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INTRODUCCION

El Sindrome de Burnout, o también conocido como Sindrome de Desgaste
Ocupacional, se ha ido convirtiendo en un fenémeno que ha ido afectando
de forma creciente a las personas en diversos ambitos de su vida, tales
como en el area laboral, emocional y/o personal, obstaculizando una

apropiada calidad de vida.

Una de las areas profesionales que se ven mas expuestas a la aparicion de
este sindrome son los trabajadores que realizan labores directas con
usuarios, en otras palabras, que tienen un contacto directo con las personas
con y para las cuales trabajan. Se pueden considerar dentro de esto a
personas que trabajan con servicio al cliente, profesionales de la salud,

docentes, entre muchas otras opciones.

No obstante, la siguiente investigacion tendra un enfoque centrado en el
estudio de la aparicion de este sindrome en las personas que realizan
labores de asistencia y cuidado directo de nifios, nifias y adolescentes
(NNA) en contextos de residencias. Esto debido a que se debe considerar
que el trabajo con NNAs que se han visto vulnerados de una u otra forma
implica la exposicion a exigencias laborales que salen de lo comdn,
teniendo en cuenta la afectacion emocional que este trabajo puede generar

en los profesionales.
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Por lo general, cuando se habla de residencias para el cuidado de NNAs
el enfoque de estudios se pone en los nifios como tal y en su calidad de
vida, sin embargo, la siguiente investigacion busca centrar la atencion en
los trabajadores en vez de los NNA, ya que los primeros mencionados
también se encuentran expuestos a un gran desgaste emocional al tener
que desempeiiar sus labores en un contexto tan complejo y tan ligado a la

vulnerabilidad.

El constante contacto humano con personas vulneradas, las importantes
demandas emocionales, la alta exposicion a situaciones traumaticas y/o de
estrés, la intensa carga laboral y emocional, entre otras relevantes
variables, pueden ser factores que fomenten la aparicion de este sindrome,
desencadenando asi una decadencia en el servicio entregado y en el

cuidado de los nifios/as y adolescentes como tal.

El agotamiento emocional, la despersonalizacion y la desrealizacion son
tres de los factores principales que considera el sindrome de burnout, y
que pueden brindar indicios de la aparicion de este sindrome, por lo cual
hay que poner especial enfoque en los sintomas que puedan presentar los
trabajadores que puedan indicar de una forma u otra la manifestacion de

alguno de estos, para una correcta prevencion del sindrome de burnout.
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El estudio que se llevard a cabo a continuacion busca estudiar la
manifestacion de este sindrome y comprender diversos fendmenos que
puedan influir en su aparicién en contexto de trabajadores de residencias
para NNA. De igual manera, se busca comprender como la presencia de
este sindrome afecta en la calidad de vida personal y laboral de las
personas, asi como también en su desempefio profesional y relacion con

los NNA.
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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La salud mental de los trabajadores en el ambito del trabajo social,
especialmente en contextos exigentes como las residencias para Nifios,
Nifas y Adolescentes (NNA), es un tema preocupante. En este sentido, el
sindrome de “Burnout” emerge como una problemadtica relevante,
caracterizada por el agotamiento emocional, la despersonalizacion, la
desrealizacion y la disminucion del desempefio, con potenciales efectos
adversos tanto en la salud fisica y mental de los trabajadores como en la
calidad de atencion brindada a los NNA. Por lo tanto, es fundamental
identificar la presencia del Sindrome de Burnout entre los trabajadores de
residencias para Nifios, Nifias y Adolescentes en la Provincia de
Concepcion, Chile con el fin de ampliar el conocimiento existente
describiendo la incidencia de este padecimiento en un servicio de tanta
relevancia para el funcionamiento de nuestra sociedad como son los

servicios dedicados a cuidado de la nifiez.

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS) refiere que “La salud es un
estado de completo bienestar fisico, mental y social, y no solamente la
ausencia de afecciones o enfermedades . Por lo tanto, es necesario, sobre

todo desde el punto de vista del trabajo social, hacer énfasis en la
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perspectiva integral de la salud, explorando los factores sociales,
culturales y psicologicos que influyen en la salud de las personas y las

comunidades.

Tomando en cuenta la definicidn anterior, el foco de esta investigacion se
encuentra ligado al area de la Salud Mental, la cual la Organizacién

Mundial de la Salud (OMS) define como un

“Estado de bienestar mental que permite a las personas hacer
frente a los momentos de estrés de la vida, desarrollar todas sus
habilidades, poder aprender y trabajar adecuadamente y contribuir
a la mejora de su comunidad (...) La salud mental es, ademas, un
derecho humano fundamental, y un elemento esencial para el

desarrollo personal, comunitario y socioeconémico.” (World

Health Organization: WHO, 2022)

El bienestar psicologico se entiende como un estado en el que la persona
funciona de manera positiva, a diferencia del concepto de “salud” que hace
mencion a la ausencia de enfermedades. La salud mental va més alla, ya
que involucra la presencia de ciertos indicadores favorables como una

autopercepcion positiva, la capacidad de relacionarse asertivamente con

11
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las demas personas, un sentido de desarrollo personal y sentido de la

propia vida (Barrera et al., 2019)

Se considera que los problemas de salud mental corresponden a una
categoria amplia que abarca los trastornos mentales, discapacidades
psicosociales y estados mentales asociados a una angustia considerable,

discapacidad funcional o conductas auto lesivas (OMS, 2022)

Los trastornos mentales, por lo tanto, hacen referencia a condiciones
clinicas que afectan gravemente la cognicion, las emociones y la conducta.
Estas se encuentran categorizadas por la OMS dentro de la seccion
“Capitulo 6. Trastornos Mentales, del Comportamiento o del
Neurodesarrollo”, con 13 subcategorias que van desde trastornos del
espectro de la esquizofrenia, trastorno bipolar depresivo, de ansiedad, de
alimentacion y de suefio, entre otros. Lo que caracteriza a estas
enfermedades es que tienen una base méas amplia y profunda en la
psicopatologia, con criterios diagnosticos especificos que abarcan una

variedad de sintomas y etiologias (OMS, 2022).

En cuanto al &mbito laboral, los riesgos psicosociales son elementos de las
condiciones laborales que afectan la salud del trabajador/a cuyo origen es

determinado por ciertas caracteristicas del trabajo.

12
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Un fendmeno comin que afecta a los trabajadores es el Estrés Laboral,
que la Organizacion Mundial de la Salud (OMS) define como “la
respuesta que las personas pueden tener cuando se les presentan
exigencias y presiones laborales que no corresponden con sus
conocimientos y capacidades, y que desafian su capacidad para

afrontarlas” (OMS, 2020)

Esto quiere decir, que cuando un trabajador ve que sus capacidades se ven
superadas o limitadas por las tareas que se le asignan, cuando se les exige
mas de lo que son capaces de llevar a cabo, incluso factores como un mal
ambiente laboral, generan que se genere estres laboral que puede impactar
de diversas formas al trabajador afectado, ya sea de manera psicologica,
fisica, cognitiva o conductual. De igual forma las respuestas al estrés
laboral varian segun la personalidad y los estilos de afrontamiento de cada

individuo.

Algunas causas méas comunes del estrés laboral pueden ser; cantidades
excesivas de trabajo, falta de control sobre las actividades laborales que
se deben llevar a cabo, ausencia de apoyo para los trabajadores(as),
bullying o acoso por parte de comparieros(as) o superiores, condiciones
deficientes en el ambiente en el cual se desempefian las labores o la falta

de habilidades (Rodriguez, 2020)

13
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El estrés laboral, si es constante y perdura en el tiempo, sin ser tratado o
manejado de una manera correcta, puede generar problemas de salud
mental tales como depresion, ansiedad o agotamiento. Si el trabajador(a)
sufre un estrés prolongado puede ver afectada de igual manera su salud
fisica, como enfermedades cardiovasculares. Ademas, puede traer como
consecuencia el “Sindrome de Burnout” como una respuesta extrema e

inadecuada al estrés laboral (Alise et al., 2022).

Una de las afecciones relacionadas con la salud mental que ha sido
incluida recientemente en la Clasificacion Internacional de Enfermedades,
11.2 edicion (CIE 11) es el Sindrome de desgaste ocupacional (o
profesional), denominado en inglés como "Burnout”. Se le define en el
CIE-11 como ‘“resultado del estrés cronico en el lugar de trabajo que no
se ha manejado con éxito.” (OMS, 2024) y su categorizacion corresponde
al capitulo 24: dentro de los “Factores que influyen en el estado de salud
o el contacto con los servicios de salud”, en la subcategoria “Problemas

asociados con el empleo y desempleo” 'y su codigo es QD85.

Se incluyé esta condicion en el afio 2019 en la clasificacion del CIE-11
que entrd en vigor desde 2022, por lo que, desde el punto de vista de la

salud publica, la inclusion del "Burnout™ marca un hito significativo en el

14
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reconocimiento de los impactos del estrés laboral cronico en la salud

mental de los trabajadores.

Cabe hacer notoria la distincion que hace la clasificacion entre el Burnout
y los trastornos mentales. Como se puede apreciar este sindrome no es
incluido en el capitulo 6 sobre “Trastornos Mentales, del Comportamiento
0 del Neurodesarrollo” si no que entra en una categoria diferente debido a
que es caracterizado como un fendmeno de respuesta al estrés laboral y no
un trastorno mental intrinseco. Por lo tanto, la naturaleza y el contexto del
Burnout estan estrechamente ligados al entorno laboral y esto ayuda a

promover que el enfoque de intervencion sea en ese ambito.

Es necesario para poder comprender el fendbmeno del Burnout su
diferencia con los trastornos mentales. Este sindrome esta relacionado
especificamente con el estrés cronico en el entorno laboral. Se caracteriza
por el agotamiento emocional, la despersonalizacion, el cinismo, la
desrealizacion y la reduccion de la eficacia profesional. Su etiologia esta
directamente vinculada a las condiciones de trabajo y el manejo del estrés

en el ambiente laboral (Koutsimani et al., 2019).

Por otro lado, los trastornos mentales como la depresion, la ansiedad vy la

esquizofrenia tienen una base mas amplia y profunda en la psicopatologia.
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Estos trastornos pueden tener causas multifactoriales, incluyendo aspectos

bioldgicos, geneéticos, psicoldgicos y ambientales (Maddok, 2023).

El “Burnout” es una palabra en inglés que traducido al espanol significa
“consumido”, “quemado” o “agotado”, acuiiada por la psicéloga Christina
Maslach en 1993, y se caracteriza como un sindrome que abarca el
agotamiento emocional, la despersonalizacion y la falta de realizacién
personal, siempre relacionado con el trabajo. Implica un estado de estrés
cronico que genera una hiperactivacion del sistema nervioso de la persona,
en esta situacion el organismo se prepara para huir o pelear y se podra
intuir que un estado de hiperactivacion permanente relacionado con la
jornada laboral derivara en un desbordamiento de la capacidad fisioldgica
de la persona para hacer frente a las funciones que debe realizar,
generando alteraciones a nivel psiquiatrico, somatico y cognitivo (Lovo,
2020), ademés del impacto que genera el padecimiento de manera
secundaria a los usuarios de las instituciones o servicios en los que se
desempefie el trabajador o a sus propios comparieros (Lauracio, 2020), por

lo que podemos afirmar que se trata de un sindrome con un alcance

biopsicosocial.
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Cabe destacar, que “Este fenomeno suele manifestarse en individuos que
trabajan en servicios dirigidos al trato con personas resultando en un

impacto significativo en su bienestar psicoldgico y desempefio laboral.”

(Maslach et al., 2001)

Los factores de riesgo relacionados con el Burnout son mdaltiples y
variados. Entre ellos se puede encontrar; la escasez de personal (que
genera un aumento de la carga laboral del trabajador), la rotacion de turnos
constante, la exposicion a situaciones traumaticas tales como presenciar
dolor, enfermedad y muerte, problemas organizacionales o una poca
claridad en la asignacion de las responsabilidades y labores que deben

cumplir (Lovo, 2020)

Respecto a la investigacion del fendmeno existen variados estudios sobre
la prevalencia del burnout, pero centrados en ciertos rubros o areas
especificas, como la medicina y la enfermeria, por lo que permiten hacer
un panorama general sobre la existencia del problema a través de estudios

especificos de otras areas de trabajo, como el de la salud.

Respecto a los estudios nacionales se encontrd de los autores Simonetti et
al., (2021), titulado ‘‘Ambiente, carga laboral y burnout en enfermeras de

hospitales publicos en Chile™. El estudio tiene por objetivo analizar el
17



Universidad de Concepcion

Facultad de Ciencias Sociales

Trabajo Social

fendmeno de Burnout desde una perspectiva organizacional en enfermeras
de hospitales publicos de Chile. Se concluye que un elevado nimero de
enfermeras (75%) experimenta sindrome de Burnout, lo que esta
fuertemente vinculado a la calidad del entorno laboral, se sugiere que las
medidas organizativas que contribuyan a mejorar las condiciones
laborales podrian disminuir el sindrome de Burnout y elevar la calidad de
la atencion proporcionada, también se concluyd que este padecimiento
estd mas presente en Santiago con un 34,7% de prevalencia, siendo mayor

que en las regiones (Simonetti et al., 2021).

Estos resultados aportan a la investigacion una vision general de uno de
los factores que podrian incidir en una disminuciéon del sindrome de
burnout en trabajadores, el cual es la mejora de las condiciones laborales,
teniendo en consideracion que el estudio anterior también tiene su enfoque
puesto en profesionales que trabajan con trato directo de personas, al igual
que los sujetos escogidos para la investigacion. Ademas, sugiere una
conclusion significativa, la cual indica que, al disminuir el sindrome de

burnout en las personas, la calidad del servicio entregado mejora.

En otro estudio por Salazar et al., del afio 2021 titulado ‘‘Satisfaccion
laboral y sindrome de burnout en pandemia COVID-19: el caso de una

institucion financiera de la zona central de Chile’’ se demostro que existe

18



Universidad de Concepcion

Facultad de Ciencias Sociales

Trabajo Social

poca prevalencia del sindrome en ese tipo de instituciones, con pocos
trabajadores que cumplan con los parametros necesarios para Ser
considerados con el sindrome. Se detectd en ese estudio que existia una
alta despersonalizacion y agotamiento emocional, ligado principalmente
al contexto de pandemia y a la implementacion del teletrabajo, sin
embargo, un alto nivel de realizacion personal y satisfaccion con el trabajo
se ubican como factores protectores que evitan una mayor prevalencia del

burnout en este rubro especifico (Salazar et al., 2021)

Estos resultados se pueden plasmar en la presente investigacion, ya que
demuestra que trabajadores que no tienen un trato directo con personas (0
personas que se han visto vulneradas) no presentan un indice tan alto de
sindrome de burnout, comparado con el estudio anterior, en el cual las
personas que si tienen un trato directo con personas presentan indices mas

altos.

En el ambito internacional, Caravaca et al., el afio 2022 realiz6 un estudio
aplicado a trabajadores sociales titulado ‘‘Burnout, apoyo social, ansiedad
y satisfaccion laboral en profesionales del Trabajo Social’’ en Espafia, en
el cual se analiza la prevalencia del fendmeno burnout y los factores de
riesgos vinculados, tanto a nivel demografico como laboral, asi como la

percepcion del apoyo social, niveles de ansiedad y satisfaccion en el
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trabajo. Se concluye que, a diferencia del caso anterior, si existe
prevalencia del sindrome en el area de los servicios sociales, ligado
principalmente a una baja satisfaccion laboral y wuna alta

despersonalizacion (Caravaca et al., 2022).

En el estudio de Maddock, del afio 2021 titulado “Relacion entre estreés,
salud mental y bienestar en los trabajadores sociales” se utilizo un disefio
transversal enfocado en profesionales de Irlanda del Norte como muestra.
Los hallazgos indican que el estrés percibido y el burnout estan
significativamente asociados con niveles méas altos de ansiedad y
depresion, y con un bienestar general reducido. Se destaca la importancia
del apoyo social y las habilidades de auto-regulacion como factores
protectores.

Se menciona en dicho estudio que la profesidn de trabajo social puede
resultar gratificante para quienes la ejercen, sin embargo, genera una alta
carga laboral el atender traumas de los usuarios. Estas demandas pueden
requerir un esfuerzo fisico, emocional y psicolégico sostenido que, si no
es gestionado adecuadamente, puede llevar a costes fisiologicos y
psicologicos significativos, incluyendo presion, estrés y burnout, todos

ellos relacionados, lo que en definitiva conduce a consecuencias como
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ausentismo, menor compromiso Yy productividad, lo que termina

repercutiendo directamente en los usuarios.

Existe suficiente evidencia, como lo menciona el estudio de Hobfoll
(1998) citado por Maddock, que existe una relacion directa entre el estrés
laboral crénico y la aparicion del burnout, sin embargo, el mismo autor
menciona que aln es necesario una comprensién mas precisa acerca de la
relacion existente entre estrés, burnout, depresion y el bienestar general.
Un estudio mencionado por el autor (UNISON, 2022), menciona que
posterior a la pandemia los problemas emergentes que méas preocupan a
los trabajadores sociales del Reino Unido son el estres laboral, el burnout
y los problemas de salud mental, complementando la vision de relevancia

que tiene este tema en la actualidad.

Otro estudio realizado por Koutsimani et al., 2019 titulado “La Relacion
Entre el Agotamiento, la Depresion y la Ansiedad: Una Revision
Sistemética y Meta-Andlisis” elaborado en Grecia, examind la relacion
entre el burnout, la depresion y la ansiedad. A través de una revision
sistematica y un meta-analisis, se encontr6 una fuerte correlacion entre el
burnout y la depresion, asi como entre el agotamiento y la ansiedad. Sin

embargo, el agotamiento sigue siendo un constructo distinto de la
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depresion y la ansiedad, por lo que se sugiere la necesidad de mas

investigaciones longitudinales para comprender mejor estas relaciones.

Segtn la encuesta realizada por “Laborum” en 2023 a los paises de
Argentina, Panamd, Ecuador, Pertd y Chile, dio como resultado que en
Chile un 92% de los participantes pudieron haber padecido o se
encontraban sufriendo de “Burnout” en el tltimo afio, relacionado con el
agotamiento laboral excesivo. Estas cifras posicionan a nuestro pais como
el segundo que maés sufre de este sindrome de los cinco que participaron
de la encuesta, siendo solamente superado por Argentina con un 94%. La
falta de energia y la falta de eficacia para trabajar fueron algunas de las
causas mas importantes mencionadas que generaban este sindrome en los

trabajadores (Diario Estrategia, 2023).

