oficina de Informaciones

Proyecto: Mejoria de la calidad de la
alimentacion

M MALDONADO

SOME, Proyecto: Taller atencién
de publico

SOME, Proyecto: Reorganizacion de los
ficheros de usuarios y la atencién del sec|
Plan del Consultorio

tor

CIENFUEGOS

SOME, Proyecto: Calidad y

SOME, Proyecto: Mejoria continua de los

Mejoramiento Continuo en equip(

procesos asociados al programa
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de trabajo

cardiovascular

GERIATRICO DIRECCION, Proyecto: Modelo | SERVICIO DE GERIATRIA (3 turnos):
asistencial, Evaluacion de un Proyecto: Mejorando el trabajo a través del
modelo de atencién Geriatrica | disefio del proyectos de intervencién.
integral.

LIMACHE SOME, Proyectos: Optimizacion deROGRAMA CARDIOVASCULAR,
asistencia y adherencia del pacienBoyecto: Incremento de la calidad del
adulto trabajador en el control de| registro de datos en usuarios
programa cardiovascular, cardiovasculares.

Generacion de nuevo instrumento
para el retiro de los medicamentqgs
de pacientes del programa
cardiovascular desde farmacia,
Mejora en la calidad de atencién gl
usuario de oficina 31 entrega de
resultados de exdmenes de
laboratorio, Diagnéstico
participativo de la calidad del
programa cardiovascular por parte
del usuario externo

PETORCA SOME, Proyecto: Difusion y SERVICIO DE ATENCION AL
promocién del H. de Petorca, PACIENTE: Proyecto: Mejorando el trabgjo
Equipo de Trabajo y Relaciones | del SAP a través de proyectos de
Humanas, Implementacion de intervencién
sefialética H. de Petorca

CABILDO Proyecto: Implementacién Proyecto: Taller de autoconocimiento y
Programa de Evaluacion y trabajo en equipo
Mejoramiento Continuo en el H.

Dr. Moll de Cabildo

LA CALERA OBSTETRICIA, Proyecto: Contro] OBSTETRICIA, Proyecto: Reorganizacion
inadecuado de ingreso de personae la atencién de urgencia del servicio de
al servicio de maternidad, Pacientedstetricia y ginecologia
Ginecobstétricas que consultan al
servicio de maternidad tienen
multiples vias de ingreso

PENABLANCA Proyecto: Reconversién servicio | Proyecto: Mejoramiento y actualizacion dg
odontoloégico funciones y actividades de enfermeria en|los

servicios clinicos y unidades de apoyo.

QUINTERO Proyecto: Mejorar proceso de Proyecto: Mejorar el proceso de despachp
atencién al usuario interno y de medicamentos diarios para los usuarios
externo del H. de Quinteros

DIRECCION Realizan 12 micro-proyectos de | MODULO ODONTOLOGICO: Proyecto:
intervencion, "Comunicacion Definicién y Actualizacion de protocolo
Interpersonal Efectiva" para prevenir y atender descompensaciones

conductuales en pacientes odontol6gicos
infantiles.
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STA JULIA Proyecto: "Trabajo en Equipo” Proyect@ll€r del modelo de salud
familiar
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ANEXO IV

INFORME
Andlisis Integrativo de
Proyectos de Educacion Permanente en Salud
2004-2006
MINSAL / TELEDUC
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5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En primer lugar, es necesario destacar la impddgae la informacion recopilada en el
analisis realizado, en tanto brinda retroalimegiagi proporciona un marco de accién a
futuro acerca del funcionamiento del proyecto EPS.

Los resultados obtenidos dan cuenta de una graadrde iniciativas que han surgido de
los propios actores de la Red Asistencial de Sglgde responden a las necesidades que
ellos perciben en sus labores cotidianas. En es&sela enorme variabilidad muestra
naturalmente la gran diversidad de necesidadeguéetndes presentes a los largo del pais
y enriquece la comprension del trabajo al intederlos Servicios de Salud. Al mismo
tiempo, sin embargo, dificulta la homogeneizaciém Ids criterios para evaluar el
cumplimiento de los objetivos propuestos y evidamouy distintos niveles de manejo de
herramientas metodoldgicas.

A partir de lo anteriormente descrito y de los mmlefectuados, se recomienda lo
siguiente:

1. Disefar y validar criterios de evaluacion de losypctos previos a su desarrollo y
ejecucion. Entre estos criterios seria necesagtimla dimension de cobertura
(cantidad de beneficiarios directos del proyectty, manera de contar con la
informacion suficiente que permita reportar al nsered impacto directo del
proyecto.

2. Desarrollar un sistema estandarizado de categizae las distintas dimensiones
de los proyectos. Se propone el desarrollo de wtoqolo de formulacion de
proyectos con un sistema de categorias que siqueifiel registro de la
informacién. Este sistema podria ser accesiblaveésrde la web de EPS.

3. Implementar una instancia a nivel regional o deeedo a los requerimientos, que
evalle la pertinencia y relevancia y oriente & dgecutores de los proyectos, de
manera de optimizar la consecucién de los objetplasteados y de reforzar los
aspectos metodologicos.

4. Establecer un sistema de evaluacion de procesopeueita al equipo de EPS
monitorear y acompafar el desarrollo de los pragect

Finalmente, se requiere recalcar la necesidad d&rcoon informacién que aporte a dar
cuenta de la calidad de los proyectos y que pewiifitadir aquellos que han resultado mas
exitosos, de manera que pudiesen eventualmenteegkrados por otros Servicios de
Salud.

247



ANEXO V

TEXTOS (3) GRUPOS DE DISCUSION
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GRUPO DE CONVERSACION DE PROFESIONALES

Fecha: 9 de Diciembre 2005

Asisten: 6 personas (2 Asistentes Sociales, 1 Enfermera, 1 Matrona, 1

Educadora de Parvulos, 1 Estadistico)

1.

Consigna:

Quintero partidé hace muy poco con la parte de la Educacion Permanente en Salud y si, ha
ayudado este proceso un poco a mejorar, digamos, algunas fallas que han existido en
algunas unidades, en realidad eso si ayuda, eh, lo que ha ayudado la Educacion
Permanente de Salud, y bueno lo que mas nos ha costado es juntarnos mas que nada y
llevar acabo algo, bueno el proyecto que obtuvimos ahora, eso nos costo, digamos, sacar
ese proyecto, pero al final bueno lo..., lo... salid y... se estd tratando de mejorar una
unidad que en realidad es entre SOME y preparacion de pacientes. Al final y al cabo el
EPS sirve, sirve si uno lo..., si uno trata de mejorar estos procesos, porque la idea es
mejorar el proceso, la calidad de atencién, lo cual nosotros alld en Quintero nos ha
ayudado, que ha sido lento, si, pero nos ha ayudado.

Ahora, éseria lo mismo si fuera... si tuviera otro nombre la estrategia?, éustedes han
tenido la experiencia de otras instancias parecidas como... de conversacion...?

Antes tenia, pero otro nombres, y no me recuerdo el nombre que, pero yo sé que antes
habia, era otro nombre, no sé, no me acuerdo, calidad... calidad me acuerdo... y bueno
apunta hacia, apunta a lo mismo, por que es el proceso, el proceso te va ayudando a
mejorar digamos algunas unidades, entonces yo creo que independientemente el nombre
que tenga pero va apuntando como a lo mismo, mejorar uno de los procesos de
atencion...

Quizas con la diferencia con la calidad, es que cuando uno entra al ambito de la calidad,
iba... iba toda la cadena y metia lo que era estructura, organizacion, metia como mas...
mas ingredientes en el fondo... y aca con la educacion permanente de salud uno esta
mas abocada al (...), a resolverla a través de... de lo que tiene que ver mas con
capacitaciones ah??, porque nosotros ahi no manejamos ya el tema de la estructura, se
nos escapa, se nos escapa con la EPS, pero si tiene que ver mucho con todo... con ir
revisando nuestros procesos y en conjunto, yo creo que eso es lo bueno, yo creo que lo
super destacable de esto ha sido que ha permitido que los equipos que se han sentados
a usar la metodologia lo hayan hecho con una mirada sUper horizontal y una mirada
critica de lo que se esta haciendo y... y buscando donde estaban el punto de quiebre e ir
de ahi emanando las soluciones desde las mismas personas y cada ves en la calidad... de
repente estaba mal dirigida, a veces por un equipo mas directivo, yo... asi lo veo, asi lo
veo. Y que nos respetamos mas la parte de nosotros mismos. Mira aca en mi consultorio
llevan 3 afos, llevan como un proceso largo, yo no participé en los dos primeros afos,
este afio no mas me integré, pero... ha sido super valioso, yo creo que este afio sirvio
harto el que se empezaran a analizar las cosas con otra mirada, los otros dos afios yo
creo que partieron muy dirigidos desde afuera, el hecho que vinieran quiza... y esperaban
mucho de la persona que venia de afuera, que era el... el facilitador y el externo, estaban
muy avocados a que si esa persona los reunia estaban, (...) y este ano fue mas interno y
ahora... Igual viene una facilitadora pero con una mirada mas de apoyo, mas de afuera,
pero yo creo que partiéo todo como un proceso, fue madurando, fue perfeccionandose,
(...) Porque el grupo natural de aca fue el SOME y ha servido ene ya?, el primer afio fue
como enfrentarse y hacer catarsis mas que nada, (...), ahogados con lo que estaban
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viviendo y el segundo afio fue un poco decadente, por que hicieron un proyecto que al
final... no sé que pasd que todavia no sabemos que pasd con ese proyecto, todavia no se
sabe... y quedaron muy esperanzados con ese proyecto y al final no pasé nada, y este
afio no querian nada y costo retomarlo y como medio afio pa’ retomarlo, pero ahora el
segundo semestre anduvo bien y han llegado bastante gente buscando puntos de
encuentro y dando soluciones y han propuesto cosas super valiosas... y partio otro grupo
natural, y sirvié como espejo pa” otros también se entraran a mirar...

Haber, en el caso nuestro, yo creo que es lo que ti mencionas, yo creo que se ha
producido una catarsis eh, yo creo que respecto de la gestion, respecto de los procesos,
respecto de los medios que uno tiene, a lo mejor nosotros podemos decir que tenemos
menos complicacion ahi, pero pienso que lo que es relaciones humanas, a lo mejor en
lineas de autoridad cosas asi, como que hay confusiones , entonces yo creo que esto ha
servido un poco para establecer esas lineas de relaciones que tenemos que establecer, o
sea pasamos ocho horas diarias cinco dias a la semana entonces yo creo que eso tiene
que partir por tener buenas relaciones entre nosotros mismos, y eso es lo que yo
percibo, que ha servido esta educacion permanente en salud, para establecer lazos, para
fortalecer lazos..., incluso en lo que respecta a decir cosas que a veces quedan ahi como
en el aire y que van haciendo dafio, que van como desestabilizando la estructura o el
trabajo del modulo, entonces creo que esto nos ha servido en este sentido, por lo menos
gue yo sepa no se habia hecho antes, asi que nuestra experiencia es pionera. Y creo que
en esa parte se ha ido fortaleciendo, como toda situacion de este tipo obviamente hay
personas que tienen rechazo o se mantienen resistentes o simplemente no les interesa,
es una cuestion absolutamente respetable y valida, pero creo que en eso hemos ido
creciendo bastante, yo creo que eso es una de las partes mas importantes lo que son las
relaciones humanas, en el fondo si llevamos una buena relacion humana podemos
entregar un buen servicio, podemos hacer una buena gestién, podemos cumplir los
objetivos que tenemos planeado como servicio, eso...

Alld en el SOME, (...) ha sido bien dificil por un tema de sobrecarga de trabajo, de
gestionar un horario exclusivo y de eh también la mentalidad de la gente en cuanto a que
no necesariamente lo que conversemos se va a traducir en cosas fisicas ah??, estructura,
equipo, qué sé yo, porque esa es la mentalidad que tiene la gente en general, no
solamente en salud (...) cosas concretas, entonces esa lucha ha sido como bien
desgastante para los facilitadotes, para los que estan a cargo de los grupo, han habido
entre 7 y 10 grupos mas o menos, son como 60, 70 personas mas menos (...) entonces si
bien partimos el primer ano con la sensacion de qué se trataba, en qué se parecia al
tema de los circulos de calidad (...) la mayoria estaba interesado en saber si este era
mejor o peor que el otro, que por qué le cambiabamos el nombre, si tenia que haber algo
casi, casi politico ahi... del bando de aca, entonces.... (...) la primera etapa paso a
convencer a los chiquillos, que tenia otra connotacion, que tenia que ver con la
educacion, estas herramientas, etc., las cosas materiales y no materiales, entonces el
primer afio fue eso, como de imbuirlos en el tema ya?, entonces en ese sentido los
proyectos que surgieron no... no prendieron mucho en cuanto a la génesis y después
como a ver que pasoé donde se quedaron, por qué no resultaban, el segundo afio fue
de... de... de conversacion, ahi el... el ex jefecito, el jefe del SOME lo planteé asi, o sea no
como un producto en un proyecto sino el conversar sobre un tema puntual ya?, y ahi
mezclamos los grupos (...) una mezcla de grupos que... que de repente no resultd tan
bien porque si bien nos conociamos... eh... eran unidades distintas, entonces eh... eran
problemas distintos que uno traia a la reunién ya?, entonces justamente de repente se
calzaban en unos grupos personas que no enganchaban con los otras.. Y en el tercer
afno, este afno que era el tema del proyecto también ha sido dificil por el tema de... de
que ya llevamos dos afios ya con, entre comillas si, sentados... entonces fue dificil... fue
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10.

11.

12.

dificil, como bien decia usted no tuvimos alguien como al lado, al psicélogo, cada 15 dias,
0 antes de la reunidon teniamos una reunion (..) entonces eso recayé en los
facilitadotes... en los grupos y fue dificil, fue dificil... por que insisto que ademas fue un
tema coyuntural se agreg6 el AUGE... en el SOME y en el Hospital F. complicadisimo, por
que el AUGE eh, eh... estd primero que todo, el tema de los ingresos, de ingresar al
SIGFE, de... entonces complicd todo, complico toda la realidad, entonces las horas que
teniamos destinadas cada uno con nuestros grupos, normalmente habia que
recuperarlas, entonces... porque no habia que atrasarse (...) entonces ese componente
afectd bastante este afio, pero aun asi yo creo que los grupos se dieron el tiempo como
para armar... armar un cuento de proyecto, si no a lo mejor tan atingente a capacitacion,
pero seguimos la (...). Ahora... el futuro no lo veo... no lo veo muy bien (si, es dificil), si...
porque ya los chiquillos sienten que... (...) ya el Ultimo esfuerzo que podian vya...,
entonces ya un cuarto afo, ya no lo ven... no lo ven, de hecho este afio casi no lo veian.

Este afio hubo muchas cosas... muchos compromisos de gestion que estaban todo como
muy encima y...

Y bueno el proximo afio ya se agregan nuevas patologias... éno?, yo lo veo complicado y
te insisto, la gente no se convence de que este espacio es para conversar, dialogar y no
lo tienen... (estan muy en la maquina) por que no es lo mismo que sentarse en el horario
de almuerzo a conversar banalidades, que se yo... y a pelar...

Y forma parte del trabajo también...

No, la idea es una mentalidad como pro-activa de los problemas, de cdmo funcionamos,
que demos este pequefio paso que se yo, etc.,...cuesta eso con los chiquillos. Yo los
entiendo también, los entiendo por que estan acachados de pega y el jefe que les pide
cuestiones (...) entonces hay una tema de exigencias como muy desgastador también,
asi que le futuro... no lo veo, en serio... pero por mi que siguiera, por mi que siguiera, si
0 sea...

Pero fijate que... en el SOME acd, bueno de hecho no es comparable al SOME del F. de
todas manera, yo creo que ni si quiera una unidad por la cantidad de... de tareas, de
personas, pero igual aca se puso super compleja la labor del SOME, porque aumentaron
ene las responsabilidades, justamente por el AUGE, las tareas, las responsabilidades,
todo mas complejo, y eso empezd a hacer aguas y aqui la EPS, fue como el salvavidas,
porque se dieron cuenta que realmente estaban haciendo tantas cosas, y que era
importante que se sentaran a ordenarlas a lo mejor y a distribuir las funciones, y hacer
otro tipo de mirada, entonces la EPS, les sirvid para eso, y la verdad que si p°, bueno
nosotros en denantes estabamos comentando el modelo de atencion, lo sectorizamos, los
equipos (...) estamos sectorizados, bueno y ahora yo creo que el SOME también se va a
sectorizar y ellos como... buscaron salida a eso ya?, y ahora... por que antes habian
tantas tareas que se (...) mucho las responsabilidades, por que empezaron a llegar mas
funcionarios también, con la ley 800... con la OIRS, todo entonces... claro (...) pero las
tareas también eran mas y ahi empezd también ha haber un caos también de la parte de
jerarquia... y bueno, y ellos mismos buscaron capacitacion a lo mejor... vamos a hacer
SOMITOS, no sé p°, vamos a ser SOME sectorizado (...) pero lo encachado es que de
ellos salié, por que es mas validado y se lo toman con mas carifio con mas
responsabilidad que venga desde arriba y ahora lo vamos a hacer asi, asa o aca... bueno
y esto fue una labor de todo el equipo, por que a pesar de que... el SOME era el que iba
a las reuniones con algunos... nosotros después los jefes de programa empezamos a
apoyarlos... bueno nuestra responsabilidad como jefes de programa también era dejar a
alguien a cargo en el SOME mientras no estdbamos, pero ellas tenian que hacer las
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13.

14.

15.

16.

17.

albores de ellas, no solamente atendiendo en el mesdn... entonces nosotros también
aportamos y desde afuera a sus labores y eso también fue reconocido mmm... entonces
su solucién yo creo que es super valida y yo creo que bueno... vamos a empezar a
probarla. Pero la EPS fue aqui como un salvavidas, en serio...

(...) toco el tema del tamafio de la institucion, por que muchas veces se dice que el F.,
gue... ino!, porque otro hospital mas chico también tiene ene pega y (...) pero tiene que
ver con la mentalidad de la gente, yo alabo la mentalidad de dices ti que lo vieron como
un salvavidas, como una instancia, porque asi hay que verlo, ya sea en un hospital chico,
un hospital grande, da lo mismo si es cosa de mentalidad no mas.

Bueno en el caso de nosotros, yo creo que se ha seguido dando como (...) 0 sea no se si
fue un salvavidas, pero yo creo que estamos avidos de decir todas las cosas que de
alguna manera, o sea lo mismo que les pasa a ustedes, también el AUGE, nosotros
tenemos que cumplir metas, pero tenemos un programa JUNAEB que es un programa
AUGE, entonces para nosotros era sUper complicado, y yo creo que estamos en una
situacion bastante tensa en lo que es relaciones humanas... conflictos internos... no sé,
cuestiones de trabajo, como dices tu en la hora de almuerzo todos relajados, todos
amigos, pero llegaba el momento de la EPS y empezaban a salir cosas que uno
habitualmente no tiene la posibilidad de conversar, o sea en algin minuto en la reunion
clinica podemos conversarlo, pero siempre se derivan en que no, que no tenemos
tiempo, en que tenemos que ver esto otro, que hay que analizan estas cosas, entonces
YO creo que, se produjo esa instancia de... HO! Al fin tenemos esa posibilidad de decir lo
que sentimos, de decir lo que pensamos, porque yo creo que la parte de identificar
cuales son nuestras funciones, nuestras tareas, nuestros objetivos, nuestro trabajo con la
gente que atendemos, yo creo que eso estd como bien claro, lo que yo creo que falta
muchisimo todavia por mejorar dentro de nuestro sistema es, esto de las relaciones
humanas, entender que las personas hacen las cosas no por dafarte a ti, si no que
porque cada uno tiene distintos funciones que cumplir y cada uno tiene tareas asignadas
que tiene que cumplir, 0 sea porque en el fondo somos un equipo que vamos trabajando
con un objetivo comun, entonces yo pienso que eso es lo que se produjo para nosotros
con la EPS, o sea esta instancia de poder decir toda estas las cosas que en otros
momentos no se puede hacer, asi por lo menos lo vi yo, asi lo percibi.

¢Cuantas personas son en el médulo?
Treinta y cuatro

Bueno a nosotros nos pasd algo diferente, muy diferente porque en mi servicio siempre
se ha caracterizado por ser muy espontaneo, muy critico eh, muy peleador por decirlo de
alguna forma y sin embargo, los bloqued, y les cred una suerte de estrés el hecho de
hacerse responsable de lo que ... de cdmo dicen, cuando, y a quién le dicen las cosas
mmm?, porque es muy facil dar una opinién, pero cuando tu te juntas y enfrentas un
grupo te tienes que hacer responsable de lo que dices, entonces eso crea un poquito
de... el hacerse responsable ya te crea un... te hace cambiar, incluso de actitud frente a
las personas, independiente de aprender a conocer a las personas y formar unas lineas
de interdependencia que al final, o sea es lo mismo... la EPS era la hora de la catarsis y
de hablar de cualquier tontera “que el doctor tanto...”... yo creo que en el fondo lo que a
mi me costo mas fue... y me di cuenta pensando y viéndolos todo este tiempo...me
imaginaba que eran mucho mas autosuficientes en relacion... como grupo, sin mi
intervencién, y me equivoqué... y me equivoqué por que?, por la sencilla razén que ellos
les costé pero cualquier cantidad el ponerse de acuerdo con las reuniones por ejemplo....
entonces siendo un grupo tan peleador, tan eh cuestionador, tan reactivo que se dieron
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cuenta que cuando uno asume la responsabilidad y no la cumple, te viene un zamarrén
que te espanta, y eso los hizo sentirse pésimo cuando ellos decian “ya, nos vamos a
juntar tal dia y después decian... iah? no! no quiero, no puedo”, siempre tenian la chiva,
entonces les hice una reunion y en realidad fue de tiron de orejas por que cuando tu
asumes un compromiso, tienes que cumplirlo y eso significa responsabilidad, no con las...
aparte con la otras personas, la responsabilidad mas importante es con tu palabra, es
contigo mismo, entonces eso les creo una suerte de... de sentirse culpables y aprender a
asumir cosas que antes no habian asumido que ellos les habian practicamente ordenado,
y es re facil cuando a uno lo aprietan por si me lo rodena mi jefe yo tengo la opcion de
decir, sabes que yo no puedo ir porque tengo control con mi hija, por decir algo, pero
cuando yo decido que yo voy a asistir, eso es diferente, eso es un compromiso personal y
eso me obliga a plantearmelo de otra forma... asi que al final ellos como a la cuarta o
quinta sesién lograron ponerse de acuerdo, incluso cambiamos al jefe de grupo, que al
principio hubo conflicto, que el jefe de grupo no se dio, lo descalificamos y lo cambiaron
ellos mismos .... Al final dentro de todo el proceso de crecimiento de este grupo eh...se
definieron lineas estratégica en relacién a relaciones interpersonales que habian, a
solucion de problemas que habian y lo mas importante yo creo que... no se planifico nada
mas alla que crear una linea de interdependencia y... y de pasar de un trabajo de grupo a
un trabajo en equipo, ese era el objetivo por lo menos personal mio, que en el fondo se
trasmitia eso que es lo que esta falente en este momento, por que trabajar en grupo es
facil pero trabajar en equipo es una responsabilidad enorme, como ser humano con las
otras personas que con la institucidn, con muchas cosas, entonces eso no estan
acostumbrado ellos, la gente estd muy acostumbrada en que el asumir actividades por
obligacidon, entonces es facil rechazarlo, es facil cuestionarlo, es facil criticarlo, pero es
muy dificil cuando yo participo, yo decido ah??, el cuestionarme y criticarme lo mismo
que yo elegi, entonces eso fue un poquito... los hizo estremecerse... al final, ahora
terminaron molestos porque los turnos cambiaron por que se creé una cohesion bien
especial en un momento determinado, por que ellos son muy reactivos.... , entonces
cambio el sistema de turnos, los conductores que estaban dentro del equipo de trabajo,
cambiaron de turno, entonces al final fue plantear una participacién de esto si ya no esta
nuestro equipo de trabajo... entonces fue un poquito dificil entenderlo y... y les costd
harto también Pero yo creo que la instancia esta y lo que los superé fue eso, el que ellos
tuvieran una autodisciplina, adquirieran la capacidad de... de tomar decisiones o sea de
decir iyo me comprometo a venir tal dia! Es decir y sin que me obliguen por que yo me
comprometi... no fue facil, no es facil por que aparecian muchas cosas que son muy
personales que yo creo que dentro de todo lo que conversamos por fin algo nos quedd
un poquito claro que hay problemas en que uno puede solucionar, y esos son los
problemas, lo que yo no... lo que esta fuera de mi alcance, y que siempre va a estar
presente yo no debo tomarlo como problema por que, pa’ que me voy a amargar todos
los dias... entonces muchas veces se entrampan en eso ah??, por ejemplo se
entrampaban en que no tenian ambulancias, étd puedes resolver el problema de las
ambulancias?, évas a comprar otra ambulancia?, entonces épor qué patean la perra?,
olvidense, ese no es problema, alla esta ichao! y dentro de los problemas el ser capaces
de hacer un diagnostico objetivo, analizar los procesos, y donde dentro del proceso esta
el bache y mejorar esa actividad a lo mejor ah?? y vas a tener un cambio pero 100%
independiente de las reglas que existan en el servicio, uno también necesita una
estrategia, a lo mejor que puede ir en forma paralela y que cumpla con el objetivo que te
fortalezca como equipo de trabajo sin dafiar al grupo y sin contravenir las normas de los
superiores que hay, a qué me refiero con esto, que muchas veces nos pasaba que se
provocaban conflictos cuando ibamos a... sobre todo a agresiones, entonces acuchillados,
heridos a bala todo eso, donde nos mandaban y para nosotros es super importante el
que ellos nos aseguren que carabineros esté en el lugar, por que yo no puedo llegar a
exponer mi vida, mi (..) Entonces muchas veces ellos, los radioperadores eran
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18.

19.

20.

21.

22.

23.

increpados y obligados a que nos dieran la salida y después se provocaban los conflictos
las peleas cuando llegaban “iclaro que tu me dijiste que estaban los carabineros y no
estabani” y cuestiones... si fue problema y usted sabe écomo lo solucionamos?... “ies que
a mi me obligan!”, si pero es hay que buscar una estrategia, todo tiene solucion, todo
tiene que tener una solucion, entonces a que llegaban, en que cuando eran obligados a
cumplir con la indicacion de despachar un movil con la tripulacién correspondiente otro
de ellos, por que son tres los radioperadores, otra de las chiquillas se encargaba de bajar
al primer piso o de llamarme por teléfono y decirme sabe que?... qué la doctora nos
obligd a que ustedes salieran no mas pero... pero carabineros todavia no esta en el lugar.
Entonces eso es super aliviador para mi por que yo se que, que yo voy preparada a quien
esté y a lo mejor voy a emplear un estrategia que si estan los carabineros a la pasada...
yo paso a buscarlos 0 me retraso un poquito para llegar mas tranquila y que ellos me
aseguren el llegar en forma efectiva y en forma segura, entonces eso... eso se dio muy
bien, eso se dio muy bien y yo creo que fue siper exitoso y eso fue lo que yo le decia a
él, crear estrategias que pueden ser paralelas ah??, que no contravienen las normas de la
jefatura, pero si fortalecen el trabajo en equipo, por que hay cosas que en realidad, de
repente son tan dificiles de solucionar y que es dificil el hacer entender a la jefatura de
que por que tu lo estas pidiendo de esa forma ah??, por que te va a decir “bueno yo lo
estoy ordenando”, si pero éen qué participo yo en esto?, entonces es dificil hacer
entender a otro equipo ah?, tienes que buscar una estrategia y esa es la estrategia que...
hasta... bueno antes que empezara EPS, no se habia logrado todavia, no se habia logrado
(...) lo mas importante para nosotros, y a mi me llamo la atencion ahora Ultimo, hace dos
semanas las chiquillas me dijeron “bueno, éy no vamos a terminar?”, nos faltan todavia
(...) entonces como que quedaron asi como en guardia y... a lo mejor hasta cierto punto
fue bueno mmm

Y ¢hay jefes también en los grupos de ellos también?

No, no

¢Quienes conforman el grupo, eran solamente paramédicos?
Paramédicos eh... conductores, radioperadores vy el facilitador
¢Médicos no habian?

No, el médico generalmente no participa en nuestras actividades. Es ahi donde esta el
conflicto que hemos tenido todos estos afios y ese es el diagndstico que nosotros hicimos
hace como tres o cuatro aflos mas o menos atras cuando nos juntamos?, no en el 2003
fue, o no? Cuando vinieron unos psicdlogos de Santiago, claro, nos juntamos todo el
grupo y conociamos de antes la EPS y logramos establecer en forma muy objetiva un
diagnostico y ese diagnostico fue asi como medio lapidario, pero era la realidad ,
nosotros dijimos que en nuestro servicio habia una falta de compromiso de la jefatura
hacia nosotros y nosotros nos sentiamos con mucha responsabilidad hacia la atencion de
los enfermos ah?, por que al paramédicos por ejemplo, se le da mucha responsabilidad
€N cosas que eran graves... entonces yo creo que es muy valedero y muy respetable el
hecho de que la gente se de cuenta hasta donde llega, o sea eso no lo puedes perder de
vista ah?... y hay gente que vale mas que el oro cuando te dicen “oiga, mi trabajo llega
hasta aqui, pero no me la puedo, asi que yo de aqui, no, tengo que ir con un enfermero”
por decirte cualquier cosa para un traslado, entonces yo creo que eso es super valedero
cuando un funcionario es capaz de determinar su rol ah?, con eso ya tienes casi el 50%
avanzado del trabajo, el resto ya es crecimiento personal, pero si nos falta la
participacion de... de los jefes, pero siempre ha sido lo mismo. Ese afio cuando hicimos la
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25.

26.

27.

28.

29.

30.

EPS, cuando el R. estaba de jefe de recursos humanos alla, creo que fue una doctora que
participd, que fue la doctora C. que participd en todas les reuniones y ella estaba
haciendo reemplazo no mas. Entonces al final hubo una molestia cuando nos juntamos y
dimos a conocer nuestro diagnostico “ique no podia ser, que ellos estaban
comprometidos!”, entonces la palabra compromiso tiene diferentes interpretaciones, es
ahi el problema ah?, es ahi el problema por que si ahi dicen “eres poco comprometido”,
claro uno se ofende, pero équé grado de compromiso?, éa qué nivel es ese compromiso?,
eso, y como lo demuestro yo, que a lo mejor es diferente, estoy utilizando otro canal de
comunicacion. Entonces es ahi donde se producen los roces, entonces la falta de
compromiso es como que no estoy ni ahi, no si no es eso, “comprométete conmigo y
préstame ayuda cuando te le estoy pidiendo” ah?, ese era el mensaje, entonces al final
se cambio la palabra y ya, los chiquillos le pusieron, le bajaron el perfil en realidad y le
pusieron “falta de comunicacién”, ino es falta de comunicaciéon! Por del momento que la
gente es capaz de atreverse a decir las cosas no es falta de comunicacion,
independientemente de que el canal y el sistema que se esta utilizando no ha sido el
adecuado, no importa, iestas diciendo algo! Es falta a lo mejor de... de ser proactivo
como jefatura y el darse cuenta de las alarmas que estan dando los funcionarios éno? Y
ver mucho mas alla el problema que se puede venir mas grande en un tiempo mas, eso...

Y eso pasa cuando las jefaturas no forman parte de los equipos de trabajo, son
verticales, ellos miran de arriba no mas todo como semidios y que los ejecutores de
abajo hagan todo, y ese es el equipo y ese es el responsable, por eso que al final te
piden compromiso pero, équé compromiso es ese?, y al final équé? éQue cumplas
ordenes? Eso no es compromiso, eso lo puede hacer hasta un robot... entonces eso deja
medio marcando ocupado a las personas

Y eso desmotiva también, al final la gente se desmotiva por que la gente cree algo,
empieza en eso y después cuando ve que no hay respuesta empieza a bajar la
motivacion y ahi viene la falta de compromiso que entre comillas se dice, o sea no es
eso, es motivacion por que no ven en el otro que estén empujando el carro con la misma
intensidad, con la misma fuerza y las mismas ganas.

Si y el otro problema es que la gente estd muy acostumbrada y son como “Capitan
Araya” que se desinflan a mitad de camino, entonces iah? ya, vamos a hacer tal cosal,
pero después llega el momento y iah? no! Ya vamos a hacer... a celebrar la pascua por
decirlo de alguna manera, hoy dia vamos a hacer tal cosa, iya!, al final yo me veo que yo
estoy haciendo todas las cuestiones entonces uno (...) “no que usted lo hace mejor”...
mmm...

Fijate que eso nos es lo que nos pasa a nosotros, afortunadamente nuestra jefa esta bien
comprometida en las cosas que hacemos nosotros, 0 sea ha participado en todas las
reuniones y curiosamente pasa eso, todos dependemos de lo que ella diga o lo que ella
decida, entonces a pesar de que ella nos da la independencia, para tomar decisiones,
para hacer cosas siempre estamos asi como casi... de hecho le dicen la madre... (risas)...

Eso es liderazgo, todo lo que tu quieras, pero a mi me pasa lo mismo, cémo les transmito
yo al personal, oye si tu también lo puedes hacer

Exacto...

Pero sabes que el servicio no se va a caer si yo no estoy...
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32.
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35.

36.

Pero yo creo que hay un poco de comodidad al respecto porque en el fondo como acttan
en este rol de madre o de padre en la jefatura, entonces el resto dice bueno... iél me va
a decir lo que se tiene que hacer!

Exacto y al final se va a choriar y va a decir iya no lo hagan mas!
Es paternalista

Exacto, o sea en el fondo o sea es el tipo de jefe que (...) pero fijate que hay otra cosa
que por lo menos yo también logré darme cuenta cuando haciamos las reuniones que si
habia, a diferencia de lo que contabas ti, habia una participacién de un buen porcentaje
de la gente pero a mi me llamaba mucho la atencion, sobre todo cuando llegaba la
Karen, que era nuestra facilitadota, obviamente trataban de buscar la mejor manera de
qgue nos pudiéramos sentar, qué se yo, de sentirnos mas comodos, de que nos
mirdramos y yo por lo menos siempre decia “se sentaron los Montesco y los Capuleto”
porque siempre, (risas)... era una cosa asi... es que los Montesco y los Capuleto eran
como los profesionales y los no profesionales, o los auxiliares, qué se yo, pero después
fijate que se fue produciendo un cambio, cuando a medida que fuimos evolucionando en
los temas, en los puntos que nos estaban como causando alguna dificultad, qué sé yo,
como que aumentaron los otros, o sea ya habian algunos montesco, algunos capuleto, y
el resto éramos los otros, o sea claro estabamos mezclados, en algiin minuto, pusimos la
mesa mas o menos de manera que quedaramos todos viéndonos las caras entonces,
entonces ya era como mas dificil que yo me sentara, como que tratara... como que se fue
dando en forma natural esto de que se... ya se fue como diferenciando esto de los
montesco y los capuleto, pero fue como muy claro, por lo menos las dos o tres primeras
sesiones, y era claro, era una cosa asi como que si nos hubieran dado huevos, queda la
escoba, porque era asi como tirarse clavos, ya después como que si ya empezo, si yo
estoy de acuerdo con lo que deci” tu, estoy de acuerdo, entonces como que empezaron
a acomodarse las cosas distintas.

Eso pasa por que cuando uno no conoce al otro claro entonces lo primero es la
resistencia, yo voy a defender lo mio y el otro que en este caso profesional o no
profesional es como mi opuesto, entonces yo defiendo lo mio, y después cuando ya no se
identifican asi como adversario, ya toman como identidad de grupo, y de ahi trabajo en
equipo, y ahi cambia la cosa, ahi se mezclan todos (risas) pero es un proceso que se
demora igual.

Yo creo que lo que mas nos costo... es el concepto de lo que es EPS, que no es obtener
cosas que a lo mejor tu no vas a ver cosas ahi... “tangibles” ah?, galletas o ambulancias,
qué sé yo tu puedes tener (risas) si no que es el crecer en forma personal, en madurar y
en respetarnos nosotros como personas, o sea eso fue lo que les impactd, yo creo que en
un momento los remecid y dijeron “chuta, estamos hablando puras tonteras” ah?, porque
no vamos a mejorar nada, no vamos a conseguir nada fisico, si no que el objetivo es
conseguir algo mucho mas alla que cosas materiales ... pero por ahi hay que empezar por
gue cdmo yo convenzo a los jefes si yo no estoy convencida mmm, de lo que para mi es
importante como equipo de trabajo, como grupo de subordinados, entonces por eso se
desinflan, por que no saben como pelear, entonces las peleas se dan de forma muy
reactiva, en mala forma y con desacreditacion, no se pelea asi, entonces écomo yo
convenzo a mi jefe?, si ni siquiera yo estoy convencida por que no soy como quiere mi
compafiero, “iah? si este es asi, este no sabe hacer las cosas!”, pero épor qué reacciono
asi?, entonces todo ese cuestionamiento... que uno de repente los hacia ponerse en
frente de repente por que habia una persona que la M. es una radioperadora que es...
por ejemplo es muy buena ella, pero es stper acelerada y de repente mete las patas y
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42,
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44,

45.

los manda, pero... hace puras tonteras (...) pero mira la M. como es, la M. es una
persona super buena eh, pucha si le dicen que hay un paciente grave, nos hace correr a
todos ah?, pero ahi es donde ella tiene que calmarse también por que a nosotros nos
puede mandar al caos ah?, entonces “M., calmate”, “avisame primero”, no es por que sea
mala, al contrario es demasiado buena que por e€so nos arriesga a nosotros para salvar a
ese paciente, entonces... ipero qué quiere (...)!, bueno pero eso lo tenemos que controlar
nosotros, ella nada mas que trasmite una emergencia, o sea écomo la manejo?, soy yo,
por que soy yo la que voy a ir a exponer, entonces eso es lo que... eso es lo que es
dificil, el enfrentar una responsabilidad y tomar una decision, evitando siempre echarle la
culpa al otro, por que siempre le estamos echando la culpa al empedrado, pero ¢hasta
dénde soy yo responsable?, entonces el analizar ese proceso, el cuestionarse uno mismo,
eh... los deja asi como... como que se les menea el piso... y yo creo que hasta cierto
punto eso te hace recién entender por que estas aqui.

Yo te encuentro harta razén porque en el fondo el objetivo de trabajar en equipo es ese,
no es que vamos a conseguir la ambulancia mafana, pero por ultimo que vayamos, ni
que vayamos a resolver los problema que tenemos ni todos los que tenemos, pero por
ultimo yo sé lo que al otro le cuesta, igual que a mi, yo sé que al otro le duele, igual que
a mi, entonces eso nos va formando una identidad y se van apoyando.

Claro... ahora, el hecho de fortalecer el equipo de trabajo, es conocerte lo mas posible
para ver en qué te puedo ayudar yo, por que el grupo se tiene que fortalecer asi... si yo
me doblo un pie, puchas yo voy a estar al lado para apoyarte ah?, no podemos perder el
objetivo eee, integrando al grupo, o sea es una interdependencia, o sea lo malo que
haga yo es malo pa” todos.

Si por que si no existiera esa dinamica se quiebra el pie y iuah, se quebrd el pie,
aprovechemos!, no sé p, entonces...

Eso es mucha responsabilidad, el asumir lo que yo voy a hacer también va en contra...
cuando yo me equivoque también va en contra del grupo, de todo el grupo que estamos
ahi por que todos somos responsables uno del otro entonces...

Si, por que ademas las decisiones se toman en conjunto, ya no es que solamente el jefe,
solamente esa seccion, sino que en conjunto y ahi hay una responsabilidad compartida,
entonces...

Yo creo que ahi es donde de repente la EPS de repente como que puede flaquear si es
que el grupo tiene un concepto... o se desvia del concepto final. Por que uno siempre en
estas cosas que se relne piensa en conseguir “cosas”, pero qué cosas ah?, y a lo mejor,
a lo mejor a mi también se me fue por ejemplo que ellos pueden estar honesto y decir
“qué esperamos con la EPS”, o sea después de hacerles toda una charla con lo que era la
EPS y toda esa cuestion, entonces... por que nosotros comenzamos no mas, ah?,
comenzamos, ya vamos trabajo en equipo, pero ipucha!, nunca nos preguntamos qué
era lo que esperaba cada uno del grupo de esto...

Si querian participar...
Claro, claro... (varios comentarios simultaneamente)

Por que con R., les tuvimos que... les tuve que tirar las orejas por que es un Compromiso
de Gestion... no, no querian “pa’ qué po’, si no vamos a resolver los problemas”...
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Hay que caer su golpe de autoridad igual... (Risas)

Sea, mas que era para que asumieran su, la responsabilidad y el compromiso por que
primero se les informd de esto y estaban todos super entusiasmados y después se fueron
ausentando, iah, es una lata ir po !, y no entendian pero bueno...

Ademas lo otro es que en salud es sUper... notorio el que no esta valorado el tema de las
reuniones, “son todo una pérdida de tiempo”, “son todo una lata”, aburrirse y perder el
tiempo por que estamos muy a alta produccion, muy a rendimiento pero no nos damos
cuenta del proceso, que el proceso si tiene después un impacto, y como no se ve porgue
no es un resultado, no es una ambulancia, no son galletas, no es un vaso no se ven
personas valoradas, pero después a la vuelta del tiempo se da cuenta que ya no es lo
mismo tomar asi las decisiones que como era antes, LA persona encerrada en su oficina
sin ver nada, mientras que ahora puede ver la opinion de otras secciones, eso es lo que
va en contra de repente de los trabajos como EPS, el tema de no valorar el proceso
versus el rendimiento en términos de la atencién, de pacientes, o de otras cosas que
entre comillas son mas productivas.

A través del tiempo ellos no se dan cuenta tampoco de la evolucidn que (...) por que si yo

en un momento los vi conversar asi, yo me fui y después entré de nuevo y les dije “ése

han visto cdmo estan como personas, como grupo?”, no estoy preguntado como equipo
”

de trabajo... “véanse lo que estan conversando”, “esctichense lo que estan diciendo”, por
que ellos no se dan cuenta, como que siguen el proceso pero no van... les cuesta...

No es conciente

No, no van... no, no razonan en el momento y dicen “OH!, que estoy creciendo, OH! que
rico que estoy conversando con... con este gallo que antes ni siquiera lo podia ver”,
(risas), si eso pasa, eso pasa por que... eh... se insultaban, se decian cuestiones por que
son... iclaro, es que nosotros tenemos que hacer (...)!, siiii ah?, pero tienes que entender
que el que estd aqui a lo mejor estd tan angustiado como nosotros que estamos en la
calle ah?, iclaro, es que me dijiste por radio!, claro pero es que nosotros no le hemos
dado ninguna informacidn, entonces aqui tienen que estar todos estresados por que no
saben lo que pasa alld p” ah?, o tanto es asi que como a las 3 o0 4 de la manana...
“preguntaron dénde andan los chiquillos”, “no, se nos olvido”, “bueno pregunten por que
a lo mejor estan muertos, acuchillados por alla p’”, (risas), entonces... entonces no s€,
son cosas que de a poquito van... ellos no se dan cuenta como van creciendo y van
asumiendo una responsabilidad eh con las personas ah?, que es super enriquecedora,
si’p, asi que al final después de tanto pelear quedaron por lo menos contentos y con
ganas de volver a juntarse...

Qué bueno, eso es bueno.

No hicimos proyectos pero por lo menos fuimos capaces de... (risas)
¢AR?, équé dijiste?

Ya tiene grupo para el préximo afo... (risas)

De terapia... (risas)

La verdad es que yo creo que todo esto igual ha sido como un cambio cultural ah?,

258



58.

59.

60.

61.

62.

63.

64.

Todo esto... équé?

Del ponerse a conversar po’, y darle importancia al conversar y analizar su trabajo,
porque culturalmente las organizaciones estuvieron muy... en hacer no mas, en hacer y
en hacer, muchos afios... (y no darse cuenta cémo lo estdn haciendo) como sector
publico, yo creo que por eso somos tan criticados...

Porgue no nos sentamos a conversar...
Claro.

Y no nos evaluamos, evaluamos lo numérico no mas. Si tenemos que hacer 100 (...) ya,
hicimos 98, hicimos 70 pero no dicena’ p”...

Igual que lo otro, no sé si les pasa a ustedes pero al principio las discusiones eran como
tensas, como fuertes y después fue como apaciguandose... (ies que ha ido como
cambiando el clima!) y quedamos como en lo justo y necesario, o sea el resto era como
picadillo no mas, pero se va, se va notando como una diferencia, como un embudo
donde va quedando lo que tiene que quedar y el resto... quedo fuera no mas.

Pero yo creo que es importante si el que... el que hayan jefes... porque tiene que... pasa
por el reconocimiento de que el trabajo de todos es importante, si aqui es un sistema , si
falla una parte el que recibe por ejemplo el operador si recibe mal la informacion, todo la
caga es pa’delante, y es importantisimo ese como el médico que va a operar a esta
persona que llegd grave, yo creo que la importancia es la misma y hacerle valer a todos
eso, hacérselos sentir, porque yo creo que tampoco habia reconocimiento en las labores
de... de hasta el que barre, el que abre la puerta, porque si no abre bien la puerta, y le
ladra a la persona que le va a abrir la puerta, ya esa persona se a ir molesta...
(comentarios) ya empezd todo mal. Entonces eso nosotros... también ha permitido que
nos vayamos reconociendo, que todos somos valiosos, y que nos sintamos valiosos, eso
es importante, en todo momento. Nosotros acd hemos invertido harto lo que es la
jerarquia, el hecho que nosotros ahora trabajamos sectorizados estamos en un equipo en
gue somos todos verticales, yo ahora tengo como jefe a un auxiliar paramédico, que
jamas en mi vida en 25 afos habia tenido como jefa (se rie), hasta los permisos me los
tiene que firmar, mis vacaciones todo un auxiliar paramédico, cachai?, 25 afios de mi
trabajo, se cambia es un cambio cultural por eso digo que es un cambio cultural, pero a
mi jamas se me ha caido la toca porque .., yo si a la auxiliar la tengo que ayudar a pesar,
a tomar presion, siempre lo he hecho, entonces yo nunca he tenido ese problema, pero
otros si'p le duelen harto los callos por que ha tenido que... ique como voy a pedirle yo a
un auxiliar que me de permiso para mis vacaciones!, ahora que vienen las vacaciones de
verano cachai?, y ella ha tenido que organizarlas, las chiquillas estan aprendiendo
también, a asumir ese rol de responsabilidad, de darle permisos ihasta a médicos!
cachai?, pero si es que... somos todos iguales, bueno nosotros ahora ademas tenemos
equipo de gestion, nosotros en la direccion , la directora es una mas del equipo de
gestion, y las decisiones se toman en equipo de gestidon y estamos todos representados
asi que, llevamos tres afios ya en el proceso en que se ha ido bajando harto la jerarquia,
y por eso que ahora nos sectorizamos recién después de tres afios porque... yo creo que
tres afnos atras no se habria permitido (sonrie), muchos no lo habrian aceptado, pero...
son cambios, procesos y hay que vivirlos, con costos, porque tienen costo. El cambio este
asi radical, acarrea costos. Pero hay que ir depurando como dices tu, después cuales son
los beneficios que van llevando a cabo el proceso.
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Yo queria agregar de que, en el grupo cuando se trabajo el afio pasado, ahi estuve y me
di cuenta ... cuando que habia que detectar los problemas de los grupos, cuando habia
que hacer un proyecto, identificar un problema me di cuenta que los chiquillos
identificaban proyectos ajenos a uno, o sea el problema estaba afuera... era la secretaria,
la asistente, no era a uno, entonces yo veia también que el tema de la autocritica era
nulo, no decir insuficiente, nulo...entonces todas las propuestas y proyectos quedaban en
manos de terceros, entonces por eso que el afio pasado muchos preguntaban équé pasé
con mi proyecto?, porque el proyecto al final se lo encomendaban a otros, por que el
problema estaba fuera de uno, o sea nadie se preocupaba de que si... yo puedo cambiar
esto...., no!, entonces por eso que habia como una, no habia un involucramiento en el
tema de los proyectos en si después, para hacerlos y entonces este afio, por lo menos el
grupo de nosotros eh... trate yo de orientarlo a que el tema fuera desde nosotros, o sea
donde nosotros tuviéramos la oportunidad de ser participes del cambio, independiente
que una de las aristas del problema tuviera que ver con otra gente que sea interno o
externo del hospital, nosotros ya, entonces nosotros capacitarnos en algin tema muy
basico, no sé pero eso un poco para darle un sentido de pertenencia y un sentido de
involucramiento valga la redundancia porque sino en realidad seguimos con que los
problemas estan afuera y no nos damos cuenta como decia acad también L. de que
nosotros tenemos algo que decir y hacer, entonces esa madurez yo creo que falto,
porque inclusive en los demas grupos yo me di cuenta este afio de que si, todos los otros
focalizaban como hacia fuera, o sea si se hacia el proyecto bien, pero si se hacia en
realidad quedaba como pa’ ejecutarlo por otros, entonces por eso me encanta eso de
que al final sea como capacitacion el tema de fondo donde uno se capacita, donde uno
aprenda conocimientos, se perfeccione y todo, y eso al final genera nuevas competencias
y habilidades y destrezas. Pero eso yo senti en el equipo de que hablaba, una falta de
autocritica en cuanto a los problemas, o sea...

Si, ¢sabes qué?, un poco escuchando las otras experiencias, eh, de repente cuando uno
forma parte de un equipo o tiene una dinamica de trabajo equis, no se imagina que en
otro lado no es asi, uno cree que en todos lados es asi, entonces cuando hablaban que
no existia una presencia de jefatura, a mi me llamaba la atencién porque nuestro EPS es
liderado por la jefa del consultorio, o sea ella es ademas la que motiva, la convoca, es la
que hace de todo en realidad, hasta casi el cafecito, entonces igual....(comentarios)... si
no estd no falta el café, Ese es el nivel de compromiso, la importancia de estar presente
en esto para retroalimentarnos también, porque me llamé mucho la atencién esto de que
nosotros trabajamos en equipo, es verdad que al principio se produce resistencia, que
hay mucha gente que no quiere participar, pero al final la dindmica los involucra, como
gue se terminan empapando de que asi es la cosa y que no pueden decir que no porgue
el que atornilla al revés es el Unico, de 5 0 6, 7 personas entonces ya la resistencia cada
vez es menor, y termina o participando asi como mutis o ya aportando ideas por que es
como, un cierto grado de participacion... pero eso es super valorado yo creo que la
motivacion inicial de la jefatura ayuda un poco a los procesos y ..., porque genera el
tiempo, genera el espacio, genera la oportunidad y ademas valora lo que ti decias, la
opinidn y la participacion del otro p” entonces si a mi jefe le interesa que yo vaya y
estemos presentes, entonces pucha al principio ya tengo que ir, pero después voy no,
después la modalidad de trabajo, fue a través de comisiones, nosotros priorizamos una
serie de problemas que venian del afio pasado, por que este es el segundo afio de EPS
(...) y se priorizaron y se establecieron comisiones de trabajo en distintos temas, de
acuerdo a los problemas que eran mas importantes y cada par de personas o tres, tenian
que hacerse cargo de la solucién de esos problemas, entonces nos obligaba incluso a
pensar en un problema que era por ejemplo ni siquiera era en mi, entonces ya ponerme
en la situacidn de los que les afectaba la situacion era otra cosa, ya se hacia parte de una
situacion a resolver que no tenia que ver conmigo, pero ayudaba al otro, entonces de esa
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manera aca esta generando como la creacion entre todos de dar solucion a todos los
problemas y se fueron produciendo hartas resultados importantes, importantes, siento
que se ha avanzado en productos tangibles, pero también en los no tangibles, esa cosa
de formar parte de un equipo, no es lo mismo que ir a reuniones donde hay harta gente,
no es lo mismo porque me citaron voy, porque tengo tareas entonces tengo que
presentar lo que hice, entonces eso da cuenta de procesos distintos en los grupos, por
eso me llamé como la atencién... y de repente también de como uno plantee las
situaciones, porque uno puede ser mas optimista 0 menos optimista y depende de eso le
pone el cariz también a la situacion, porque claro juntarnos cada 15 dias , dos veces al
mes toda la tardes ahi, igual involucra harto tiempo, uno tiene que cubrir otras cosas
para estar ahi, entonces uno va evaluando, son hartas reuniones harto tiempo, para
avanzar a veces bien, rapido y otras veces no es tan rapido, a veces igual uno se queda
pegada en temas, que, en una mesa de 8 personas, de repente ponen temas a la mesa
gue si no... “no es para conversar aca”, o los ven después en sus areas, pero después
habia mucha, la doctora que es la jefa del consultorio y ademas habian... participan
varias enfermeras entonces cada una tenia asignada su area y de repente salian temas
gue eran como... no de la mesa, entonces se produce eso y también entender que
también se da, una dinamica a veces lenta, a veces uno quisiera que se avanzara al ritmo
de uno pero... entre 8 personas... es al ritmo de esas 8 personas, no frustrarse con esto
tampoco y como que pensaba que la cosa igual se avanza y siempre el tema de definir
tiempos de reunion, definir ya, estos son los acuerdos, proxima reunidn ver lo que vamos
a hacer, traer las tareas hechas o tareas pendientes, porque eso ayuda, 0 Si no nos
vamos a poner a pensar y... y a arreglar el mundo y no concretamos nada, entonces eso
ha sido... a mi me ha gustado, yo participo desde este afio no mas y... creo que seguiria
(rie).

Yo quiero... otro elemento a destacar que el tema de que los chiquillos se sienten que
sobre sus hombros esta el tema del incentivo, o sea el EPS estd dentro de... entonces
sienten como que chiquillos... los 60, los 70, tienen que sobre ellos descansar los 1500
(risas), ellos, por que ellos y no los demas, entonces ese tema también ha cruzado en
esto, bueno el anterior y este afio peso bastante, porque nosotros seguimos y por que no
integran a otros, por que si nuestro trabajo es en beneficio propio, y eso tiene que ver
con la concepcidén que hemos conversado aca de... de... involucramiento vuelvo a decir,
por eso me estaba acordando acd del sefior de los anillos, la comunidad... la primera
parte, que en el tema entre comillas que va salvar a la unidad, no es ni el mago, no es el
guerrero, son los enanitos, entonces lo otro apoya a los enanitos, entonces si van a
salvar a la humanidad, entonces no me importa al mago que sé yo, al futuro rey, apoyo a
los enanitos, a los enanitos, entonces ese es el tema que nos falta a nosotros, ah?, que
nosotros podemos ser los enanitos y iestd bien!, nos dieron esa tarea y hay que
asumirla, asumamosla con gusto, ademas hay un beneficio pa’ nosotros como personas,
como funcionario y ademas pa’l resto, pero eso cuesta y... y yo no sé si tiene que ver
con un tema de una idiosincrasia particular del... en este caso como del F. o del SOME, o
del SOME pa’ no generalizar con el resto del hospital, con los funcionarios que estan ahi
no sé, pero que es distinta a la de Quillota, hay otra dindamica, no sé si la cuidad tendra
que ver... los aires... pero ese tema, ese tema de por que nosotros llevamos el peso de
algo que significa dinero para toda la gente también ha... ha... ha incidido para bien o
para mal, para unos para bien, para otros para mal. Falta es concepto que yo creo de
comunidad no (...) ser parte de algo mas grande...