Las cifras entregadas pueden considerarse altas, sin embargo, debe tenerse
en cuenta que existe una carencia de estudios epidemiologicos
transversales que nos puedan dar mas cifras de la prevalencia de este
sindrome a nivel general y también es dificil extrapolar los resultados del
estudio de un rubro a un nivel global, para ejemplificar, el estudio de
Bilbao (2018), sefial6 que existia una poca presencia (2%) de burnout
entre los trabajadores de ONG’s que ejecutan politicas sociales (ya que

aun existiendo diversos sintomas, no en todos los casos llegaban a
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presentarse simultdneamente), en otro extremo, el estudio de Morales et
al., 2021, sefialo que el 97% de los profesionales que se desempefian en
Anestesiologia y Cirugia Ortopédica en un Servicio de Temuco
presentaban signos de Burnout. Otro estudio, de Martinic et al., 2020,
sefiala que un 18% de los enfermeros de Punta Arenas presentaban el
sindrome de Burnout, lo que nos habla de la complejidad de estudiar este
fendmeno que puede tener diferentes indices de prevalencia en diferentes

contextos.

Entre los servicios sociales, el area de abordar casos de vulneracion de
derechos de NNA emerge como una labor de gran impacto emocional
(Aliste et al., 2022). Esta situacion se manifiesta cuando los profesionales
se encuentran desprovistos de las herramientas necesarias para resguardar
su bienestar personal. Ademas, surge en contextos donde el sistema o la
institucion no asume la responsabilidad de atender las repercusiones
emocionales que enfrentan sus trabajadores, como mencionan Aliste et al.,
(2022) y Matamala et al., (2021), sefialando a las condiciones laborales y
la falta de reconocimiento de la labor como factores relacionados con los
problemas de salud mental como el burnout en el rubro de las instituciones

orientadas a la proteccion de la nifiez.
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“El trabajo en programas psicosociales es reconocido como una de las
areas de mayor demanda de recursos personales para los trabajadores,
ademdas de ser una ocupacion estresante y exigente (...) Los estudios en
Chile indican que entre un 5% y un 25% de los profesionales de servicios

sociales y salud presentan burnout” (Bilbao et al., 2019).

En Chile, existe una carencia de produccion de material investigativo
nacional en cuanto a la temética de salud mental y el sindrome de Burnout
en trabajadores/as del Servicio Nacional de Proteccion Especializada
(Matamala et al., 2021). En este contexto, se destaca el hallazgo del
estudio nacional realizado por Bilbao (2019), quien analizé el sindrome
de Burnout en una muestra de 195 funcionarios de diferentes Organismos
Colaboradores Acreditados (OCAS) de las regiones de Valparaiso y
Santiago. Basandose en dicho estudio, se observo que las consecuencias
del fendmeno son adversas, manifestandose en una elevada rotacion de los
equipos psicosociales, una predisposicion a renunciar y niveles
significativos de estres psicologico. Cabe mencionar que los OCAS son
instituciones particulares acreditados por el servicio Mejor Nifiez para
realizar funciones de cuidado y acogida de NNA en situacién de

vulneracion grave de sus derechos.
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“Los profesionales que trabajan en contacto con otras personas, como los
de programas psicosociales, son grupos de especial riesgo de sufrir las
consecuencias del burnout (...) Se ha reportado que los trabajadores de
programas de intervencidn psicosocial experimentan mayores niveles de

burnout que otros grupos ocupacionales” (Bilbao et al., 2019).

Teniendo en consideracidn lo anteriormente mencionado, los empleos que
se caracteriza por exponerse a los factores de riesgo del Burnout son los
profesionales, como duplas Psico-sociales y otros trabajadores que ejercen
el cargo de Cuidador de Trato Directo o Educador de Trato Directo (ETD)
en los hogares residenciales para Nifios, Nifias y Adolescentes (NNA) del
Servicio “Mejor Nifiez” que se enmarcan en la Politica Nacional de Nifiez

y Adolescencia (Matamala et al., 2021).

Para afiadir méas contexto, una de las medidas que puede tomar este
servicio especializado de proteccion de la nifiez es la del Cuidado
Alternativo, la cual “es una medida de proteccion excepcional y
transitoria que se implementa por orden de un tribunal en casos de graves
vulneraciones a nifios, nifias y adolescentes.” Segin estadisticas del
Servicio Nacional de Proteccion Especializada a la Nifiez y Adolescencia
(2024), se establece que 134.722 NNA en Chile reciben atencion de parte

de programas de diferentes lineas de accién. Dentro de estos, 4.853 NNA
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estan siendo atendidos/as en programas de cuidado alternativo residencial,
representando al 3,8% de la poblacion (Servicio Nacional de Proteccién

Especializada a la Nifiez y Adolescencia, 2024).

En la region del Bio Bio, existen 39 residencias de cuidado alternativo,
administradas por organismos colaboradores, y 3 Centros de Reparacién
Especializada de Administracion Directa (CREAD) del Estado
(Defensoria de la Nifiez, 2019). Si bien, cada una de estas residencias del
Servicio Mejor Nifiez, operan de acuerdo a los lineamientos establecidos
en las orientaciones técnicas, sin embargo, desde su funcionamiento han
enfrentado desafios asociados a su implementacion (Defensoria de la

Nifiez, 2024).

En estos centros los trabajadores enfrentan diversas problematicas que
incluyen el maltrato infantil, el riesgo de desercion escolar y las

condiciones de habitabilidad y salubridad de los NNA (Aliste et al., 2022).

En el ultimo tiempo, se ha identificado un cambio en las problematicas de
los/as NNA que ingresan a la modalidad de cuidado alternativo
residencial. En este sentido, se destacan los problemas graves de salud
mental que, en los inicios del Servicio, no representaban una
preocupacion. No obstante, se encuentra asociado a la mayor prevalencia

de consumo de sustancias, tanto por parte de la familia, como de algunos
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NNA que ingresan a centros residenciales de la linea proteccional. Por
consiguiente, las condiciones laborales implican trabajar en horarios
extensos, en modalidad de turnos, y sin la capacitacion necesaria. Estas
condiciones laborales, relativas a una sobrecarga de funciones, altos
niveles de estrés debido a las labores de cuidado, y bajas remuneraciones
por el desarrollo de tareas de alta complejidad, generan altas tasas de

licencias y rotaciones de personal (Bérquez, 2021).

Las funciones de los trabajadores de residencias consisten en dar atencion,
auxilio y resguardar a nifios y nifias que lo requieren, por lo que se les
considera como un apoyo especializado para esta labor aun cuando los
perfiles de postulacion para estos cargos no requieren de titulos
profesionales. Esto resulta problematico ya que los trabajadores deben
hacer uso de diferentes habilidades emocionales, educativas y
psicologicas para abordar las problematicas que surgen del cuidado de
estos usuarios, por ejemplo, la contencion de un nifio en estado de crisis,
sin tener la capacitacion adecuada, lo cual hace que el trabajo se le vuelva

maés pesado y traumatico (Matamala et al., 2021).

Estos cuidadores se enfrentan diariamente a situaciones emocionalmente
exigentes y estresantes al brindar atencién a los NNA en situacion de

vulnerabilidad. El contacto constante con historias de trauma, el estrés
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derivado de las responsabilidades laborales y las condiciones laborales
pueden aumentar el riesgo de desarrollar Burnout en estos profesionales.
El agotamiento emocional, la despersonalizacion y la falta de realizacion
personal, caracteristicas del Burnout, pueden manifestarse como resultado
de la sobrecarga de trabajo y la exposicion prolongada a situaciones de

dificiles de alto estrés (Arredondo et al., 2020).

Las consecuencias que trae el burnout en el individuo como cinismo,
despersonalizacion y desrealizacion (Matamala et al., 2021) se podrian
considerar de un alto impacto en la eficiencia del trabajo realizado, ya que
el perfil buscado para este tipo de empleos es el de personas estables
mental y emocionalmente, con la sensibilidad y empatia que requiere el
cuidar de NNA en situaciones de vulnerabilidad. Entre las funciones que
deben cumplir se incluyen una amplia variedad de actividades
relacionadas con la labor de velar por el bienestar de nifios y nifias que por
medidas de proteccion se encuentran separados de sus familias de origen;
ayudarles a estudiar, cumplir con los horarios de alimentacion, de suefio,
de higiene, realizar con ellos actividades de recreacion, contenerlos
cuando existen los desajustes emocionales, realizar labores de aseo en el
hogar, entre otras cosas por lo que nos encontramos ante una problematica

social, en la que acceden a estas funciones personas sanas mentalmente,
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pero que en el transcurso de su vida laboral terminan viendo afectada su
salud y su realizacion personal, por ende, podria hacer mas dificil alcanzar

los objetivos de la intervencion.

La justificacion de este estudio se basa en la importancia de conocer a
través de la subjetividad de los propios trabajadores como perciben los
sintomas del sindrome de burnout, gue como se menciond anteriormente
es un padecimiento ligado directamente con el estrés laboral y las
funciones que deben desempefiar de residencias para nifios, nifias y
adolescentes (NNA) en la Provincia de Concepcion. El bienestar de estos
trabajadores es esencial no solo para su propia salud y calidad de vida,
sino también para la atencion efectiva y el cuidado de los NNA a quienes
sirven y el desarrollo del Burnout, puede tener consecuencias
devastadoras para ellos y para los NNA a su cargo, ya que afecta su
desempefio, su capacidad de empatizar y de sentirse realizados con la labor
que cumplen, se debe considerar también que dentro de estas residencias,

los cuidadores se perfilan como referentes afectivos importantes.

Como se evidencia con la inclusion de este sindrome en el CIE-11, existe
una creciente conciencia actual sobre la importancia de la salud mental en
el ambito laboral y su impacto en el bienestar general de los trabajadores

y en el rendimiento laboral. Por otro lado, hay una escasez de
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investigaciones especificas sobre el Burnout en este contexto local,
reciente y que destaquen las perspectivas y vivencias de las y los
trabajadores lo que resalta la necesidad de abordar esta problematica de
manera integral y contextualizada. La realidad socioeconémica y cultural
de la Provincia de Concepcion, asi como las politicas y préacticas laborales
locales, pueden influir en la aparicion y gestién del Burnout en estos
trabajadores, lo que hace crucial investigar esta problematica en el ambito

local.

Por altimo, este estudio, al distinguir la presencia de factores de riesgo se
pretende contribuir al desarrollo de estrategias efectivas de prevencion y
mitigacion del Burnout en trabajadores de residencias para NNA en la
Provincia de Concepcion. Al identificar los factores de riesgo especificos
y explorar las estrategias utilizadas en situaciones actuales, esta
investigacion puede ser un insumo Util para la elaboracion de
intervenciones adaptadas que puedan mejorar el bienestar laboral de los
trabajadores y la calidad de atencién brindada a los NNA, promoviendo
asi un entorno laboral méas saludable y una atencion més efectiva y

centrada en el bienestar de los NNA.

Desde la perspectiva del aporte al trabajo social, este estudio permitira

conocer las visiones de la problematica a través de las vivencias de los
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propios protagonistas acerca de la ocurrencia del Sindrome, generando
una descripcién en el contexto de la labor que cumplen servicios sociales
como los enfocados en la proteccion a la nifiez en Chile. El trabajo con la
infancia es una de las areas importantes de desempefio del trabajo social,
en este caso, resulta importante indagar en condiciones de salud
ocupacional y los efectos en la salud de las personas que se desemperian
en esta area con el fin de que se puedan elaborar mejores politicas,
estrategias de prevencion y reparacion buscando el bien comun de los
trabajadores ademas de los NNA que dependen de estos servicios por lo

tanto de la sociedad en general.

La factibilidad del estudio se basa en que existe una disposicion por parte
de los y las trabajadoras de estos centros de la provincia de Concepcion a
relatar como viven la presién laboral de un trabajo tan alta carga
emocional ya que se puede entender como una instancia de participacion
que servira como un aporte al conocimiento de la salud ocupacional en un
rubro, que como mencionamos anteriormente se encuentran expuestos a
una gran cantidad de factores de riesgo que podrian desencadenar el

Burnout.

Este estudio contribuira significativamente al conocimiento existente

sobre el burnout en trabajadores de residencias para NNA, particularmente
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en la provincia de Concepcion. Con los datos especificos del contexto
local se pretende complementar y aportar a una brecha en la literatura
junto con ofrecer perspectivas y experiencias valiosas de estos
trabajadores. Los hallazgos pueden informar la creacion de politicas
publicas de prevencién, apoyo y la implementacion de programas de salud
ocupacional. Al comprender mejor los factores de riesgo y proteccion
especificos de este grupo, se pueden desarrollar intervenciones mas
efectivas para prevenir el burnout y mejorar el bienestar de los
trabajadores, beneficiando tanto a los empleados como a los nifios, nifias

y adolescentes bajo su cuidado.

Debido a todos los factores causales de Burnout anteriormente
mencionados, y otros que puedan ir surgiendo en el presente estudio, es
que se definid6 como objetivo general de esta investigacion ““Conocer la
percepcion de los trabajadores de residencias para NNA de la provincia

de Concepcion acerca de la ocurrencia del Sindrome de Burnout’’.

Para finalizar, como en base a lo ya aportado, la pregunta de investigacién
se plantea como ¢Cual es la percepcion de los trabajadores de residencias
para NNA de la provincia de Concepcion acerca de la ocurrencia del
Sindrome de Burnout? ya que se pretende conocer las vivencias y

perspectivas, el como se viven los posibles sintomas del sindrome dentro
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de un empleo cémo ser cuidador/a de trato directo en una residencia para

NNA ligado al servicio Mejor Nifiez.

2. MARCO REFERENCIAL

El presente marco referencial tiene como finalidad establecer las bases
teoricas y empiricas que sustentan la investigacion sobre el Sindrome de
Desgaste Ocupacional (Burnout) en el cuidado de nifios, nifias y
adolescentes (NNA) desde la perspectiva de los trabajadores y
trabajadoras de residencias para NNA del Servicio Mejor Nifiez en la

provincia de Concepcion, Chile.

Para abordar este fenomeno, se hace imprescindible una revision
exhaustiva de los modelos tedricos que han intentado explicarlo, asi como
de las investigaciones empiricas que han documentado su prevalencia y
sus consecuencias en diversos contextos profesionales. En este sentido, el
marco referencial se estructura en tres secciones principales: el marco

teorico, el marco empirico y el marco conceptual.

En el marco tedrico, se presentan y analizan los principales modelos y
teorias sobre el burnout, incluyendo aquellos basados en teorias
sociocognitivas del yo, teorias del intercambio social y teorias

organizacionales. Ademas, se discute un modelo estructural que integra
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elementos de los enfoques anteriores, proporcionando una vision mas

holistica del sindrome.

El marco empirico recopila y examina estudios relevantes tanto a nivel
nacional como internacional, ofreciendo una perspectiva comparativa que
permite identificar factores comunes y diferenciales en la manifestacion
del burnout en distintos contextos laborales. Esta seccion destaca
investigaciones realizadas en &mbitos similares al de las residencias para
NNA, lo que permite una mejor extrapolacion de los hallazgos al contexto

especifico de la presente investigacion.

Finalmente, el marco conceptual clarifica los términos y conceptos clave
que se utilizaran a lo largo del estudio, proporcionando definiciones
operativas que faciliten la comprension y el analisis del sindrome de
burnout y sus implicancias en el contexto laboral de los educadores de

trato directo y profesionales en residencias para NNA.

2.1 Marco Teorico

Para dar sustento investigativo, se exponen los siguientes modelos y
teorias existentes en relacion con el Sindrome de Desgaste Ocupacional,

también conocido como Burnout. Se sintetizan y contextualizan los
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principales aspectos teoricos del fendmeno de estudio de la presente
investigacién. Hay varios modelos basados en teorias sociales que,
centrados en distintas variables, antecedentes o consecuencias, pueden
explicar el sindrome y servir de base teodrica (Ojeda, 2016). Se agrupan en
tres grandes grupos de modelos: uno relacionado a las teorias
sociocognitivas del yo, un segundo basado en las teorias del intercambio

social y un tercero en las del campo organizacional.

Existe tambiéen la propuesta de un modelo estructural que recogeria las
ideas de los tres grupos anteriores al cual se hara alusion al final de este

apartado.

2. 1. 1. Modelos etiologicos basados en las teorias socio cognitivas del

Yo

Los modelos etiologicos basados en las teorias socio cognitivas del Yo
ofrecen un enfoque integral para comprender y prevenir el sindrome de
Burnout en el ambito laboral. EI Modelo de Cherniss, propuesto en 1993,
destaca la importancia de factores del entorno laboral, como el fomento

del exito, la autonomia y el apoyo social.
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2. 1. 2. Modelo de Cherniss:

El modelo propuesto por Cherniss en 1993 busca relacionar la prevencion
del Burnout con algunas caracteristicas del ambiente laboral, como el
fomento del sentimiento de éxito de los trabajadores, la alta autonomia,
niveles altos de desafio y control, retroalimentacién constante de los

resultados y apoyo social de los superiores y los compafrieros.

Este modelo se enmarca en las teorias socio-cognitivas del Yo, basadas
en la autoeficacia, tal como las describié Bandura. Estas teorias sostienen
que las cogniciones influyen en la percepcion y comportamiento de las
personas, y estas cogniciones son a su vez modificadas por los resultados
del comportamiento y las consecuencias observadas en otros (Parraga,
2005). Ademas, la confianza que las personas tienen en sus habilidades
influye en el esfuerzo que dedican a alcanzar sus metas, la facilidad con la
que las consiguen y sus reacciones emocionales, como el estrés o la

depresion.

Los empleados con alta autoeficacia suelen experimentar menos estrés en
situaciones desafiantes, ya que las perciben como menos amenazantes si
creen que pueden manejarlas positivamente. Lograr objetivos personales

con éxito refuerza la sensacion de autoeficacia, mientras que el fracaso
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genera sentimientos de insuficiencia y baja autoeficacia, lo que puede

llevar al desarrollo del sindrome de burnout.

Este modelo se puede vincular con el presente estudio considerando que
las caracteristicas que se mencionan que son relevantes en el entorno
laboral, como por ejemplo el apoyo de los superiores, podria influir de
igual manera como un factor importante que puede interferir en la
aparicion (o no) del Sindrome de Desgaste Ocupacional, teniendo en
consideracion que un grato ambiente laboral es una variable significativa
en la calidad laboral de cualquier persona, no solo de trabajadores de

residencias con NNA.

2. 1. 3. Modelo de competencia social de Harrison:

En los modelos etioldgicos tenemos el de Harrison, que aporta factores de

riesgo y protectores sobre la aparicion del fenomeno.

Este modelo relaciona el sindrome de burnout con la percepcion de
competencia de los trabajadores en profesiones de servicio. El autor
identifica factores que pueden facilitar o dificultar la labor de estos
trabajadores, como objetivos realistas, alineacion de valores, capacidad de
tomar decisiones y disponibilidad de recursos, entre otros. (Harrison,

1983, como se citd en Ojeda, 2016)
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Un entorno laboral que facilita el trabajo refuerza los sentimientos de
competencia y motivacion e influye en una sensacion de eficacia en el
trabajador. Por otro lado, los obstaculos para la realizacién efectiva del
trabajo reducen aquellas percepciones positivas y podrian derivar en

burnout.