Acd nosotros también tocamos ese tema también ellos se sintieron con esa
responsabilidad, por que nosotros, por eso que tuvimos que asumirlo entre todos y las
tareas que ellos dejaban de hacer en esos lapsos de las reuniones lo tenian que asumir
todos los demas, hasta dental, una auxiliar dental tenia que estar ahi en el SOME, porque
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si en ese momento ella estaba libre de esa gran responsabilidad, pero tenia que asumir
otras responsabilidades de los otros, porque en el fondo igual todos nos beneficiabamos
y eso también costd, hacer entender, que el beneficio era pa’ todos y que era platita, o
sea cuando le empesai (rie) a tocar el bolsillo a las personas, asi que bueno por eso que
salia el SOME en pleno, mas los jefes de programa y los jefes de sectores a las
reuniones, pero el resto no es que estuvieran echandose airecito, tenian que asumir otras
responsabilidades que quedaban ahi sin (...), y asi lo tuvimos que empezar a hacer p’, vy
para eso, por eso es que era importante que estuviéramos los jefes apoyando ahi
también al equipo que en ese momento se sentia mas débil...

Por eso es importante el proceso... porque de esa manera se hace de mejor forma
porque quizas sin proceso se hace igual pero odiando al otro, mirandolo feo y asi como
“por qué le tengo que hacer la pega a...”

No, es que eran responsabilidades compartidas no mas, tareas compartidas, claro porque
igual los chiquillo el primer afio eso es lo que alegaban, “iclaro nosotros después que
llegabamos a las 5, esta el alto de fichas asi... porque de todas las secciones bajaron las
fichas... y estan las listas... y la espera de los pacientes... llevan horas esperandonos!”, y
era verdad, entonces ellos llegaban ahi y estaba el mar de gente esperandolos, la
extension horaria y que tenian que archivar después todo lo que quedaba, y obviamente
gue eso molestaba a cualquiera, a cualquiera, asi que hubo que empezar a distribuir
funciones, no mas p’ y aprender otras funciones y a quedar capacitadas en el (...)
porque a lo mejor claro, iyo jamas he archivado y no tengo idea!, aprenderd p” vy tenia
que aprender no mas, entonces ahi hay que hace algunos golpes de autoridad de
repente cuando la gente no es por naturaleza asi espontdnea que aparezcan ayudas,
claro (comentarios) la solidaridad no aparece muy espontanea, de repente hay que ser
autoritario, ahora es espontaneo, no ahora es espontaneo, ahora se organizan bien... de
a poco.

¢Sabes lo que pasa?, yo en forma muy personal la EPS, la he observado y la he vivido
como algo muy especial en el SAMU, y yo creo que mi servicio se caracteriza por ser, por
tener diferentes tipos de madurez las cuales te cuesta... ejercer un liderazgo especifico,
entonces... y en un solo nivel ah?, entonces ese liderazgo es diferente en cada grupo y
dentro del grupo, sobre todo hay grupos que son mas falentes que otros, dentro del
grupo tienes que asumirlo de diferentes formas también, y las diferentes personas,
entonces pienso que la EPS nos debe dar a nosotros como... a los lideres del trabajo,
porgue no guste o no nos guste en el SAMU los enfermeros somos los lideres de nuestro
trabajo, nos debe dar la base para la madurez del grupo, para definir los diferentes tipos
de liderazgo y dentro de ese grupo hacerlos crecer, no importa los diferentes tipos de
liderazgo, no importa si eso siempre va a ser asi, en los diferentes grupos. Sin embargo
si en crear la instancia en que como personas vayan creciendo en forma progresiva y
paralela para que ellos vayan aportando en la medida de su crecimiento también y eso a
ellos les va a beneficiar (...) a mi como lider del equipo de trabajo esa percepcién me da,
porque eso es lo que siempre nos ha costado alld y siempre hemos sido muy habladores,
muy cuestionadores, muy criticos ah?, no es una relacion vertical ah?, es una relacion
horizontal, sin embargo durante muchos afos se dio esa relacién horizontal en forma
desorganizada y descontrolada ah?, entonces se sentia asi como que cualquiera puede
venir @ mi a cuestionarme lo que yo hago como enfermera y de hecho se hace asi,
entonces muchas veces nosotros sabemos que cuando vamos a una emergencia yo no
me puedo (...) porque voy a ser cuestionada y voy a recibir un comentario mm, se lo
hacen a los médicos... se lo hacen al que esté por delante, no estan ni ahi, no... tapados,
entonces ese descontrol hay que dosificarlo para que ellos aprendan a canalizarlo en
buena forma y hagan crecer al grupo y no se sienta que es descalificador, por que
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muchas veces iah ya!, ellos han sido asi muchos afios y eso es lo que yo observé que lo
que faltaba era canalizar y ponerle orden a esta sinceridad que habia en un momento
determinado ah? (...) la jefatura es ahi donde se puede sentir avasallada... iyo soy el
médico, como me viene a cuestionar lo que yo hago!, pero ldgico, por qué, porque el
resto también sabe cémo lo tiene que hacer, y hasta el doctor P., el jefe del SAMU ha
sido cuestionado en forma directa y que ciertos procedimientos que ha hecho ah? “issshh
linda la intubada que se peg6!”, (risas) entonces toing ah?, entonces que al doctor P. le
digan eso y que el doctor P. diga “estos cabros tal por cual” porque ah?, se les dice asi
porque claro se siente tocado porque si un conductor ve que el procedimiento de una
entubacion endotraqueal lo hizo mal, y que después diga el doctor iOH, que fue groso el
accidente! Ah?, issshh, si, dijo el conductor, linda la intubada que se pegd!, por qué,
porque el tubo lo desesterilizd, lo arrastrd por la tabla, entonces el sabe que asi no se
hace, conoce la técnica ah?, entonces para ellos es importante que sus lideres y sus jefes
que les ensefiaron todo eso ah?, no se equivoquen ah?, entonces es una lucha
permanente por tener al lider ahi, ahi y que el lider no se puede equivocar, entonces de
repente para uno es asi como agotado, agotador... pero son asi, habia que ordenar este
desorden que habia antes porque la otra parte a diferencia de otros grupos que puedan
existir en una ordenacion, en una jerarquia mas vertical, que cuesta que digan cosas,
ino! Alla al contrario, hay que pararlos... (risas y comentarios)...

Haber, qué rescato yo positivamente, bueno primero el compromiso de la jefatura que
nosotros tenemos por que realmente es importante, ustedes ya les conté y lo segundo es
que estas diferencias como les mencionaba el no contar con los Capuleto ya
practicamente se ha un poco desaparecido, incluso lo que tu conversabas de las fichas y
todo eso, se ha producido un cambio porque normalmente el estamento profesional es
mucho mas reacio a establecer o a aceptar lo que ti acabas de decir, que por ejemplo un
auxiliar paramédico de las autorizaciones para las vacaciones, pero fijate que se ha
producido un cambio... no siempre se va a lograr en todas las personas o mismo por que
también seres individuales... 0 sea no somos, no todos tenemos que pensar igual o hacer
las cosas iguales... pero se ha producido un cambio respecto de eso de yo soy un
profesional y no... yo no tengo porque hacer esto, o sea y eso a llevado a ser un poco...
bueno empatico, a ponerse en el lugar del otro, o sea a decir “churra, si estas nifias se
quedan hasta las 5 y media, me refiero a las auxiliares, se quedan hasta las 5 y media
trabajando por que yo no puedo quedarme o terminar 5 minutos antes y ayudarle”, o sea
se estad produciendo eso y lo otro respecto de cémo se dicen las cosas y las cosas que se
dicen porque... por lo menos desde que yo estoy aca, desde hace tres afos, siempre una
de las cosas que me ha molestado siempre, 0o sea mi caracter todo, porque yo siempre
acostumbro a decir las cosas, a lo mejor a veces no de la mejor... siempre digo lo que
pienso y lo que siento en el minuto y una de las cosas que a mi me molestaba mucho era
que esto del chisme, del cagliin, “que yo te voy a contar esto, pero no de digai a nadie”,
ha cambiado también eso, o sea el hecho de que yo te voy a decir algo te lo voy a decir
en tu cara, no te lo voy a mandar a decir con y nadie y tampoco le voy a adornar todas
estas cosas, 0 sea voy a tratar de ser respetuoso contigo eh... lo mas asertivo posible, o
sea decirte las cosas como son, que sé yo, pero también se ha producido... ipor
supuesto! Que quedan personas que (...) por lo menos en lo macro se ha dado eso y eso
es sUper importante porque se ha notado un cambio, hay gente que es resistente, pero
eso en todos lados sucede, pero fijate que esas son las cosas que yo he notado que ha
cambiado... y lo otro que también he visto que una de las cosas que nos hace falta, que
fue un tema que quedd como muy marcado... los reconocimientos, pero no los
reconocimientos asi como yo te regalo esto, no, si no que te digan “qué bien lo hiciste”, o
sea ese carifiito o esa felicitacidn yo creo que es una cuestion slUper importante que
ayuda mucho a seguir con mas fuerza lo que estas haciendo, pero cuando tu haces las
cosas... y se dice bueno “si es tu tarea”, es cierto, es la tarea, pero es tan importante que
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a uno le digan “si, lo estas haciendo bien” o “que bueno que lo hiciste” por que uno lo
necesita, 0 sea somos todos adultos... y asi como los nifios lo necesitan, los adolescentes
lo necesitan, los adultos lo necesitan, o sea todos necesitamos saber que las cosas que
estamos haciendo estan bien o que las podemos hacer mejor, entonces esa cuestion
también es importante que se esta logrando ahora, eso...

¢Sabes?, es importante, por que uno dice...es lo que le ayuda a una a decir, a pesar de
todos los problemas que puedan haber, de sueldos, en términos laborales y de repente
del dia a dia que la gente llega mas agresiva que esto o lo otro, ese... “estas haciéndolo
bien”, a pesar de todo lo malo sigo echandole pa’ delante no mas, es verdad nos
agotamos somos seres humanos, si fuéramos maquinas no necesitariamos nada, pero
necesitamos por el otro, del par, del jefe y del que no es par, todos, todos alla una... una
sintonia en eso porque claro cuando no lo hacemos, asumimos que el otro lo tiene que
hacer, y lo tiene que hacer bien, si no, si no lo hace lo comentamos o lo criticamos,
entonces cuando eso se revierte es fundamental porque ahi una se siente mas humana,
se puede equivocar, puede decir “churra”, porque sabe que el otro... en ese sentido es
(...) en términos de que uno lo puede hacer bien como no.

A parte de que cuando ti haces eso se establecen vinculos como mucho mas sdlidos, o
sea que “si, lo estas haciendo bien” o “yo te puedo ayudar” o te aconsejo esto o recibo tu
critica, recibo tu consejo... es sUper importante porque yo creo que se establecen lazos
muchos mas solidos, yo creo que como decia alguien hace un rato, o sea este no es un
trabajo de grupo, es un trabajo de equipo, y para poder establecer un equipo tenemos
que tener confianza porque pensamos esto... esto es claro, o sea si el barco se hunde
nos hundimos todos, entonces tenemos que pensar que tenemos que tratar de mantener
este barco a flote para que todos sigamos bien pa” delante, o sea mas que las metas... si
nosotros estamos bien, si nuestras relaciones estan bien, si nuestros lazos estan sdlidos...
esta cuestion, pase lo que pase nunca nos vamos a hundir, o sea vamos a hacer agua
pero vamos a llegar hasta ahi no mas, entonces yo creo que es sUper importante eso...

A mi me da rabia cuando uno se esta hundiendo y todos los demas estan mirando...
Te estan empujando... (risas)

Lo que ayuda mucho también es generar en los mismos espacios laborales, espacios eh...
como mas recreativos, en otras facetas poder relacionarnos también, porque pasamos
tanto tiempo, tantas horas de lunes a viernes 0 mas, mas horas todavia en el trabajo que
mis compafieros de trabajo tienen que ser relativamente conocidos, entonces no
solamente asi como iya, hagamos un trabajo!, sino también en las otras facetas porque
somos seres integrales, o0 sea no podemos dejar en la casa mis otros rollos...

Sabes que yo siempre conversaba, yo soy educadora de parvulos, entonces yo siempre
he dicho “cuando uno deja de jugar, deja de ser feliz”, uno tiene que jugar todos los dias
y con distintas cosas, 0 sea yo creo que uno tiene que disfrutar de la vida y la manera de
disfrutar es jugando (...) de repente nos ponemos viejas y viejos asi como nada,
entonces yo creo que... super estricto, super rigido, entonces asi como se divierten los
nifios jugando nosotros también... dime si cuando no vamos a algun paseo, no sé p” a
alguien se le ocurre itiremos la cuerda! Y parecemos cabros chicos, o sea... ahora no
vamos a estar jugando todo el dia pero yo creo que cuando uno deja de jugar deja de
ser feliz, 0 sea deja de hacer cosas entretenidas en su vida, cosas importantes, o sea
darse un tiempo para jugar...(...)
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Eso... pido la palabra... que en salud tampoco son valoradas, que es el tema del
autocuidado, aqui yo me he encontrado en salud con que asi como que eso... cuando en
otros ambitos laborales el tema del autocuidado es fundamental, de hecho una vez al
mes los equipos de trabajo se tienen que tomar medio dia, un dia, dependiendo de la
dinamica de trabajo para autocuidado, para poder retomar energia... para poder estar en
otro ambito, de otras maneras relacionandose con la gente que uno trabaja (iexacto!)...

Sea hasta relacionarte con otra persona con otra ropa, ya te cambia el esquema de cdmo
tu te contactas con él, o sea no es lo mismo estar con el delantal que estar, que sé yo...
que estar con short, poder conversar otras cosas, no sé es distinto, no sé donde ti estas,
0 sea no es lo mismo estar en la clinica como es el caso nuestro que estar no sé, estar
sentado en un pasto... es distinto. La distancia... como que el switch te cambia, yo creo
que es super importante...

Generalmente me he encontrado con... en los mas clinicos en realidad que los
ambulatorios como una resistencia a autocuidarse, como que alguien se muere si ellos
hacen autocuidado, cuando en el fondo una es el que se muere por cada dia te vas
agotando y no vas cargando las pilas... y eso es como... necesario. Yo me recuerdo que
nosotros como consultorio tenemos una experiencia de la celebracion de los cumpleafios
y los dias de... eso cada tres meses son los cumpleafios y los dias de... la enfermera.
Entonces el técnico paramédico y el administrativo que son los dos dias que... un montdn
de gente, pero se pasa tan bien, se pasa muy bien porque se le hace una tarjetita de
invitacion, se le hace un regalo, se hace una convivencia donde participan todos, no
solamente ellos y eso genera también otra dindamica porque quien se turna... este afio se
establecid un sistema de turnos de que cada enfermera... por que son como 4 era jefe
de... 0 que organizaba el equipo que trabajaba en la realizacion de ese evento, entonces
el que estaba a cargo tenia que conseguir gente de su equipo para que colaborar en la
realizacion de la convivencia, en recolectar la cuota, porque todo eso lleva un trabajo
pero de hormiga... agotador, pero como experiencia al final todos tenemos que pasar por
la organizacion de cualquier evento porque son los cumpleanos cada tres meses,
entonces tenemos cuatro?, cumpleanos y los dias “de” también se van armando
comisiones, entonces todos pasamos por el tema de organizar, que eso para todos... 0
sea (...) en pareja porque nadie se queda asi como “ay, todas las veces yo...”, ino!, todos
lavamos, todos vamos a comprar, todos cobramos cuota, y lo otro que la dinamica ahi
porque... quien quiere hacerlo mas entretenido, o sea... con Karaoke, con el jardin infantil
de los nifiitos que van a cantar el cumpleafos feliz en distintos idiomas... el tipico el
mariachi, no faltan, entonces quien lo podia hacer mas entretenido, entonces cada ves
uno se... y (...) también porque uno siempre... canapé, habia café helado, o sea todas
cosas distintas, cada uno le ponia su toque, entonces eso también genera otra dinamica
de funcionamiento y de participacion... y donde participa desde la auxiliar de servicio,
desde el aseo hasta la doctora que es la jefa, entonces eso y somos como cuarenta los
que... y siempre... lo hace entretenido, aunque nos sentemos de repente a comer no
mas, pero ya me siento al lado del, con el que no trabajo, la veo no mas y la saludo...

Conversan cosas asi como de clima, cosas relajadas...
Cualquier cosa, pero el cualquier cosa ya es algo distinto...
¢Celebraron el dia del asistente ustedes?

iObviamente!, asi un ramo de flores... (risas)
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(moderador): Oye y en eso de lo "distinto”... que, eso que (...) tiene varias cosas
distintas... respecto de como es el trabajo habitual cqué consideran ustedes que es mas
distinto de lo habitual?, cCudl es el contraste mayor con respecto de...? comparado con el
trabajo habitual... Porque la EPS es trabajo, y sigue siendo dentro del trabajo...

Es trabajo, es trabajo (risas)
Lo reconocieron al final... (risas) esta grabado

(moderador, continua) Pero es distinto al trabajo habitual y tiene cosas que son muy
distintas. Entonces cuando tu hablas de lo distinto, de la necesidad de /a diferencia, de
salir de esa... cqué seria lo mds diferente, o mds distinto respecto de lo habitual que
ustedes...?

Que es un trabajo donde se... existe una comunicacién importante, donde claro
instancias de reflexion, instancias de opiniones masivas porque en realidad de repente
algunos tienen la posibilidad de acceder a las opiniones y no todos, en cambio esto es
masivo... cualquiera, cualquiera que esta ahi puede decirlo, qué otra cosa es distinto... la
forma... la forma de trabajo, o sea estamos trabajando no sé p’ sentados, a lo mejor
nos estamos tomando un café, existe una orientacion a hacer mas relajada la... el trabajo
o la actividad, eso por lo menos a grandes rasgos lo que puedo decir...

Yo lo encuentro super valioso, no sé si... (rie) es que como es multidisciplinario no
solamente profesional, sino que estamental... eso lo encuentro super valioso ya!, es el
tema de que todos escuchamos todo al mismo tiempo ya?, aqui no hay un tema de que
baja la informacién y se va parcializando, va llegando distorsionada, finalmente pasa con
el conducto regular, aqui técnico paramédico administrativo y profesional escuchamos en
el mismo tiempo y vamos viendo la misidn, la vision del hospital, hacia donde va el
consultorio, del EPS, qué se pide, cosas que estan planificando y adonde tenemos que
ir... estamos escuchandolo todos, entonces todos tenemos en es momento, primero...
bueno la capacidad de recepcion que estamos escuchando, estamos pensando, segundo
la capacidad de crear, opinar y eso es super valioso porque del punto de vista... incluso
los que estamos aqui... aca es distinto, y tercero la capacidad de replicar, porque entre
estamentos... esto se comenta, se cuentan entre ellos, paramédicos cuando se estan
vistiendo, se van, cuentan que estan yendo a las reuniones EPS, estan hablando de estas
cosas, cosas que en lo formal no se enterarian... porque no llega... llega solamente al jefe
de estadistica, al jefe de admisién pero no va a llegar como a todos, no se va a
masificar... y a través de eso se masifica, y yo encuentro que le permite difundirlo de una
manera mucho mas amigable también... porque ya el par que te estd contando que
participa, que ya es tomado en cuenta, y que estan haciéndose cosas en el consultorio y
que para alla va la micro, stper bueno... (risas)

Qué mas...
Todo lo anterior... (risas)

Igual valoro mucho esto porque en realidad no son procesos que se den facil en salud, y
en eso yo soy como (..) porque uno ve en instituciones o en organizaciones mas
comunitarias mas sociales que todo es como mas comun, pero en salud... (...) bueno yo
igual hace poco que estoy en salud, pero era una de las cosas que... yo valoro porque...
porque cuesta mucho que por ejemplo los médicos participen en estas cosas y crean que
las opiniones de otros es importante, que crear el conjunto es valioso, que no es lo
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mismo que hacerlo solo, que ellos no son los Unicos que piensan en un hospital, aqui no
hay ningln doctor, cierto?... (rie).

Se van rompiendo con esos paradigmas que traemos tanto tiempo nosotros en salud...
Y que son tan, son autoritarios (los “diostores”)...

Que hagamos un alto en nuestro trabajo... nos sentemos a conversar de lo que estamos
haciendo.

Oye, si somos humanos, no somos un robot.

Y todos tenemos una opinidn...

Y que eso se valore.

Si son ricas o no ricas esas galletas todos tenemos una opinion distinta (iexacto!)
Y todos tenemos que... darla

Ahora igual va en el liderazgo, va mucho en el liderazgo, yo creo lo que ha facilitado un
poco es el liderazgo de la doctora que hay y que es distinto, es muy distinto a lo habitual
en el hospital y es distinto como mas... 0 sea genera estos procesos, en el fondo... este
afno partimos, o sea desde que ella esta partimos con los cumpleaios, partimos con EPS,
partimos con reuniones mensuales, porque (...) que una vez al mes nos reunimos todo el
consultorio para pasar la informacién, o sea llego un memo de esto y esto dice... todo,
desde bienestar, personal y toda la informacion. Entonces también influye mucho el
liderazgo, quién lo tiene y como lo lleva

Y la voluntad de cada uno, porque también podemos ser 30 y si no estamos todos... 0
por lo menos un buen porcentaje comprometido, no tiene sentido, o sea de una u otra
manera todos tenemos que estar motivados a hacer esto, o sea de alguna manera, por
motivos diferentes asi como tenemos evaluaciones diferentes, por motivos diferentes
estamos ahi (...) nos van a mejorar nuestra calidad de trabajo o nos van a mejorar los
sueldos o por ultimo por que no tengo otra cosa que hacer o por que tengo que estar ahi
pero cada uno tiene una motivacion distinta y eso también es importante y ojala que la
motivacion sea mejorar algo que nos beneficies a todos... el bien comun.

Bueno lo otro que nosotros seguimos con el paradigma, que nos va a costar cualquier
cantidad romper, el integrar a la jefatura a nuestra (...) la instancia de participacion, sin
embargo fijate que a los mejor yo soy demasiado optimista, yo creo que uno no tiene por
que esperar a lo mejor el sentarse a conversar, creo que siempre hay una instancia en
gue uno puede llegar a las personas ah?, y no necesitas estar asi... en grandes grupos, o
que el jefe esté sentado con... no, yo creo que hay buscar el enganche con la personas
que puede llegar a trasmitir algo que después se transforme a través del tiempo en algo
mucho mas generalizado. Entonces hay que empezar de a poquito, no puede asustarse
frustrarse con (...) tanta esperanza. Y en ese contexto yo siempre he sido categoérica, a
mi me preguntan “bueno y ¢por qué no participa la jefatura?”, si ti me preguntas a mi yo
te diria, no sé, y en este momento te puedo decir honestamente, no es mi problema y no
me interesa... ah?, nosotros tenemos que crecer y esa instancia... 0 sea si nosotros como
grupo, si nosotros como equipo somos incapaces de demostrarle a nuestro jefe que eh...
de que nosotros crecemos con, o sin ellos eh... eso nos va a valorar mucha mas nuestra
autoestima como profesionales y como personas... hicimos lago, independiente de que el
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jefe quisiera o no quisiera ah?, ahora, yo tengo personas y tengo instancias como para
llegar a ese jefe, la voy a aprovechar en ese contexto o sea por qué tiene que ser todo
canalizado eh... por un organigrama, no, tenemos otra manera de manejar las personas,
yo creo que te vas a seguir autoestimulando cuando... siempre que tu no pierdas esa
vision mmm, por que siempre pensamos “ah, ojala estemos siempre juntos”, asi como
estamos para las festividades, pa ‘| coctel, pa’l dia de la enfermera, cuando el jefe le dice
a una es la columna vertebral ah?... (risas) entonces, sin embargo hay otros problemas y
hay otras instancias en que uno puede llegar a esas personas y darles espacio para que
vayan madurando, bueno por que ellos viven otra realidad, que no es la nuestra, mis
problemas a lo mejor ellos no lo visualizan como problema por que son diferentes
estamentos mmm... pero cdmo yo llego a la instancia de zamarrearlos y estremecerlos
para que ellos definan eso y lo visualicen como problema... asi que yo creo que hay
trabajar en el nivel que a uno le corresponde no mas, por que o Si N0 nos vamos a
frustrar y no vamos a hacer nada y nos vamos a sentir fracasados...

Ademas que hay siempre (...) que se sube en el camino (risas)
Si

Entonces yo creo que... que aprovechar (cuando la cosa y estd armadita...) hay que
aprovechar...

Ah?, que bonito lo que estamos haciendo (rie)...
No importa, pero subieron... si eso es lo valido ...
Pero, pensemos que igual es un aporte...pensemos que igual en el momento...

Claro, por ultimo salieron pa” la foto pero salieron todo el grupo... no falté ninguno
(risas)

Y... yo considero que lo otro valioso es el tema de que a los chiquillos se les da la
posibilidad de conversar sobre el tema, entre comillas, como de jefatura, de los proceso
ah?, no asi de enjuiciar si el jefe lo esta haciendo mal o bien... o si ellas fueran jefes
harian tal o cual cosa, pero la posibilidad de conversar temas de procesos, donde ellos
pueden... con toda la experiencia que tienen los chiquillos, ahi sentados en el meson o
escritorio no sé, de decir... “yo creo que esto se podrian mejorar”... y saber que... que
existe una posibilidad de que esa opinién llegue a oidos del jefe y se tome en cuenta, yo
creo que eso le da un plus a la comunicacion, al encuentro de los chiquillos bastante
importante, se sienten como... no te digo mas importantes, no es que antes fueran
menospreciados pero sienten valorizados en cuanto a que sus opiniones podrian servir
para mejorar algo... algo, y yo creo que en eso... y yo me he dado cuenta que hay
chiquillos que tienen N ideas buenas p’, bueno por que hay (...) que llevan 20 o 30 afios!
p’, (risas) entonces algo se les tiene que haber ocurrido, de que la cosa ya... después de
30 afios tiene como para cambiar entonces... y son cosas pequefias, pero sabes que son
tan valiosas, primero porque salen de ellos y segundo porque son... casi obvias, pero no
obvias ah?, al resto no... (nadie las ha visto), claro, pero y ellos si p’, tienen esa mirada,
entonces eso... y el que uno se los... como aqui deciamos también, el decir imuy buena
idea, se paso!, y que sé yo “vamos a anotar”, y todos los chiquillos ibuena idea!, que sé
yo, ese sentimiento de apoyo por la buena idea es también valioso...

Genera mas buenas ideas
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Genera mas buenas ideas y... el sujeto se siente valorado. Ahora que después esa idea la
tomen o no en cuenta... (risas) prefiero... pero que la dijo... claro!. Y que después la
ampolleta se la pasen al jefe, claro... (y el jefe la adorna, la escribe y la entrega) pero
no... yo creo que eso ha sido valioso estos tres afios, yo lo destaco de cualquier otro
sistema de opiniones de trabajo.

Si lo que dice L. es verdad... por que puchas! que uno aprende. Yo no tengo idea de
tantas y uno ahi escucha, y de repente cuando estoy... las cosas que se hacen y que uno
no tiene idea del detalle porque cada una esta con su area, entonces uno aprende con el
otro. Nosotros podemos cubrir... apoyar... pero en el fondo siempre el que tiene
experiencia, el que maneja el tema tiene un... algo que...

Su expertez...

Claro...

Otra cosa que yo recién, ahora que conversamos, uno se da cuenta que a todos les pasa
lo mismo, en todos los servicios pasa lo mismo, en todos las mismas realidades en todos
las mismas personas, en todos los mismos problemas, 0 sea uno cree que “iay que
terrible trabajar en este servicio!” y al final todos!, vivimos exactamente lo mismo, con el
mismo tipo de persona, con las mismas situaciones, con los mismos problemas y todo...
Somos asi no mas...

Si.

El zooldgico se repite... (risas)

El Unico que falta... es el quién tiene mas animales, claro y las especies mas raras (risas)

Bueno, muchas gracias por su tiempo... (despedida).
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GRUPO DE CONVERSACION MIXTO
(profesionales y no profesionales)

Fecha: 15 de Diciembre 2005

Asisten: 6 personas (3 no profesionales y 3 profesionales: 1 Auxiliar Dental

2 Oficial Administrativo, 1 Matrona, 1 Médico, 1 Asistente Social

125. Consigna.

126.

127.

128.

Bueno, voy a empezar yo de Cienfuegos... la EPS para nosotros se trabajo, primero se vio
en area podiamos trabajar, en qué programa, cual era como el que estaba mas en crisis
por asi decirlo, y se determiné que el SOME, que era el centro neuralgico del consultorio
y estaba con muchos problemas, pérdida de fichas, de cama de los pacientes tanto por
que iban generalmente destinados a la atencion hacia el publico y se vio que
efectivamente éramos el centro neuralgico del consultorio y se decidié trabajar con el
personal del SOME. Comenzamos el trabajo apoyados por una sicdloga, las primeras
sesiones fueron catarsis, asi como botar todo lo guardado y descargarnos de las rabias
acumuladas y de todo eso que uno siente que a veces el paciente a uno le dice y uno se
tiene que aguantar, muchas veces también... cuestionarnos entre nosotros el trabajo en
si, entre nosotros como compaferos también tuvimos la oportunidad de... de decirle al
otro lo que nos parecia mal, lo que estaba bien de ellos y después junto con la ayuda de
la sicdloga desarrollamos un proyecto que... entre todos lo que se propusieron se eligio el
de Comunicacién Efectiva, para ello hicimos efectivamente el proyecto, lo ganamos y
trabajamos con 2 sicologas, lo hicimos aqui en esta misma sala, fue como un mes con
sesiones de una vez por semana. Resulté todo tan bien que de hecho produjimos un
cambio, se notd el cambid ya?, logramos trabajar en equipo por primera vez, yo creo,
realmente y fuimos destacados en el sentido que en una presentacion que hubo en
Santiago fuimos seleccionados para presentar nuestro proyecto en Santiago y presentar
los puntos que nosotros habiamos obtenido en el interior del equipo, lamentablemente
gran parte del equipo se disolvid, el equipo natural, ya que habian personas que estaban
en reemplazo de la gente que era titular y otras que nos fuimos a otras areas y se
disolvid el equipo natural y ahora SOME esta con el mismo problema que tuvimos en un
principio y ahora nuevamente hemos estado trabajando en la EPS, pero hemos tomado
nuevamente a SOME y a otras areas que también estan con bastante dificultad digamos
no en el trato al publico sino que entre los funcionarios que son Dental y Farmacia con
ellos se esta trabajando en este momento.

¢Y qué piensas tU?, por las personas que se fueron esto no ha seguido resultando o...

Yo creo que va por la motivacion. Cuando nosotros trabajamos la primera vez habia
gente que estaba reemplazando a los titulares y estaban sumamente motivados. La
gente titular digamos... o sea la... los funcionarios propiamente tal, costé mucho
motivarlos o sea a medida que iban llegando obviamente las suplencias se iban y tratar
de motivarlos era bastante esforzado y con muy poco resultado. Entonces es frustrante
en cierto modo , porque logramos hacer un cambio bastante notorio o sea de hecho todo
el mundo nos alabd en un momento determinado, tanto en nuestros usuarios internos
como externos, entonces es un poco frustrante ver que los equipos se disuelven y que
los que vienen llegando no son capaces de mantener el ritmo como lo habiamos logrado
y ahora se esta trabajando con ellos con la gente que es funcionaria, pero a costado
motivarlos, a los funcionarios cuesta motivarlos, no sé... por los afios de training ya no...
no tienen muchas ganas en realidad.
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¢Son funcionarios mayores?

No, es gente joven... joven 30 afos... pero cuesta motivarlos
¢Y los reemplazos eran...?

Los reemplazos sUper... super motivados, ellos participaban
Pero... éeran mas jovenes?

No, eran mas menos de la misma edad, pero con las pilas puestas... (no tiene nada que
ver la edad), totalmente convencidos con el cuento

Pero la gente que es funcionaria es mas dificil, es mas dificil integrarla, ya el solo hecho
de decirles vamos a hacer esto... y para ello “ah, las cosas no cambian...”, ya pedirles que
vayan a las sesiones... es un trabajo bastante agotador, hay que poco menos que
amenazarlos para que lleguen a la sesion... llegan, ya llegan, participan pero...

Pero, éellos se enteraron de ese cambio que ustedes hicieron?

Si, por supuesto, por supuesto pero ellos mismos no... no hay motivacion en realidad, yo
creo que ese es el punto en realidad, por mas que uno trate de convencer... pero en eso
estamos se esta volviendo a trabajar, se esta volviendo a incentivar y ojala.

&Y de qué forma estan tratando de motivar?

De hecho se estamos empezando con las sesiones, como... no con una sicdloga, pero ya
con una profesional y tratando de comenzar también con una catarsis que ellos
desahoguen lo que tienen guardado y que poco a poco vayamos viendo dénde estan las
falencias como equipo de trabajo... y en eso estamos, pero también... con la venida de fin
de afo que se nos viene encima es bien dificil reunir a la gente, porque gran parte de la
gente o estd en capacitacién o estd en reuniones o esta con vacaciones, entonces es
dificil reunir a todos los equipos como uno quisiera... (...) pero desde mi punto de vista es
bueno, nosotros tuvimos la experiencia de que fue bueno, logramos hacer cambios con el
equipo que trabajamos.

Y cuantas personas eran?

Eramos 6 personas, 6 0 7.

&Y se fueron?

3 eran suplentes y... y otras sufrimos cambios o sea yo trabajaba en el SOME y ahora
estoy en secretaria o sea no me desvinculé completamente de SOME, pero ya no trabajo
directamente con ellos y las otras 2 personas ahi hay que estar como empujando...
(luchando... risas).

¢TU eras del grupo donde estaba la Magali?

No, yo soy de Cienfuegos la Magali era de Maldonado
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Si, si te he visto exponiendo tus experiencias con harto entusiasmo ah? (si, si nosotros
trabajamos...), parece que tu hiciste como de lider en ese grupo, daba la sensacién como
de (...) y eso es muy importante, porque a ti te cambiaron.

Si, si... y por eso le digo que el grupo que trabajd, notaron el cambio y se noto... y se
noto bastante, lamentablemente nos disolvimos y el grupo que esta ahora le ha costado.

¢Y esa disolucion fue por términos administrativos, una decisién que fue mas alla de
ustedes?

Claro, como explicaba, habia gente que estaba supliendo a los funcionarios titulares y
otros cambios como yo que pasé a secretaria y... ahi ya gran parte del equipo motivador
se fue, después llegd la gente que era funcionaria y a esa hay que estar... y ahi hemos
estado empujandolos.

Ella apunta a un problema bien importante, bien... que en cierto sentido en Quillota a
pasado también... que es de qué manera tratar de que estos grupos permanezcan en el
tiempo, dado que se forman grupos sUper sélidos ya?, que trabajan en equipo, tal como
dices tu, pero lamentablemente en el tiempo por a, b, ¢ motivo o a veces porque no
quieren seguir ya?, y se van cambiando y eso yo lo veo que no es muy bueno... no es
muy bueno porque vuelven un paso atras y a veces también pasa que la gente pasa un
afio y como que el otro afo no quiere seguir, el dicho stper viejo (rie) de desgranar el
choclo y no sabes que hacer p’. Fijate que un dia me pasd con un personaje de la UPM,
en donde son todos unos personajes, entonces me dijo..., yo lo invitaba por primera vez
este afio a participar, entonces me dice... ,bueno parece que lo designd el enfermero
encargado... es una unidad de procedimiento medico, endoscopia, eco tomografia, él es
un técnico paramédico, entonces llegd a sentarse y dijo ‘yo les vengo a decir al tiro que
no me voy a quedar’, entonces de partida, desde el primer dia que nos reuniamos el afio
2005 que nos dijo ™ yo le digo de partida que no le voy a durar porque tengo muchas
cosas”, sabes tu que al final le dije “sabe?, esto es parte de su trabajo, yo no le estoy
pidiendo por favor que usted venga, esto es parte de su trabajo y si usted no quiere
trabajar, y no quiere cumplir yo le voy a tener que avisar al director de que usted no
quiere trabajar y no quiere cumplir’, porque la verdad no hallé qué hacer en ese
momento y me pilld tan desprevenida y se lo dije de esa manera, entonces lo pensd ahi
mismo, porque estadbamos ahi mismo en la mesa, lo pensé y me dijo... y yo le dije “y
usted puede...”, ah!, y fue lo que le dije “sabe?, es muy importante porque usted puede
aportar mucho de su seccién, porque es una seccidén”, que esta siempre como aisladita
del resto entonces usted puede ser una persona super importante y puede aportar
mucho, entonces parece que en el rato como de la reunién como que pasaron unos
minutos y recapacitd y me dijo ‘sabe, bueno lo voy a tomar como un desafio’.....uy me lo
dijo de esa manera y yo dije “ay qué alivio” y con la enfermera que trabajaba en el
equipo me dijo lo mismo, me dijo “doctora la salvadita”, si le dije yo antes no meti la
pata, porque ya tenia ganas de agarrarle el cogote... y la verdad que trabajamos, trabajo,
pero en la Ultima reunidn que tuvimos la semana pasada, bueno de hecho la Ultima mia
va a ser el 20, y vamos a empezar incluso una reunion de camaraderia, (...) y la verdad
me dijo yo creo que hay mucho trabajo que hacer, pero la verdad yo creo que se lo
quiere sacar, entonces yo digo de qué manera poder... (...) lograr algln incentivo para
que ellos permanezcan como grupo en los distintos hospitales para que no se vaya
desgranando esto. Ahora afortunadamente mi experiencia en Quillota, yo también parti el
2003 con esto, la verdad es que yo no tenia idea de qué se trataba no lo habia
escuchado nunca en mi vida, lo que si en Quillota en los 90’ se habia trabajado con otros
doctores que ni siquiera estaban y la verdad que yo no tenia idea de qué se trataba y
bueno fuimos conversando, conversando y se formd un equipo que trabajo el afio 2003
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especialmente en el consultorio de especialidades donde yo soy jefa y... el afo 2003
incorporamos sblo a consultorio de especialidades e hicimos participar a todos los
estamentos de capitdn a paje las enfermeras , técnicos paramédicos, personal
administrativo y la verdad es que lo mas importante para nosotros fue... lo primero fue
Conocernos a nosotros mismos ya?, porque nos dabamos cuenta que ellos no tenian clara
la pelicula qué es lo que hacia la sefiora en curaciones, por ejemplo ya?, o qué hacia la
sefiora de admisidn, que es el SOME que se llama admision, y cual era realmente las
funciones que hacian ellas, entonces la verdad es que estas fueron charlas de
conversaciones de ir conociéndonos y me di cuenta que... y el punto era que todos
estabamos... teniamos clara la pelicula que no entregdbamos una buena atencion ya?,
que porque nos retrasabamos, que no atendiamos oportunamente a los pacientes, que
se nos achoclonaban donde se tomaba la presion, donde se pesaban, porque no habia
mas gente, montones de explicaciones. Entonces en vista de eso, nosotros definimos
algunos problemas, tales y tales problemas, que sé yo, retraso de los médicos...
insuficiencia de personal... falta de sefalética ya?... falta oficina de informaciones, y poco
a poco empezamos a trabajar en cada una de esas cosas y la gente iba aportando ideas
y en ese sentido fue slUper bueno, porque salian ideas excelentes de los técnicos
paramédicos, de la gente administrativa y que yo veia que nos involucraba a todos ya?, y
en ese sentido fue bueno y terminamos haciendo pequefios proyectos... que fue hacer
una ampliacion, por ejemplo del consultorio, que nos quedd chico, queriamos ampliar
una sala de estar pediatrico, una sala de espera pediatrica y la verdad si bien es cierto
como dices tu no fue facil, porque cuesta motivar la gente, cuesta sacarla de su lugar de
trabajo, “oye bueno ya nos toca EPS...”, por mas que les teniamos cafecito cositas de ese
tipo, entonces yo también tuve hartas sensaciones de frustracion en el camino ah?,
porque incluso en una presentacion que tuvimos yo dije lo mismo, como diablos los
motivo y ahi yo me senti con una tremenda responsabilidad, porque el hospital, ya
doctora hagase cargo de esto mas o menos, y todo... como se lo he dicho a A., todo lo
que era EPS automaticamente llega a mi, ni siquiera pasa por el director, me entendi, si
el director no tiene ni idea, entonces me da risa porque ya! todo a la doctora S. ya bueno
no importa, ya lo asumi. Pero... la verdad es que hemos ido de a poquito, hemos ido
avanzando, hemos ido madurando, nos hemos ido conociendo y... a mi se me esta
formando un grupo, se me estad quedando el grupo ya?, especificamente las enfermeras,
que las veo que estan bien integradas, ahora se integré una nina que es asistente social,
que también ella es como muy positiva y la verdad es que ahora yo, la semana pasada,
hablé con ellas y ahora tienen mucho mas claro, que el afo anterior, que es un
compromiso de gestion... que tienen que cumplir... y que la cuestion es obligatoria... ya?,
lo tienen como mucho mas claro y de hecho también se motivaron mucho acerca de esta
cosa, de esta retribucién econdmica que se recibiria por cumplir las metas ya?, asi que la
verdad que mi experiencia ha costado, ha costado motivar, habia que andar arriando...
no puedo usar asi... habia que andar arriando de a poquito, habia ratos que estaba mas
de media hora sentada y no llegaba nadie, bueno habia que esperar y empezaba a llegar
la gente... pero yo creo que nos ha servido harto y me he dado cuenta que hay gente
que puede aportar mucho ya?, y que no todas las ideas tienen que salir de la jefatura o
de las jefaturas o del equipo director, sino que son super validas todas las ideas que
surgen a nivel del que estd ahi trabajando... y este afo que logramos?, que hemos
logrado?, hemos logrado mejorar varios procesos en el consultorio ya? y logramos que el
hospital nos aprobara el proyecto de ampliacion de la parte pediatrica, se autorizd eso, se
autorizd y la verdad es que se asignaron platas para eso y en este momento se esta
construyendo, fijate, entonces la verdad que en ese sentido las enfermeras se motivaron
mas entonces me dijeron idoctora ahora el 2006 va el proyecto del paliativo, a través del
EPS!, y sabes tU que eso es super positivo, porque ellas se dan cuenta... yo les dije lo
mismo o sea... nos estamos dando cuenta que es como una via, como un camino para
conseguir cosas que quiza de otra manera no conseguimos, porque se dieron cuenta que
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necesitdbamos ampliarnos, los nifios chicos estaban mezclados con los pacientes
traumatoldgicos, en una cosa sUper pequeiia con un hacinamiento tremendo, entonces
ahora la idea es separarlos ponerles una salita ojala un televisor y que los nifios estén
diferentes, en un area diferente mas bonita porque el consultorio es stper hacinado, es
antiguo, es feo, la verdad que es feo, entonces ahora queremos hacerle un area vidrio,
una cosa con luz, bonita y la verdad que cuento corto, el proyecto empezd ahora,
empezaron a construir y estamos en eso y la verdad que... y todo surgid ahi, todo surgié
en EPS ya?, entonces ahora las enfermeras estan super contentas, porque y ahora
quieren tirar toitos los proyectos por EPS haber si logramos, logramos mejores cosas,
ahora esto es logramos motivar a la direccién esa es la verdad.

Nosotros hemos tenido cualquier apoyo de la direccion en eso no hemos tenido
problema, pero nosotros estamos en otro tema contingente que es el traspaso de la
corporacion y eso ya nos tiene a todos en la incertidumbre, porque nosotros no tenemos
claro, es decir, lo Unico que tenemos claro es que vamos a pasar... en cualquier momento
vamos a pasar... y pero lo que no tenemos claro son la condiciones en que vamos a
pasar, coOmo vamos a pasar, entonces eso cuando uno va a la gente y les dice hagamos
esto hagamos esto otro y no, no, no, (...) “no sé que va a ser de mi, entonces para que
voy trabajar” Entonces ahi se complica mas la cosa porque en cierto modo estan en la
incertidumbre y eso ya... le nubla todas las posibilidades de estar un poco proactivos.

Fijate que a mi me paso6 con unas sefioras que se van a jubilar, (...) y me dicen doctora
para qué, no me nombre a mi facilitador, y una sefiora que es supero positiva, pero no
me nombre a mi porque yo me voy a ir, pero yo les digo que no importa porque
realmente como integradoras me servian ya?, entre comillas me servian para este
trabajo, y la verdad que yo la noté también que dejo...se dejo estar, se dejo estar, bueno
obviamente le llego su jubilacion y se va, yo en realidad lo siento harto, pero me dijo “no
me de tanta responsabilidad porque yo me voy a ir”. En realidad pasa eso lo que dices
td, cuando tienen una incertidumbre, una inseguridad como en el cargo tienden a no
motivarse.

Claro, me dicen para qué me voy a esforzar si no sé si el proximo afio voy a estar

Claro, pero yo creo que de alguna manera tenemos que... que ganarlos, incentivarlos, no
sé p’... estimularlos, de alguna manera, seria como... creo que seria mas fructifero para
las personas... pero en general buena, yo diria que buena la experiencia, a pesar de que
no ha sido facil, pero ha sido bueno.

Bueno, nosotros somos nuevos en esto, porque recién empezamos este afio... Hemos
tenido retraso en las actividades por una u otra razon, pero también al principio cuando
nos empezamos a juntar, decidimos que el grupo natural iba a ser el SOME, porque
también habia muchos problemas con las fichas y nosotros tenemos ademas un problema
geografico, por decirlo asi, porque nosotros somos consultorio adosado pero por
problemas de espacio estamos divididos y tenemos una parte adosada al hospital y la
otra parte esta como a 5 o 6 cuadras del hospital y las fichas y todas las cosas se tienen
gue movilizar todos los dias en ese trayecto y ahi también habia mucho problema, asi
que empezamos a esbozar algo con la gente del SOME vy ellos empezaron a manifestar
que tenian problemas con la gente de la preparacién dentro del consultorio que estaba
adosado, asi es que incorporamos a los paramédicos a la preparacion para empezar a
trabajar algo juntos, o para ir resolviendo, a lo mejor no a través de un proyecto, pero en
la conversacion que se fueran resolviendo algunos problemas puntuales... algunas cosas
se resolvieron en el momento, no necesitaban de gran proyecto, sino que con el sélo
hecho de conversar, qué era lo que se podia hacer, se soluciond, hasta que llegamos al
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proyecto que nosotros recién en estos momentos lo estamos haciendo, nos quedan
todavia como 2 semanas para terminarlo, porque empezamos recién la semana pasada y
se incorpor6 a ese proyecto a todos los paramédicos del consultorio mas la gente del
SOME y 2 profesionales que estan en este momento haciendo reemplazo y que no
estaban incorporados en ninguna otra actividad, entonces también se decidié
incorporarlos a ellos. No sabemos como nos va a resultar todavia, pero en eso estamos.
La gente que ha estado participando ha estado bien, esperemos que no cambien
también. Ahora una de las personas que comenzd como facilitadora ahora ya se va,
porque es una doctora y se va a hacer su beca, entonces ya nos vamos a quedar con una
persona menos, ademas el hecho de que haya gente que hace turnos y de repente
tenemos reuniones y tenemos 2 0 3 personas que no estan, porque estan en su dia libre.
Entonces los que somos como mas estables somos pocos, unos 2 0 3 no mas digamos de
los facilitadores, pero estamos tratando de hacer algo.

Oye y eso del traslado de las fichas, no entiendo écdmo hacen con el traslado de las
fichas?

Lo que pasa es que en este como anexo del consultorio esta: Salud Mental, Maternal,
Control de nifios sanos y una parte de dental y la en parte maternal hay actividades que
van desde el control prenatal médico en el que el médico va para alld a hacer los
controles, entonces las fichas que son de... que se manejan en el SOME tienen que estar
esperando, si hoy dia hay tantos nifos citados, las fichas tienen que bajar el dia anterior
para que las preparen, después las fichas tienen que subir y en eso también hay
problemas, porque la ficha a veces esta arriba, porque la persona pidi6 nimero para
médico y al mismo tiempo le tocaba control abajo, entonces ninguna de las dos partes
se... los dos se quedan sin ficha.

¢Y en el caso si es de urgencia?

Es que alla la urgencia se ve en el hospital, si el paciente va por urgencia, va por... (...)
estamos hablando de las actividades del consultorio, que son programadas.

¢Cudl es la idea final?, el poder comunicar mejor el traslado de las fichas?, cual es el
proyecto?

El proyecto es en relacion a comunicacion y relaciones interpersonales

Nada mas que eso. Ah ya, entonces el asunto es ir resolviendo los problemas para que
haya una mejor comunicacion.

Claro, de ahi partir para empezar a solucionar el resto

Es super importante la comunicacién, nosotros también teniamos serios problemas por
falta de comunicacion por no hablarlo, por no comentarlo por no decirlo. A veces hubiera
bastado con decirlo y podia haber estado la solucion (...) En nuestros servicios de salud
es espantosa la incomunicacidon que existe y con los otros servicios, para qué decirlo, lo
que atencion primaria con el uso de la atencidon ambulatoria, con la atencion
hospitalizada, a mi me cuesta un triunfo comunicarnos con los colegas y nos estamos
viendo todos los dias, nos saludamos todos los dias con lo que es en el trabajo estamos
incomunicados, entonces tienes que darte... hacer un esfuerzo extra de, de, de...
empezar a exigir comunicacion en el fondo, éoye, por qué no nos juntamos?, épor qué no
nos reunimos?, épor qué es esto?, claro, porque a veces hay gente que le cuesta eso.
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Si, a nosotros nos costo bastante. Nosotros hicimos un estudio de estadistica en el SOME
y nos costo y partimos por ahi. La primera idea fue un papelito cada uno y tienes que
expresar “ que senti”, “tus compafieros”, “te gusta trabajar aqui”, “no te gusta”,
empezaron a salir detalles que uno no sabia del compariero de al lado y fue lo primero,
una vez que pudimos arreglar eso, lo que es la comunicacidon entre nosotros y estar a
gusto realmente en lo que estabamos haciendo, empezamos a ver lo que era el proyecto,
pero también costo que algunos se expresaran, las personas de mayor edad (...) porque
siempre estan pensando en que ya me queda poco, ya me voy a ir... (exacto)

El sindrome del jubilado

No yo en general... aparte del jubilado yo creo que el sindrome de uno como funcionario
cuando ya estd mas de 5 afios en el tema ya... como que uno se empieza a relajar, se
empieza a transformar en parte del inventario (...) porque el mismo trabajo, el mismo
sistema, a uno lo va... aunque uno lucha con eso, yo digo, yo lucho a diario por que no
quiero ser que me digan vieja frustrada, pesa... (...) pero inevitablemente uno se va
metiendo en esa onda asi de que el paciente viene y uno como que iayyyy!, justito no
mas que me diga lo que quiere porque no tengo ganas de escuchar quejas, o... la gente
porque ustedes saben... a parte de pedir la hora estdn muy necesitados de que las
escuchen, en realidad ese es el tema, entonces uno le da como la pauta, y no terminan
nunca, se sientan y empiezan... Muchas veces uno quisiera escucharlos y tampoco puede
de que tiene N pega y también de que pucha ya he escuchado a tres personas entonces
hay que escuchar una mas p’, entonces uno lamentablemente se va metiendo es ese... y
uno sin querer va cambiando la actitud. Uno no se da cuenta cuando de repente contesta
un poco frio... contesta como mas cortado, uno como que ya esta choreado, pero uno no
se da cuenta, claro y por eso digo que uno con mas de 5 afos de funcionaria como que
ya pasamos a ser parte de las cosas (...) yo llevo 14 afios en el servicio ,pero llevo 5 afios
trabajando en consultorio, entonces, ademas que es complicado el manejo por ejemplo
nosotros también vimos una parte de... cuando estabamos trabajando con la psicdloga, el
manejo de los conflictos pero... 0 sea en ese sentido de los pacientes, cuando uno no
puede satisfacer la demanda que ellos quieren y ellos exigen... y exigen y ya de la
exigencia pasan a levantar la voz, después de levantar la voz pasan a amenazar
fisicamente eh? la postura ya es distinta (...cambio de cinta). Ahi uno ve como reacciona,
0 sea... porque algunos pensarian en hacer lo mismo, pegar un combo no sé... agarrarlo
como dijo usted y... (risas) pero no podemos, entonces ahi es donde las personas van
guardando esas cosas y obviamente cuando uno la trata de motivar... “itotal mafiana va
a venir esta sefiora que viene todos los dias y me va a subir y me va a bajar igual no
porque yo tenga el curso de esto ni nada, yo no puedo hacer nada!”. Ademas que la
poblacion que nosotros atendemos es dificil... Refiaca Alto, Glorias Navales...

Fijate que a mi lo que me ha servido harto y lo digo como una experiencia positiva es el
integrar la gente en la toma de decisiones no solamente en el equipo de trabajo EPS,
sino que en su trabajo diario. Yo te digo, yo en este momento si tengo una reunién, por
ejemplo quiero hablar de las listas de espera con el doctor de cirugias, con el jefe de
cirugia, yo no voy sola, voy con la enfermera y la chiquilla de admision, porque ellas
también tienen cosas que decir y cosas que aportar. Porque de partida yo no me lo sé
todo, eso es una, y lo otro sabes t4, que ellas se sienten incorporadas en la toma de
decisiones yo ahora tengo una chiquilla que le digo yo “iya!, deja tus cuestiones y vamos
al tiro por que tenemos que ir a pillar a este Dr. Que se nos va a arrancar” y... iparte!, o
sea... y sabes tl que es sUper importante para ella yo veo que ella estd como mucho
mas... incorporada, validada, bueno ella es la jefa de admision y la verdad es que no...
para mi son como mis brazos, me entiendes la enfermera y ella y hay montén de
asesoras administrativas del consultorio y la verdad que para mi es sUper rico trabajar
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también asi, de esa manera. A veces, muchas veces... un dia me dijo una colega “iah no,
yo habld contigo!”, “oye perdéname p " pero yo tengo un equipo de trabajo”... yo traigo a
la cabra... “es que no tengo que hablar con ella”... “es que no p’, yo la voy a traer por
gue me interesa que esté ella aqui”. Entonces ya no hemos... y te aseguro que es
primera vez que participan de una vez reunién, un dia me dijo, “yo nunca habia venido a
estas reuniones doctora”, “yo nunca...” y es super bueno, yo lo doy como ejemplo porque
la verdad es que tU no puedes... 0 sea es tanto la complejidad de lo que tienes que
resolver, es tanto lo que tienes que resolver... que necesitas ayuda y para eso estan
nuestros compafieros de trabajo, que estan con funciones distintas y que son un
complemento a tus funciones, entonces la verdad es que en ese sentido yo...las cabras
me diran “pucha la doctora que es camote, nos anda llamando a cada rato”, pero no
importa... y yo pienso que en el fondo... no me lo han dicho, pero yo las veo... yo las
distintas... yo veo que la chiquilla de admision es la jefa de admisién no la cabra que esta
alla, yo la veo diferente... de hecho su, su... el resto del consultorio la respeta mucho mas
y antes... antes estaban reducidas a un rinconcito administrativo, las que dan hora, chuta
y las que dan hora son re importante, porque son las que tienen que tener claro la lista
de espera, las ausencias de los doctores, la programacion del mes, claro, o sea no son
solamente las que dan hora, entonces la verdad es que a mi me a resultado positivo y yo
las veo integradas y en ese sentido a mi me ha servido mucho, porque yo a veces por a,
b, ¢ cualquier razon o por sobre el trabajo, tu andas como bajoneada, no tienes ganas de
hacer las cuestiones, y voy donde las cabras y ilas cabras estan mas entusiasmadas que
yo p’!, “oiga no p’ doctora que hagamos...” y sabes ti que me sirve porque que me
sacan de mi letargo y retomo de nuevo, entonces eso yo lo he ganado... yo lo he ganado
y ha sido el producto de casi 3 afios y la verdad es que yo lo veo... me siento contenta
por ellas... encuentro que es bueno como validar lo que hace el otro en el sentido de
trabajo en equipo, para mi fue una buena experiencia.