El siguiente modelo mantiene una vinculacion con el anterior y profundiza

en la importancia de las aspiraciones y metas de los trabajadores.

2. 1. 4. EI modelo de Pines (1993):

Complementa el de Harrison. Aporta tedricamente al relacionar el
desarrollo de burnout con la sensacion de desilusion profunda en los
trabajadores que se plantean altos objetivos en sus trabajos y le dan un
sentido existencial, pero que ven su motivacion y aspiraciones frustradas.
En contraparte, aquellos trabajadores que no poseen una alta motivacion
inicial o un sentido existencial experimentan el estrés y la depresion sin
desembocar necesariamente en burnout. Este modelo relaciona el burnout
con el fracaso al encontrar un sentido y una sensacion de contribucion en

las labores que realiza.

Este modelo se podria vincular con nuestro estudio teniendo en

consideracién que las personas que trabajan con NNA pueden llegar a
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buscar realizar cambios significativos en sus vidas, lo cual no siempre se
puede lograr debido a limitaciones que se pueden presentar, como por

ejemplo por parte del sistema mismo.

2. 2. Modelos etioldgicos basados en la teoria del intercambio social

A continuacién, el modelo de comparacion social de Buunk y Schaufeli,
fundamentado en la teoria del intercambio social, ofrece una perspectiva
para entender el burnout en el entorno laboral. Este modelo postula que
las comparaciones sociales realizadas por los trabajadores son clave para

evaluar su situacion y bienestar en el trabajo.

2. 2. 1. EI modelo de comparacion social de Buunk y Schaufeli:

Este modelo basado en la teoria de intercambio social explica el burnout
como un fendmeno que puede surgir a partir de las comparaciones sociales
que los individuos hacen en el entorno laboral (Gil-Monte y Peird, 1997b).
Buunk y Schaufeli sugieren que los trabajadores tienden a compararse con
sus compafieros para evaluar su situacion laboral. Esta comparacion
incluye factores como la carga de trabajo, el reconocimiento, el salario, y

las oportunidades de desarrollo profesional.

Las percepciones de injusticia o inequidad en el trabajo pueden llevar a

sentimientos de insatisfaccion y estrés. Si un trabajador percibe que otros
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reciben mayores recompensas por un esfuerzo similar o menor, esto puede
desencadenar sentimientos de desmotivacion y agotamiento emocional. Si
los resultados de la compasidn son positivos, el trabajador percibe que esta
siendo tratado equitativamente lo que aumenta su satisfaccion y reduce su
estres, si al contrario el resultado de la comparacién es negativo generara
los efectos opuestos y eventualmente esto contribuye al desarrollo del

sindrome (Buunk y Schaufeli, 1993, citado en Martinez, 2010).

2. 3. Modelos etiologicos basados en el enfoque organizacional

2. 3. 1. Modelo de Golembiewski, Munzenrider y Carter:

Este modelo aborda el sindrome de burnout utilizando el Inventario de
Burnout de Maslach como referencia. Sefialan a la despersonalizacion
como primera dimension que antecede a los demas sintomas principales y
predice el burnout junto con la importancia de las cogniciones de los
trabajadores frente a eventos estresantes, que puede afrontarse de forma
constructiva (manteniendo una distancia profesional, pero sin perder la
empatia) o de forma negativa (con cinismo e indiferencia hacia los

usuarios) (Gil-Monte, 2005).
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El modelo describe el burnout como un proceso donde, en respuesta al
estrés laboral y la pobreza de rol, los profesionales pierden su compromiso

inicial con el trabajo.

La persistencia de condiciones estresantes puede conducir a tratar a los
demas como objetos, esto entendido como indiferencia producto de la
despersonalizacion, de forma que va todo encadenado, luego se
experimenta una sensacion de baja realizacion personal y agotamiento
emocional. Esto resulta en una disminucién del compromiso y la
satisfaccion laboral, asi como problemas psicosomaticos (Golembiewski

etal., 1987).

2. 3. 2. Modelo de Cox, Kuk y Leiter:

Este modelo destaca la importancia de la salud organizacional y cémo
influye en el estrés percibido por los trabajadores. Para esto incluye
variables como ‘“‘sentirse gastado” y ‘““sentirse presionado y tenso” como

respuestas emocionales al estrés laboral y la forma en como es afrontado.

La realizacion personal es otro factor relevante al analizar el fendmeno,
relacionado con como afectan las actitudes de despersonalizacion y
agotamiento emocional, elementos considerados respuestas cognitivas al

estrés laboral.
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2. 3. 3. Modelo Etioldgico Estructural

Dentro de los modelos etiologicos estructurales que buscan explicar las
causas Yy el desarrollo de una condicién o enfermedad a partir de factores
estructurales, es decir, aquellos relacionados con la organizacién y el

entorno en el que se desarrolla dicha condicion tenemos a continuacion el:

2. 3. 4. Modelo de Gil-Monte, Peird y Valcarcel:

En este modelo de 1995 citado por Ojeda (2016) presentaron un modelo
estructural para comprender el sindrome de burnout, abordando su origen,
proceso y consecuencias. El burnout se entiende como una reaccion al
estrés laboral cuando las estrategias de afrontamiento no son suficientes.
El Sindrome actlia de forma mediadora entre el estrés y las consecuencias,

como la falta de salud, poca satisfaccion o ganas de dejar la organizacion.

El modelo destaca la influencia de las cogniciones en las percepciones
como el autoconcepto de los individuos que determina su esfuerzo por
alcanzar objetivos y sus reacciones emocionales, asi como también las
conductas, siendo estas modificadas por las acciones y sus resultados. Los
autores sugieren que el burnout tiene una estructura tridimensional del ya
mencionado (Desrealizacion, agotamiento emocional y
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despersonalizacion) y que esta estructura antecede a la estrategia de
afrontamiento propia de la persona, por lo que seria una consecuencia de

la ineficacia de las estrategias de afrontamiento del estrés laboral.

3. MARCO EMPIRICO

Existen diversos estudios e investigaciones que arrojan resultados que

sirven de base para analizar e interpretar el fendmeno estudiado.

En primer lugar, Martinic et al., (2020) analiz6 un estudio denominado
“Sindrome de Burnout en profesionales de enfermeria de la ciudad de
Punta Arenas, Chile”, el cual tuvo como finalidad determinar la
existencia del Sindrome de Burnout en trabajadores de enfermeria de
aquella localidad teniendo en consideracion el nivel de estrés crénico al
cual se encuentran expuestos los profesionales que desemperfian labores
con contacto directo con los usuarios, y se caracteriza por ser un sindrome
que genera agotamiento emocional, despersonalizacion y una reducida

realizacién personal.

Teniendo en consideracion que; el agotamiento emocional es una
respuesta al esfuerzo excesivo que se lleva a cabo como consecuencia al
contacto con los usuarios que se debe de lidiar, que la baja realizacion

personal en el lugar de trabajo se relaciona con un sentimiento de
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inconformidad en el desarrollo de las competencias personales laborales,
y que la despersonalizacion refiere a una alteracion negativa en la forma
comun que el profesional se percibe a si mismo y a su cuerpo, podemos
decir que el burnout es una respuesta al estrés que se genera cominmente

con los tres factores mencionados anteriormente.

Este estudio resultd en una prevalencia del 64,4% del sindrome, el
cansancio emocional fue de un 76 %, la baja realizacion personal de un
55% vy la despersonalizacion de un 62%. Se generaron diferencias
significativas en los resultados de la despersonalizacion y del cansancio
emocional segun variables sociodemogréficas tales como sexo
(alcanzando un nivel mas alto las mujeres), estado civil (liderando las
personas solteras), existencia 0 no de hijos (mayor incidencia en las
personas que no tienen hijos) y si es que el profesional realiza o no turnos
de urgencia (quienes si los realizan padecen en mayor medida los sintomas

mencionados).

Estos altos indices que se generaron como resultado dan indicio de la
preponderancia del sindrome de burnout en los profesionales participes
del estudio, demostrando y visibilizando una problemética real y
significativa que afecta a los trabajadores, y que afecta de sobremanera en

su vida personal, en su desempefio laboral y en su salud mental. Los
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factores mencionados pueden extrapolarse al contexto de las residencias,
donde el agotamiento emocional y la despersonalizacion pueden influir en
la calidad del cuidado brindado a los NNA, y en la satisfaccion laboral de
los profesionales, asi mismo, el contacto directo con los usuarios y las

demandas laborales pueden generar un alto nivel de estrés.

En segundo lugar, Zuiiiga y Pizarro (2018) analiz6 un estudio denominado
“Mediciones de estrés laboral en docentes de un colegio publico
regional chileno” cuyo objetivo fue detectar la presencia del sindrome de
burnout, siendo la hipétesis principal la existencia de un alto nivel de
burnout por agotamiento emocional, por despersonalizacion y por falta de
realizacion personal. En el cual, para su deteccion se utilizé el cuestionario
de Maslach Burnout Inventory (MBI) dividido en tres subescalas: a)

agotamiento emocional; b) despersonalizacion; y c) realizacion personal.

Se obtuvo como resultado de un total de 49 encuestas que el indice mas
alto de Burnout ocurre para el agotamiento emocional con un 55,1%. Por
otro lado, el 69,4% presenta un nivel bajo de despersonalizacién y el
resultado obtenido para la realizacién personas es a su vez baja. Lo
anterior sugiere que el sindrome de burnout es de un nivel de tipo medio
0 bajo en los educadores del liceo, siendo el agotamiento emocional el

factor con una importante incidencia en los profesionales.
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La investigacion, pese a desarrollarse en contexto educacional,
contribuye al interés del presente estudio, pues los desafios a enfrentar
tales como factores estresantes y consecuencias del sindrome, pueden ser
similares en ambos entornos laborales. Ademas, los resultados demuestran
respecto al agotamiento emocional, un nivel medio de Burnout en los
docentes, 1o que es posible aplicar al contexto de interés en el cual los
educadores de trato directo de igual forma pueden experimentar un
agotamiento significativo debido a la naturaleza exigente vy

emocionalmente desafiante de su trabajo.

A continuacion, Arredondo et al., 2020 realiza un estudio de
“Autocuidado y Cuidado de equipos que trabajan con niiios vulnerados”
en Chile. Cuyo objetivo fue explorar la perspectiva de los trabajadores de

centros de atencién especializada en materia de infancia sobre los riesgos

en el trabajo y las estrategias de autocuidado y cuidado de equipos.

Se lleva a cabo una investigacion con enfoque mixto con una primera fase
cualitativa exploratoria y una segunda fase cuantitativa descriptiva. Como
resultado de la primera fase cualitativa, se obtiene un reconocimiento de
dos categorias: Riesgos Laborales y estrategias de autocuidado y cuidado
de equipos. En la categoria de riesgos laborales, identifican siete

subcategorias de riesgos a los que se exponen los profesionales,
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destacando a nivel emocional el riesgo de desgaste emocional por la
complejidad de los temas a trabajar con los usuarios. A su vez, se reconoce
el sindrome de burnout, el estrés traumatico secundario y el riesgo de
normalizar las pautas de relacion violentas. De esta misma manera, el
estrés por carga laboral se define en la segunda subcategoria, sobresale la

sobre exigencia administrativa desde Sename.

En cuanto a los resultados de la segunda fase cuantitativa, se evaluo la
frecuencia que los profesionales sefiala estar expuestos a los riesgos
laborales identificados en la fase cualitativa, aqui reconocen que siempre
se enfrentan al riesgo de desgaste emocional, siendo este resultado de la
complejidad del tema a tratar con el usuario, asi como resultado del estres

de carga laboral.

Lo anterior denota la complejidad de tratar temas de situaciones de
vulneracion de derechos por parte de los profesionales y como esto
sumado a la sobrecarga de trabajo genera un riesgo emocional, teniendo

consecuencias para su salud mental.

Asi, para la investigacion, es relevante los hallazgos sobre la salud mental
de los trabajadores y la valorizacion del autocuidado, ya que el bienestar
de los profesionales es fundamental para garantizar una atencién y cuidado

de calidad y efectiva a los NNA en situaciones de vulnerabilidad. Se
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reconocen las limitaciones del estudio en cuanto a su generalizacién de los
resultados ya que los participantes forman parte de una sola institucién en
representacion de dos regiones de Chile. Destaca la necesidad de continuar
la linea investigativa con muestras mas variadas de profesionales, con
variables relevantes como tipo de trabajo y el sexo, lo que podria ser de
mayor comprension para la prevalencia del Sindrome y sus factores

asociados en este contexto especifico.

En el &mbito internacional y desde la disciplina del trabajo social,
Caravaca et al., 2019 realizan una investigacion sobre la ‘‘Prevalencia y
factores de riesgo asociados al Sindrome de Burnout entre los
profesionales del trabajo social en servicios sociales municipales en
Espaiia’’, cuyo objetivo ya mencionado se realiza a través de una
investigacion de caracter descriptivo transversal con un total de 77
participantes. Se obtiene como resultado del cuestionario MBI que un
53,2% de los participantes presenta un alto cansancio emocional, un
70,1% presenta despersonalizacion y un 77,9% presenta una baja
realizacion personal. Asi mismo, un 29,9% de los participantes presenta

Sindrome de Burnout.

Se destaca la prevalencia del Sindrome entre profesionales del Trabajo

Social en los servicios sociales municipales, sefialando que el desgaste
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laboral esta influenciado tanto por las caracteristicas de la profesion
misma como por las condiciones demogréficas y laborales especificas de
cada uno. A su vez, se menciona el impacto de las politicas austeras en el
sistema de servicios sociales y los recursos disponibles, lo que genera
situaciones de estrés, contribuyendo al agotamiento emocional. En cuanto
a las limitaciones, se visualiza la muestra compuesta mayormente por
mujeres, lo que dificulta la generalizacién de los resultados a ambos
géneros. También, se sugiere ampliar territorialmente la muestra e incluir
trabajadores sociales de otros contextos laborales, para una representacion

completa y variada de la misma.

Por otro lado, el estudio destaca la importancia de reconocer y abordar
factores que contribuyen al agotamiento emocional en el &mbito laboral,
y sugiere medidas como programas de formacién y supervision, como una
herramienta para reducir el cansancio emocional, lo que podria promover
un ambiente laboral mas saludable y sostenible al mitigar el Sindrome de

Desgaste Ocupacional en los profesionales.

Martinez et al., (2024) realizan una investigacion sobre la ‘“Carga de
trabajo, sindrome de burnout y sintomas psicosomaticos en trabajadoras
de atencion a usuarios’’ en México, cuyo objetivo es conocer la relacion

entre la carga de trabajo y el burnout, y sus manifestaciones
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psicosomaticas en las trabajadoras para la atencion de usuarios de un
organismo publico de dicho pais. Se realizd un estudio transversal, no
experimental, con un disefio de dos grupos: Grupo 1, con una carga de
trabajo alta, y Grupo 2, con una carga de trabajo baja. Participaron 93
trabajadoras y el instrumento de evaluacion fue la Escala de Desgaste
Ocupacional (EDO). Como resultado, se obtiene que las trabajadoras con
alta carga de trabajo presentan un nivel muy alto del sindrome con un
58.3% Yy aquellas con baja carga de trabajo muestran un 2.2%. Ademas, se
demuestra un diagnostico de desgaste ocupacional de ‘‘en peligro’’ para

el primer grupo.

Las perspectivas de los estudios revisados ofrecen una mirada
complementaria sobre el Sindrome de Burnout en diversas areas
profesionales, destacando la importancia de abordar los desafios
relacionados con la salud mental que repercute tanto a nivel laboral como
personal, y vincularse a diferentes contextos laborales, que para esta
investigacion es relevante e interés el ambiente del educador de trato
directo en las residencias para el cuidado de NNA. Al considerar los
hallazgos y limitaciones de las investigaciones, se pueden identificar areas

para futuras investigaciones y acciones dirigidas a mejorar el bienestar
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laboral. Esto destaca la necesidad de realizar estudios especificamente en

el ambito de las residencias para el cuidado de NNA en Chile.

4. MARCO CONCEPTUAL

En el contexto de la creciente demanda laboral existente y de las diversas
exigencias que se generan en el trabajo con el trato directo con personas,
ha adquirido una mayor atencion para el area de la salud ocupacional el
fendmeno de burnout como lo demuestra que en el 2019, la Organizacion
Mundial de la Salud (OMS) incluyo el burnout en la Clasificacién
Internacional de Enfermedades (CIE-11). Esto también se relaciona con
acontecimientos mundiales como la pandemia de COVID-19, que generé
un gran estrés laboral y con ello, aumento la incidencia del sindrome de
desgaste ocupacional llamando la atencion de los investigadores (Cabezon
et al., 2019). El presente marco conceptual tiene como finalidad otorgar
una clarificacién robusta respecto a los conceptos claves que se abordaran
en el presente estudio y que tienen relacién con el fendmeno estudiado y

sus implicancias.
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Comenzando por el concepto méas general, tenemos lo que es la salud
mental, la cual es un aspecto fundamental del bienestar humano, y abarca

las dimensiones de un estado fisico, psicoldgico y social. Se define como:

“Estado de bienestar mental que permite a las personas hacer
frente a los momentos de estrés de la vida, desarrollar todas sus
habilidades, poder aprender y trabajar adecuadamente y contribuir
a la mejora de su comunidad (...) La salud mental es, ademds, un
derecho humano fundamental, y un elemento esencial para el

desarrollo personal, comunitario y socioeconomico.” (World

Health Organization: WHO, 2022)

Dentro del ambito laboral, este fendmeno ha cobrado importancia para la
poblacion trabajadora debido al estrés que las personas logran manejar
antes de que éste se transforme en un nivel crénico. El estrés laboral,
segln la Comision Europea de Seguridad y Salud en el Trabajo, es
definido como “las nocivas reacciones fisicas y emocionales que ocurren
cuando las exigencias del trabajo no igualan las capacidades, los
recursos o las necesidades del trabajador”. (Rodriguez & De Rivas,

2011)

Por otro lado, la Organizacién Mundial de la Salud indica que
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"El estrés laboral es la respuesta que puede tener la gente cuando
se enfrenta a demandas y presiones laborales que no se
corresponden con sus conocimientos y habilidades y que ponen a

prueba su capacidad para hacerles frente." (OMS, 2020)

Lo anterior, es uno de los factores mas importantes que dan paso al
surgimiento del fendbmeno de Burnout como respuesta a los factores
estresores de las condiciones de trabajo que se pueden desarrollar en este
ambito, los cuales, sin el debido manejo y cuidado, se convierten en un

problema para las personas.

Segun Maslach y Jackson, el sindrome de burnout lo definen “como un
sindrome caracterizado por agotamiento emocional, despersonalizacion
y baja realizacion personal en el trabajo, que puede ocurrir entre
individuos cuyas tareas diarias se circunscriben al servicio de personas.”
(Maslach y Jackson, 1981). En otras palabras, es una enfermedad que
afecta a nivel personal, cognitivo, laboral y mental a las personas que

sufren de esta afeccion.