Yo soy del SOME, especificamente estadistica y nosotros partimos con un proyecto hace
3 afos, los grupos de nosotros eran nuestros servicios, nuestras unidades, que el SOME
de nosotros como es grande, tenemos una gran cantidad de oficinas chicas, nosotros
partimos por ver problemas que teniamos nosotros como oficina y lo principal era el
traslado de los datos, la importancia que tienen los datos para nosotros, que los trajeran
ordenados, a tiempo la oportunidad y nosotros teniamos falencias realmente, tenemos
falencias con todo lo que son las secretarias de los servicios que... yo no sé si tienen, no
sé si por orden de su médico o por dejacion de ellas, el no darle la importancia a un dato
de estadistica y nosotros nos enfocamos a eso, hicimos un proyecto y lo quisimos
presentar, estuvo mas menos incompleto... realmente y después perdimos 1 afio con ese
proyecto, porque el segundo afo nos cambiaron... nos agregaron un servicio que fue
recaudacion y nos mezclaron todos los grupos naturales que teniamos, o sea ya no era
servicio de estadistica, de licencias médicas, de admision, sino que nos mezclaron a todos
y perdimos la linea, ahi perdimos la linea y practicamente para nosotros fue una pérdida
de un afio. Tuvimos que este afio volver a retomar lo mismo y empezamos a buscar
dentro de nuestras telas de arana de una ano atras y encontramos el proyecto y ahora
por lo menos lo pulimos, este proyecto ya se aprobd, ahora nosotros contamos con
nuestra jefatura para que haga una leccion de oportunidad y entrega en un egreso
estadistico a las secretarias, la importancia que tiene, y eso a va a ir a medida que se les
va ensefiando a las secretarias, educando a los jefes de servicio que normalmente un
egreso hospitalario debiera estar 24 horas luego del alta del paciente, pero resulta que
aqui pasa cerca de una semana y el egreso no aparece, el médico se lleva la ficha con el
egreso adentro... se lo lleva para la casa, y en la casa se le extravid, se le calld la ficha,
se abrid, la deja por ahi... y eso nos pasod, todos perdimos un afio como les decia y ahora
estamos recién, ya con el proyecto aprobado, empezando a hacer reuniones, pero
dentro de todo, lo importante de esto fue que la oficina de nosotros mientras empezamos
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a hacer este proyecto se empez0 a afiatar, o sea todos sabian cuales eran los problemas
que tenia el compaiiero de al lado y por ser una cadena... 0 sea nuestro trabajo todo es
una cadena, se sabia que si al compariero le falta el egreso no puede hacer el correlativo,
no se pueden ingresar los egresos al sistema para mandarlos al servicio y para pasarselos
a la jefa en ese sentido. Entonces empezamos todos a ayudar... todos a dar ideas,
hagamos esto, esto otro, traigamos las secretarias, invitamos a 4 secretarias y de ellas
sblo 2 se atrevieron a ir, las otras no se atrevieron porque... (...) y les explicamos que
esto no era algo asi como decirles ustedes trabajan mal, ustedes... no, solamente las
necesidades de nosotros y ellas entendieron, hay una sola que corrigié bastante su
trabajo, los errores que estaba cometiendo, la otra como que no pescé mucho.

A lo mejor no parten de ellas los problemas...

Muchas veces las enfermeras no tienen idea... no tienen idea lo que sucede. Por ejemplo
a mi me pasa con las secretarias de los servicios, que tienen que bajar las fichas clinicas
cuando los paciente se van de alta, ese es como el acuerdo que tiene que bajar,
devolverla y ellas no tienen idea de la importancia, entonces hay que ensefiarles y a
veces ensefiandole, explicandoles, “mira sabes porque te molesto tanto... por esto...”,
“porque al Pedrito Pérez mafiana lo van a ver en el poli y no esta la ficha”, las catetiamos
con las fichas, pero no porque seamos pesadas, pero ellas lo toman a juicio personal,
pero es porque no saben, esa persona no sabe. Tenemos un desconocimiento tan grande
de las funciones que cumplimos cada uno dentro de un recinto hospitalario que creo que
ese es el origen de casi todos los conflictos, porque no sabemos, mientras no nos
sentamos en una mesa ya?, como se ha dado esta oportunidad, en este sistema de
juntarse todos, todos, los auxiliares y... ahi recién nos vamos conociendo, y ojala esto se
debe hacer en general en todos los servicios, porque esta la tipica cosa que los jefes
manda a todos, y ilas huinchas!, el jefe no lo sabe todo tampoco, el jefe tiene la
responsabilidad y toda la cuestion, pero no lo sabe no tienen idea como es el turno de los
auxiliares, yo con eso te lo digo todo, no tienen idea... por qué?, “a no eso, la enfermera
se encarga de eso”, no tiene idea que tiene una auxiliar, qué sé yo que esta enfermo,
gue no estan viniendo, que tiene todos estos reemplazantes, o que tiene problemas con
los... nada, nada, no sabe, no sabe. Entonces ahora, con todo esta cuestion de los
cambios de salud en ese sentido es sUper importante que éste ente que es como el jefe
de algo, de algin equipo, esté involucrado en los procesos de su servicio, porque es re
facil p’, si todo lo delega, estad re bueno ser jefe p’, llego a firmar no mas, esta re
buena, pero la cuestion noes asip”.

No, nosotros inicialmente nos avocamos a la secretaria, porque ella es la que tiene
comunicacion directa con el jefe y por la secretaria pasan todos los papeles, si le falta...
ella sabe que si le falta alguna firma tiene que ir donde su jefe y que mejor educarla a
ella de qué tan importantes son los papeles para nosotros, entonces ella puede decir,
“sabe que jefe, nos estan pidiendo este papel que es importante y tiene que estar a las
24 horas después de que el paciente se va, para que allad puedan trabajar”... y realmente
darle ese valor, pero no lo entendieron en un principio, la primera vez no lo entendieron,
ahora la reunion se avoco de otra manera, era solamente informarles a ellas como
trabajabamos nosotros con ese papel.

¢Cuantas reuniones hicieron?
¢Con las secretarias?, hicimos 2, y una sola resulto

LY les explicaban lo que hacian?
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Claro, ahora solamente les explicamos lo que hacemos nosotros, les decimos este papel
nos sirve y llega de tal manera y todo este proceso pasa, entonces ahora empiezan a
entender que no se puede atrasar, que atrasan a todo el resto y eso es lo mejor... es lo
mejor y la comunicacion con esas 2 secretarias ha sido... se ha mejorado bastante, o sea
ya ella comunica tengo un problema con un egreso, no aparece, ahora sale de ella avisar
Y no esperar a que pasen 2 o 3 dias y que le mandemos un memo reclamando el por qué
no ha llegado, se enojan cuando les mandan un memo, porque el memo lo tiene que ver
el jefe y este les dice “ioye qué pasa que no estan haciendo su trabajo!”.

¢Oye vy las secretarias no hacen reuniones... ellas?
Si, hay un comité de secretarias.
Ahi podrian ir ustedes y hacer una visita

Si, también nosotros lo planteamos, también estd dentro de la idea de que la jefatura
haga una reunion con ellas, creo que algo habian conversado con la presidenta de este
comité, han conversado harto. También hicimos un proyecto chiquitito... por un lapso, y
fue un ranking, el ranking de las secretarias, que fue premiar a una de las secretarias
que era la destacada (risas), la que nunca causé problemas, la que lo hizo todo bien y se
nos ocurrio la mejor idea que en el dia de la secretaria ir a saludarla frente a todas las
secretarias... la idea era demostrar que todas podian p’....y resultd. Si, porque bastantes
querian luchar por el proximo afo, por recibir un ramito.

La gente quiere reconocimiento... a mi me han pedido las auxiliares “doctora, épor qué
no publicamos la mejor del mes?”, yo lo encuentro tipo supermercado ah? (risas) la
pienso, la pienso... y yo capto que ellas quieren reconocimiento, me lo han pedido varias
veces, “ya les digo yo...lo voy a pensar”, “vamos a ver como vamos a hacerlo”, “pero
mire si lo instalamos aqui...”, ellas tienen todo. Entonces, estan avidas de reconocimiento

y esa cosa es importante. Cuando uno esta a cargo de gente hay que hacerlo.

Claro, lo que pasa es que generalmente destacamos lo malo y no lo bueno y lo bueno es
parte de su trabajo, o sea (...) si lo hace bien es porque... exacto para eso le pagan.
Entonces nos cuesta mucho, porque obviamente reconocimiento financiero y de ese tipo
cero posibilidades, pero nos cuesta un mucho, incluso nosotros mismos como
companieros, si a veces yo les digo porque muchas veces esperan reconocimiento...
generalmente uno espera de su jefatura, pero nosotros mismos no somos capaces
tampoco de reconocer un buen trabajo en los colegas, en los compafieros, nos cuesta
mucho decir, “oye, ésabes qué?, me gusta trabajar contigo , porque trabajamos bien,
porque eres eficiente”, nos cuesta mucho decirlo entre nosotros mismos, mas aun
esperar que un jefe te diga, “oye no te vayas nunca” (risas) y hasta sacar méritos cuesta,
poco menos que uno les tiene que poner la boca encima ahi pa’ que...

A veces a da miedo pedir un mérito...

¢Qué es un mérito?... (risas)

Cuando uno hace algo... no, hace su trabajo, pero... supongo que lo hace un poco mejor,
o mucho mejor o sobre mejor, no se como decirlo, entonces uno mismo tiene que

pedirlo... o estan tan metidos en el cuento del trabajo que no se dan cuenta

Que si lo haces bien justamente, te pagan para eso...
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A veces a mi me han sugerido méritos, me han sugerido méritos de técnicos, auxiliares y
los he aceptado, porque la verdad que es cierto, yo no he estado los 8 horas con el o ella
ahi, pero si la enfermera, entonces para mi también es valida su opinion y entonces el
tema hablamos, ni un problema, lo hacemos avalado por generalmente el medico. Yo
también no era muy buena colocadora de mérito, pero he aprendido fijate, porque sirve,
tu logras un cambio en las personas, logras un cambio y no es que... no es ganartelos ni
hacerles la pata (...) tl logras que su rendimiento sea mucho mejor y no cuesta nada.

Ademas que no es un costo para el servicio como pa” decir, “oye nos estas causando un
gran gasto en esto...”

No te toma ni 7 minutos en hacerse, porque son 2 lineas que tienes que llenar y lo
demas marcar. Claro, porque, te creo si fuera una cosa que tienes que llenar tremendo
formulario, pero no cuesta nada, 7 minutos, entonces la verdad que yo creo que ahi,
bueno ahi es otro trabajo que hay que hacer con los jefes, los encargados de grupo e ir
dandose cuenta que es importante, que ese papelito sirve.

Nosotros somos los que estamos mas en pafales entonces... porque nosotros estamos
recién reuniéndonos con la sicologa y... empezamos este afio en junio recién y hemos
hecho hartos cambios si, pero todavia no terminamos las reuniones como para empezar
un proyecto, pero pienso que va por el lado de las relaciones interpersonales también, o
sea como para empezar con algo yo creo, asi estamos recién, pero veo que son...

Los mismos temas.
Si, los mismos temas
Se repite lo mismo... sufrimos toditos de lo mismo, si el mismo mal (risas)

Pero... que bueno por los que estan empezando que a lo mejor... nosotros que somos un
poquito mas viejos, no, con mas experiencia digamos eh, les sirvamos de ejemplo y para
que no se desmotiven, porque se pueden hacer hartas cosas y (...) entonces yo digo que
los hecho de menos porque al final nos ayudamos mutuamente. i”Pero como no vamos a
hacer me dicen... algo de la EPS”!, yo les dije “iya!, la ultima reunién es el 20, por favor
asistan...”, les mande hasta por escrito a todos los que estaban participando y ademas...
y ahi me dijeron “pero cdmo no vamos a hacer nada”, “bueno no sé...”, “yo traigo cola de
mono”, la otra pan de pascua (...) bueno si ustedes quieren ningin problema, listo
organizado... se armd la cuestion, por lo menos es una manera mas calida de terminar
algo... y sali6 de ellos, no salié de mi porque yo... (...) Yo pienso que vale la pena a pesar
de que nos cuesta, ojala lograramos gente motivada en esto, porque a veces uno mueve
al otro, a veces el entusiasmo de uno mueve a los otros.

Hay veces que uno tiene que darse cuenta de que el que esta al lado trabaja super bien,
pero igual uno tiene que estar... detras, o sea lo va a hacer, yo se que lo va a hacer, pero
uno tiene que estar recordando que... es que a mi me pasa es que, para variar, soy del
Comité Paritario también, estoy en todas, y a mi me pasa con la gente, soy secretaria del
comité paritario, hice el curso de monitor de seguridad hace poco, entonces con la
gente... trabajan bien, pero yo ya me he dado cuenta que hay que estar detras de ellos,
0 sea si los dejo solos no lo hacen, ¢hiciste la inspeccion?... “hay J. pasado mafiana me la
tienes que entregar”, al dia siguiente, “¢hiciste la inspeccion?... ya! Mafiana! me la tienes
que tener”, y la hace y la hacen bien pero, hay que estar recordando y eso lo asumo, si
al final como secretaria de consultorio ya estoy asumida que tengo que llamarlo, ya, para
las reuniones les mando un memo... pero a parte también los llamo, porque si lee se les

280



196.

197.

198.

199.

olvida (...) y se van mal acostumbrando, pero también es la Unica forma de que lleguen,
entonces al final uno dice, ya qué hago, si a veces como usted dice es gente mayor que
ya no los va a cambiar, ah mejor asumo y los llamo mejor, les mando un memo y los
llamo, la cosa es que mafana estén. Son la 3, 3 y cuarto ya, igual, “oye, ya p’, si ya
empezo la reunion”...

Yo también soy del SOME y el grupo esta compuesto por secretaria SOME, Licencias
Médicas y Servicio Social y al principio comenzamos sUper bien, aparte empezamos que
fuera algo ludico, reuniones lidicas, porque eso tiene la gracia de que no hay algo
impuesto de esto es lo que tienen que hacer, pero sabes que mi primer afio en el EPS,
antes ya habian estado... (...) y como que al principio iba todo bien, las dindmicas,
hicimos hasta relajacion y era como bien ludico todo, pero después empezé el tiempo del
trabajo y nos costé mucho encender a la gente, después como que se fue desinflando,
como que... la verdad que el EPS como que no ha calado, no ha encendido en las
personas, en todos los integrantes del equipo y la politica fue un poco distinta a la que
plantean ustedes, o sea estamos trabajando con gente adulta, asi es que la reunién
empieza... todos quedamos de acuerdo en la hora y el que no llega no llega, y entre las
cosas como importantes que nos dimos cuenta cuando trabajamos fue lo poco que nos
conociamos en lo que correspondia a las funciones de cada unidad, entonces fue un poco
contarnos, de las licencias médicas, que los requisitos, en enterarnos que para que
alguien solicite una ficha médica como lo hacia la secretaria, bueno las muchas
anécdotas de las asistentes sociales, especialmente la sefiora Norma de identidad de
cosas, de “ay... y todo eso les toca hacer” y que la gente que crecid y las huellas, lo que
mas se sefalaban eran las anécdotas, esa parte estuvo como bien entretenida, entonces
el no conocer y que a la vez ese no conocernos entre nosotros era algo que también se
daba entre los usuarios del sistema, o sea las personas iban y tocaban la puerta o
llegaban en dias que no correspondia la licencia médica a cobrar el cheque o con las
cosas por que religiosamente a la una se cierra por ejemplo 0 una serie de requisitos.
Entonces optamos, por algo bien aterrizado, bien médico como proyecto, como no
aspirando a mucho dinero que era que hubiera buzones, aparte que es mucho el tiempo
de espera de la gente dentro del hospital o a veces entre horas de médico o entre un
examen entonces la idea fue hacer unos buzones con... como con unas cartillas, entonces
licencias médicas preparo el suyo, la secretaria SOME el suyo y el servicio social el suyo
con las preguntas mas frecuentes por las cuales la gente golpea la puerta, un poco para
que la gente aproveche el tiempo y también se retransmita de manera clara esta
informacion y bueno, y presentamos el proyecto, no sé si sera aprobado o no aprobado,
igual nosotros el servicio social queremos los buzoncitos asi que los queremos hacer igual
y... otra cosa que es importante y como que preocupa un poco es la desmotivacién, o
sea... y también esta el tema del reconocimiento del por qué... o qué nos van a dar por
esto, 0 esta es una meta de gestion, mas o menos... no preguntaron directamente pero...
“nos irdn a pagar un poco mas por venir a todas las sesiones” y ahi esta la gran duda de
como ayudar a motivarlos y que comprendan que es un espacio...

Tenemos que buscar algo que los motive, algo, algo claro, claro, que los motive (risas) o
dos diitas de vacaciones... un dia libre al mes (todos), algo, algo... o una gran cena al
final.

Ese es el tema que... lograr motivas a la gente, todavia no se cacha

Es que el EPS cuando partio fue dificil, porque me acuerdo de la reunién en Limache, no

perddn aqui en Pefiablanca, que todos llegaron con el asunto de que el EPS era la tipica
venta de pomada o sea que habia que justificar el sueldo de varios (risas) y era una
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venta de pomada y nadie queria hacer caso, porque significaba atraso en el trabajo,
sobrecarga.

Todos decian tenemos que hacer todas estas cuestiones y mas encima ir al EPS. Esa
cuestion de la sobrecarga, en serio sabes ti que de alguna manera hay que idear un
sistema para que la gente esté libre para ir ese momento y no esta sensacion de que
dejé todo lo que tenia que hacer para ir al EPS y después tengo que volver a hacerlo.

Y ahi es cuando la gente no entiende que es parte de su trabajo, ahi no lo entiende,
porque resulta que en el caso de nosotros haciamos reuniones de 3:30 a 4:30 los dias
viernes, eran como 2 horas o una hora y media, pero nosotros saliamos como a las 4,
entonces tratdbamos de acomodarnos, pero significaba dejar trabajo de lado y nosotros
tenemos trabajos diarios, entonces dejarlo para el dia lunes o saltarse un dia a nosotros
nos complica bastante. Por ahi partia el asunto de la venta de la pomada, que no habia
como realizarlo sin dejar nuestro trabajo de lado, sin atrasarnos, sin tener conflictos
entre nosotros mismos, porque de repente decian “oye, no yo no voy a ir porque primero
me voy a atrasar en mi trabajo” y ahi llegaban el facilitador “pero cdmo no vas a ir, si
tienes que ir, es una obligacion”...

Eso, otra cosa es que sobrecarga al compaiero que quedd, esa es otra cosa que me
pasaba a mi, que se sobrecarga el compafiero que queda, y ese compafiero ya... “oye ya
p’, sshi cortala p’, vai a seguir, vai a seguir con la reunioncita”.

Lo malo es que nosotros no teniamos a quien dejar, nosotros somos unidad, nosotros
cerramos y nos colocamos a hacer nuestra reunion.

No, a mi me pasa también con una unidad que no tienen a quien dejar, entonces
practicamente... tocd suerte que no vino un paciente, en el fondo y se no se hace
procedimiento.

No, nosotros dejamos el trabajo ahi y después cuando volvemos esta ahi mismo, asi es
gue no nos hacemos problema en ese sentido, pero lo malo es que nos ibamos atrasando
y habian muchos que decian “no, ésabes qué? yo no voy a ir a la reunién porque quiero
tener mi trabajo al dia, porque me quiero ir temprano... tengo que hacer”, entonces por
ahi partian los problemas de asistencia de incentivo, después hubo un tiempo en que
pedian galletas y nunca llegaron las galletas (risas) claro, y después la gente decia “pero
si no vamos a tener financiamiento, qué sacamos con hacer algo”. Hasta que de a poco
se fue entendiendo que podiamos hacer proyectos, informacion, de hecho el primer
proyecto llevaba un triptico informativo, lo hicimos, llegamos a la conclusién de, hicimos
un resumen, o sea todos aportamos en las mismas preguntas diferentes respuestas,
hicimos un resumen y sacamos un triptico (...) hay un borrador por ahi. Pero de a
poquito se van sumando cosas, ya por lo menos el proximo afio vamos a retomar ese
triptico mas la informacion que se les pasa a las secretarias, las reuniones van a ser
diferentes... ¢hay EPS?

Yo ya los tengo programados para el otro afio, ya les dije que empezdbamos el 7 de
marzo, yo les dije ya.

Esta conversacion tiene que ver con la experiencia de este ano........
Por lo menos en mi caso ha sido bueno, primero porque uno conoce lo que hacen los

demas (si eso es bueno), a pesar de como les decia nosotros perdimos un afio donde nos
disolvimos los grupos naturales, pero no fue tan malo, porque a la vez conocimos el
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trabajo que hacia el otro, por ejemplo yo pasaba caminando y veia a un compafero que
estaba todo el dia sentado ahi... y para mi estaba todo el dia sentado ahi, no hacia nada,
(risas) o la otra nifa que pasaba con el librito para alla... y después con el librito paca... y
ahi nos dimos el tiempo de explicar de qué hacia en esos 50 viajes para alla, 50 viajes
para aca... qué hacia el otro sentado frente al computador todo el dia y con los mismos
papeles al lado... por lo menos en ese sentido fuimos aprendiendo harto. En resumen
para nosotros fue bueno los 3 afios.

Bueno, por eso es importante que sigan los cafecitos, los pastelitos todas esas cosas para
motivar. Hay gente también en los grupos que se automotiva, 0 sea que es como
motivadora y en ese sentido esos tienen que servir para mover a los otros, despertar a
los otros, sacarlos del letargo, porque eso es importante también, que la gente tenga
entusiasmo. Asi es que si van a seguir las EPS... con cafecito con juguito y con galletitas,
porque la gente se sienta... ya es un momento grato, piénsalo no mas asi, yo estoy
trabajando y en mi lugar de trabajo no tengo tiempo pa“” comer pa’ tomarme nada,
porque yo almorcé, o la auxiliar almorzoé por decirte y después se espera un cuarto para
las 5 para irse y esta trabajando, estd haciendo fichas, esta atendiendo al doctor con sus
pacientes, en cambio si yo la invito a una reunion en que hay galletitas hay cositas, te
das cuenta?, o sea a pesar que son pequefieces son importantes.

Una de las cosas que también hace falta como motivacion es mayor presencia de las
cabezas del sistema.

Este afio nos dejaron muy botadas, (...) por lo menos una vez por mes... no dejarlos tan
solos, a pesar de que yo no tuve problemas...

Revisar las fechas, por que en todos los servicios tenemos las fechas del afio y hacerse
un programa...

Claro por que podrian pedirnos la programacion que tenemos cada uno de los hospitales,
por ejemplo yo tengo programado los dias martes cada 15 dias, a las 3 de 3 a 5 de la
tarde, ese es mi horario, y ya la gente se ha hecho la costumbre, asi ya saben que tienen
reunion, entonces en otro hospital puede ser otro dia, y asi por lo menos una vez al mes
y hacer presencia, a compartir, a corregir lo que estamos haciendo mal, a pesar de que
yo mayores problema no tuve este afio, excepto la UPM, que la UPM es complicado, pero
me habria gustado esta cosa de que... hubiera uno de ustedes en esto de que se me
empiezan a desmembrar los integrantes... y no! “esto es un compromiso”, “si lo
asumimos tenemos que seguir adelante”, yo le dije a los funcionarios “no los puedo
obligar”, pero los voy a echar de menos, me gustaria que siguieran trabajando, en una
de esas siguen, pero...

A lo mejor basta con que... se presenten y un par de preguntas... écOmo vamos?, éen
qué vamos?, {qué estan haciendo?, es importante... porque de repente la gente pregunta
¢y el sefior I...2.

¢Y quién esta cargo de esto...? (...)

Y practicamente nosotros estamos cargando con todo el peso que estamos haciendo...
estamos ganando un bono para todos... (...)

Si, yo también te encuentro mucha razén, los directivos de los hospitales no estan

participando en esto, yo te digo la direccion de mi hospital no tienen idea, y papel que
llega lo Unico que hacen es tirarmelo a mi. Por ejemplo esos compromisos, los resultados
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de los compromisos de gestion que ti mandaste, nadie los habia leido en la direccion.
Sino que me lo mandaron y yo asumi, y yo dije y como es esto y empecé a indagar, “no,
si no, si lo que pasa es que el director se lo mando al tiro a usted”, ioye pero si este es el
compromiso del hospital! Yo estoy como aqui abajo... se los devolvi el documento no lo
habian analizado. Entonces no participan. Quizds sea bueno que los directores, el
director, el SDM... se aparezcan un poquitito cuando estan trabajando estos grupos,
como para darle mas solidez a esto, oye trabajemos esto porque es para todos en
nuestro hospital. Por que nosotros somos, por lo menos en el caso mio yo soy jefatura,
pero también soy una jefatura intermedia, entonces no es lo mismo, le da como otro
toque que participe la direccidn, la direccidn de los establecimientos, que se involucren
un tiempito, que se yo, claro... “mire, mire lo que hicieron”

Para nosotros también ha sido un desafio el tema de los médicos, poder incorporar a los
médicos, son super reacios, ellos si que son, ellos a veces son generados de muchos de
los problemas que tenemos en el SOME por que ellos no conocen la parte administrativa,
no tienen ni idea de lo que se hace en el SOME, entonces ellos sin querer incurren en
informacion errdnea a los pacientes que nos trae cualquier cantidad de problemas, por
ejemplo la tipica, nosotros hemos informado con carteles... con avisos... (...) pero los
médicos dicen “si ahora pase y pida la hora en SOME”, “ipero como, si el médico me
dijo!”... ademas que hemos tenido un recambio mas o menos importante de médicos
entonces...