Anteriormente se mencionaron tres factores caracteristicos del sindrome
de burnout; el agotamiento emocional, la despersonalizacion y la baja

realizacién personal laboral. Estos tres componentes dan una visién
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integral del burnout, los efectos negativos que produce padecer esta

afeccion y el impacto en la vida de las personas.

En primer lugar, se menciond el agotamiento emocional, considerado un
estado que se genera lentamente y alcanzado por la sobrecarga de
responsabilidades, conflictos y estimulos negativos emocionales o
cognitivos. Este agotamiento emocional suele impactar en dos ambitos

importantes de la vida diaria; el personal y el laboral (AfforHealth, 2023)

En cuanto al impacto en el ambito personal, el agotamiento emocional
puede afectar de sobremanera en la salud mental y fisica de las personas,
manifestandose en problemas tales como depresion, problemas para
conciliar el suefio, altos niveles de ansiedad y/o problemas
cardiovasculares. El sentir poca energia y una fatiga constante afecta de
igual manera las relaciones con el resto de las personas, debido a que hay
una disminucién en la disposicion a dialogar y conectar emocionalmente
con el resto. Por otro lado, el impacto a nivel laboral afecta en la
productividad, en el rendimiento personal, en la satisfaccion con el
trabajo, en la capacidad de resolucion de conflictos que se presentan, la
creatividad, la eficiencia y también contribuye a un mayor riesgo a sufrir
accidentes laborales y a cometer errores en el desarrollo de las tareas

asignadas, ademas de afectar en la calidad del servicio que se entrega.
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En segundo lugar, se menciona la despersonalizacion, considerada un
estado psicoldgico o una alteracién en la forma que un sujeto se percibe a
si mismo. Se caracteriza por una desconexion emocional hacia si mismo

y su trabajo. Suele afectar tanto en el ambito personal como en el laboral.

A nivel personal, este fendmeno se manifiesta como una actitud de
indiferencia y distante hacia su trabajo y con las personas con las que se
relaciona, lo que puede agravar la capacidad y disposicion a generar lazos
y vinculos significativos. De igual forma, puede contribuir a problemas de
salud mental como ansiedad y depresion. Respecto al nivel laboral, puede
generar un deterioro en la calidad de entrega del servicio debido a la falta
de interés hacia el trabajo, lo que se traduce en un trato deficiente hacia
los clientes o colegas. Como consecuencia, puede afectar la satisfaccion
del cliente con el servicio recibido, las relaciones laborales y el clima

organizacional.

Se vincula este fendbmeno con el de la desrealizacidon, aunque parecen
similares existe diferencia entre dos fendmenos, mientras que la
despersonalizacion se centra en la desconexion con la percepcion de si
mismo y la propia identidad, la desrealizacion se relaciona con una

desconexion con el entorno laboral. Ambos estados mentales mantienen
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una vinculacién con la sensacidn de poco control sobre las actividades que

se realizan. (Facio et al, 2018)

En tercer lugar, se hace mencidn a la ultima dimension clave del sindrome
de burnout; la baja realizacion personal laboral. Esta corresponde a una
tendencia a que el profesional se evalle negativamente, generando que
esta perspectiva personal impacte en su habilidad de realizacion de sus
labores profesionales, y del tipo de relacion que mantiene con las personas
con las cuales trabaja, ya sea compafieros de trabajo o usuarios a los que

Se presta servicios.

Desde el punto de vista personal, este fendbmeno se evidencia en la
sensacion que tiene el individuo de ser ineficiente y no poder alcanzar sus
logros personales. Estas sensaciones disminuyen de forma considerable la
autoestima y la motivacion de las personas, pues no se sienten conformes
con las acciones que realizan o no. Por otro lado, desde la perspectiva
laboral se suele desencadenar una deficiencia en la productividad y en el
compromiso con el trabajo debido a la poca satisfaccion y motivacion que

sienten, afectando de esta manera a su rendimiento profesional.

Estos tres factores mencionados antes pueden generarse por mala gestion

laboral, sobrecarga laboral por exceso de responsabilidades superiores a
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la capacidad personal de realizarlas, falta de reconocimiento por los
logros, a un entorno laboral envuelto en conflictos y mala comunicacion,
a una estabilidad laboral insegura generada por incertidumbre respecto a

la seguridad del empleo, entre otras causas importantes.

El agotamiento emocional se afronta mediante la despersonalizacion, y
esto trae como consecuencia la aparicion de sentimientos de
inconformidad en las competencias personales, generando la sensacion de
una baja realizacion personal. Estos fenOmenos se unen entre si, siendo

uno el causante del otro, y viceversa.

El tema central de la presente investigacion se desarrolla en el &mbito de
las residencias para el cuidado de Nifios, Nifias y Adolescentes con los
profesionales y educadores de trato directo, los cuales, segun la
Biblioteca del Congreso Nacional de Chile, son “las personas encargadas
de resguardar la seguridad, educar y promover la integridad tanto fisica
como psicoldgica de los adolescentes y nifios que pertenecen al Servicio
de Proteccion Especializada a la Nifiez y Adolescencia, antiguo

SENAME . (Biblioteca del Congreso Nacional de Chile, s. f.)

El ambiente laboral en el cual se desarrollan las labores de estos

trabajadores, las vivencias y experiencias observadas por parte de los

57



Universidad de Concepcion

Facultad de Ciencias Sociales

Trabajo Social

NNA, la gestion institucional existente, la carga laboral puesta sobre los
educadores, el impacto emocional que genera el trato y cuidado de los
nifos, nifias y adolescentes, entre muchos otros factores considerables,
generan en los educadores de trato directo un desgaste emocional y
personal importante, el cual si no se trata a tiempo puede generar el

sindrome de burnout.

Se podria decir que el burnout no se genera solamente como una
consecuencia al estrés laboral, sino que de igual manera se ve influido por
factores sociales, organizacionales y personales, y es de vital importancia
saber sobrellevar, manejar, tratar y controlar los tres factores mencionados
en los puntos anteriores, para mejorar el rendimiento personal y laboral de
los educadores y profesionales, y que estos problemas no impacten

negativamente en el cuidado que necesitan los nifios, nifias y adolescentes.

Teniendo en consideracion que los NNA con los cuales se trabaja ya de
por si se han visto vulnerados de alguna forma, es necesario que el entorno
en el que ellos/as se encuentren sea estable y en el que se les brinde el
apoyo necesario que ellos requieran, y esto solo puede lograrse mediante
trabajadores que puedan entregar el cien por ciento de sus facultades y un

rendimiento mas que 6ptimo.

58



Universidad de Concepcion

Facultad de Ciencias Sociales

Trabajo Social

5. OBJETIVOS Y SUPUESTOS

5.1 OBJETIVOS

5.1.1 Objetivo General:

““Conocer la percepcion de los trabajadores de residencias para NNA de
la provincia de Concepcion acerca de la ocurrencia del Sindrome de

Burnout.”’

5.1.2 Objetivos especificos:

- Identificar la presencia de agotamiento emocional en los/as

trabajadores/as de residencias para NNA en la Provincia de Concepcion.

- Reconocer la presencia de despersonalizacion en el personal de las

residencias para NNA de la Provincia de Concepcion.

- Detectar la existencia de desrealizacion en los/as trabajadores/as de las

residencias para NNA en la Provincia de Concepcion.

- Explorar las estrategias utilizadas por las residencias para prevenir el

estrés laboral.
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5.2 SUPUESTOS:

- “La falta de recursos y apoyo organizacional en las residencias para NNA
contribuye significativamente al desarrollo del sindrome de burnout entre

los trabajadores.”

- “Los trabajadores que implementan estrategias efectivas de autocuidado

y manejo del estrés muestran niveles mas bajos de burnout.”

- “Los trabajadores de residencias para NNA en la provincia de
Concepcidn experimentan un impacto negativo significativo en su salud

mental debido a las demandas emocionales y fisicas de su trabajo.”

-“Los episodios relacionados con alto estrés como los desajustes
emocionales de los NNA pueden generar agotamiento emocional en los

cuidadores”

6. DISENO METODOLOGICO

6. 1 METODOLOGIA

La investigacion de este estudio se basa en el método cualitativo, cuyo
enfoque ‘permite obtener una descripcion rica de los hechos y fenomenos
estudiados y, por lo tanto, también un analisis detallado de los mecanismos

y procesos causales que se situan en la base de dichos fenémenos’’ (Verd
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y Lozares, 2016), ya que se enfoca en una comprension profunda del
fendomeno del burnout en un contexto especifico, buscando recopilar datos
a través del relato de las/os protagonistas, sus experiencias,
comportamientos 'y significados, por medio de entrevistas

semiestructuradas.

Por otro lado, el estudio contard con una fase de caracterizacion
sociodemografica complementaria que aportara datos secundarios de los
y las entrevistados/as tales como edad, género, nivel educacional, cargo

que desempefia, entre otros datos.

El analisis es inductivo ya que a partir de los datos recopilados se buscara
descubrir patrones en la informacion que permitan aportar a la teoria
existente. Se lleva a cabo en un contexto especifico, ya que el valor de las
entrevistas se entiende unicamente dentro del ambito que se desea
explorar: el trabajo en residencias para NNA. Por lo tanto, se busca
entrevistar tanto a personas que actualmente desempefian estas labores en
residencias, asi como a aquellas que hayan trabajado en ellas durante los
ultimos 5 afos, con el fin de obtener informacion detallada de sus

experiencias laborales.

61



Universidad de Concepcion

Facultad de Ciencias Sociales

Trabajo Social

Por otro lado, la investigacion es descriptiva ya que como se indico
anteriormente, se busca obtener una descripcion detallada a través del
relato, la experiencias y vivencias del fendmeno, mas no explicarlo
comprobando hipotesis causales (Herndndez et al., 2014). Esta
investigacion busca una descripcién detallada y contextualizada de un
fendmeno complejo, desde la perspectiva de sus participantes a través

principalmente de entrevistas en profundidad.

6.2 TIPO DE ESTUDIO

La investigacion se clasifica como un estudio descriptivo de tipo
cualitativo, siguiendo la metodologia establecida por Hernandez,
Fernandez y Baptista (2014) de acuerdo con el objetivo que es conocer la
percepcion de los trabajadores de residencias para NNA de la provincia

de Concepcion acerca de la presencia del Sindrome de Burnout.

Utilizando entrevistas semiestructuradas, se recolectaran datos detallados
para capturar elementos de informacién que nos permitan hacer la
conexion con el sindrome de burnout desde la perspectiva de los
participantes en un contexto especifico permitiendo alcanzar una

comprension profunda y contextualizada del fenomeno. Ademas, es un
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estudio de tipo transversal, ya que se recolectaran datos en un momento

definido.

6.3 ENFOQUE TEORICO

La investigacion presentada adopta un enfoque fenomenologico, el cual
“destaca el énfasis sobre lo individual y sobre la experiencia subjetiva”
(Rodriguez et al., 1999), por ende, en este estudio centra su atencion en la
comprension profunda y detallada de las experiencias vividas por los
trabajadores de residencias para NNA en la provincia de Concepcion,
Chile, respecto al Sindrome de Desgaste Ocupacional. Utilizando
entrevistas semiestructuradas, se busca captar las percepciones y
significados atribuidos por los trabajadores a sus experiencias laborales y
emocionales. Este enfoque permite describir las caracteristicas esenciales
del burnout desde la perspectiva de quienes lo experimentan, alineandose
con el objetivo fenomenoldgico de revelar la esencia del fenémeno
estudiado. Ademas, se ha mantenido una perspectiva objetiva y sin
prejuicios, siguiendo el principio de suspension del juicio, segun la
fenomenologia (Ricoeur, 1984), para garantizar que las voces de los
participantes sean reflejadas con precision y autenticidad en los hallazgos

de la investigacion.
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6.4 DISENO MUESTRAL

La técnica de muestreo es no probabilistico, de bola de nieve, en el cual
los participantes se eligen deliberadamente obteniendo referencias para la
participacion de otras personas que podrian participar (Hernandez, 2021)
también se considera de caso tipo (Hernandez et al., 2014) por lo tanto,
los participantes son elegidos con base en criterios especificos relevantes

para el estudio, ya que no se busca generalizar los resultados.

En este caso, se seleccionaran trabajadores que cumplan con los siguientes

criterios de inclusion:

-Ser mayor de 18 afios.

-Ser trabajador o ex trabajador, que haya cesado su puesto en los
ultimos 5 afios, de residencias para NNA de la provincia de

Concepcion.

-Tener al menos 3 meses de experiencia en labores vinculadas al
cuidado de NNA, ya sea como "cuidador de trato directo” o

profesion afin.
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6.5 SELECCION Y JUSTIFICACION DEL CONTEXTO

La seleccion del contexto de las residencias para NNA en la provincia de
Concepcion se justifica por la necesidad de comprender como el burnout
afecta a los trabajadores en un entorno laboral caracterizado por altas

demandas emocionales y fisicas.

Esta investigacion es crucial debido a la falta de estudios especificos sobre
el burnout en trabajadores de residencias para NNA en Chile. Mientras
que existen investigaciones sobre el burnout en profesionales de salud y
educacion, no se ha explorado adecuadamente este fenomeno en el
contexto concreto de las residencias para NNA, como afirma Matamala et
al., (2021), existen pocas investigaciones en Chile acerca de Burnout y los
trabajadores de residencias para NNA. Podriamos mencionar como lo méas
relativamente cercano “Sindrome de Burnout en Asistentes Sociales del
Servicio Nacional de Menores de la Region Metropolitana” de Barria
(2003) o la investigacion de Bilbao sobre “Burnout en trabajadores de
ONGs que desarrollan politica Social en Chile” de 2018 y la tesis
“Sindrome de Burnout en profesionales que trabajan con nifios y

adolescentes en riesgo social en la Provincia de Nuble.” de Lagos et al.,

(2018).
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Por lo tanto, el presente estudio busca proporcionar informacion desde el
punto de vista de Educadores de Trato Directo y profesionales que
desempefian labores con NNA que se han visto vulnerados de una u otra
forma, entregando datos relevantes que pueden aportar a la creacion
posterior de estrategias preventivas y de intervencién para mejorar la salud
mental de los trabajadores y, por ende, la calidad del cuidado brindado a
los NNA. Esta experiencia debe haber sido adquirida en un entorno
institucional que brinde cuidados a NNA, y debe haberse desarrollado en
un periodo no superior a los Gltimos 5 afios para ex trabajadores de las
residencias, con la finalidad de poder obtener informacion reciente. El
reconocimiento oficial del burnout por parte de la OMS y la necesidad de
estrategias preventivas efectivas refuerzan la relevancia y urgencia de esta

investigacion.

También se debe considerar la relevancia contextual, ya que esta
investigacion, al basarse en la Provincia de Concepcion, permite captar las
particularidades y desafios propios del trabajo en esta region. Ademas,
puede servir como base de comparacion con otras regiones, junto con
antecedentes Utiles para la elaboracion de politicas publicas de prevencion
y apoyo. Finalmente, representa un aporte significativo a la comunidad y

a la realidad local.
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6.6 SELECCION DE INFORMANTES

La seleccién de informantes se llevara a cabo mediante un muestreo
intencional, el cual segin Otzen y Manterola (2017) “permite seleccionar
casos caracteristicos de una poblacion limitando la muestra a solo estos
casos”, por ende, en la presente investigacion se identificara y contactara
a trabajadores que cumplan con los criterios mencionados anteriormente
hasta cumplir con un criterio de saturacion de muestra, asegurando una
diversidad de experiencias y perspectivas. Se considerara que se ha
alcanzado la saturacion cuando las entrevistas adicionales no aporten

nuevos datos relevantes y las respuestas empiezan a ser repetitivas.

6.7 TECNICA DE RECOLECCION DE DATOS

Para la recoleccion de datos, se utilizaran entrevistas semiestructuradas
debido a su capacidad para proporcionar una comprension profunda y
detallada de las experiencias y perspectivas de los participantes. Estas
entrevistas permitiran a los participantes expresar sus experiencias en sus
propios términos, proporcionando una fuente de datos cualitativos rica y

significativa (Verd y Lozares, 2016).

Para organizar las entrevistas, se desarrollard una malla tematica que

incluird los temas principales y preguntas clave a abordar. Esta malla se
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basard en los objetivos de la investigacion y se ajustara segun sea
necesario para incorporar temas emergentes. Las entrevistas se
estructuraran de manera flexible, permitiendo explorar en profundidad

mientras se adapta a las respuestas de los participantes.

La técnica de recogida de informacién se llevara a cabo de manera
presencial, dependiendo de la disponibilidad de los participantes. Antes de
cada entrevista, se obtendra el consentimiento informado (Anexo n°1) de
los participantes, explicandoles el propdsito del estudio y el uso de los
datos recopilados. Cada entrevista sera grabada con el consentimiento de
los informantes para garantizar la precision en la transcripcion y el analisis
de los datos. Las transcripciones seran analizadas mediante técnicas de
analisis cualitativo para identificar temas, patrones y categorias

emergentes.

En cuanto al complemento sociodemografico ya mencionado, con estos
datos se pretende enriquecer la informacion cualitativa obtenida gracias a
que es posible tener en consideracion al momento del analisis aspectos de
los entrevistados como como la edad, sexo o tiempo desempefiado en
labores de cuidado que permiten una reflexion mas detallada u profunda,
ademas comparar la situacion entre trabajadores de cargos distintos, como

funcionarios de trato directo y los administrativos.
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6.8 PLAN DE ANALISIS

Se partira con la elaboracion de una malla tematica que se utilizard como
técnica de estructuracion que permite categorizar los datos, de manera que
identificara temas y subcategorias para los objetivos especificos
planteados. Luego, el guion de la entrevista pasara por una ‘‘validacion de
instrumento por experto’’ que dara paso a la aplicacion de una entrevista
piloto, la cual permitira identificar posibles aspectos importantes a
precisar para lograr los objetivos planteados previamente y continuar con

la ejecucidn de entrevistas.

Posteriormente, se realizara la transcripcion correspondiente de manera
fidedigna de las entrevistas grabadas, para luego utilizar el software de
analisis cualitativo ‘‘Atlas.ti 23.”” para codificar los datos de manera
sistematica y consistente, y se realizaran sesiones de codificacion para

comparar y ajustar las categorias emergentes.

Finalmente, el analisis de las preguntas se realizara en funcién de los
hallazgos, supuestos y objetivos del estudio, asegurando que los resultados
obtenidos contribuyan al cumplimiento de los objetivos especificos y
proporcionen una comprension integral de la problematica en el contexto

de las residencias para NNA.
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6.8.1 MALLA TEMATICA

Obijetivo Categorias Subcategorias Preguntas
especifico orientadoras
Obijetivo especifico 1: | Categoria 1: Subcategoria 1: Subcategoria 1:

Identificar la presencia
de agotamiento
emocional en los/as
trabajadores/as de
residencias para NNA
en Concepcion

Sensacion de
agotamiento
emocional en los/as
trabajadores/as

“Situaciones en las
cuales el trabajador/a
presenta sensacion de
cansancio”

Subcategoria 2:
“Carga laboral”

- ¢Alguna vez se ha
sentido sin energia,
extremadamente
cansada/o y/o
fatigado?, si la
respuesta es si, ¢con
qué frecuencia? Si no
es asi, ¢a qué lo
atribuye?