Para integrar a un médico a estas reuniones tienen que suspenderle el POLI... y ahi
tendria que ser designado te das cuenta, ya no tendria que ser tan voluntario o ¢Dr.
Usted quiere?, No! Usted fulano de tal hay una designacion lo hace la autoridad maxima
del consultorio del Hospital, que se yo, listo usted tiene que ir a esto, y ese dia el doctor
no tiene policlinico, y tiene dos horas para estar tranquilo o una hora y media, una vez o
dos veces al mes, yo la verdad... que yo también hago policlinico ah, yo te digo que es
bastante agradable parar un poquito el policlinico, entonces en ese sentido seria la Unica
manera y a lo mejor cambiarse de horario por que si todos tienen médico en la tarde...
no va venir pero nadie después en la tarde... hay que pillartelos “chanchitos” en la
mafiana, ya no sé... por decirte a las 12, y ese dia a ese doctor se le suspendi6 el
policlinico y quedd programado que tales y tales dias no tiene policlinico, ahi es la Unica
manera que te coopere... (...) yo reconozco que el gremio es asi y es distinto a los otros
profesionales que muchas veces se quedan, independiente que a mi me pagan hasta las
5 por decirte y muchas veces se quedan... muchas veces yo he visto a las enfermeras...
no, ellas por hacer algo, hacen la tarea, pero los colegas no, entonces la Unica manera...
a mi me ha resultado asi... (...)

No obviamente que si, el tema es que muchas veces uno programa las reuniones y
después las tiene que estarlas postergando por que... no falta el que los médicos con
licencia... el otro ya estaba con vacaciones... y al que llamamos para la EPS es el Unico
que estd, no va a poder asistir porque tiene que atender, no podemos estar sin
médicos... ese tipo de problemas que uno no puede medir, generalmente nosotros
tenemos falta de médico entonces cualquiera que ande asi como con una hora “guachita”
lo agarro al tiro para cronicos... morbilidad... ha aumentado tanto en este Ultimo tiempo
las atenciones que... y esta el otro tema que incluso hasta liberarlos de la atencion, es
sumamente complicado por que por ejemplo hay dias que tienen destinados para
cronicos y son los crénicos que estan citados desde hace dos meses, desde hace tres
meses, incluso a muchos de ellos ya se les ha cambiado la hora, entonces decirles que
nos los van atender ese dia es todo un cambio de citaciones que complica cualquier
cantidad por que estan todos los otros médicos ocupados, ocupados... para dos meses
mas no podemos tampoco
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Es que esas son las contradicciones del sistema...

Claro, entonces eso también la frustra en ese sentido por que... (...) ya le hemos
cambiado la hora al paciente, ya ha esperado un mes o dos meses como va a esperar
dos meses mas...

Le piden al doctor gestionar pero también hay que darle tiempo para eso. De partida
tenemos que aprender por que nadie no ha ensefiado, eso también toma tiempo.
éustedes programan con cuanto tiempo de anticipacion?

La morbilidad son a diario, pero los crénicos los tenemos citados como un mes, dos
meses...

Nosotros los citamos un mes, por lo tanto el 15 de cada mes se programa para el
proximo mes, entonces si yo quiero programar algo, entonces establezco en estas fechas
que hay que establecer qué dias ese doctor simplemente no va a atender, dejarlo
establecido y eso se cumple, ese dia el consultorio no tiene atencion si es que es médico
Unico, es la Unica manera de hacerlo, porque si no pierden la confianza también, dicen

“ah, claro si no vino nadie” ,”éno tenia EPS yo?”, “no, si estan los pacientes esperando”...
salirse de lo que estaba previamente programado...

Ademas que estan con el tema del cardivascular que también tiene sus exigencia propias,
entonces no hay médicos como para, entonces el médico que atiende crénicos se hace
sus horas para cardiovascular y se hace sus horas para morbilidad general... y si esta con
licencia descuadra todo por que hay que estar repartiendo los pacientes para otros
médicos, entonces el sistema no ayuda mucho tampoco a... muchas veces... y es como
dices tu, a veces hay tres en la reunion, a veces esta el equipo completo, otras veces de
nuevo somos ftres...

(..)

Por que la idea es que llegue a todos los estamentos, 0 sea que todos se interioricen en
esto y a la vez que después llegue a todos los servicios, o sea la idea es que después el
hospital no sé... nosotros estamos en el SOME, bien lejitos del hospital la idea seria que
después esto fuera avanzando a algln servicio en especifico que tiene mas problemas,
que...

Que ocupen la metodologia, que se vaya incorporando de a poco en los servicios en el
hospital eso es bueno, bueno se intentd algo, se ha intentado algo... por lo menos en
Quillota yo supe que se esta... que el hospital lo vaya tomando como metodologia de
trabajo y en cada uno de los servicios ya lo tengan implementado, y se puede hacer ah?,
se puede pero ahi tiene que trabajar con la Enfermera, que son las que generalmente
estan en la tarde con ese grupo de gente, por que la mafiana es imposible en el hospital
imaginate, si somos netamente asistenciales, nuestra labor es netamente asistencial, es
ver a los pacientes, es completamente imposible, en cambio en la tarde es mucho mas
tranquilo, en un servicio clinico en la tarde uuuuu, en general estad todo controlado, el
paciente esta tranquilito durmiendo, si, si, la enfermera tiene mucho mas tiempo... claro
a las 4 comen por que le personal de aseo se va a las 5, entonces ese es el mejor horario
para la gente de los servicios clinicos.

(..)
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Yo creo que falta una estrategia para la motivacion, motivacional claramente...

Yo creo que todos los que estamos aqui hemos dado, todos hemos dicho lo mismo... la
motivacion de la gente, todos hemos dicho lo mismo, el motivar a la gente.

El mantenerla, porque uno logra motivar a la gente, pero ligerito...

Consolidarla, algin mecanismo para que nos queden ahi, para que no se nos vayan, un
mecanismo para que no se nos vayan... (van cayendo en el camino, van cayendo claro)
que no vayan desertando en el camino, y que no le vean como un castigo si no que lo
vean como una cuestion sUper positiva, un ratito de relajacion, paramos nuestro trabajo,
conversamos, tomamos café... viéndolo por el lado positivo. Yo creo que desde el punto
de vista positivo, positivo es la participacion, el lograr que la gente se suelte y participe,
eso si que es relevante.

Y yo creo también es el descubrir que los equipos, o sea los grupos que en un principio
comienzan son buenos equipos de trabajo, lo que pasa es que como... redundamos en la
motivacion y también hay que destacar que a través de la EPS, a nosotros nos paso, el
descubrir las habilidades que tienen las personas, por que muchas veces pasa que
tenemos un funcionario que esta frente al publico y no tiene en realidad el caracter para
atender publico, no le gusta atender publico, pero esa persona puede... a resultado muy
bien, quizas el con su forma de ser, o ella, prefiere estar tras bambalinas archivando y
haciendo otro tipo de cosa mucho mas productiva y otra persona que esta tras
bambalinas quizas no le gusta estar ahi, le gustaria estar al frente atendiendo al publico,
entonces yo creo que... también es descubrir las habilidades que nosotros tenemos y
darnos cuenta que quizas hemos por muchos afios la misma pega, pero que si estuviera
al lado lo haria mejor, me motiva mas lo que se hace al lado... o de repente no sé, a mi
me gusta mas atender gente adulta que mamas con nifios... bueno hagamos el cambio,
lo que pasa es que tendemos a quedarnos siempre en las mismas areas por que la
rotacidon no existe casi, no se en el nivel hospitalario, yo hablo a nivel del consultorio, es
muy poca la rotacidn del personal, sino que una persona se encasilla en eso y pasan tres
o cuatro afios y toda su vida en el mismo... haciendo lo mismo. Entonces cuando uno
propone una rotacién al principio igual... como siempre somos reticentes al cambio, “ino,
€S0 no va a resultar!”... pero sacando como la habilidad de la persona de repente resulta
que ellos atienden mucho mejor porgue... no le gustan los ninos, no le gusta las mamas
con nifos, pero con los adultos tiene otro feeling, y resultd digamos.

iHemos dicho! (risas)...
Los grupos que se formaron que continden, eso me interesa a mi...
Y que le sirva para su curriculum, para su carrera funcionaria.

Y eso también seria una motivacién por que, los otros dirian “oye, yo también quiero
tener uno de esos”, “ah, yo quiero uno de esos”, entonces son pocos los que tienen eso,
a lo mejor todos los del SOME tienen pero en el hospital ninguno tiene, y yo écomo

puedo participar?, écdmo puedo hacer que mi servicio participe en eso?
Y que sea reconocido en su hospital, por decirte que el diplomita se lo entregue el

director del hospital eso es importante para la gente, no tanto para uno... (...) es valioso
para ellos...
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Se repite lo que habiamos dicho, lo importante para esa persona que va a participar es
que esté tranquila, que de alguna manera su trabajo, que dejoé de hacerlo... esté
realizado o haya un reemplazante o una cosa de ese tipo. Se sienten muy limitados,
tener que parar su trabajo, ir al EPS y volver a terminarlo, y me estoy yendo a las 6, y
que vas a hacer... a lo mas al otro dia pueden irse mas temprano, pero mas no puedo
hacer...

Si, eso es sUper importante, la actividad que tenias programada para el 22... yo
personalmente me acomodo, yo me arreglo y no tengo problema, pero por ejemplo la
otra nifia que estaba con hartas ganas de participar lleva las consultas AUGE y la EPS,
eso es super complicado dejarlo un dia de trabajo en realidad. Por que no hay nadie que
conozca el sistema como ella lo conoce, por que lleva trabajando desde que comenzd y
esta interiorizada y lo lleva super bien, y el tema es que se juntan las hojas todo el dia,
en si una cantidad de hojas que ella tiene que ir revisando, que el tratamiento, si la
sospecha pasé a tratamiento, si la persona esta insistente y esas son horas, para cumplir
si no estamos con los plazos vencidos y todo un cuento, entonces que ella deje ese
trabajo por un dia es complicado... por que quien podria asumirlo es otra persona que
mas menos conozca el tema, pero sacar a ella seria aumentarle el trabajo a los demas,
por que tenemos gente con licencia y tenemos gente con vacaciones.

Pero, ¢y qué pasa si ella se va con licencia?.

De hecho en las vacaciones tuvo que coordinarse con la persona del SOME, porque
tampoco podia salir ella con vacaciones. La licencia ya es una cosa mas obligatoria en el
sentido que estas cosas, como dicen ustedes, la gente no la ve como trabajo... Pero
también es un compromiso de gestiéon pero si de repente tu tienes que decir “y bueno,
qué hago” dejar esto todo un dia y nadie lo va a hacer, mafiana vas a tener que estar el
doble con mas presion por que se me va a juntar lo de ayer con lo de hoy dia, no puedo
dejar de ingresar datos... son horas de garantia, no son como las cataratas que pueden
esperar un afo, estas son horas de garantia entonces es un tema mas o menos
complicado.

Es que en ese caso, a lo mejor esa persona no deberia participar de la EPS, yo también
tengo un administrativo AUGE que no participa. Lo mismo que dices tu tiene que estar y
lo otro que tiene que tener un reemplazante, o sea preparar a alguien mas por que esa
persona igual tiene que salir enferma, tiene vacaciones, nosotros tenemos el mismo
problema, estamos capacitando a otra persona que va como en la mitad, pero bueno. Yo
pienso que en esos puestos que son como clave no pueden participar...

Nos habria gustado que ella también participara porque es una funcionaria titular y del
equipo natural y entonces... pero no.

Lamentablemente esa gente, la jefatura coloca a una persona a trabajar en ese tipo de
trabajo y no se preocupa de que esa persona se puede ir con licencia, hay que
reemplazarla en algin minuto, ver algin problema y no son trabajos para una sola
persona, en esos trabajos debiera haber minimo dos personas...

El problema, lo que pasa es que no tienes cdmo contratar a otra persona. Lo hemos

hablado repetidamente con el director... estos cargos hay que reemplazarlos son
importantes “iy de donde le saco cargos!”, te das cuenta, entonces es complicado...
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De hecho nosotros tenemos que dividir el trabajo por que ella ve APS y yo veo el nivel
secundario con respecto al AUGE, ahora yo manejo un poco lo que ella hace, pero no
conozco todo lo que ella hace, por que ella ha estado en las capacitaciones, ella trabaja a
diario asi que esta sUper entrenada en el cuento y yo estoy entrenada pero en el nivel
secundario que son las otras patologias que igualmente hay un tipo determinado para
ingresarlo en el sistema pero yo no tengo que hacerle el seguimiento a los casos como
ella si tiene que hacerlo. Yo no le cambio los estados a los casos por que ese es un
problema del nivel secundario, ella si tiene que cambiarle el estado a los casos de
acuerdo a los eventos que van sucediendo... (...) y lo que pasa es que mira, muchas
veces se prepara gente, mira este afio nosotros tenemos tres funcionarias, cuatro
funcionarias del servicios, desde la secretaria asi que son tres en el SOME y a parte de
eso hay dos personas mas a honorarios, pero imaginate... uno de ellos que es super
capaz, super despierto y todo se podria capacitar en el tema EPS, pero es la persona que
es “calificadora de derechos”, que también es un tema que no es llegar y dejar,
entiendes, entonces en un momento tu ves dificultada éa quién capacitar?, por que a la
gente a honorarios uno la puede capacitar... pero el dia de mafana puede tener suerte y
encontrar pega y se va... como pueden pasar 5 afios haciendo reemplazos a honorarios,
pero ese es un riesgo igual, y como te digo la otra persona que es sUper avispada, es
super rapida y todo ve calificacion de derecho y reemplaza en la central telefonica
cuando la telefonista no esta, entonces al final ella podria hacerse cargo de EPS pero
quien ve la “calificacion de derecho” ya ahi empezamos con...

Por eso que deberia existir como una especie de reemplazo de esa funcion
momentaneamente entonces tal vez eso tendria que ser resorte del director que diera las
posibilidades de quien pone ahi, por que contratar gente me queda claro que no, pero si
se puede sacar gente de otro lado que cumpla las funciones, por lo menos eso lo hacen
en el hospital pero esa facultad la tiene el director, entonces ahi, ahi seria
comprometerlos a ellos en esa parte...

Bueno eso muchas gracias etc., etc. (despedida).
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GRUPO DE CONVERSACION NO PROFESIONALES

Fecha: 23 de Diciembre 2005

Asisten: 5 personas (4 oficiales administrativos, 1 Técnico Paramédico)

253.

254.

255.

256.

257.

258.

Consigna:

¢Empezamos a hablar entonces?... Yo te hablo de la parte del EPS del... te estoy
hablando como de tres afios atras... étres anos?, (...) yo te voy a contar mas que nada la
experiencia de nosotros como grupo... voy a hablar tanto de lo positivo como de lo
negativo, o sea desde un principio vimos bien positiva esta cosa de EPS... de cdmo se
presentd, fue la novedad dentro del sistema de... mas que nada las reuniones, juntarse
por hacer cosas... nunca tanto por proyectos ah?, en principio se vio como... de hecho
nunca nosotros... en nuestras reuniones fueron presentadas mas como proyecto... si no
gue mas que nada lo vimos por el lado de que teniamos una hora, un punto determinado
de un dia, o dos dias al mes en el cual nosotros podiamos expresar nuestras cosas... mas
intimas de trabajo, podriamos decir, como mas finas, no tan asi como a la ligera, no... se
juntaba el grupo y el grupo decidia, esa era... en el fondo es, re-bien todo el afio, pero
sabes que ya pasando un tiempo vino como un... un retroceso, en esto vino como una
desmotivacion. Yo no sé si habra sido por las cosas que han pasado... por todo este
cambio que fue de AUGE, o sea la parte sanitaria y la parte de AUGE que son las dos
cosas que nos corresponde a nosotros. Yo creo que mas que nada por eso... no sé vino
como desmotivacion, y para mas remate siempre la gente piensa que para hacer algo
habia que tener una motivacion, o sea como recompensa pienso que habia que tener
como un proyecto, o sea como yo lo veo o como algunos que hemos estado mas en
esto... no es como tener una motivacion por un proyecto o por que tenian que darte café
o porque la gente se sentia obligada, nunca le pudimos quitar a la gente que se sentia
como obligada que se sentia que tenia que estar ahi... (...) o sea, la gente se
descuadraba, o sea lo que la gente a mi definitivamente me ha dicho “se descuadraba”,
es como el trabajo, o sea si la gente... todos los que trabajamos en una oficina nunca
vemos la amplitud, sino que vemos el punto no mas y cuando nos dedicamos a trabajar
algo, aprendemos algo no mas... del trabajo, somos cuadrados en ese trabajo “ah no, yo
tipeo esto no mas”, pero si a ti te pasan otra cosa, no lo haces... y esto también se
presentd... exactamente... (rie), o sea la gente siguidé con un sistema rigido, y no lo
puede sacar de eso... 0 sea por mas motivaciones o por formas de ser... 0 sea si tu... por
mucho motivo que le coloqui’... pienso que no, no, no... SON Muy POCOS... O Sea No
todos... pocos

Yo pienso lo mismo que tU, o sea la gente se acostumbro a esa parte, o sea hay reunion
de EPS (...) y la gente era cuadrada, y la gente no veia lo positivo (...) lo positivo es que
podi” descansar un rato (...) pero la gente no, se daba el lugar y el tiempo, pero era una
obligacién... y eso se desmotivo. Nosotros cuando empezamos, empezamos bien, bien
motivados y este afio no hemos hecho nada, nada, nada, o sea nos hemos estancados y
no hemos hecho nada, nada, o sea ni siquiera nos hemos juntado, a lo mejor nos
habremos juntado una o dos veces en el afio, pero cuando empezamos...

¢Y quién los dirige?
En este momento nadie

Y a ustedes, élos dirigia alguien?
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Yo soy el jefe, y en este momento nadie porque la gente que nosotros... porque la
mayoria de nosotros somos honorarios... y los que estaban en EPS también son
honorarios, y en ese sentido la que (...) motivada a ir porque todos los dias aprendia algo
nuevo, descargai algunas cosas, de como se llama, de lo que se hace... de lo que hace y
uno puede tirar los problemas afuera y decirlos... decirlos delante de los jefes y toda la
cuestion... pero a pesar de que haciamos eso toda la gente no... tu le hablas de EPS alla
en el consultorio... invitamos a Farmacia eh... dental, los invitamos y no... que aqui, que
alla... y siempre uno diciendo “pero si vamos a aprender cosas nuevas”, o sea cosas que
nos a servir en el trabajo, (...) son cosas de experiencias nuevas... “'no, que yo tengo que
hacer estas cosas, tengo tanto trabajo”, entonces era como una motivacion pa’ la gente
(le falta motivacion, écierto?), a parte de eso que nosotros empezamos bien motivados,
porque B., la P... que nosotros teniamos psicdlogos, entonces... la B. se fue a Quinteros,
la P. a Cienfuegos entonces, la P. atiende en... tampoco ya no...

Nosotros no ah?, nosotros hemos podido hace nuestras reuniones como corresponde, lo
que si, desmotivacién, o sea, nosotros no podemos hacer cambiara a la gente de que
esto no es una cosa obligada. La Educacion Permanente en Salud es algo permanente, y
por siempre, algo como cotidiano y diario, en la cual podemos juntarnos y expresar
nuestras cosas y de esa junta, nosotros, poder sacar cosas positivas y buenas para... no
solamente para nosotros sino para la atencion del publico, porque es ese sentido va la
cosa... pero, no, no, la gente que es cuadrada, como que siente que es una obligacion y
no se lo puede sacar... yo no se si es por condicién humana o por algo de eso, no sé... o
por el trabajo o porque siempre se han desempefiado dentro de una cosa rigida, un
sistema... no lo sé porque uno puede estar muy motivado... yo siempre me he sentido
muy motivado, me encanta esta cuestion del EPS ah? Y siempre se los trato de trasmitir.
Hemos logrado hacer algo, no sé p ... hacemos nuestras reuniones, también tenemos
nuestro proyecto... no esta listo, no esta hecho (rie)...

Yo creo que nosotros nos juntamos porque la que dirige alld es la doctora S. que es la
jefa y ella exige... pasa lista, icierto?

Pero écdmo van ustedes?, émotivados?

Si, si, si

Pero eso no deberia ser asi.

Pero hay que estar, “oye, hay reunién”, “ya, ya si voy a ir”, y no llegan nunca a la hora,

hay veces que nos juntamos todos, otras 4 o 3, en fin, écierto?, no todo el tiempo
estamos todos...

Claro porque siempre hay diferentes cosas... porque hay turnos, porque faltan...

Porque de repente se hacen propuestas y cosas, y no hay recursos... no hay recursos
para lograr hacer lo que uno ha...

Lo que pasa es que eso va... eso lleva a este error de la EPS, que la gente cree que con...
Cosas, NOSOtros vamos a conseguir cosas. Esta no es la funcion de la EPS esa, no. La
gente siente que... cree que con proyectos vamos a conseguir... que vamos a hacer
mejores bafios, vamos a hacer esto... no, esa no es la funcion... no sé yo lo veo por ese
lado, el EPS no es eso, o sea si tu no tienes esto, no hay EPS... ino p’!, si el EPS es otra
cosa... El EPS no es que nosotros tengamos que presentar un proyecto o que la parte
de... capacitaciéon que nos este dando recursos para hacer... “ah, {sabes qué?, vamos a
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hacer esto”. La gente por ese lado le busca la motivacion y no p’, la motivacion es
nuestra, propia, personal.

(...), lo mismo o sea yo atiendo (...) infantil, adulto, todo, o sea yo atiendo de todo... pero
hay cuadrados de ideas que... “no, yo soy infantil”, o sea llega la gente preguntando...
estamos en el mismo meson, el mesodn dividido por una cortina y... una este encima y
que dice infantil acd y adulto alla, o sea (...) tan cuadrado para hacer esperar a una
persona una hora si el de adulto anda buscando ficha o que anda viendo médico o que
fue al bafio... no sé p’, no podi” ser tan cuadrado, yo siempre les digo “no podi” ser tan
cuadrado y decirle...” que te cuesta pescar... decirle “sefior pase, ya lo atiendo”, “pero
usted es infantil”, “pero pase no mas, cualquier consulta yo lo atiendo”, se lo puedo
resolver... ahi lo paso, ieso es lo hago yo!, pero mis colegas no lo hacen p’, entonces te
hacen esperar una hora... ia un paciente que va a pregunta por una tarjeta!, o sea eso
yo siempre lo inculco, o sea tratemos de trabajar en armonia o sea... todos hacemos de
todo, es un conjunto, un equipo de trabajo y eso te motiva como para decirle después
“oye, sabi’ que hay una reunidn...” porque yo sé que a lo mejor “éuna reunion pa’
que?”...

sea en realidad como dice él, yo siempre he pensado como servicio de salud y esta
cuestion debe haber sido por siempre y permanente también es la jerarquizacion del
servicio, que siempre es un sistema muy rigido, muy duro... que siempre hay jefes,
siempre hay personas mas arriba... asi como tu dabas un ejemplo, yo lo veo por la parte
de la posta igual... cuando nosotros trabajamos en una oficina, trabaja el admisor y aca
trabaja recaudacion, pero hay que hacer una hoja de hospitalizacion y por lo general la
gente se va por dentro y pasan por recaudacion... “ésabe sefor?, no, tiene que ir a
hablar con esa sefiora”, y sabi” que la sefiora itiene que salirl... le hacen los papeles ahi
en la otra ventanilla (rie), le llenan todos los papeles y después “vuelva sefora ahi a
recaudacion”... (rie mas) a la misma parte por dentro que es recaudacion, y yo tengo
contacto con la persona dentro, asi como contigo (refiere a la cercania fisica) dentro del...
lo encuentro atroz, lo encuentro ridiculo.

Como que te da verglienza ajena eh... porque a mi me pasd con un paciente, o sea, va a
preguntar por una tarjeta y la colega le dice “espere un poquito”... una hora esperando...
(risas) y yo lo veia esperando al caballero... no se me ocurrié preguntarle porque estaba
sentado... y empecé a pasar gente adulta e infantil, empecé... (...) y el caballero seguia
sentado p’, no habia motivado pa“ pararse y para haber... yo le digo “caballero pase,

”ow

équé necesita?”, “no es que estoy esperando adulto”, “pero pase, yo lo puedo atender

"o\

mientras tanto”, “no, es que la seforita de alld me dijo que esperara porque tengo que
verlo con ella”, “pero, équé tiene que ver?”, “es que vengo a ver si esta la tarjeta”... es
que me dio rabia... me dio entre rabia y como se llama... y risa, porque el caballero como
que tenia miedo de decirme a mi, porque la otra sefiorita le habia dicho que esperara... y

ya llevaba una hora esperando.
Bueno pero esto no es todo malo asi... es bueno también
No, si hay cosas positivas...

En realidad también esto te lleva a cosas buenas. Lo que pasa es que la gente no
entiende que esta cosa es buena, no sabe que... por mas que uno trate de explicarle o
motivarlo... no sabe que esto es tan bueno, o sea como dices t0, yo lo encuentro ideal
gue nosotros nos juntemos una vez a la semana, o cada dos semanas, por Ultimo para
conversar... y lo hacemos... es ideal... y en esas conversas, salen temas de todo y de
repente arreglai todo ahi en esas conversaciones y salen buenas cosas para arreglar.
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Yo te puedo agregar (...) yo siempre trato de llevar un poco mas alld la cosa de que
todos tienen que trabajar todo, o sea tu no eres infantil no mas sino que eres adulto, y si
teni’ que ver la tarjeta, y teni’ que ver el computador, y teni” que ver alla, no puedes
dejar de... yo siempre les digo... en los ratos libres que nos vamos... se juntan tomar
desayuno adentro y toda la cuestion, y yo les digo “oye, si esta cosa es asi, somos todos
un equipo trabajemos”, yo no soy de adulto, yo soy... y cuando estamos con la directora
le digo lo mismo, aqui todos trabajamos en el SOME y estamos todos... todos tenemos
que hacer de todo, es un equipo, el SOME es una cuestion chica donde tu teni” que
atender lo que es infantil, lo que es de adulto, sacar las tarjetas, toda la cuestion, teni”
que aprender, aunque no querai aprenderlo, aunque no querai atender a la otra persona,
teni” que hacerlo, por que en el momento vai a estar solo y vai a tener un montén de
gente y al final de cuentas vai a tener que solucionar un poco... pero (...) o sea tu te
sentai en el escritorio y que esto es de aca no mas...

Pero este afo, ustedes tienen... este afio ustedes éhan estado metido en un grupo de
EPS?... en un grupo... &y no ha podido hacer nada?

¢Y es primer afio que se juntan?

No, yo vengo escuchando desde hace como 3 afios atras del Consultorio C.
Si yo fui (...) en esos afos, y como a Santiago me acuerdo...

A parte de eso la gente como que...

Lo miran como que ya esta cuestion, como que lo saben. Yo pienso que habria que
expandirlo, darle motivo a esa gente, o sea como motivacion, esa misma gente que ya
trabaja en el EPS darle...

La S. vino a hacer una... una, una... écomo se llama?, como docente, haber como se les
llama... (¢una capacitacion de facilitadotes?), facilitadotes. Ella vino a hacerlo pero... y
después que vino a hacer esa capacitacion no nos hemos podido juntar... porque ella
tiene la capacidad como pa’ hacerlo, como facilitadota entonces nos deberiamos reunir
por lo menos una vez al mes, entonces esa parte siempre va a ir mejorando. Porque este
afio nos habremos juntado 2, 3 veces, pero con la directora... que de repente... y ahi se
hicieron algunas cosas...

Yo creo que... y la gente esta vez se juntd mas que nada por los Compromisos de Gestion
éah? Como era un Compromiso de Gestion, a la gente uno te tuvo que explicar, “oye,
sabes que esto se trata de un Compromiso de Gestion”, y la gente empezo a ir... ¢pero si
no hubiera sido compromiso de gestion?... (¢qué habria pasado?), porque la gente, eso
digo yo... o sea porque tenemos que darle siempre motivacién... o sea la motivacion la
tenemos que tener nosotros propios. Lo otro que siempre pienso, que estas cosas como
que llegan ahi no mas p’... siempre son la gente, los de abajo, el término medio, los mas
abajo que estan haciendo estas cosas pero los que estan mas arriba, las jefaturas no les
llega esto ah?... Porque ellos también deberian hacer EPS...