- (Cémo percibe su
animo y energia al
final de la jornada
laboral?

- ¢ Siente que durante
la jornada laboral
presenta sensacion de
vacio, desmotivacion y
desconexion? Si la
respuesta es si, ¢esto
afecta en su
motivacidn al trabajo?

- ¢ Hay situaciones en
su trabajo que le
generen un gran gasto
de energia, fatiga?

Subcategoria 2:

- ¢Cémo describiria su
carga laboral diaria?

- ¢ Estan claramente
delimitadas las
funciones y
responsabilidades de
los/as trabajadores/as
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Subcategoria 3:
“Separacion vida-
trabajo”

Subcategoria 4:
“Impacto emocional”

dentro del hogar?

- ¢Cémo afectan sus
roles y
responsabilidades
laborales a su carga y
bienestar emocional en
general?

Subcategoria 3:

- ¢ Siente que puede
separar su vida laboral
de la personal? (Fuera
del trabajo)

-¢Siente que se lleva
parte de los problemas
del trabajo a su casa?

Subcategoria 4:

- ¢ Podria especificar
qué emociones 0
sentimientos le
provocan el trabajo
directo con NNA que
viven en la residencia?

Obijetivo especifico 2:

Reconocer la presencia
de despersonalizacion
en el personal de las
residencias para NNA
de Concepcion.

Categoria 2:

Presencia de
despersonalizacion en
las/os trabajadores

Subcategoria 1:

“Relacion con los
NNA”

Subcategoria 2:

“Motivacion
decreciente”

Subcategoria 1:

- ¢Ha generado un
vinculo emocional con
los NNA?, ;como lo
describiria?

- ¢ Siente que su
trabajo tiene un
impacto positivo en la
vida de los NNA?,
¢como lo visualiza?

Subcategoria 2:

- De acuerdo al estrés
relacionado con el
trabajo, ¢ha notado
algin cambio en su
trato o relacion con los
nifios en el tiempo que
lleva trabajando?

- ¢Cémo evalla su
motivacion desde que
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Subcategoria 3:

“Rol de la empatia”

Subcategoria 4:
“Desconexion con el
trabajo”

empezo0 a trabajar en la
residencia en
comparacion a la
actualidad?

Subcategoria 3:

- ¢Cémo le afecta
personalmente la
historia de vida de los
NNA con los que
trabaja o ha trabajado?

- ¢Suele sentir empatia
por los contextos por
los cuales han llegado
los NNA a la
residencia?

Subcategoria 4:

- ¢Ha sentido usted
alguna vez gue esta
realizando su trabajo
de forma automaética?

- ¢(Alguna vez ha
sentido que observa su
trabajo como un
espectador, como si no
fuera usted quien lo
esta haciendo?

Obijetivo especifico 3:

Detectar la existencia
de desrealizacion en
los trabajadores/as de
las residencias para
NNA en Concepcion.

Categoria 3:

Existencia de
desrealizacion en los
trabajadores/as

Subcategoria 1:

Impacto en el
desempefio

Subcategoria 2:

“Disociacion”

Subcategoria 1:

- ¢Cémo ha sido su
experiencia trabajando
en la residencia?

- ¢ De qué manera sus
sentimientos afectan o
repercuten en su
desempefio laboral?

Subcategoria 2:

- ¢ Siente que en su
trabajo puede ser usted
misma/mismo? Si la
respuesta es no, ¢por
qué seria asi?
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Subcategoria 3:

“Sentido de control
sobre el trabajo”

- ¢Ha sentido
desconexion o
separacion de la
realidad mientras
trabaja? Si la respuesta
es si, ¢podria describir
el altimo episodio?

- ¢Alguna vez el estrés
producto del trabajo ha
afectado en su
percepcion que tiene
de la realidad?

- En su experiencia de
trabajo, ¢ha sentido
alguna vez que su
entorno laboral se
vuelve irreal, extrafio o
diferente mientras
trabajaba?

Subcategoria 3:

- ¢ Siente que durante
su jornada logra
resolver los problemas
que se le presentan en
el trabajo?

- En su opinién, ;como
calificaria el
desempefio en el
trabajo que realiza o
hace? En una escala
del1al 7

Objetivo especifico 4:

Explorar las estrategias
utilizadas por las
residencias para
prevenir el estrés
laboral.

Categoria 4:

Prevencion de estrés
laboral

Subcategoria 1:

“Politicas y practicas
Institucionales de
apoyo”

Subcategoria 1:

- ¢(Existe algln
protocolo o practica de
apoyo emocional por
parte de sus superiores
0 de la institucion para
la prevencion de
estrés?, iseria
necesario como una
capacitacion?

- ¢(Usted siente que la
institucién se preocupa
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por el bienestar
emocional de sus
trabajadores/as?

Subcategoria 2: Subcategoria 2:

“Relacion con
superiores”

- En cuanto a sus
superiores, {cOmMo
describiria la relacion
laboral que usted tiene
con ellos/as?

- ¢ Qué practicas
institucionales
considera mas
efectivas para reducir
el estrés laboral?

- ¢ Qué politica o
practica institucional
implementaria usted
para prevenir el estrés
de los trabajadores/as?

Subcategoria 3: Subcategoria 3:
“Estrategias personales
para enfrentar el
estrés”

- ¢ Qué estrategias
personales utiliza para
manejar el estrés y el
agotamiento?

¢ Qué recomendacién
le daria usted a alguien
gue recién se
encuentre comenzando
a trabajar con NNA en
residencias?

Subcategoria 4: Subcategoria 4:
“Capacitacion para el

manejo del estrés” - ¢Reciben algin tipo

de capacitacion para
poder manejar el estrés
laboral?, Si la
respuesta es no,
¢considera que deberia
recibir alguna
capacitacion en la
tematica?
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6.8.2 Trabajo de campo

Para la presente investigacion se llevardn a cabo entrevistas
semiestructuradas en un lugar definido por ambas partes (entrevistadores
y participantes) dentro de la Provincia de Concepcidn, las cuales seran
grabadas previa autorizacion. Se toma contacto con funcionarios de
residencias via correo electronico, a quienes se les invita a participar de
manera individual presentando los objetivos de la investigacion y la
metodologia. Se les comunica también a quienes decidan participar que se
asegura la confidencialidad de los datos debido a que se trata informacion
de caracter sensible referente al cuidado de NNA. Se utilizaran fichas de
seleccion de los participantes y fichas de control de calidad de cada una
de las entrevistas. Posteriormente se transcribe la informacién
fehacientemente utilizando las Normas de Jefferson para asegurar el
traspaso fidedigno de la informacion que es aportada en cada entrevista

semiestructurada.
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6.8.3 Criterios De Calidad Y Rigor

Los criterios de calidad y rigor de la presente investigacion se sustentan

en los autores Verd y Lozares (2016).

La credibilidad, el cual se refiere a ‘‘la presencia prolongada en el campo,
la observacion constante y la triangulacion de métodos’” (Verd y Lozares,
2016) se llevara a cabo a través de entrevistas semi estructuradas, en un
ambiente de comodidad para el participante, permitiendo al equipo
investigador observar y obtener un conocimiento de la percepcion del
fendmeno estudiado, cuyos resultados se alcanzaran con la saturacion de
la muestra. Posteriormente, se llevara a cabo una transcripcion de los

resultados obtenidos.

La transferibilidad se logra ‘‘haciendo explicitos y transparentes los
procedimientos seguidos y exponiendo a discusion publica los datos
utilizados en el anélisis y razonamientos teoricos desarrollados’” (Verd y
Lozares, 2016) por lo tanto, se asegurara explicitando los métodos,
técnicas y procedimientos llevados a cabo durante el proceso de
investigacion, para finalizar con la publicacion de los resultados obtenidos
y sugerencias mediante un articulo cientifico que luego se extrapolan a

otros contextos.
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La dependencia, la cual puede ser comprendida como una ‘‘revision
externa, por parte de otras personas investigadoras’’ (Verd y Lozares,
2016) es realizada por la docente supervisora guia de la investigacion, a
través de una rigurosa lectura, comprension y conocimiento continuo de
las decisiones en cuanto a los procedimientos realizados por parte del
equipo investigador. A su vez, se realizara una revision de expertos del
instrumento a aplicar, el cual serd llevado a cabo por docentes de la
universidad quienes haran una valoracion respecto a los items de claridad,
relevancia, coherencia y pertenencia en una escala de valoracidn que parte
desde nada relevante, poco relevante, relativamente relevante, relevante y
muy relevante, ademas de contar con dos apartados donde podra detallar
sugerencias y opiniones segun corresponda. Esto permitira identificar
aspectos que a su juicio pueden ser modificados y/o eliminados con la
finalidad de lograr los objetivos propuestos por parte del equipo

investigador.

La posibilidad de confirmacion, se aplicara a través de la elaboracion de
documentos y registros por parte de los investigadores, y contaran con una
mirada reflexiva del proceso. Asi mismo, con la exposicion y defensa de
los resultados de la investigacion ante una comision evaluadora para optar
al grado académico y que finalmente, se podra compartir con la
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comunidad a través de la publicacion de un articulo, generando nuevo

conocimiento empirico actualizado (Verd y Lozares, 2016).

6.8.4 Aspectos Eticos

Las entrevistas seran llevadas a cabo siempre y cuando se firme
previamente un consentimiento informado (Anexo n°1) por parte de los
participantes del estudio, cuyo objetivo ‘‘implica explicar a los sujetos de
la investigacion el propdsito general de ésta y las caracteristicas
principales del disefio, asi como de los riesgos y beneficios posibles de la
participacion en el proyecto’” (Kvale, 2011), y también se les mencionara
cual sera el uso de los datos obtenidos, adelantando que se publicaran

como parte de una tesis académica.

“‘La confidencialidad en la investigacion implica que no se informara de
datos privados que identifiquen a los sujetos’’ (Kvale, 2011), por tanto,
toda la informacion recopilada serd manejada de forma confidencial y
solamente serd manipulada por parte de los entrevistadores con fines
investigativos. La publicacion de los resultados obtenidos sera bajo
anonimato, no se incluira nombre de las residencias ni el nombre personal

de los/as entrevistados/as, y la participacién de los sujetos es voluntaria,
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por ende, pueden abandonar el proceso de entrevista en cualquier

momento si asi lo requieren.

Se mantendrd en todo momento un clima de respeto hacia los

entrevistados, velando siempre por su integridad.

7. PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS

En el siguiente apartado se expondran los resultados y su respectivo
andlisis de los datos obtenidos en base a las entrevistas llevadas a cabo con
trabajadores/as y ex trabajadores de residencias para Nifios, Nifias y
Adolescentes en la provincia de Concepcion, las cuales entregan
informacion veridica y relevante que es clave para la comprension vy el

correspondiente estudio del fendmeno de Desgaste Ocupacional.

7.1 Dimension: Agotamiento Emocional

El agotamiento emocional es una dimension importante que se presenta
dentro del Sindrome de Desgaste Ocupacional, el cual, como ya se
menciond en secciones anteriores, tiene relacidn con un estado de extremo
cansancio fisico y emocional originado en diversas situaciones que

generan estrés en las personas, ya sean personales, laborales o sociales.
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Esta dimensidn se analiz6 en base a cuatro subdimensiones; sensacion de
cansancio (o fatiga persistente), la carga laboral (y su afectacién personal),
separacion vida-trabajo (dificultad para separar uno de otro) y, por ultimo,
impacto emocional (sentimientos generados por el trabajo con NNA).
Todas estas caracteristicas recientemente mencionadas son factores
relevantes que se encuentran inmersos dentro del agotamiento emocional,
siendo indicadores o factores importantes relacionados con un estado de
cansancio extremo en las personas. A continuacion, se presentan los
discursos de los y las entrevistadas y que tributan a cada una de las

subdimensiones considerados en el estudio:

7.1.1 Subdimension: Sensacion de cansancio

"(x) Cansada, primero como que, como ejemplo ponerte una mochila,
como sacarme la mochila aqui en la casa, con las cosas que pasan en la
casa, con los chicos que tienen sus problemas convivir es complejo,
entonces >trato de sacarme< esa mochila antes de llegar a mi casa para no

mezclar el tema, me entiende.” — (E.1).

“Si- Entonces (.) es necesario porque, siento que los educadores aca es un

trabajo, mas que fisico, es un agotamiento emocional. Porque SIEMPRE

TIENES QUE ESTAR BIEN, o sea, puede estar muy la caga en tu turno
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pero tu siempre tienes que estar bien, siempre tienes que estar

demostrando de que (.) NO CHIQUILLOS SI PODEMOS, eh, alegria
total cachai, pero hay veces que igual cuesta po ((ah)). Entonces (.) eh, es

necesario tener como un, un apoyo psicolégico emocional para (.) poder

llevar a cabo todo esto, poder descargarse también.” — (E.4).

7.1.2 Subdimension: Carga Laboral

“es mucha, porque si bien habia por ejemplo una TENS que se encargaba
de darle los medicamentos a los nifios, pero en los turnos de noche no
estaba la tens (.) entonces cuando se te desregula uno tu tienes que

administrarle los SOS (0.2) Y que se los tomen (SE RIE) Porque a veces

no se los tomaban” — (E.11).

"Alta carga (...) por ser dos manos para, por ejemplo, atender 5, 6 nifios
(...) considerando que no son el perfil del nifio que uno acostumbra a

conocer.” — (E.10).

"(El cansancio) Emocional y Fisico también. Porque igual si ti te das

cuenta, son 12 horas." — (E.1)

“Al final uno siempre termina haciendo mas (...) es inevitable, que al final
se descompensa uno con el que tu tienes afinidad con él y esté otra tia, tl
vas a ir aayudar a esa otra tia para sacar el nifio adelante (...) por lo general
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las tias que pasaban por ahi no duraban mas de uno o dos meses, entonces
estaban como constantemente “no, ;que hago aqui? ;Qué hago alla?, ;
cdmo se hace esto?, ; Cémo se hace esto otro?, ;, Como activo el protocolo
para llamar a la ambulancia cuando se descompensa un nifio?” (...) nunca
dejaba, aparte a veces tenias que ir a reforzar porque la tia no duraba un

dia” — (E.11)

7.1.3 Subdimension: Separacion Vida Trabajo

“O de primera uno decia como lo hago cémo sacarme esto de la mente
repente pero si ese nifio sufre tanto ya le contaba a mi gente ese nifio paso

por esto 0 esto otro y te cuesta sacartelo de la mente porque cuando tienes

cosas muy heavy en la cabeza incluso tu te acuestas y estds pensando en

los nifios a mi me pasaba eso ahora no pu, yo dije no no puedo llevarme

de aca de mi trabajo para la casa porque tenia que ayudarme de alguna

manera porque lo estaba pasando mal igual” — (E.1).

"Cuando recién entré a este trabajo, mi mente siempre pensaba en
residencias y hasta mis conversaciones eran de residencias (...) nunca
descansaba, mi mente siempre estaba conectada con la residencia." —

(E.4).
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“Una vez me tuvieron que sacar de un caso porgue una mama me amenazo
de muerte (...) entonces cuando pasa eso, claro uno obviamente se asusta,
de hecho hasta mi hijo incluso estaba escuchando porque yo puse altavoz
y estaba mi esposo y mi hijo escuchando y fue como (.) basta, porque la
tipa conocia ya el lugar, entonces fue como igual miedo, asi que yo le avisé
a mi jefa y ella inmediatamente presento (.) presentd una denuncia a

fiscalia y a mi me sacaron del caso, se lo pasaron a otro profesional.” —

(E.3).

7.1.4 Subdimension: Impacto emocional

““En especial con (x) con uno, que es el que les decia que tenia 9 afios
porque segun (0.3) Ahi era tan complejo ese caso (.) Que nos tuvieron que
abrir, por asi decirlo, el tema de la historia y él (.) Me parece que estaba
institucionalizado desde los 2 afios, quizas antes. (x) La mama tenia como

a ((sefia de contar)) 2,3,4,5,6 hijos y como eran tantos como que ya no lo

queria, por ejemplo, ella iba a hacer visitas y como estaba todos sabian
que ese era un nifio que no (.) la mama no se lo queria llevar y uno la veia

con todos sus hijos y era como OBVIO, porque no queria recibirlo si igual

era, por asi decirlo, un nifio problema, ese nifio sufria de encopresis. No

sé si saben (.) Es hacerse ((pop0d))- Y (0.4). Me da tristeza. ((voz se

quiebra)) (0.4) Me da tristeza porque yo siento gque ese fue el nifio con el
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gue maés (0.4) ((entrevistada empieza a llorar)) Con el que realmente senti
que (hhh) Que lo amaba y que me hubiera gustado poder sacarlo de ahi. Y
no lo hice, lo que hice fue cambiarme de trabajo. ((Entrevista se

interrumpe temporalmente))’’ — (E.10).

“Yo por ejemplo muchas veces (.) me encerré en un bafio llorando para
poder seguir en el dia porque (.) o en la oficina con mis compafieras o de
repente hasta en la cocina como te decia, asi como (.) ir a preparar la once
y asi como estar llorando, llorando, llorando y ya después listo, ya salgo a
entregar las cosas y salgo bien (.) Pero porque hay cosas que claro que

cuesta ir manejando” — (E.8)

El agotamiento emocional se manifiesta en la dificultad de equilibrar los
problemas que surgen en el entorno laboral y el impacto que estos tienen
en el bienestar emocional de los entrevistadas/os. De acuerdo a lo
expresado por parte de los entrevistados(as), intentar desconectar
mentalmente del espacio de trabajo resulta complicado, ya que existe un
alto nivel de involucramiento de los trabajadores con su labor y con el
vinculo generado con los NNA que, en sus cortas vidas, han enfrentado
experiencias traumaticas y vulneradoras que no son comunes, a esto se le
suman las vivencias impactantes que pueden vivir los trabajadores durante

su jornada, como las situaciones de violencia directa hacia ellos o hacia
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otros nifios, que generan una carga psicoldgica importante, impidiendo un

relajo mental incluso cuando estan en sus dias de descanso.

Ademas, segun afirman algunos entrevistados, el contacto con las familias
igual ha demostrado ser un aspecto agotador para algunos entrevistados,

ya que deben lidiar con personas de caracter complejos.

Se registra tambien una dificultad para separar vida-trabajo, que es
acentuada durante los primeros meses de trabajo y que luego, visto como
una necesidad, los trabajadores buscan formas de dejar de pensar en el

trabajo en sus tiempos de descanso.

La carga laboral esta asociada a la cantidad de NNA por cuidador a cargo,
junto con los turnos de 12 horas que dejan poco tiempo libre o de
descanso. Dentro de las actividades cotidianas deben abarcar desde las
tareas domésticas hasta el cuidado especializado en momentos de

desregulaciones.

7.2 Dimension: Despersonalizacion

La despersonalizacion es otra dimension importante a considerar dentro
del Sindrome de Desgaste Ocupacional, la cual tiene relacion, como ya se
menciond en secciones anteriores, con la sensacion de que la persona se

sienta desconectada de si misma siendo generada por situaciones de estrés
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extremo, produciendo que el sujeto en cuestién se sienta como un

observador externo de lo que esta haciendo o pensando.

Dentro de la despersonalizacion, se consideraron cuatro subdimensiones
que pueden hacer de indicadores al brindar informacion acerca de la
presencia 0 no de este sindrome; la relacion con los Nifios, Nifias y
Adolescentes, una motivacion decreciente en relacion con el trabajo, rol
de la empatia (hacia los NNA y como afecta emocionalmente al
trabajador) y, por ultimo, desconexion con el trabajo (referente a

realizacion de actividades de forma automata o sin control consciente).

7.2.1 Subdimensién: Relacion con los NNA.

““Sipo’ sipo’, o sea, no como la primera semana digamos, (x) pero después
de un tiempo sipo’ se genera un vinculo... (1,5) se genera un vinculo
porque (1) son doce horas diarias, ya de dia o de noche es como gque uno
practicamente se va a vivir ahi con los chiquillos durante una semana

cachai’ entonces igual, si se genera un vinculo.”” — (E.6).

“se genera, es inevitable (...) es una carga porque tu te llevas todos sus

problemas, sus miedos, sus angustias, todo te lo llevas a la casa.” — (E.11)
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“pero también dentro de eso pasaron situaciones como de vinculacion
también super dafiinas, de hecho habia un chiquillo que yo casi era como,
que yo sufri como casi gque violencia (...) es como que el vinculo que
generaba era como tan agresivo como de pertenencia a él, como que él
solo queria que yo como que lo cuidara en el dia a él (...) entonces como
que ahi ya empezd como a desgastarse también, y en mi también genera
un poco de como (x) como de barrera también como a estos vinculos tan
estrechos, si bien obviamente lo trataba de hacer y todo, pero como
también los chiquillos tienen como muchos temas con los vinculos, tienen
apegos de tipo (.) como (.) problematicas en los apegos finalmente, las
relaciones que generan ellos como que son super dafiinas, no son como
relaciones vinculares muy sanas, porque ellos tienen figuras super como
dafinas de apego, entonces si bien hay un carifio y a veces se logra y todo,

en algiin momento si o si pasa algo donde se quiebra” — (E.8)

7.2.2 Subdimensién: Motivacion Decreciente.

““Si, considero que fue como igual un poco en decadencia porque al
principio yo entré con expectativas, quizds mucho maés altas. (.) Y igual y
me frustraba ver qué bueno lo que igual he criticado como. (x) Que no se

hacia una reparacion, solo era como sostenerlos, mantenerlos estables que
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no, que no hicieran como conflicto para la comunidad, pero no reparar

esas experiencias adversas que vivieron.”” — (E.10).

“eh::: yo creo que como el cuarto mes, Si, porque tratabas de generar un
cambio pero el sistema no te lo permite (...) si, Porque uno queria hacer
muchas cosas, 0 muchas ideas para ayudarlos pero el sistema no te lo
permite. (...) Si pu, después ya no habia motivacion por qué no (0.2) No
habia ningin cambio, ni positivo ni negativo y era todo lo mismo.” -

(E.11)

"'Si, si. Como siendo super sincera para mi (0.2) de como yo entré a como
me fui, porque ahora igual ya llevo harto rato fuera (.) yo siento que me
fui muy, muy cansada, como muy dafiada desde lo emocional.
Obviamente cuando entra, Bueno, cinco afos atrds uno estaba mas joven
de hecho (SE RIE) entonces tienes mas energia, venia con la motivacion
de un cambio de trabajo, de algo distinto, algo nuevo (.) Entonces
obviamente uno también pone como todas sus fichas, todas sus cartas po,
entonces ya después al final, o sea (.) del afio pasado para mi fue (0.2) al
menos como desde la segunda mitad del 2022 a principios del 2023 muy,
muy dificil. Muy dificil como el sentir como de que realmente (.) todavia

habia una motivacién laboral para mi." — (E.8)
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7.2.3 Subdimension: Rol de la empatia.

“‘Si po’, si, sin duda que si. No todos se abrian tampoco a contar po, cComo
que igual ahi habia que entrar en confianza, pero::: algunos de los chicos
y chicas si me contaron asi como su historia de vida que igual como super

fuerte po’ (1) super fuerte igual como lo que le paso a algunos.’” — (E.6).

“porque uno a veces se frustra y genera como (x) como (0.2) hasta como
decir “pucha, que complejo ese nifio” pero ya cuando uno entiende como
la historia de vida y toda la vulneracidn (.) como que uno quizas entiende.
No es que uno justifique, pero quizas entiende y eso mismo te ayuda como

a (X) a (x) a entender gue no es contigo, no es contigo directamente (...),

si no que su vida ha sido tan compleja que le va a costar generar como

vinculos bonitos” — (E.8)

7.2.4 Subdimension: Desconexion con el trabajo.

“(...) Si, si Yo sentia que era como ir por ir y hacer las cosas por hacer,
pero ya era como (.) como les decia en un momento, era como “por favor
voy a ir, voy a hacer mi trabajo como, ya asi lo mejor posible, entre
comillas, pero que no pase nada en el dia, que no me pase nada y listo”
Asi como “que lleguen luego la ocho” (0.2) Entonces si, sentia que, que si

habia como una mecanicidad” — (E. 8)
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“Es como que yo estaba en mi casa y venia a trabajar y como que me
pasaba que, no sé, (x) como que llegaba y_no era yo, asi como que, era
como super rara la sensacion(0.3) aparte que hubo un tiempo en que yo no

queria llegar a trabajar. Pero también es como €50 mismo un proceso que

yo estaba viviendo, eso mismo a mi me sirvié, me sirvi6 volver. Después

de una depresién grande que tuve, me sirvio volver , yo dije, tengo que

volver a trabajar si no sigo bien me retiro. Pero también volver fue mi

carga... mi carga de seguir adelante.” — (E.1).

“Eh (.) si, en la noche cuando ya estaban como (.) todos durmiendo(...)

entre las 4 y las 5 de la mafiana (SE RIE) como automatico”- (E.11).

“A veces era complejo porque, eh (0.2) a veces estabai igual libre e igual
te llaman los colegas de repente pa preguntarte “oye, ;y donde dejaste tal
cosa?” entonces era como que (.) como que uno no se podia como del todo

desconectar” — (E.8)

La despersonalizacion en este contexto, de acuerdo a lo mencionado por
las y los entrevistados, se presenta de forma parcial ya que, aungue persiste
un vinculo emocional fuerte con los NNA, se experimentan momentos de
automatizacion y desmotivacién que afectan el desemperio de los
trabajadores. Este tipo de despersonalizacion se podria estar desarrollando

en respuesta a la sobrecarga emocional, la falta de autonomia, y el desgaste
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constante al tratar de equilibrar la empatia con la proteccion emocional
personal.

Los trabajadores de las residencias desarrollan un vinculo profundo y
significativo con los nifios a lo largo de su jornada laboral, segun indican.
Sin embargo, esta cercania emocional también se convierte en una carga,
ya que los trabajadores "'se llevan a casa" las preocupaciones y dificultades
de los nifios, lo que contribuye al agotamiento emocional. Este vinculo
parece fortalecerse por la cantidad de horas compartidas y el
involucramiento en la vida de los nifios, y aungue es inevitable, también

trae consigo un peso emocional significativo.

Muchos trabajadores, segun relatan, experimentan una pérdida gradual de
motivacion en el trabajo. Inicialmente, entran con altas expectativas y un
deseo de realizar cambios significativos en la vida de los nifios. Sin
embargo, al enfrentarse a las limitaciones del sistema, la falta de control
sobre su labor y la falta de recursos para ofrecer una intervencion
reparadora, su motivacion disminuye lo que lleva a frustracion y pérdida

de propdsito.
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La empatia se resalta como algo crucial en el trabajo con NNA, y, a pesar
de los desafios, los trabajadores la siguen valorando y utilizandola como
una herramienta para comprender las experiencias de los nifios.

La despersonalizacion, segun indican, se manifiesta también a través de
una sensacion de automatismo en las tareas diarias, en no poder “ser ellas
mismas” o ‘“hacer las cosas por hacer”. Algunos trabajadores
experimentan momentos en los que sienten que asisten al trabajo solo para
cumplir con las responsabilidades, sin el mismo nivel de involucramiento
emocional. Esta desconexion, aunque sea temporal, es una sefial de

agotamiento.

7.3 Dimension: Desrealizacion

La desrealizacion es una dimensién en la cual el sujeto siente que su
entorno en el cual se encuentra no es real, o se siente distante o extrafio,

generando de esta manera una sensacion de desconexion con el mismo.

Esta caracteristica que se encuentra inmersa en el Sindrome de Desgaste
Ocupacional, fue analizada en base a tres subdimensiones; impacto en el
desempefio laboral, disociacion (dentro o fuera el trabajo) y, por altimo,
el sentido de control sobre el trabajo (capacidad de toma de decisiones y

ser capaz de influir en el curso del trabajo).
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7.3.1 Subdimension: Impacto en el desempefio.

“Mi desempeiio, eh (0.5) yo creo que yo siempre, como que uno trata de
desempefiarse en un 7 (SE RIE) pero (.) siento que en el Gltimo tiempo,
aun asi, yo creo gue ya estaba como en un 5 (...) pero méas que nada como

desde la energia.” — (E.8).

“Si, sin duda. Yo creo que por traumatizacion vicaria principalmente y un
estrés moral o como empatico. Como que hay ciertos casos que te generan
(0.5) no sé si esta bien utilizado el concepto, pero es como una sobre
empatia. Que llegai’ a empatizar tanto que a veces perdi’ un poco la linea

profesional.” — (E.6).

“pero si yo misma hay cosas que evitaba, era como ‘si lo podia hacer mi
colega que lo haga, y en realidad porque yo no quiero hacerlo’, asi como
que estoy tan chata que no quiero hacerlo, (.) entonces yo creo que en mi

ultimo tiempo si,” — (E.8).

“No tenia ganas de trabajar de trabajar, viviendo el miedo constante,

agresiones, gritos, que te quiebran los vidrios, por ponerte un ejemplo,

estar siempre alerta si el chico él te va a pegar, te va a tirar algo, todo, esa

parte asi como tensa” (E.1)

93



Universidad de Concepcion

Facultad de Ciencias Sociales

Trabajo Social
7.3.2 Subdimension: Disociacion y sentimientos de irrealidad

“una disociacion (1) eh::: si si lo he sentido pero me pasa principalmente
cuando estoy redactando informes (.) cuando estoy como informando a
tribunales oficiando, cuando estoy haciendo eso como que >me disocio un
poco de la realidad como que caigo en cuenta que la realidad es bien
cruda< que (x) que hay cuestiones que tenemos que trabajar si 0 si por
ejemplo el tema de la traumatizacion vicaria yo creo que es fundamental
como (X) como que los profesionales y los tutores lo hayan como abordado
en su dia a dia porgue esa cuestion como que (1) como que te puede traer

(2) cosas negativas, te puede impactar de manera negativa >entonces esta

disociacion a veces la he sentido en ese contexto<” — (E.2).

“Yo creo que dentro del periodo laboral no fuera del periodo fuera del
horario laboral, si, porque. Igual volvia a pensar en ciertos casos que me
afectaban mas en mi tiempo libre. (...) Claro podria estar como
relajandome, quizas en una Junta con amistad o algo asi o con mi familia
y volver a pensar en eso y (.) igual deprimirme como por querer mejorar
asi en ese sentido, como siento que vuelvo a pensar en el problema porque
quisiera la préxima vez que me enfrente a lo mismo, abordarlo de mejor

forma.” (E.10).

94



Universidad de Concepcion

Facultad de Ciencias Sociales

Trabajo Social

“Yo creo que cuando pasaban como situaciones donde uno estaba muy
estresado, cuando (.) los mismos chiquillos que te agredian, tu estabas ahi
en el diay el que te tratd pésimo en la mafiana después en la tarde te esta
pidiendo que le hagai un pan con mantequilla, es como “ya ok” (SE RiE)
“te hago el pan con mantequilla” pero es como que te lo estoy haciendo
solo porque es mi funcidn, pero como que si es por mi no te haria el pan

con mantequilla (.) Es como eso, como el sentir” — (E.8).

“De repente me toco vivir cosas muy, muy fuertes y eran todos los dias
entonces... como que se me mezclaron muchas cosas cerca de lo que es
estar disociada, si... al principio, y ahi es donde yo tiré la primera licencia,
aparte que yo estaba viviendo un proceso personal con mi padre, entonces
fue una mezcla de todo. No coordinaba bien ya como que necesitaba un

relax” — (E.1)

“ (en el contexto de turno de noche) igual me pasé algo muy extrafio, asi
como que estaba (1) estaba durmiendo y (hhh) no sé como se llama, como
¢pardlisis del suefio puede ser? Como que yo senti que no podia despertar
cachai’ y como que veia una persona sentada al lado mio po’ y yo pensé
que era la misma persona que se habia levantado las noches anteriores,
eh::: y después como que volvi a dormir y como que volvi a despertar y

de nuevo no podia despertar y lo veia asi como al frente mio ((risa)) y ahi
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caché que no era esta persona, pero no sabia quien era po’ entonces ahi
me asusté y me desperté asi como de una vez (1.5) y le dije a la tia ¢se
levanto tal persona? Me dijo no, no se ha levantado nadie y la cuestién, y
yo como ¢qué? Pero si habia alguien aqui ((risa)) y me dijo ¢pero era asi
y asi? Dije si, como que eran las mismas caracteristicas que hablaba ella
po’, y me dijo ya esa persona como que varias personas lo habian visto
po’ era como un fantasma que andaba ahi en la casa. (3) Y no me habia
pasado nunca, y como que bajo (1) no sé a lo mejor en ese momento como
que tenia mas estrés, estaba asi como ya (x)mas alerta también a todo

em:::, después ya me daba miedo dormir ahi” - (E.6)

7.3.3 Subdimension: Sentido de Control sobre el Trabajo.

“Entonces si ti trabajaras a la par con la dupla y tomaran en cuenta nuestra
palabra podriamos hacer mucho mas por los nifios pero a veces es como
la educadora acd y la dupla aca (.) y no es asi porque esta bien ellos hacen

su trabajo pero a nosotros preguntennos porque ellos también van a

aprender mucho de nosotros y yo te lo digo desde el punto de lo que yo
estudié el trabajo social, que te paren los carros porque tu les encuadra o
porque dice ciertas cosas, estrategias del nifio “pero no porque usted es la
educadora” Claro a mi no me pagan como trabajadora social pero_tl no

conoces a los nifios (.) th sabes mas 0 menos qué estrategia que rutina qué
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cosa o plan de trabajo ti le haces al nifio aqui dia a dia, son 12 horas” —

(E.1)

En mi caso, por ejemplo, en ese caso especifico, no resulto el protocolo
cachai’, como que llamé pa’ todos lados, no llegd nadie, o sea al final,
igual el otro tio estaba cerca, entonces (0.5) llego él antes que todos los
demas (0.5) y:::, ahi como que entre los dos tratamos de controlar la
situacion, con el chico mas grande igual nos apoyé en ese momento eh:::,

porgue tampoco uno como que no puedes eh::: ejercer fuerza contra ellos

po cachai’, no es como uno lo pueda reducir cachai’ o algo asi, como que
tampoco... (2) se puede prestar, como que todo se puede prestar para
malos entendidos po’, asi como que, no sé la tia me pegod cachai’ entonces
COmo que en esos casos es mejor como no tocarlos cachai’. Pero en este
caso en especifico como que igual estuvo violento porgue el chico igual
eh:::, como que quiso atentar contra su vida entonces igual era necesario
(0.5) tomarlo... (3) entonces como ese tipo de (hhh) de cosas era como

oh:::, como que a uno lo dejaban asi como muy afectada igual po’, - (E.6)

“Y igual y me frustraba ver qué bueno lo que igual he criticado como. (x)
Que no se hacia una reparacion, solo era como sostenerlos, mantenerlos
estables que no, que no hicieran como conflicto para la comunidad, pero

no reparar esas experiencias adversas que vivieron.” —(E.10)
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Se puede visualizar segun lo expresado por los/as entrevistados/as como
la desrealizacion genera un impacto importante y directo en el desempefio
laboral de las personas, observando el hecho de que se generaba entre
algunos sujetos la evasion de responsabilidades y su respectiva delegacion
a terceros, siendo esto una evidencia importante de un proceso de desgaste
en los trabajadores, asi como una importante desconexion con sus
respectivas responsabilidades. Ademas, por mas que los trabajadores
intenten desempefiarse en su maxima capacidad, no siempre se logra este
objetivo debido a la desconexion que sienten en relacion al ambiente
laboral causado por diversos factores, como por ejemplo las
desregulaciones de los NNA, las cuales los trabajadores mencionaron que
las situaciones impactantes o de alta carga emocional como estas
generaban a posterior un desgaste mental importante que los llevaba a no

querer desempefiar sus labores.

El aspecto de la disociacion pudo notarse que era mencionada en varias de
las entrevistas como una situacion que se daba mayormente fuera del
horario laboral, es decir durante el periodo de descanso de los trabajadores
en que se encontraban con sus familias o amistades, en contextos
totalmente distintos a su labor en las residencias, mientras que durante la
jornada de trabajo mayormente si se mantenia una conexion constante con
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la realidad, pero llegando al extremo de un sentido de alerta permanente.
También se repiten pensamientos de preocupacion por el bienestar de los
NNA en los momentos en los que no los estan cuidando, esto, captando la
atencion de los trabajadores y desviandose de la situacién que estaban

viviendo en la realidad.

En cuanto al sentido de control que sienten los trabajadores sobre sus
labores, se puede mencionar segun lo comentado por los entrevistados,
que existe un déficit considerando el factor de que muchas veces por mas
que los empleados intentasen llevar a cabo un turno ameno, éste se
encontraba directamente relacionado con las actitudes y desregulaciones
que podian sufrir los NNA. También se percibe que algunos trabajadores
encargados de los cuidados directos notan que poseen muy poca capacidad
de influir en el proceso terapéutico de los NNA, mientras que toda la
autoridad de planificar y proponer técnicas de intervencion personalizada
para cada NNA guedaba en manos de funcionarios de nivel superior como
las duplas psico-sociales, sintiendo que su voz no era importante ni ejerce
ninguna influencia a pesar de ser quienes “conocian” mas a cada NNA.
Esto derivd en una sensacion de frustracion en cuanto a la funcionalidad

de la labor que realizaban.