Hemos tratado de meter médicos a la EPS pero... enfermeras... pero no, no se motivan
como para ir a una reunion... porque no tienen tiempo...

Porque para los directores, los subdirectores administrativos... ahi los papeles van
pasandolos no mas...
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A nosotros no pasa, con respecto al grupo de nosotros, al grupo en que estoy yo... mire
yo este es el segundo afio que hago EPS... el 2003 no me incluyeron porque parece que
estaba a honorarios en ese tiempo, la cosa es que (risas)... pase piola, me quedaba
cuidando la oficina, el 2004 me tocd ya, y... pero la verdad que si me preguntan algo de
lo vimos el 2004 no me acuerdo de na’ por qué, porque el afio pasado nos dividiamos,
nos dividiamos y nos juntaban con recaudacién... con la gente del SOME, estadisticas,
quedamos todos revueltos, y al estar todos revueltos no habia en algunos grupos, entre
comillas, la confianza suficiente... y ahi pasaba lo que dices tU que era mas que nada por
cumplir, por ir a tomarse la taza de café, y era dia viernes y a las 4 y media
empezabamos a mirar el reloj que queriamos puro irnos, etcétera... sin embargo este afio
nos juntamos como unidad, en este caso la unidad de estadistica, donde trabajo yo, v si
tuvimos buen resultado, de hecho el sefior I. nos dio la noticia de que salié aprobado el
proyecto... el proyecto de nosotros es el trabajo que hay en la entrega de las semanas de
egreso hospitalarias y que tiene relacion directa con las secretarias del hospital, asi que
nosotros ya tenemos todo preparado... se nos entregaron los insumos, el otro dia el
sefior I. me llamd, teniamos preparado todo un calendario que esta a cargo en este caso
de la sefiorita G. que es la jefa de la unidad y se van a dictar un curso... con una entrega
de diploma... con horas acreditadas del curso etcétera y... y lo que si yo encuentro del
curso que... bueno estamos esperando, que en estos momentos unas se encuentran en
un curso, que tuvieron que hacerlo en forma obligatoria entre comillas, pero a todos nos
mandaron a hacer un curso a Ultima hora, no sé si sabias tu, a los titulares... estan
haciendo un curso afuera y la mayoria no lo tenia hecho. La cosa es que... de un curso...
parece que a la gente que era titular...

¢Curso de qué?... éde computacion?

No, no, si es un curso como de relaciones humanas... algo asi, andan algunos en el hotel
Espafiol... ya, la cosa es que se tuvo que correr para enero, porque nosotros hasta
habiamos hecho un calendario que le habiamos presentado al sefor I. y se tuvo que
trasladar para enero y... si encuentro yo que en el caso de nosotros dio resultado pero...
pero a mi me gustaria que el senor I. fuera bien sincero, sin animo de... como se dice en
buen chileno “armar cagtin” nada, todo lo contrario, o sea a mi... porque por ejemplo yo
me di cuenta que en este caso la jefa se SOME, que es la sefiora M. que es la enfermera,
yo encuentro que no le dio la importancia necesaria... antes era el sefior M., usted sabe
que era el jefe de SOME, ahora el sefior M. trabaja en el SAMU, pero no sé... lo que le
decia Ricardo denantes, si acaso los jefes grandes, entre comilla, le dan la suficiente
importancia, o cuando ustedes estan en reuniones “X” tocan este tema, le hacen
consultas... eso a mi me gustaria saber porque en el caso de nosotros si nos
involucramos al 100%, yo puedo decirle que nosotros... hubo compafieros incluso
estaban con medio dia administrativo y hubieron algunos por ahi... iy vinieron!,
ivinieron!, porque le tomaron el gustito a la cosa, entre comillas, porque era algo en
forma... directa que era de la unidad, estdbamos teniendo problemas mas o menos
serios, y mas que como se habla de la famosa... que en el fondo es desde la... écomo se
llama?... (¢meta de desempefio?), ieso!, la meta de desempefio, entonces por ahi como
que le tomaron mas, entre comillas, el gustito al EPS... yo no sé si este supuestamente va
a seguir para el 2006, tengo entendido que si, éno cierto?, hasta ahora, ¢usted sabe
algo?, (hasta ahora si, yo entiendo que si), ya. Asi que como experiencia... buena, buena,
estamos contentos porque nos resultd, vamos... salid el proyecto, se aprobd, lo ganamos,
entre comillas, asi que... ahi estamos p’ dandole... asi que... pero como le digo, me
gustaria saber que es lo que pasa... si hay algun tipo de rivalidad... si les da lo mismo, o
por el hecho de que estan metidos solamente administrativos, o como dice él acd que
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cuesta un mundo poder integrar a un médico, a una enfermera... esas son las
inquietudes que a mi todavia me dan vueltas...

Y... épor qué sera que cuesta tanto incorporarlos?

Es que son reacios, son reacios (los médicos son reacios), son reacios a una
conversacion...

Nosotros la doctora... porque la doctora es sUper buena para... juntar grupos, para hacer
COSas...

Ella en lo personal, claro, claro... claro
Si
Asi podrian ser todos

Son reacios (...) hay médicos que simplemente... tl puedes decirle... a lo mejor van a ir
pero... van un rato...

Van por cumplir

Van por cumplir, porque los mandaron o porque se les avisd que tienen una reunion
pero... a la segunda reunion ya no te van a ir...

Yo creo que no van porque... ademas que casi siempre los temas de todas estas cosas
para arreglar y solucionar problemas estan metidos ellos dentro (como problema) como
problema. Porque ellos a veces son los que hacen mas problemas que atienden mal, que
no llegan a la hora a los boxes a atender, que se juntan, que ah!. Siempre son médicos
los problemas, entonces por eso yo creo que no... no participan en estas cosas.

Después, ellos no son los problemas, a mi me da risa porque no son problemas... (...). Yo
me alegro por la parte de ustedes, de estadistica ah?... (...) no ser negativo y nada, pero
siempre pienso que... cuando se acabe la motivacion...

Es que siempre como nos ven a puerta cerrada... todos cabeza gacha, digitando.

Pero cuando se acabe la motivacion ése van a poder juntar?, écuando no haya un
proyecto?

Si, yo creo que igual...
cuando la gente no tenga un... o sea asi como que se puedan juntar

Si, ésabes por qué?, por lo hablaste ti en denantes... con respecto de que se pueden
solucionar incluso dentro de... problemas que estan pasando dentro de la unidad. No es
la tipica reunidon que hace el jefe con toda la unidad y donde terminamos peleando... o
terminamos todos... a todos nos retan, uno por uno. Es distinto... ese tipo de reuniones
es distinto, y se sacan cosas buenas... de hecho se sacaron cosas buenas y los resultados
estan a la vista... pero no algunas cosas incumplidas... independiente de los que es el
EPS... cosas asi mas pinceladas... y se pudo solucionar... sin pelear, sin nada, no.
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315.

Lo que si, como experiencia buena que he sacado de esto que... para esto tiene que
haber gente que sabe prepararnos... o sea no podi” colocar a una persona de un dia para
otro sin... en esto... que no... la gente (como obligacion incluso), claro, y lo que saqué
como buena conclusién, cuando fui a ese encuentro en la... en la INACAP de Valparaiso,
tenian que hablar... no ahi, son ciertas personas, que tienen ciertas caracteristicas como
para tomar esto... porque ahi lo dijeron ahi, o sea alguien lo habld ahi... porque... si...
porgue no cualquier persona va a poder tomarlo, o sea... (¢cdmo guia...?), como guia...

¢Como guia del grupo? Y a su vez traspasar la informacion...

Claro que las reuniones tampoco son como llevadas por uno, o sea porque la reunion la
hace el grupo... porque de repente también se empiezan a confundir y... y no va en el
fondo lo que es el EPS... 0 sea...

Lo otro, que la gente... hay gente como reacia a contar todas sus cosas... td... a ti te
mandan a un curso y... y el curso es pa’ ti p’, pa’ ti solo, o sea... uno de tus
compafieros de trabajo (...) de los tiempos que llevo trabajando en el servicio de salud,
yo he visto compafieros que van curso pero... en reuniones asi ampliadas de... de toda la
cosa, de todo el consultorio de nosotros... yo me he dado cuenta que nadie cuenta...
como te fue en el curso, o sea de qué te sirvid el curso, de qué es lo que era, para que
sirve y toda la cuestion. Esa es una cosa reacia, o sea la gente los toma... “yo voy a un
curso y el curso es mio”, pa” que voy a dar una experiencia si...

Por ejemplo en el caso de ahora, usted cuando llega a su trabajo, su jefe... éle van a
preguntar de qué se trato?...

Yo se los comento a los cabros, o sea porque... (ah, ya igual que yo), se los comento... y
también tengo que comentarselo a la directora porque es la que me mando.

Claro, (comentarios).

No es que sea egoista, lo que pasa es que hay gente que le incomoda parase adelante en
una reunidn y explicar lo que, porque mis comparfieros que han ido me han contado, que
es una lata ir a curso y después pararse frente a todos los profesionales y contar lo que
hicieron y no tiene la personalidad o la... claro, como ellos... expresarlo bien, comunicarlo
bien. Eso es lo que mas les incomoda, no es que sean egoistas “que el curso es mio”,
“que es para mi”, no. Eso es lo que mas le incomoda, yo a toda la gente que vi, que he
conversado, que ha ido a curso le molesta pararse adelante (pero eso es...) a pesar que
estd acostumbrados a estar con publico y todo eso, pero ya adelante (...)

Pero eso a nivel de todo, no solamente administrativos, paramédicos a nivel de médicos,
atodosp’.

Es que para los médicos es como mas facil...

Lo que si a mi también una de las cosas, hablando de profesional estan hablando
ustedes, en estas reuniones que hacen, en estas cosas ampliadas, grandotas que le
llaman van muchos profesionales y mucha gente de abajo no va... los facilitadores... me
acuerdo del INACAP, los facilitadores eran muy pocos, gente como muy... que digamos
del montdn... habian médicos, matronas, enfermeros, tecndlogos... pero muy poca gente
como... (administrativos), administrativos... yo no sé si eso sera en otros lados ah?... o
sea nunca tanto de aca del servicio Vifia Quillota, porque el Vifia Quillota siempre estuvo
llevando gente... (...)
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334.
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No, pero por lo que yo...

¢Si 0 no?, si es verdad...

En otros lados van...

En otros lados no... se da gente que... que poco mas de profesional... que llevan mas...
pero aca no, aca se dio todo lo contrario, aca se dio que eran mas administrativos que
nada...

Si, gente que son paramédico, administrativo, auxiliares...

Claro, se dio esa tonica

Esto es lo Unico que me ha parecido curioso, porque todo lo demas...

No, alla no, a nosotros nos mandan de todos los estamentos, siempre... incluso ahora nos
estan haciendo hartos cursos porque tenemos que tener 20 horas de cursos que nos
exigen y siempre en los cursos que hay o de las capacitaciones hay enfermeras... hay de
todo, de todo, no solamente los profesionales...

Esperemos que continle, yo soy partidario de que esta cosa siga funcionando y se vaya
ampliando dentro del hospital... que no se mantengan solamente en la intervencion que
fue del SOME...

Nosotros a lo mejor en este momento estamos sonados... porque se supone que de aqui
a marzo pasamos a la corporacion... o sea ahi ya... yo pienso que a lo mejor... se va a
mas (...) el sentido comin de la EPS porque... (¢se perderia?), yo pienso que si porque
équién nos va a...?, no sé si la corporacion... hace EPS también...

Yo creo que no, si pasan pa’ otro lado...

Y la gente estd mal acostumbrada en ese sentido...

Y la gente, éno quiere irse al municipal?

Lo que pasa es que no hay cosas claras

Es que... claro, nadie tiene nada claro (no hay nada claro), los profesionales si que no les
conviene, a ellos no les conviene...

Los de carrera larga a lo mejor no les conviene... porque estan ya... pero a nosotros nos
conviene... yo soy a honorarios asi que (a ustedes les conviene) claro... el sueldo es
mayor...

¢Hay honorarios en el C.?

La mayoria somos honorarios...

¢Si?, y como decian que no, que no habian honorarios...

Los Kinesidlogos son a honorarios
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348.
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351.

Y en el F. todavia hay honorarios o ya no hay?

Dicen que no, pero yo digo que si (del F.), dicen que no, pero yo digo que si
Porque pasaron todos los honorarios a contrata...

Menosyo p’

Y épor qué?

Cuando fui a preguntar esa vez me salieron con que...

¢Estaba a honorario cuando pasaron todos los honorarios a contrata?

Estaba... y tenia meses como honorario... casi un ano, incluso me salieron con que estaba
haciendo honorario aqui, porque yo estuve en un honorario aqui como un afio... trabaja
aqui en estadistica de la direccion...

Los honorarios de la direccion no pasaron a contrata y siguieron a honorarios

Claro, entonces ellos también me tomaron eso... con ese... con ese, con eso me salieron,
me dijeron “mira, tU teni’ suplencias aca, ahora estuviste a honorarios aca, teni’
honorarios alla al lado y... no”, y ino no mas p’!, y ahi quedé. Sin embargo habia
honorarios que llevaban 3 meses y quedaban contratados...

Y estaban ocupando... tu estabai en el F.
iYa estan contratados ya p !, éya cuanto llevan? ... dos afios ya p”

Yo le decia, ¢usted antes estaba aqui en la direccién? (¢ah?) éestaba en la direccion
cuando pasaron a titular, o sea, a contrata?

Habia llegado recién al lado de nuevo, pero yo me llevo asi... he tenido algunos (...) de
hecho por ejemplo ahora una infidencia, de hecho yo en estos momento ahora, se dieron
cuenta de que yo con los 9 que voy a cumplir, yo jamas he tenido vacaciones, nunca he
tenido vacaciones, y en este momento yo tengo acumulado 20 dias del 2005 y a partir
del primero de enero tengo los 20 dias del 2006, tengo 40 dias de vacaciones...

Mmm, que rico

Tengo... tienen EL problema, porque nunca se habian dado cuenta, y yo también en su
oportunidad pregunté, fui a personal y me dijeron que no, que yo no tenia derecho a
vacaciones y yo me quedé con eso. Una vez estuve 11 meses haciendo reemplazo sin
parar y llego... y que o parao, y que o parao como... casi un mes, me acuerdo que esa
vez volvi cuando se oper6 el sefior S. y fui a preguntar p’, y me dijeron “no, p’, me
dijeron, lamentablemente mira teni” 11 meses y teni” que tener un afo de corrido, no se
puede”, “ah, ya listo”, de ahi no pregunté mas, la verdad no pregunté mas. Después
tenia honorarios, asi me llevaba y resulta que ahora... hara cuestién de un mes y medio
atras fueron a preguntar y empezaron a revisar... y si p”, si tengo derecho a vacaciones...
y de hecho tengo 20 dias porque yo antes trabajaba afuera. Juntando todo, tengo 17
anos de imposiciones, por lo tanto tengo 20 dias de vacaciones... 20 del 2005 y 20 del
2006, entonces... pero bueno
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Si segui asi (...) capaz que tengai un afio... (risas)
Asi como voy claro... (risas)

Ese es el problema, alla arriba nadie... todos andan en... como que éQué va pasar?, éiran
a postular?, écdmo van a ser los cargos?, entonces... y como no se ha hecho nada
concreto (...) a parte es una realidad, es nuestro patrdn... es que ese es el miedo... ese
es el miedo que mucha gente... cambiar de patron después les cuesta mucho, les cuesta
mucho, hay mucha gente que de repente anda capiando el trabajo...

Esa gente tiene miedo (...)

Tu trabajai, (depende del alcalde también) claro depende del alcalde también... pero si td
trabajai... (¢si cambian de alcalde?)

Noooo

Son mas organizados, tienen mejor sueldo, lo que pasa alla en Quillota, tienen mucho
mejor sueldo que nosotros...

Y trabajan tranquilos, yo con lo que veia cuando iba palla en ese tiempo...
Es que hay gente que ya no... esta acostumbrada a trabajar en un sistema...
Tienen mejor grado (mmm)

El sistema de trabajo ya no... ya no lo quieren dar vuelta

Yo conversaba mucho con los choferes alla, yo iba mucho al (...) a 10 norte, a la parte...
al drea de proyectos y conversaba con los choferes ahi y llevaban iafios! ... afios
trabajando en la corporacion y ningln problema y yo creo que trabajan la mitad de lo
que trabajan aca en la direccidon y pa"que decir de los choferes de aca al lado... pa’que
decir de los choferes del SAMU, los gallos viven arriba de la ambulancia, los (...) no p’,
ellos tienen su horario y... (ningln problema) y como le digo tienen esos bonos de
invierno, cuestiones... (...). Hay un joven que trabajo aqui... y tuvo un sumario, se fue,
estuvo cesante... cuestiones, la cuestion que hace dos afios esta alla arriba en Forestal,
esta supero bien... el P... el P. esta sUper bien trabando ahora (ési?), si, hace su horario,
esta de chofer, chofer y estafeta y ninglin problema... dijo “estoy super bien” dijo, “nunca
pensé que iba a estar tan bien” (se fue de aca y se fue mejor) y se fue si... fue pa’
mejor, yo te digo, llevaba afios aca... se habia acostumbrado aca... en una de esas.

(Moderador) Oye, pero volviendo un poco al tema de la EPS. Lo que les preguntaba...
qué consideran ustedes... qué es lo mas relevante en el... en esta experiencia de haberse
metido en este cuento, un poco independiente de qué va a pasar con €l. Después
podemos hablar un poco mas respecto de qué creemos que va a pasar... GUE mas o
menos podemos avizorar que va a pasar. Pero... de lo que ustedes han pasado por eso
Zqué es lo mas relevante que destacan de esa experiencia?, qué es lo que mas les llega,
qué es lo gue mas...

En el caso mio yo, la transparencia que se ha dado en las reuniones... si ha sido un punto
bien a favor... al principio costé pero ya después... eso me gusté a mi
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Que te ensefia a conocer a tus compafieros (si, si) esa es una parte muy relevante (a
puerta cerrada... no se atiende a nadie) conoces a toda tu gente (y vamos conversando)

Después de una hora... bueno nosotros lo haciamos por una hora y media, no es malo...
y... pero, no... a mi me gusto (...) yo soy de la idea de que en el fondo sirve, si sirve...
(no, si sirve) sirve, si es cosa de ver la motivacion... volviendo al tema, écierto?... tener
las ganas, que sé yo

A veces uno también ignora... ignora lo que pasa en otro servicio, por ejemplo nosotros
en el grupo habemos de varios servicios... entonces nos hemos contado y hemos visto
problemas de otros lados que...

A nosotros nos paso eso, claro, a nosotros nos pasé eso cuando mandamos a buscar, por
el proyecto, a las secretarias... y llegd la V. y ahi nos encontramos con el medio pastel
con el servicio de cirugia... nos empezd a contar unas historias que... estabamos todos
callados, hasta la jefa... todos (se quedaron plop), claro, claro (risas), claro de repente
contaba que tuvo que ir a buscar fichas no sé a donde... poco menos que meterse a un
basural, a las tantas de la noche, que la paciente se habia llevado la ficha... y eso atrasa
los egresos... que los médicos no hacen lo egresos... que cuesta un mundo sacarles la
firma... etcétera, etcétera, etcétera

Por eso que esto es como una cadena, o sea el EPS como sigue intervenido el SOME esto
tiene que seguir mas arriba a otros servicios, a otros lados cosa que se vaya formando la
cadena como corresponde. Porque el EPS de abajo también te cierra las manos, porque
llega hasta ahi no mas, porque mas allda no podemos tener mayor ingerencia en los
demas... 0 sea con tus... nosotros podemos tener una ingerencia con contabilidad... pero
a contabilidad nosotros lo vemos suUper cuadrado... los encontramos que son
tramitadores, que tienen esto y esto otro... deben tener sus motivos (...) llegar ahi y
conversarlo mejor... asi como montén de cosas mas administrativas que nosotros
manejamos... también con la parte clinica... pero lo mas relevante para mi es como la
motivacion y la desmotivacion que se produce al mismo tiempo... o sea épor qué?... por
qué se arrastra... 0 sea para mi es relevante eso... que no deberia ser... yo soy, no sé si
humano... (rie) no sé si sera por el sistema tan rigido que lleva por afios esto... o sera por
uno mismo, no sé (¢una cosa después de la otra?), o sea yo pienso que de un punto que
estabamos tan bien, nos vino una desmotivacion tan... drastica, como mafana a lo mejor
podemos estar en el medio...

éPor lo menos se cumplié lo que habian... se habian propuesto al empezar en estas
reuniones?

Yo pienso que no sé... yo lo veo por el lado mas mio, personal. Pienso que la gente
conocio el sistema ya, lo conocid... y ahora se juntan... nos juntamos por juntarnos,
conversamos, nNOS reunimos para conversar (...)

¢Perdio la esencia?

Lo que pasa es que la gente... (@ mi me paso eso... se pierde el sabor) se metid en el
poco sistema que uno tiene, o sea no trato... ni tampoco... se amplié. Lo que nos paso a
nosotros en el SOME... nosotros lo sabemos... no lo podemos divulgar con lo otros
estamentos... con los paramédicos, con los médicos... entonces...

(...) la primera vez que hicimos el EPS... nos habian hecho un proyecto... y la persona que
nos dirigia al final no vino mas, se empezo a alejar de a poco y eso quedd en el aire y
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eso nos desmotivd, después era obligacion ir a la... a la EPS. Pero este afio empezaron
nuevamente, sin ningun este... sino que solucionar cosas entre nosotros, por Ultimo
decirnos las cosas a la cara, lo que nos molestaba... y ha funcionado bien. Ha sido como
una reunion para... por Ultimo para re-crearse un ratito... y ya no es obligacion porque
siempre hay algo que...

Yo creo que mas que nada por los afos que la gente lleva trabajando en el servicio
también, esa gente se cree como... nos creemos... que sabemos todo, 0 somos mas que
otros, no sé... o pensamos que... (...) tenemos esa capacidad de criticar también a los
demas... como sentirse superior... 0 nos sentimos superiores dentro de una cosa que...
Pero no todos pensamos como uno piensa, sino que la otra gente no lo piensa... sino que
lo... lo lleva a cabo no mas, o empezamos con esa cosa especial “oye, ésabis que?”, con
el del lado, “esta cuestion no sirve” (pero eso... la EPS es para decirselo ahi en esa
reunion), una cosa de rumor de los grupos, hay rumor... 0 hay gente que esta sentada
asi, y estai haciendo la reunién, y estan mirando para el lado... como que no les interesa
no sé. Y esto yo siempre lo digo, mas que nada esto es una motivacion personal... de
nosotros... o sea el facilitador o la persona que esta llevando esto, va a llevar esto... lo va
llevar no mas, pero esto es del grupo... es grupal... no es porque yo esté tan motivado
que la gente se motiva... o el grupo esta muy motivado y yo voy a estar ahi... pero esto
es grupal. No todos, pero hay grupos que se vienen para abajo... y ese mismo grupo tira
la cosa pa  bajo... al fin y al cabo uno sale padelante, sale con su trabajo y sus cosas.
Nosotros hemos hecho un trabajo, y yo lo digo... que ha sido de lo mas natural, mi
trabajo... yo puedo presentar mi trabajo a ustedes... natural... mi trabajo no es un trabajo
esforzado, ni motivado por “cosas”, sino que ha sido un trabajo natural... de la gente
como ha querido expresarse, si ha querido sentarse, si quiere se sienta, si quiere se para,
si quiere habla... 0 sea un trabajo natural, no obligado... eso lo puede presentar como
trabajo y bueno...

¢Es chico el grupo?, ées grande?, el de ustedes
Es un grupo de unas 13 personas...
¢13?, (mmm) ah, son hartos...

Es toda recaudacion... un dia estan bien al otro dia estan mal... pero a fin y al cabo nos
hemos llevado bien... yo converso harto, mas que nada como experiencia, pero no como
fracaso porque mi grupo no ha sido un fracaso tampoco... no es un fracaso esto, sino
gue son experiencias como para ir mejorando esto. éDe qué forma?, o de que forma
puedes ayudarme él o td, no sé... lo que si, la otra vez yo le decia al A. que seria como
motivante que todos el grupo, o que toda la gente, pudiera ir en algln instante, en algin
momento a estas reuniones que uno va... esa reunion que yo fui al INACAP yo, porque
tendria que ser yo siempre, cuando podria ser otra persona... o cuando se pudieron
juntar alld en Pefablanca. Sacar ciertas personas de los grupos, no solamente las
personas que estan encargadas, porque ellos también... ellos también se van
transformado en facilitadores y también pueden participar... y van a llegar ah?, porque
esas reuniones a uno lo motivan, y puedes conversar, hablar y vas soltando... porque
como hablabas tu, la gente le da verglienza, le da verglienza hablar y expresarse... y,
équé es lo que empiezan?, empiezan como a boicotearse, a boicotear esto... “ésabis
qué?, esto no me gusta”, claro es mas que nada también por un problema personal... de
uno. A mi me ha ayudado bastante esto ah... 0 sea te lo digo, en conversar, en hablar,
porgue yo siempre he sido como mas retraido... me costaba mucho hablar, mucho con la
gente... llegar mas alla. Aunque estas cosas uno siempre las trae de joven, yo siempre
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participé en grupos juveniles (...) pero mas que nada la parte salud como que siempre
me costaba mucho mas entrar...

Y ahora entrd

Ahora entro... entré (risas)

Y ahora me quieren sacar (risas)
No lo pueden sacar

A mi nunca me habia gustado trabajar con publico... la verdad, yo trabajaba en la
bodega... y de ahi nadie me sacaba, o sea conocia a mis companeros de trabajo no mas,
conocia a todos mis compafieros pero... ir a trabajar a la farmacia por espiritu me hervia,
0 sea no, NO, NO VOy NO Mas... No es mi pega. Pero cuando me ofrecieron irme aca a... a
C., la parte administrativa... como que fui un poco reacio, pero ahora me encanta, me
encanta porque puedo tener un roce con toda la gente, o sea, de toda indole,
socioeconémico toda esa cosa,... entonces uno va adquiriendo cosas... me encanta
ahora... ahora yo pienso que... a mi me ayudo bastante, en la parte esa de EPS me ayudo
bastante...

A mi también, yo siempre me he sentido motivado a atender... a trabajar con el publico.
Y la gente a uno lo motiva...

(...) “éle puedo hacer una pregunta?”, “no porque estoy ocupado ahora”, y después de
un rato asi haber que... que lo que dice la gente, y después cuando (...), “pase sefiora
ahora la puedo atender”, (“ya me desocupé” le dice) entonces... (le vei’ la expresion de
la cara, varios comentarios)... es que la gente como que conocen... es que la gente... es
gue no puede ser tan care palo tampoco pa’ decirle, “pase, tome asiento” y alegan y
chao... teni” que tener un poco de... de... “algo” pa’ atender a la gente. Yo llevo... a mi
cuando me preguntan, yo llego al consultorio y me preguntan, “écdmo estai?”...
“excelente p””, “llegué a trabajar nuevamente”... entonces para mi es excelente... tu le
preguntai a la B. “oye, el S. écOmo es pa’ trabajar?”, “écomo llega a trabajar”?,
“excelente”, te va a decir... porque yo todos los dias... cualquiera (...) puedo tener un
error muy grande, pero yo... llego a mi trabajo y yo llego excelente a trabajar, y todos
me conocen igual... llego echando la talla y me voy echando la talla... (eso es bueno) y al
publico también le echo la talla, o sea. Yo no puedo ser tan care’ palo pa’ llegar a
trabajar asi... ya si, me siento en mi sillén y empiezo a atender, y ya listo, terminé de
atender y me voy, no... pa’ mi un dia tengo que hacerlo agradable... si no es un dia
agradable pa“ mi... yo no... o0 sea no voy a trabajar...

iComo has cambiado!, alla eras muy serio ah?, (rie)

Ah, élo conoce usted?

En Quillota, si, mmm...

El dia, el dia pa” mi (...) o sea pa’ mi tiene que ser 100% agradable

Yo mi lema allg, le digo a la gente, “mira ésabes qué?, la gente viene aca por un
problema”... a la gente de la oficina... esta gente, no viene al hospital por venir... la otra

persona que viene pa‘ca viene por algo y nosotros éle vamos dar mas problemas?, no...
no podemos. Oye, si la gente de repente... uno de repente anda filuo con la gente... y la
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gente le pregunta cualquier lesera, éno cierto? ... uno se enoja porque te pregunta
cualquier lesera... porque te preguntan por Ultimo, éDdnde esta el bafio?, y ya a ti te
molesta porque te molestan “donde esta el bafio”...

sea porque no me corresponde responder esa pregunta p ...

pregunta cosas obvias de repente... y uno se da cuenta cuando va a hacer un tramite a
cualquier oficina publica que... uno quiere preguntar 2 veces por no cometer... errore 0
volver nuevamente, entonces cuando la gente pregunta uno se molesta, entonces uno
tiene que ponerse en el lugar de la gente...

Hay que colocarse en el lugar (si)...

(...) td vai a un servicio publico también... de repente eres medio ignorante... lo que mas
se destaca aqui en estas cuestiones del EPS, en los proyectos son las senaléticas y
siempre lo estoy escuchando (claro)... podriamos hacer esta sefalética pa’lla, o
presentar presentar un proyecto de sefialética... porque los hospitales, o en cualquier
lado, servicio publico... infaltable, “la sefalética”, ipésima!, pa” mas remate que todos los
dias cambian las oficinas, es decir, cambian las oficinas casi a diario... entonces también
la sefialética, no es tan buena... porque al otro dia... ah no, ahi esta el bafio, pero el bafio
después lo cambian, esta al otro lado, entonces...

Alla pasa lo mismo, con los boxes de los médicos... 0 sea de repente tu le deci” al doctor,
“va a estar en el box tanto”, “ya”, dice el doctor, “ti me mandai a toda la gente pa’lla”...
y de repente llega la gente en la mafiana, “oiga, pero si... el médico parece que no esta
atendiendo”, (...) claro, el médico del box 14 que esta la fondo del pasillo se cambié al
box 6 que esta al otro lado... y estd dentro de una curva... entonces el médico ha llamado
a todas las personas p” y de repente el médico baja con las fichas, te deja las fichas...
“mira estos pacientes no me contestaron”, “ah, se abran ido” decimos. No nos tomamos
la molestia de subir y ver si la gente esta arriba esperando en el 14, y no le pregunta al
médico donde esta atendiendo... sino que la gente cuando empieza a llegar... “pero si el
médico me vino a dejar la ficha suya” le decimos, “no, pero es que no esta atendiendo en
el 14”... subimos, empezamos a buscar al médico, no, estd atendiendo en la 6 p”... el
medio condoro... entonces el médico ya no te a atender a los pacientes de las... 9 y

media, ya los va a dejar y son 4 pacientes

Eso hay que tenerlo en consideracién para los proyectos... de sefialética que (...)
Nosotros trabajamos alla con la sefialética y se lograron varias cosas...

Si, no si se solucionan...

Si las cosas se solucionan pero...

De repente son como... al rato estan cambiadas. Ahi en el SOME igual, estdn cambiando
las posiciones... bueno se mantienen las posiciones de informacidn pero hay otros lados
gue cambian no... hospitalizacion esta alla, al otro lado...

Y del consultorio de especialidades igual p°, de hecho... trabajan de noche, como tiene

los turnos ahora... tanto turno. Y estan con la sefialética nueva del consultorio de
especialidades p”’, sip’...
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En todo caso en el hospital, hace una, muy buena sefialética, hace falta ahi... desde la
entrada... deberia estar un punto especifico... SOME que esté... lo principal, de ahi
deberia partir todo... (el SAP p’, la gente todavia anda buscando el SAP)... (...)

Por que el cartel de informaciones que hay esta todo oxidado ya p”

Igual la posta infantil, la gente no sabe, no sabe donde esta ubicada la posta infantil, no
sabe... llega a la posta adulto... “la posta infantil, tiene que cruzar todo el patio, llega al
fondo, pero doble a la izquierda, al fondo”, una explicacion super... ridicula... me da como
plancha decirle, “oiga, si tiene que cruzar al otro patio y doble a la izquierda”, (rie)...
llegue a una bajadita y ahi esta la posta infantil...

Bueno esos son lo... como grupo mio, que podria decir lo bueno y lo malo, los pro y... No
ha sido malo... yo pienso que ha sido exitoso al fin y al cabo, o sea a sido bueno... lo que
si se ha formado un grupo natural, natural, natural... yo no puedo decir otra cosa y la
gente también se ha capacitado, mi gente... esa gente que tU, la puedes tomar... esa
gente te puede hacer un EPS con otro grupo...

¢A qué te refieres con lo de “natural”?

Yo digo natural... que no es forzado. Nosotros a la gente no la hemos forzado a que se
junte con nosotros... no la llamamos “oye, ya vamos...”, no, la gente llega y si quieren
hablar, hablan, si quieren se van, si quieren se paran, pero ha sido una cosa, 0 sea, no
obligada... aqui no es rigido... nos sentamos, no hay un jefe ahi que se sienta y “ya,
vamos a hablar de estos puntos y estos y estos otros puntos”. No, lo que sale, sale... lo
que se ha hecho, se ha hecho... pero ha sido natural, no ha sido una cosa forzada. O sea,
que yo pienso que eso es el EPS, para mi... yo lo que he logrado entender, que eso es el
EPS... y eso se debe permanecer por siempre. Si esta cuestion viene... éCuantos afios
viene esto del EPS?, ¢esto lo hicieron los japoneses? ... (risas)

Ah?, esto no es nuevo (comentarios) (...), pero esto viene de afios, lo empezaron los
estudiosos de atras. Esto no es de ahora no mas sino que... esto viene de afuera, éo, no?

(..)

Eso es bueno escuchar palabras con respecto a la... a que la gente... aqui no es mas ni
menos, 0 sea, somos todos... iguales, o sea... todos saben... y uno puede llegar un
poquito mas... eso es diferente. Pero eso se ha dado en mi grupo... o sea hablando de
grupos naturales, mi grupo es natural... (risas) asi que si van a hablar de grupos
naturales... tengo que presentar mi grupo como un grupo natural ah? ... les dejo la
puerta abierta, se van a encontrar con todo tipo de cosas... lo mas natural posible (rie)...

Ese es el punto... el punto yo pienso que es ese... que no, no, no sea obligatorio, tu
tengas que decir una cosa Y... poco mas y tienes que mordértela después... no, la dijiste
y te la dijiste y... y todos asimilan la cosa que... ese es el punto, y pa mi el punto es ese
de decir las cosas tal como son... yo soy care ‘palo, yo siempre les digo todo alla en el
consultorio mire... yo no me tapo la lengua... si tengo algo que decirte, te lo voy a decir
aqui o alla... “si ti no contestai cuando...”, a la telefonista le digo yo, “si ti no contestai
el teléfono... es cosa tuya” y se lo digo delante de la gente, “es cosa tuya, pero tu no
vengas a decir aca que yo tengo horas para dar, porque tu tienes esas horas por
teléfono, y si no quieres contestar...”, y yo echandole la talla, “mmm, no lo que pasa es
que estaba en el bafo”, o, “que estaba atendiendo a la otra nifia”, bueno entonces no
me vengas con esas cosa a mi p’, cuando tenemos una discusién asi... pero yo soy
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care "palo, yo se los digo (éy en qué consultorio trabaja usted?) en C., pero a todos se los
digo... (¢dan todas las horas por teléfono?)... un 50% ...

Aqui estamos tratando de dar... de ocupar la linea para facilitar la... el trabajo de la
gente. Pero en C. (...) la gente dice que no puede ir al consultorio a buscar hora...

(..)

Lo que pasa es que de repente va gente... va gente que necesita hora para la tarde, para
la tarde... esas horas no las damos nosotros, pero va gente que va a las 10 de la
manana... (si es en la manana temprano, ¢la atiende el médico?...) claro, si va en la
mafiana temprano... si el médico esta disponible lo va a atender... pero hay gente que va
exclusivamente a pedir hora pa’la tarde, entonces esas horas no las damos nosotros...
esas se dan por linea 800... entonces nosotros les decimos “mire, no venga al consultorio
porgue va a venir a perder el tiempo. Usted llame por teléfono, y tiene que llamar entre
las 8 y las 8 y cuarto”, por que es cuando la telefonista esta ya... de repente “no, es que
yo estoy llamando de 20 pa’las 8”, “pero es que 20 pa las 8 yo estoy llegando” le digo
yo, entonces yo... aca el horario de trabajo es a las 8... de que yo me siente un cuarto
pa’las 8 y que empiece a atender publico, esa es cosa mia, no es de mis compafieros,
mis compafieros entran a las 8 de la mafnana...

Es que la gente se quej... por ejemplo no podian ir alla... entonces decian... casi nadie,
por ejemplo... los teléfonos publicos sacan la linea 800 porque a ellos no les conviene
tener... y claro, la vecina no le quiere prestar el teléfono. Entonces nosotros también
pensamos dar el 60% por teléfono para que se justificara la persona que esta contratada
como... la linea 800 que... al final, hace otras funciones... Pero tampoco no nos podemos
poner muy asi porque (para) la gente también es dificil... a ellos les sale mas fécil, ir al
consultorio... que llamar por teléfono. Y uno cree que todo el mundo ya tiene teléfono... y
no p

Lo que pasa es que hay que ensefiarle a la gente... ese es el problema... a la gente hay
que ensearle. Nosotros llevamos cuanto de linea 800... yo llevo 2 afios y todavia estan...
y va la linea 800 estaba... yo llevo 2 afios. Entonces... y es la misma gente que va todas
las semanas al médico porque... tU ves las caras son... la misma persona. Si yo siempre
he dicho... aqui no se necesitan médicos, se necesitan psicdlogos... porque la gente va
todas las semanas p ... Y eso es lo tipico, tu ves las caras del... la gente va a cronico, va
a nutricionista... y al gente ocupa EL dia para la nutricionista, la matrona, al médico eh...
no sé p ... psicologo, ocupa todo un dia, o sea trata de buscar el acomodo, si la gente es
comoda, si también hay que ponerse...

Es que a veces también la plata de la micro es la que... si por ejemplo aca en el
consultorio si la gente quiere la tarjeta de salud, psicdlogo, todo... tenemos que darle
porque tenemos que facilitarle el... (...)

Es que tanto psicdlogo, después lo psicologos van a estar llamando por teléfono... (risas)

(...)

Hay, nutricionista, hay matrona, hay médico, hay enfermera...

sea, de hecho la pregunta es... la cantidad de atenciones que hay... que da la posta
¢Cudntas son de urgencia?
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¢Anoche dice usted?, anoche entre las 11 y las 12 y media inscribi 7 nifios con fiebre...
icon fiebre y traerlos a las posta!, a las 12 y media de la noche, guaguas de dos meses...
y yo les pregunté, “y usted, épor qué lo trae a la posta?”, “no, porque me gusta como
atienden aca”

Es que es indicacion del médico también... menores de 6 meses con fiebre, tiene que
acudir a la posta. Entonces, claro... porque dicen que cambia de un rato a otro, puede
agravarse

Ahora, bajo cualquier criterio siempre la posta tiene un montén de atenciones que no le
corresponde...

Esté de turno el médico y le dice, “estoy de turno a las 9, trdigamelo de las 9 en
adelante, yo estoy desde las 8, yo entro a las 8 al turno”...

Bueno yo trabajo ahi en la posta de repente haciendo turno... igual pero... pasa llena.
Viene gente de los consultorios donde tienen SAPU.

¢Cuadl es mas visitada, infantil o adulto?

Adulto, adulto...

Ha crecido harto la poblacion adulto, ah? ...

(..)

Cuando recién decian... “la EPS sirve”, ¢sirve para qué?

Para solucionar problemas... (para dar soluciones a algunas cosas) cosas negativas que
hay...

Por Gltimo como una terapia mas que nada...

Si, yo encuentro asi lo mismo, como una terapia... una terapia. Es como por ultimo, uno
sabe que en esa reunién, yo les voy a decir a mis compaferos lo que no me atrevo a
decirles, a lo mejor en un momento de trabajo, o en alguna reunién con el jefe... ahi...
por ejemplo nosotros, en la EPS, nos deciamos las cosas... nos atreviamos... no sé... es
decir que el otro no se fuera a enojar, porque tenia que tomarlo de un punto de vista
de... él tenia que saber recibirlo y contestarlo... o comprometerse a cambiarlo porque no
se habia dado cuenta. Yo lo he tomado como una terapia y mis compaferos igual se lo
toman asi como... mas que solucionar cosas porque en la primera EPS quedamos pero...
super desilusionados, asi que ya no... nos hacemos ninguna expectativa.

Yo pienso que sigue (...) la EPS porque siempre esto va en funcion del usuario... o sea,
mas que nada esto siempre va en funcion de la...

sea si uno esta bien, también va a atender bien...
(...) pensando en el usuario, porque nosotros siempre pensamos en nosotros...

Es que tenemos que pensar en nosotros... porque si nosotros, yo... siempre pienso, si
uno esta bien, conforme, contenta, va a atender bien a la gente...
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Si, pero siempre pensamos en nosotros. A lo mejor ti puedes pensar asi pero no todos...
porgue la gente piensa en uno, “ah, yo pienso en mi no mas”, “ah, y esta terapia me
sirve a mi”, pero después tu vas a volver a la ventanilla o vas a volver a lo que teni” que
hacer... con tu misma (...) no mas... Esto es aplicar... es lo mismo que los cursos que
estamos haciendo ah?, las mismas 20 horas que a uno le estan pidiendo... para cumplir

alguna meta. No aplicamos esos cursos, la gente va a los cursos (...)

Yo estuve en un curso de... esta cosa pa’los psicologos écomo se llama? Curso de...
atencién de publico... de atencién de publico y ahi habian unos psicélogos. Ahi te van
ensefiando diferentes terapias, montones de cosas, como atender al publico. Porque la
gente llega agresiva... que llegan montones de cosas y te dan unas técnicas como para
poder aplicar eso. Bueno a lo mejor uno lo puede hacer, no se p’, a lo mejor tampoco lo
hace... pero la gente no lo hace (rie). Después al volver a la ventanilla ggggrrrrr y
atienden pésimo...

Haber, y que tiene que hacer frente a una persona que llega agresiva. ¢Qué hace usted
frente a una persona que llega agresiva?

Bajarle el perfil

Hay que usar una técnica que a uno... ahi te van ensefando, te ensefan una técnica
como para hacerlo.

No hay que enganchar con el paciente (no, no, no), porque uno si no engancha, no se
termina nunca...

Por lo general... es que la gente engancha (no, la gente de por si engancha), engancha,
0 sea, hosotros como funcionarios enganchamos con la gente cuando te empieza a decir
algo, y por ultimo terminai discutiendo con la gente...

De por si uno lo hace...

Yo estoy haciendo turno en la posta, y empecé en Julio a hacer noche... y bueno y antes
ya habia trabaja en la posta, Gracias a Dios no he tenido ninglin problema, hasta ahora,
el otro dia casi... el otro dia casi, porque llego una sefiora desesperada, entonces llegd y
me dice, “oiga, y ihasta cuando me pide datos!”, “sefiora, pero le tengo que...”, "Me va a
abrir ficha”, “éesta apurada?”, “'si es que el nifio...”, “sefiora pase, pase no mas, después
se devuelve y me da los datos, pase no mas”. Igual la echaron pa‘fuera, la guagua
quedo adentro, la dejaron sola la guagua adentro... se habia quemado con agua caliente,
ya paso. Como dice si engancha... uno hace asi (chista los dedos)... y se arma la pelea, y

vamos al libro de reclamo.

A nosotros nos pasa, cuando hay un problema la gente no nos quiere pagar. Si un
caballero... estuve en la posta el domingo estuve de turno todo el dia... le reviso la
pantalla y sale, le digo, sabe sefior tiene que pagar, “icomo que tengo que pagar,
solucioneme el problema!”, oiga si el problema no es de nosotros, el problema es suyo
(rie), le achacan el problemas a los que estan, “ya, pero déme una solucion, qué hago”,
“pagar pues”, si lo Unico que tiene que hacer es pagar, y la gente no entiende que tiene
que pagar, “no, es que no puedo, como lo hago”.

Y nunca te han dicho, “yo te pago”, al empleado publico, ah?
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Yo, a la gente le empiezo a hacer como preguntas, (...), yo le dije, “éoiga sefior, usted se
enoja porque le cobro?”, y la gente queda asi p’, se chupa (rie).

Ahi, hay que esperar la primera reaccion de la persona, yo por eso soy asi, soy agradable
pa’... y soy alegre, o sea, hay abuelitas que llegan alla...

Y, éno te llevan regalos?

Si, es tipico... inclusive me han pedido hasta plata para la micro las vigjitas, “que no me
alcanza por que después tengo que ir al centro...” “bueno y, ¢Cuanto necesita?”, le digo
yo, “después me los devuelve”, “pero si no me los devuelve usted sabe que va a volver
por aca...”, “*$200 no mas”, les paso $200 a las viejitas, y son tan agradable, pero hay
gente tan desagradable, que llega alld y empieza como a empelotarte ya... empieza a
empelotarte y de repente le digo yo, “sabe que mire, no me corresponde atenderla, estoy
atendiéndola, estoy haciéndole un favor...”, (...) por no discutir con las personas de
repente, “mire le estoy haciendo un favor en atenderla” y de repente cuando llegan,
“claro si yo les pago el sueldo, pago FONASA” y toda la cuestion.

Sabi” tu que a mi me ha pasado... lo encuentro gracioso, con esta tarjeta de salud, la
gente... “su prevision”, le digo, su prevision de salud, porque la gente dice... su prevision
tiene un mal concepto porque prevision son las AFP... “paseme su prevision de salud” y
me pasan la tarjeta de salud, esas blancas... y yo vengo y se las devuelvo y la gente
gueda asi... “esto no me sirve”, y “écomo?”... empiezan con una cosa. Porque ahora tu
tienes que revisarlo en el sistema, si no esta en el sistema eso no sirve.

Las blancas ya estan descontinuadas
No, si ya no corren esas.
Estédn empezando con las azules... con las azules

Y tiene que salir en el sistema, si no importa si azul o no, tenga o que no tenga, tu
revisai el rut

No esta en red con FONASA... porque por ejemplo yo califico, yo doy el papelito, y hay
gente, por ejemplo, que yo la dijito en FONASA vy sale, y van a ver a recaudacion y se las
rechazan, asi que fui a hablar con el jefe de SOME... me dice que no estan en red las
oficinas de recaudacién, como deberian estar, asi me dijo él, dijo que...

¢Con cual jefe del SOME hablaste?

El sefor Rios... ino!, con el jefe de FONASA.

Ah, no si nosotros estamos en linea, y estamos usando el virtual todavia el mas avanzado
de ellos.

Ya, y hay veces... y gente que la han rechazado en... y yo la vuelvo a digitar y sale como
que esta calificada como grupo A

No vienen a... en el caso que yo inscribo a la gente, en la posta, en la otra recaudadora,

en la infantil, no vienen la... la carga, o sea por ejemplo yo soy el papa de la guagua
viene a mi nombre p”,
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Pero en el sistema estan las cargas

Pero no tengo sistema... cuesta p” entrar al sistema, en el caso de infantil para entrar al
sistema FONASA.

Es que no pueden entrar... tienen que entrar solamente los calificadores.

Claro p~ solamente inscritos, si lo aceptd o no... entonces “écomo se llama la guagua?” y
cuestiones

Mientras no salga en el sistema, porque esas tarjetas ya no sirven las grupo A
¢Y las PRAIS?, éComo lo hacen con las PRAIS?
No, son grupos A...

No ahi no me meto... hay que tener cuidado con esa gente, no es llegar a hablarle cosas
porque tienen un problema...

Esa gente... esa gente es slper prepotente (si p” es agresiva)
El PRAIS es el hijo, el nieto, el bisnieto y el tataranieto

Llegan con... pero ya asi... no llega, llega al tiro al choque (...) y no se les puede tramitar
pero en nada.

Yo prefiero quedarme callado porque tenemos... hemos tenido varios reclamos, tuvimos
reclamos con esa gente y la gente se fue a quejar alla al... (aca hay todos los dias hay
problemas con los PRAIS) al ministerio del interior y puras cosas asi... no. es complicado.
Es una ley, es una ley de ellos

Ellos van a nivel de ministerio

Eso es ley

Es que los protegen mucho, entonces por eso uno no puede (...)

Y como tienen de repente, andan con la cuestién del pasaporte, van al consulado y hacen
el reclamo en el consulado.

Son como los de la guerra del 79... que también sale ahi (risas)
Veteranos del 79...

Si todavia hay gente, “no, yo soy nieto del veterano del 79”.
Claro, si hasta eso... hijos y los nietos, écomo esta?

Y las nueras, las nueras también...

(comentarios varios)

Bueno no me queda nada mas que darles las gracias, etcétera...
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,,ﬁ GOBIERNO DE CHILE
AAAAAAAAAAAAAAAA MINISTERIO DE SALUD

SERVICIO DE SALUD VINA DEL MAR - QUILLOTA

SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA ORD. : N° /
U AN ANT. " No hay
Int.N° 146 25/10/2005 MAT. : Solicita autorizacion.
En Red servimos a mas /
Vifa del Matrr,
DE : JEFE DEPTO. RECURSOS HUMANOS

SERVICIO DE SALUD VINA DEL MAR - QUILLOTA

A : SEGUN DISTRIBUCION

Junto con saludarle, la presente tiene por findlidalicitar a usted autorice a los
funcionarios de su dependencia, que se indicanrexd para asistir a una actividad de
Evaluacion Cualitativa de la aplicacion de la Ediu@ma Permanente en Salud durante el
afo 2005 en nuestro Servicio de Salud.

Esta actividad se realizara, los dias que se indematre las 15,00 hrs. y las 16,30 hrs. en la
sala multiuso del consultorio Dr. Marcos Maldonaffdvarez N° 1682, adyacente
Direccion de Servicio). Dicha sala multiuso se emtta en la parte posterior del
consultorio.

En caso de no poder contar con la asistencia sal&ie ruego comunicarlo al Sr. Alvaro
Infante G. Unidad de Capacitacion (anexo 214). dPmstnente se cancelaran los pasajes
correspondientes para el desplazamiento hastgaal die reunion.

Sin otro particular se despide atentamente de .usted

PATRICIO SEGUEL SEGUEL
JEFE (S) DEPTO. RECURSOS HUMANOS
SERVICIO DE SALUD VINA DEL MAR - QUILLOTA

PSS/AIG

Distribucion:

Directores Hospitales Dr. Gustavo Fricke, de Qtallode Limache, de Quinteros,
Consultorios Dr. Marcos Maldonado, Cienfuegos y MédDdontolégico Simon Bolivar.
Archivo Recursos Humanos.

Archivo Capacitacion.
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ESTABLECIMIENTO

NOMBRE

FECHA REUNION

. Dr. Gustavo Fricke

9 de Diciembre

. Dr. Gustavo Fricke

9 de Diciembre

Dr. Gustavo Fricke

15 de Diciembre

. Dr. Gustavo Fricke

15 de Diciembre

Dr. Gustavo Fricke

27 de Diciembre

Dr. Gustavo Fricke

27 de Diciembre

. de Limache 9 de Diciembre
. de Limache 15 de Diciembre
. de Limache 27 de Diciembre

. de Quinteros

9 de Diciembre

. de Quinteros

15 de Diciembre

. de Quinteros

27 de Diciembre

. de Quillota 9 de Diciembre
. de Quillota 15 de Diciembre
. de Quillota 27 de Diciembre

. Dr. M. Maldonado

9 de Diciembre

. Dr. M. Maldonado

15 de Diciembre

. Dr. M. Maldonado

27 de Diciembre

. Cienfuegos 9 de Diciembre
. Cienfuegos 15 de Diciembre
. Cienfuegos 27 de Diciembre

. O. Simén Bolivar

9 de Diciembre

. O. Simén Bolivar

15 de Diciembre

zlzlz|lolo|olojo|lo|xz|x|z|z|x|z|z| | x|x|x|z|x| |

. O. Sim6n Bolivar

27 de Diciembre
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Actividades Laborales

» Julio de 2008 a la fecha. Consultor Independiente ocente Universitario.

 Enero a Junio 2008. Profesional de la Unidad de Reipacion Social y
encargado del PRAIS (63) del Servicio de Salud Vif@del Mar Quillota.

e 2002-2007. Profesional de la Unidad de Capacitacidtel Servicio de Salud
Vifia del Mar Quillota.

e 1996 — 2002. Jefe de Recursos Humanos del Hospital Gustavo Fricke de
Vina del Mar.

e 1995 — 1996 Jefe de la Unidad de Estudios del Seigide Salud Metropolitano
Sur

e 1995 P.C.l. y Compafia Ltda., empresa dedicada a lasesoria en
Comunicaciones y Recursos Humanos.

* 1994 Hidalgo y Asociados, empresa dedicada a la coitoria en el area
contable y asesoria en Recursos Humanos.

e 1994 ICCOM Ltda., empresa dedicada a los estudiosdnercado.

Formacion Profesional

2003/05 Magister © en Psicologia Social mencion émvencion Psicosocial por la
Universidad de Valparaiso, Valparaiso.

1989-1994  Psicologo, Licenciado en Psicologia par Universidad La Republica,
Santiago.

Otros:
1986-1988  Universidad de San Juan, Argentina, cemghtacion de Ingenieria Civil

Eléctrica.
1982-1985  Universidad de Chile, carrera de Ingé@ni€ivil Eléctrica.

8 Programa de Reparacion y Atencién Integral endSallinisterio de Salud.
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Post-Titulo

1996 “Biologia del Conocer y Comunicacion HumanBt, Humberto Maturana R.,
Facultad de Ciencias, Universidad de Chile, Saatiag

2000 *“Gestion y Liderazgo”, Instituto de Gestion y Liderazgo, Fernando Flores,
Santiago.

Otras actividades profesionales afines

2007 Presentacion en el VII Congreso de Psicologian la Ponencia “Evaluacion
Cualitativa Exploratoria de una Intervencion en Edpos de Trabajo en Salud
Publica”.

2000 Elaboracién, Coordinaciéon y Docencia, porgdsg la Universidad de Valparaiso,
del proyecto de FORMACION CONTINUA DE DIRECTIVOS $BRIORES DE
HOSPITALES DEL SISTEMA PUBLICO. Este proyecto saliza en modalidad
de cooperacion internacional entre el Ministerio $ud, la Escuela de Salud
Publica de Rennes (Francia), la Escuela de SalbticRlde Fiocruz (Brasil) y las
Universidades de Santiago, Austral y de Valparaiso.

Antecedentes generales

Nacionalidad: Chileno
Estado civil: Soltero, 4 hijos
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