99



Universidad de Concepcion

Facultad de Ciencias Sociales

Trabajo Social

7.4 Dimension: Estrategias para manejar el estreés

La presente dimension aborda estrategias para el manejo del estrés, siendo
asociada a cuatro subdimensiones los cuales corresponden a; practicas
institucionales (enfocadas en el apoyo que brinda el lugar de trabajo a sus
trabajadores), la relacidn con superiores y directiva, estrategias personales
para enfrentar el estrés (o situaciones especificas que generen esto), y por
ultimo las capacitaciones personales e institucionales para gestionar el
estres laboral con el fin de conocer la efectividad de esta o las carencias

existentes.

7.4.1 Subdimensioén: Practicas institucionales.

“Cuando uno suftria una agresion, se activaba con un sistema de la ACHS.
En el que podia uno podia tener una atencion psicologica, pero yo tenia
como desconfianza de eso porque yo pensaba, (.) ya tengo que decir que

estoy bien y todo porgue si no me van a echar” — (E.10).

“No, nada, era como ““ no, la tia empez0 a presentar mucha licencia asi que

(.) chao” — (E.11)

“Yo desde que ingresé a la residencia en el 2019, jamés, jamé&s tuvimos

una jornada de autocuidado que no fuera por la ACHS (.) se pidio el
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servicio, siempre se pidié como una jornada de autocuidado, nunca se
dieron como las lucas o las instancias, al menos hasta que yo estuve el afio
pasado (0.2) y las instancias como de autocuidado que tuvimos fueron por
la ACHS,ponte tu ¢una vez al afio? (.) una cosa asi (...)los organismos
colaboradores que son todas las otras fundaciones que trabajan con (x) con
el servicio que tienen los otros programas, como los PRM (.) todos ellos
tienen autocuidado asi como super marcado y super fijo, 0 sea, esta dentro
de sus planes, ellos tienen creo que mensual o al semestre tienen que tener

¢cierto? y nosotros nada, eso es lo que siempre se critico (.) o sea, jamas

hubo nada de autocuidado y todas las acciones que nosotros, 0 como
protocolos entre comillas que habian, era como (.) no sé, lo que yo te decia,
0 sea, si el director o la directora vio que, chuta tu pasaste un momento de
estrés, era como ‘““ya sabes que anda a darte una vuelta” ;cachai? o sea, o
“quedate aqui y no salgas en un buen rato” (.) pero no habia como otras
acciones que fueran como mas (x) como mas importantes (0.2) y no, ya si
directamente habia una agresion era como el protocolo irte a la ACHS, eso

era” — (E.8)

“Incertidumbre y también. (0.3) y como un poco de frustracion, de enojo
en el sentido de por qué no se les cuida mejor, como si bien igual me

hicieron un filtro importante para entrar, yo esperaria que si es la primera
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vez que alguien va a cuidar nifios 5 nifios, por ejemplo, que hubiera habido

alguien que te apoye para ver, no sé si alguno tiene una mafa especial o
algo asi, como llevarlo Pero no me. No sé cdmo expresarlo, te tiran a la

jaula, asi como, juega asi” (E.10)

7.4.2 Subdimension: Relacion con los superiores.

‘O sea... Deficiente. Porque la coordinadora, por ejemplo:::, ella hablaba
todo. Entonces no sé, a mi lo que me paso fue por un tema de ella igual.
Yo la responsabilizo a ella. Deficiente, mucho amiguismo. Entonces:::,
amiguismo ahi arriba. Por ejemplo, el director es amigo de la
coordinadora, entonces como que, que vas a decir tu ahi arriba. (2)
Entonces... Se notaba eso. Se notaba y (2) cuando yo le hablé al director
directamente, no me respondia de vuelta. Las veces que lo hice. Entonces

no habia presencia, casi.”” — (E.12).
“Al principio bien y después ya no porque no hacia nada” — (E.11)

“Si cercania, hay accesibilidad a hablar con ellos (.) son resolutivos, si

hay una buena relacion con ellos” — (E.3)

“Pero con la persona que estaba encargada de las educadoras. (0.2) Que
era la coordinadora técnica quien debia estar como presente en las casas
en la problemaética. No se veia en realidad. (.) quiza se necesitaba apoyo,
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solo se dedicaba a distribuir los turnos, a distribuir a las tias pero no a
escuchar, asi como qué necesitamos, qué anda bien, qué anda mal. Y eso
menos de los directores, porque ellos estaban como en otro lugar

fisicamente”. — (E.10).

7.4.3 Subdimension: Estrategias personales.

“(...) de hecho me empiezan como a picar los 0jos y es como “no”, como
que te sientes como colapsada y ahi salgo, me fumo un cigarro afuera o

voy al bafio y me mojo la cara, y es como “ya, démosle” porque hay que

hacerlo” — (E.3)

“(...) de repente cuando hablabamos, como nuestra forma de botar todo
era, no sé, ir a fumarnos un cigarro a la esquina cuando estabamos en el
turno, era como, “necesitamos un cigarro” porque el dia estuvo asi como
(incomprensible 0.1) Eran como nuestros momentos como de un poco, 0

botar un poco como toda esa carga emocional que tuviste durante el dia”

_(E.8)

“Yo después cuando me iban a buscar para irme a la casa lo comentaba
con mi pareja, Pero después ya nada més (...) En el momento nada (.) uno
quedaba muerta si pu (.) Entre el estrés y todo (...) no habia tiempo (...)

saliai y quedaba la pura embarrada adentro” — (E.11)
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7.4.4 Subdimensién: Capacitacion personal vs. Capacitacion

institucional.

La presente subdimension se encuentra dividida en dos; la capacitacion
personal, en la cual las personas entrevistadas se encuentran en constante
aprendizaje por cuenta propia, y la capacitacion institucional, en la cual el
organismo en la cual desemperian o desempefiaron labores eran los que se

encargaban de generar instancias de capacitacion para sus trabajadores.

Capacitacion personal

"Yo creo que me sirvié primeramente estudiar, me sirvio estar trabajando
aca y también el apoyo de mi familia es como el apoyo principal el de mi

familia” — (E.1).
“(...) Uno tiene que estar estudiando siempre” — (E.3).

“Me ayudaba harto el tema de haber tenido el titulo de trabajo social que
eso me permitia como (.) Lo mismo tener mas empatia y mas herramientas
para trabajar con (.) Con esta poblacion que ha sufrido graves

vulneraciones de derechos. (.)” (E.10).
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Capacitacion institucional

"Claro, y en la capacitacion te decian... expresa tus emociones porque las
emociones no expresadas son enfermedades. Y desde la teoria TODO ES
FACIL, todo es como yo sé lo que tengo que hacer para desestresarme
pero ¢como lo llevo a la practica? ;,como lloro en medio de un turno donde

estoy cuidando a 8 nifios? Entonces capacitaciones si tuve.” E.9

"Si::: si, nos hacen (...) si nos hacen pero igual es poco, siento que eS poco

para todo el estrés que tenemos (...) una vez al afo igual es poco." — (E.5)

Se deja entrever a traves de los relatos que para muchos trabajadores la
preocupacion de las instituciones en desarrollar practicas de apoyo
emocional eficientes que aborden el estrés generado en sus trabajadores
las labores que deben de llevar a cabo y el trato con los NNA es
insuficiente. En respuesta de esto, los funcionarios buscan estrategias

propias para poder sobrellevar de mejor manera el estrés laboral.

Por otro lado, es importante mencionar que si bien las tacticas de
autocuidado implementadas por las instituciones eran pocas, los
trabajadores de igual forma contaban con un organismo al cual podian

acudir en caso de dafios fisicos, la cual corresponde a la Asociacion
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Chilena de Seguridad (ACHS), no obstante no existia claridad acerca de
los alcances que podia generar el recurrir a las coberturas institucionales
de salud mental, ya que existia cierto resquemor ante la posibilidad de ser
tachadas como incompatibles para el cargo por parte del organismo

administrador.

En cuanto a la relacidn con los superiores, se puede notar una importante
diferencia entre las declaraciones de los entrevistados que realizaban
labores administrativas (E.3), en comparacion a los entrevistados de trato
directo y cuidado de los NNA (E. 10, 11y 12). Los primeros mencionados,
declaran una relacion de cercania con sus superiores, a quienes consideran
como personas accesibles. En cambio, los segundos mencionados,
consideran a la directiva como personas distantes, poco presentes y poco
resolutivas. En cuanto a las estrategias personales algunos realizan
actividades beneficiosas tales como salir a caminar o darse unos minutos
de relajo y calma, sin embargo, se puede observar como otros prefieren
conductas tales como fumar cigarrillos, actividad que es tomada como un
estimulo momentaneo para calmar el estrés generado por las situaciones

vividas en las personas que lo llevaban a cabo.

En altimo lugar, se puede mencionar respecto a la capacitacion que hay

una diferencia entre los entrevistados dependiendo de los recintos en los
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cuales entregan servicios, pues algunos sujetos declaran estar
constantemente capacitdndose por cuenta propia 0 que sus carreras le
fueron de utilidad para desarrollar las labores necesarias de forma apta,
mas no reciben capacitacidn en su lugar de trabajo, y otros declaran recibir

capacitaciones por parte directa de las instituciones.

8. ANALISIS DE RESULTADOS

El presente estudio ha permitido conocer la percepcion de los trabajadores
de residencias para NNA de la provincia de Concepcién acerca de la
ocurrencia del sindrome de burnout. A partir de los analisis de las
entrevistas y la triangulacion con el marco referencial y lo investigado, se
plantea lo siguiente respecto a cada uno de los objetivos especificos que

se plantearon para esta investigacion:

8.1 OBJETIVO ESPECIFICO 1:

“Identificar la presencia de agotamiento emocional en los/as
trabajadores/as de residencias para NNA en la Provincia de

Concepcion”

El agotamiento emocional se confirmdé como una constante en las

experiencias de los trabajadores entrevistados, reflejado a través de la
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sensacion de cansancio, la carga laboral, la dificultad para separar la vida
laboral de la personal y el impacto emocional de trabajar en con los NNA
inducido por factores como la historia de vida de los NNA, las largas y
extenuantes jornadas, el contacto con la familia de los NNA, situaciones
de alto estrés como descompensaciones, eventos violentos y los
sentimientos de cercania que se generan hacia los NNA. Los datos
cualitativos muestran como los educadores enfrentan una sobrecarga
fisica y emocional que afecta su bienestar y su desempefio. El agotamiento
emocional que experimentan las/os trabajadores en este contexto es el
resultado de la interaccion de las cuatro subdimensiones. Ademas, segun
expresan, el impacto emocional de relacionarse con NNA en situaciones
de vulnerabilidad es un factor generador de estrés psicologico que afecta

la salud mental de las/os trabajadores.

Las citas de las entrevistas, como la de E.8 que menciona “me fui muy,
muy cansada, como muy dafiada desde lo emocional”, se triangulan con
el marco teorico que describe el agotamiento emocional como un estado
de cansancio extremo que surge de un contacto prolongado con
situaciones de alta presion. La literatura de Maslach y Jackson (Faundez,

2017) sobre el sindrome de burnout respalda estas observaciones,

108



Universidad de Concepcion

Facultad de Ciencias Sociales

Trabajo Social

identificando el agotamiento emocional como la primera etapa de este

sindrome.

Estudios previos como el de Simonetti et al., (2021), destacan como la
carga de trabajo y el entorno laboral impactan significativamente en la
salud mental de los trabajadores, haciendo mencién al agotamiento
emocional como una manifestacion de sintomas como el cansancio

extremo, la dificultad para desconectarse del trabajo y la falta de energia.

El esfuerzo por gestionar las emociones y problemas de los NNA se
interpreta como un desgaste persistente en el tiempo, acentuado por la

sobrecarga laboral, que no es solo fisica, sino tambien emocional.

El agotamiento emocional, segin Maslach y Jackson (Faundez, 2017) es
el resultado de la exposicion prolongada a situaciones de alta demanda
emocional y estrés. Las citas de las entrevistas refuerzan esta perspectiva

al mostrar como los trabajadores relatan sentirse "agotados”, "cansados™ o

experimentando un desgaste emocional profundo.

8.2 OBJETIVO ESPECIFICO 2:

“Reconocer la presencia de despersonalizacion en el personal de las

residencias para NNA de la Provincia de Concepcion”
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La despersonalizacion se refiere al proceso por el cual los trabajadores
desarrollan actitudes de distanciamiento emocional hacia su trabajo y los
usuarios. Se caracteriza por sentimientos de estar "fuera de los
pensamientos o fuera del mismo cuerpo”, sensacién de automatismo,
disminucion de la empatia y desmotivacion entre otros. Esta dimension,
parte del sindrome de burnout, implica una desconexion en la cual los
trabajadores pueden ver a los nifios/as como "objetos” de trabajo en lugar
de individuos, para protegerse emocionalmente, y a su trabajo como una
actividad mecénicay repetitiva. Sin embargo, los datos recogidos sugieren
que, aungue la despersonalizacion esta presente, se manifiesta de forma
parcial y con caracteristicas especificas, debido a que ciertas dimensiones
como el alto nivel de vinculo emocional generado con los NNA junto con
un sentimiento de empatia persistente y duradero en la mayoria de los

casos son sefiales opuestas a la presencia de la despersonalizacion.

Los testimonios de los trabajadores evidencian que el fendmeno se
presenta principalmente como una estrategia de afrontamiento parcial. Las
citas seleccionadas indican que los educadores mantienen un fuerte
vinculo emocional con los nifios, pero adoptan una postura mas distante

en ciertas situaciones para evitar el agotamiento emocional.
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Por otro lado, existen en las entrevistas si se dio a entender que era
recurrente la sensacion de desmotivacion con la labor, sobre todo asociada
a la sensacion de falta de control sobre el proceso de intervencion y a las
situaciones de alto estrés emocional como hechos de violencia, también se
evidencid que existia sensacidn de automatismo en las labores, sobre todo
domesticas, en turnos que requieren un alto gasto de energia, como los
turnos de noche y también asociado a eventos estresantes luego de los
cuales los trabajadores debian seguir realizando los cuidados y cumplir su
funcidon por méas que hubieran sido por ejemplo, testigos de situaciones

extremas o victimas de violencia.

La teoria de Maslach y Jackson sobre la despersonalizacion y los estudios
recientes de Leiter et al., (2024) sefialan que la despersonalizacion es una
respuesta adaptativa al estrés cronico. Se manifiesta como una barrera
emocional que los trabajadores desarrollan para enfrentar la constante
exposicion a situaciones de sufrimiento y trauma. Sin embargo, en los
testimonios analizados, la empatia sigue siendo una parte esencial del rol,
lo que modula la despersonalizacion y la convierte en una estrategia

parcial.

Estudios como el de Maddock (2023) destacan que, en entornos de alta

presion emocional, la despersonalizacion parcial puede actuar como un
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mecanismo de defensa para preservar la salud mental de los trabajadores.
Sin embargo, cuando esta despersonalizacion se cronifica, puede llevar a
una menor satisfaccion laboral y a un rendimiento reducido. Las
entrevistas reflejan un equilibrio en el que los trabajadores intentan

protegerse emocionalmente sin perder la capacidad de empatizar.

La despersonalizacidn en los trabajadores de residencias para NNA en
Concepcion se manifiesta de manera parcial, como un mecanismo de
proteccion para tratar de equilibrar la empatia con la proteccion emocional
personal y como respuesta a la sobrecarga emocional, la falta de
autonomia y control sobre el trabajo. Aunque en algunos momentos los
trabajadores adoptan una actitud mas distante para lidiar con el estrés,
mantienen un nivel de conexion y empatia con los nifios. Este resultado
destaca la complejidad de la despersonalizacion y su funcidon como
estrategia adaptativa en contextos laborales de una alta complejidad socio-

emocional.

8.3 OBJETIVO ESPECIFICO 3:

“Detectar la existencia de desrealizacion en los/as trabajadores/as de

las residencias para NNA en la Provincia de Concepcion”
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La desrealizacibn como respuesta psicologica al estrés cronico se
caracteriza por la sensacion de irrealidad y desconexion con el entorno.
En el contexto de los trabajadores de residencias para NNA, este
fendbmeno se presenta a través de las dimensiones de disociacion, la
percepcidn de falta de control y el impacto en el desempefio afectado por

el estrés.

Las expresiones de los trabajadores acerca de la disociacion en el entorno
laboral "me disocio un poco de la realidad, como que caigo en cuenta que
la realidad es bien cruda...”.y fuera del horario laboral “...podria estar
como relajandome, quizas en una junta con amistad o algo asi... y volver
a pensar en eso y (.) igual deprimirme...”. muestran que la desrealizacion
se presenta en los sujetos como un mecanismo involuntario que permite a
los trabajadores distanciarse de las situaciones traumaticas que enfrentan,
aunque su efecto puede extenderse mas alla del entorno laboral y afectar
su vida personal, llevando a que su mente busque separarse de la realidad
"cruda" cuando enfrentan situaciones impactantes, mientras que durante
sus periodos de descanso los pensamientos sobre el trabajo en la residencia
aparecen de forma intrusiva afectando su estado de animo e impidiendo el

descanso mental.
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Segun la teoria, esta reaccion se enmarcaria en un mecanismo que busca
procesar el estrés, de forma menos mediata, Diaz et al., (2019) destacan
que, aunque la desrealizacion puede proteger temporalmente al individuo
del impacto emocional, su persistencia puede llevar a un estado de
desconexidn prolongada y afectar el funcionamiento laboral y social. Las
entrevistas confirman estos puntos, mostrando que la desrealizacion es

una estrategia para lidiar con la carga emocional y la presion del trabajo.

También se podria incluir que la disociacion tenia cierta relacion con la
incapacidad de separar la vida personal del trabajo, debido a la aparicion
de episodios de este fendmeno en los dias posteriores a situaciones de alta
carga emocional en las residencias, en los que los trabajadores estando en
contextos de recreacion personal terminaban desviando sus pensamientos
hacia los episodios vividos, recreandose, recordandoles y reflexionando
acerca de como se podria haber actuado o como actuar cuando vuelva a

vivir algo asi.

La cita de la entrevista 11, donde se describe la sensacion de “trabajar de
manera automatica”, muestra como la desrealizacion se traduce en una
pérdida de compromiso y motivacion. Este tipo de desempefio mecanico
no solo afecta la calidad del trabajo, sino que puede llevar a una mayor

insatisfaccion laboral y un aumento en la rotacion de personal.
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Por otro lado, las dimensiones de sensacion de falta de control y
desmotivacion se encuentran altamente relacionadas. Esto debido a que
ello se encontraria ligado a la falta de capacidad de influir sobre el proceso
terapéutico de los NNA, lo que generaria frustracién y desmotivacion,
otras entrevistas como la N°4 dieron a entender que el primer acercamiento
al trabajo fue desmotivante, basado en hechos de violencia altamente
impactantes que generaron sensacion "No querer ir a trabajar”, en otros
casos como la entrevista N°10, la desmotivacion estaria relacionada con
la falta de capacidad de control sobre el trabajo, en las situaciones de
descompensacion en donde la entrevistada afirmaba sentir que no tenia las
herramientas adecuadas para enfrentar la situacion y tambien relacionado
con la sensacion que tenia la trabajadora de que su trabajo se limitaba a
"contener” a los NNA y que no se convirtieran un "problema™ para la
comunidad en vez de buscar una potenciacion y desarrollo integral de los

usuarios, como habria sido su intencién cuando empez0 a trabajar.

La entrevista N°1 dio a entender que la desmotivacion también se
encontraba relacionada a los hechos altamente estresantes y la sensacién
de que su voz no era tomada en cuenta por parte de la dupla psico-social
en cuanto al desarrollo y planificacion de la intervencion "preguntenos,
hablen con nosotros”, afirmé.
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En conclusion, se obtiene que podria haber presencia de
despersonalizacion en la labor de los trabajadores de residencias para
NNA, manifestada a través de episodios de disociacion, y una sensacion
de desmotivacion vinculada a los hechos de alto estrés emocional vividos,
a la sensacién de falta de control sobre estos mismos episodios y también
falta de control sobre el propio proceso de intervencion terapéutica por

parte de los cuidadores de trato directo respecto a los NNA.

Se puede decir que la desrealizacion se encuentra presente y tiene un
directo impacto en el rendimiento de los entrevistados, dificultando la
realizacion de tareas, el manejo de situaciones y también en el

mantenimiento del compromiso de las personas con su trabajo.

8.4 OBJETIVO ESPECIFICO 4:

“Explorar las estrategias utilizadas por las residencias para prevenir

el estrés laboral”

El anélisis de este objetivo se enfoca en identificar y evaluar las estrategias
que los trabajadores de residencias para NNA utilizan para manejar el
estres y las intervenciones o soportes institucionales que reciben para

mitigar sus efectos.
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Se deja entrever a traves de los relatos que para muchos trabajadores la
preocupacion por parte de las instituciones en desarrollar practicas de
apoyo emocional eficientes que aborden el estrés generado en sus
trabajadores las labores que deben de llevar a cabo y el trato con los NNA
es insuficiente. En respuesta de esto, los funcionarios buscan estrategias
propias para poder sobrellevar de mejor manera el estrés laboral. Se puede
observar una variacion entre estas tacticas dependiendo de la persona, ya
que algunos realizan actividades beneficiosas tales como salir a caminar o
darse unos minutos de relajo y calma, sin embargo se puede observar
como otros prefieren conductas un poco mas dafiinas tales como fumar
cigarrillos, hecho que independiente de ser una conducta no beneficiosa
para la salud, les sirve como estimulo momentaneo para calmar el estrés
generado por las situaciones vividas en las personas que lo llevaban a

cabo.

Por otro lado, es importante mencionar que si bien las tacticas de
autocuidado implementadas por las instituciones eran pocas, los
trabajadores de igual forma contaban con un organismo al cual podian
acudir en caso de dafios fisicos, la cual corresponde a la Asociacion
Chilena de Seguridad (ACHS), no obstante no existia claridad acerca de

los alcances que podia generar el recurrir a las coberturas institucionales
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de salud mental, ya que existia cierto resquemor ante la posibilidad de ser
tachadas como incompatibles para el cargo por parte del organismo

administrador.

En cuanto a la relacion entre trabajadores y superiores, se puede notar una
variedad entre los trabajadores administrativos y los cuidadores de los
NNA, debido a que quienes ejercen labores administrativas afirman tener
una relacion mas cercana con sus superiores, todo lo contrario, a los
educadores directos, quienes mencionan que el trato y la preocupacion
eran deficientes. Esto puede generarse debido a que quienes desemperian
quehaceres administrativos tienen un trato mas directo con sus jefaturas
debido a que sus labores tienen una relacion mas directa con ellos. En
cambio, quienes ejercen un trato directo con los NNA llevan a cabo
actividades que involucran netamente el cuidado integral y fisico de los
mismos, estos trabajadores mencionan un sentido de distancia, a veces
incluso fisico notable con los funcionarios de niveles superiores y se
vincula con la sensacién de falta de control con su propio trabajo ya que
percibian que no se les permitia influir en la intervencion social que se

realizaba con los NNA, ni se tomaba en cuenta su palabra.

En altimo lugar, se puede observar que la recepcion de capacitaciones

varia mucho entre las diferentes instituciones, ya que habia lugares de
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trabajo que si realizaban y otras que no. Este hecho demuestra una
deficiencia importante por parte de las instituciones teniendo en
consideracién la compleja labor que deben llevar a cabo tanto los
trabajadores administrativos como los de trato directo con los NNA. Sin
embargo, se visualiza una capacidad de autogestion debido a que algunas
personas entrevistadas declararon estar constantemente estudiando por si
mismos para poder realizar de mejor forma sus labores, y de igual manera
buscaban formas propias para poder sobrellevar el estrés generado en el

ambiente laboral.

El marco referencial enfatiza la importancia de los programas de
autocuidado y apoyo psicologico en entornos laborales de alta demanda
emocional. Segin Maslach y Leiter (2016), la falta de recursos y la
sobrecarga de trabajo limitan la capacidad de los empleados para
beneficiarse de estrategias de manejo del estres. Esto se hace visible de
igual forma en el estudio mencionado de “Ambiente, carga laboral y
burnout en enfermeras de hospitales publicos en Chile”, el cual menciona
que una mejora en las medidas organizacionales de las condiciones
laborales contribuirian a una reduccion de aparicion de este sindrome en
los trabajadores (Simonetti et al., 2021), analisis que complementa lo

investigado en el actual estudio, donde se visualiza que una mejora en las
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condiciones laborales, ya sea una reducciéon de jornadas, una mejor
capacitacion en los trabajadores y méas apoyo por parte de directivos e
instituciones hacia sus trabajadores generaria un impacto positivo en
estos, disminuyendo los factores de riesgo para la aparicion del burnout.
Las entrevistas reflejan esta situacion, ya que, aunque los trabajadores
intentan cuidar su bienestar, las condiciones de trabajo y la falta de apoyo

institucional reducen la efectividad de estas practicas.

Los resultados recopilados en base a las entrevistas también nos permiten
generar una vinculacién con el modelo de Pines citado en el marco teorico
(Punto 2.1.4) el cual, como se menciono con anterioridad, sefiala que los
trabajadores que se plantean altos objetivos pero no los logran alcanzar
genera un profundo sentimiento de desilusion, afectando en su motivacién
inicial y siendo un factor relevante para la aparicion de estrés y depresién
relacionado con el sentimiento de fracaso, lo que puede conllevar a un
posterior desarrollo de burnout. Este modelo se puede vincular con la
informacién recopilada en las entrevistas, debido a que diversos sujetos
expusieron sentirse desmotivados al tener la intencion de generar cambios
en el sistema, pero no poder lograrlo por las limitaciones que las

instituciones y el sistema en general ponen.
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En conclusion, se puede observar una falta de homogeneidad en las
capacitaciones, y en el apoyo institucional que se brinda a sus empleados,
teniendo que recurrir estos Gltimos a la implementacién de estrategias
propias para poder sobrellevar el estrés laboral, las cuales no siempre son
efectivas y genera que el peso del cuidado de la salud mental para poder
seguir cumpliendo funciones de manera eficiente recaiga sobre el propio

trabajador.

9. CONCLUSIONES GENERALES

En base a toda la informacion recopilada a lo largo de este estudio, de las
entrevistas llevadas a cabo y de sus respectivos analisis, se pueden sacar
diversas conclusiones que responden a diversas incognitas expuestas a lo

largo de esta investigacion.

Con respecto a la pregunta de investigacion ¢ Cual es la percepcion de los
trabajadores de residencias para NNA de la provincia de Concepcién

acerca de la ocurrencia del Sindrome de Burnout?

Tomando en consideracion sus vivencias y perspectivas, al analisis
detallado a través del relato de los propios trabajadores acerca de la

ocurrencia de sintomas e indicadores, la conclusion es que existirian

121



Universidad de Concepcion

Facultad de Ciencias Sociales

Trabajo Social

indicios de que podria haberse dado y podria darse en el futuro en algunos
trabajadores de residencias para NNA. Las entrevistas revelan que el
agotamiento emocional es uno de los principales indicadores,
manifestandose a través de un cansancio profundo, dificultades para
desconectar del trabajo y una disminucién de la energia. Esta percepcién
se alinea con los modelos tedricos que describen el burnout como una
respuesta al estrés crénico y la sobrecarga emocional, destacada en la

literatura de Maslach y Leiter.

El agotamiento emocional es confirmado como la dimension maés
evidente, los trabajadores reportan una fatiga persistente y una carga
emocional que trasciende el &ambito laboral e impacta sus vidas personales,
ligado al fuerte vinculo emocional con los NNA, la alta carga laboral y

dificultades para lograr la separacién vida-trabajo.

La despersonalizacion se evidencia de forma parcial, manifestandose
como una estrategia de autoproteccion en ciertos casos de desconexién
con el trabajo y una motivacidn decreciente. Aungue algunos trabajadores
intentan mantener un distanciamiento emocional, la empatia y el vinculo

con los nifios siguen presentes.

La desrealizacion se presenta como un mecanismo de defensa involuntario

frente al estrés cronico, permitiendo a los trabajadores distanciarse de la
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realidad para protegerse emocionalmente, aunque esto a menudo impactan
su desempefio y bienestar. Se manifestd a través de episodios de
disociacién, un desempefio afectado por el estrés y poco sentido de control

sobre el trabajo.

La empatia y el fuerte vinculo emocional podrian considerarse elementos
protectores ante la ocurrencia del sindrome, ya que estos factores, que
estaban presente en el relato de la mayoria de los trabajadores cumplian
un rol motivador a seguir con la labor que realizaban al permitir a los
trabajadores encontrar un sentido de propoésito y significado, muchas
veces un rol social asociado a la reparacion de traumas
transgeneracionales a través de su trabajo. Si no se hubiera detectado
fuertes vinculos emocionales con los NNA y sensacion de empatia, se
podria haber concluido que el sintoma de despersonalizacion se
encontraba no de forma parcial si no de forma total, reforzando la idea de

la ocurrencia del sindrome de Burnout.

Esta conexion profunda con los NNA puede generar una fuente de
satisfaccion y resiliencia, ayudando a amortiguar los efectos negativos del
estrés cronico y el agotamiento emocional. Sin embargo, si los
trabajadores no se sentian acompafiados de una sensacion de control y

progreso en el trabajo, de apoyo institucional, una carga laboral que no
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sobrepase las capacidades de los trabajadores, buena comunicacion con
los superiores y capacitaciones adecuadas, el vinculo emocional y la
empatia podrian convertirse en elementos dafiinos, a través del fendmeno
de sobre empatia y traumatizacion vicaria, el agotamiento emocional y la
falta de separacién vida-trabajo. Se debe considerar, por lo tanto, un
balance necesario entre la proteccion de los sentimientos de empatia y
vinculo emocional entre los trabajadores y los NNA, ya que son elementos
humanizadores de la labor, impiden la despersonalizacion y dan un sentido
al trabajo, y, por otro lado, considerar proteger la vida personal y el
bienestar psicosocial de los trabajadores. El burnout se experimenta como
un resultado directo de las altas demandas emocionales y fisicas del
trabajo, exacerbado por la falta de recursos y apoyo organizacional. Las
estrategias personales de autocuidado ayudan, pero son insuficientes sin

un soporte institucional robusto y constante.
Se hallaron también como elementos protectores:

El apoyo mutuo entre colegas: como uno de los factores protectores mas
mencionados en las entrevistas. La solidaridad y el sentido de comunidad
entre los trabajadores ayudan a aliviar la carga emocional, proporcionan
un espacio seguro para compartir experiencias y desahogarse. Este apoyo

puede actuar como la primera red de contencion emocional y permitir a
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los trabajadores sentirse comprendidos y respaldados en situaciones de
alta presion, ademas los trabajadores mas experimentados cumplen un rol
capacitando a los méas nuevos en torno a habilidades necesarias, como
contener a los NNA en casos de descompensacion. Se valoré también
como elementos positivos las actividades de autocuidado realizadas desde
la institucionalidad en las que todos los trabajadores participaban en su
conjunto de espacios de recreacion. En esta linea también se hallé que era
relevante para muchos trabajadores la existencia de sindicatos, ya que
estos permiten mejores condiciones para el acceso a asistencia psicologica
de instituciones como la ACHS y a una sensacion general de mayor

proteccion.

Sentido de Proposito: El sentido de propésito que los trabajadores
encuentran en su labor es un factor protector importante. Muchos
entrevistados mencionan que, a pesar de las dificultades y el agotamiento,
el hecho de saber que estdn marcando una diferencia en la vida de los nifios
les proporciona motivacion y una razon para seguir adelante. Este sentido
de propoésito ayuda a reducir la percepcion de despersonalizacion y a
mantener el compromiso con el trabajo, sin embargo, cuando su opinién o
v0z no era tomada en cuenta por funcionarios superiores como la dupla

psicosocial, o cuando se ponia en entredicho la eficiencia de la
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intervencion, cuestionando si esta iba orientada a “mantener a los jovenes
bajo control” o realmente buscar un desarrollo integral de sus capacidades,
el sentido de propdsito podia desvanecerse y convertirse en sensacion de
desmotivacién. Cabe destacar que el sentido de propdsito se origina desde
la propia individualidad de los trabajadores aun a pesar de encontrarse
frente a una institucionalidad que no potenciaba al maximo a los NNA o
no “tuviera fe” en ellos, como menciono la entrevistada N°1 y la N°9,
quienes afirmaban que buscaban motivar a los NNA a superar sus limites
y desarrollarse, a pesar de que las instituciones, para ejemplificar con algo
relatado “no les exigian notas™ para pasar de curso, ya que ellos “eran del
hogar”, convirtiendo a los NNA en jovenes sin la necesidad de esforzarse,
ya que no se tenia fe en sus capacidades, en oposicion a esto, las
trabajadoras buscaron la forma de motivar a los NNA a estudiar a
conciencia, como una forma de otorgarles mayores herramientas para

enfrentar la vida a futuro.

Autocuidado Personal: Aunque limitado, algunos trabajadores mencionan
estrategias de autocuidado como pausas activas, pequefios momentos de
descanso y actividades que ayudan a desconectar del trabajo fuera del
horario laboral, como recreacion en entornos naturales y la practica de

deportes. Sin embargo, esto puede considerarse como un desviar el peso
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de la carga mental y estrés derivado del trabajo en los hombros de los

propios trabajadores.

Formacion y Capacitacion: La capacitacion recibida por algunos
trabajadores en el manejo del estrés y las intervenciones adecuadas para
los nifios también actia como un factor protector. EI conocimiento sobre
cémo enfrentar situaciones dificiles de manera efectiva aumenta la
sensacion de control y competencia en el trabajo, lo que reduce el riesgo
de agotamiento emocional. Otro aspecto de importancia para los
trabajadores es el estudio de disciplinas relacionadas con las ciencias
sociales, asi como la psicologia, los cuales actuaron como factores que
ayudaron a lograr un mejor desempeiio y a entender de mejor manera el

comportamiento de los NNA a su cuidado.
9.1 Supuestos.

“La falta de recursos y apoyo organizacional en las residencias para NNA
contribuye significativamente al desarrollo del sindrome de burnout entre

los trabajadores.”

Se confirma con evidencia solida en las entrevistas. Los trabajadores
reportan consistentemente la falta de apoyo institucional y de recursos

como uno de los factores més criticos que contribuyen al agotamiento
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emocional y al burnout. Mencionan la escasez de personal, la falta de
respaldo de las duplas psicosociales y la ausencia de programas de apoyo
psicoldgico. Esta falta de recursos intensifica la carga laboral y la
sensacion de desproteccion, elementos que estdn ampliamente
documentados en estudios sobre el sindrome de burnout (Maslach y
Leiter, 2016). La literatura también sefiala que la insuficiencia de apoyo
organizacional aumenta la percepcion de despersonalizacion y

agotamiento.

“Los trabajadores que implementan estrategias efectivas de autocuidado y

manejo del estrés muestran niveles mas bajos de burnout.”

Las entrevistas reflejan que los trabajadores que implementan estrategias
de autocuidado y manejo del estrés, logran mitigar parcialmente y de
forma limitada los sintomas del burnout ya que la falta de tiempo, los
largos turnos y las exigencias del trabajo dificultan la aplicacion de estas
practicas de manera consistente, también fendmenos como la disociacién
podian darse en contextos de recreacion totalmente alejados de la presion
del trabajo, por lo que la efectividad del autocuidado es limitada si no es
acompafada de otras medidas, en este sentido existia un consenso entre

todos los entrevistados en la necesidad del apoyo institucional y un
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acompafamiento psicolégico permanente para abordar correctamente los

episodios de gran exigencia en materia emocional ocurridos en el trabajo.

“Los trabajadores de residencias para NNA en la provincia de Concepcion
experimentan un impacto negativo significativo en su salud mental debido

a las demandas emocionales y fisicas de su trabajo.”

Este supuesto se confirma ampliamente ya que las demandas emocionales
y fisicas de su trabajo tienen un impacto negativo importante en su salud
mental y hace necesario el apoyo psicoldgico e institucional de forma
permanente. Esto se evidencia en expresiones de agotamiento emocional
y en los testimonios que describen el efecto de la carga laboral en la vida
personal, incluyendo problemas de desconexion, fuertes emociones de
tristeza, ansiedad, desmotivacion, estrés, agotamiento, insomnio y
dificultades para desconectarse del trabajo, incluso fuera del horario

laboral.

“Los episodios relacionados con alto estrés como los desajustes
emocionales de los NNA pueden generar agotamiento emocional en los

cuidadores”

Este supuesto también se reafirma con las entrevistas. Los trabajadores

reportan que los episodios de alto estrés, como las agresiones o las crisis
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emocionales de los NNA, son detonantes importantes de agotamiento
emocional. Las citas donde los entrevistados mencionan la dificultad de
lidiar con el comportamiento agresivo de los nifios y la falta de recursos
para manejar estas situaciones subrayan el impacto directo de estos

eventos en la salud emocional de los cuidadores.

10. APORTE AL TRABAJO SOCIAL

El presente estudio llevado a cabo tiene una importante relevancia en el
mundo del trabajo social, ya que es esta rama de las ciencias sociales una
de la cuales pueden realizar cambios significativos para prevenir la
aparicion de este Sindrome en los/as trabajadores/as de residencias con
NNA. Desde el trabajo social, los aportes y recomendaciones basados en
las conclusiones de esta tesis pueden orientar la creacién de un entorno
laboral mas saludable y sostenible para los trabajadores de estas
instituciones. Estos aportes se enfocan en fortalecer los factores
protectores, mejorar la comunicacion y fomentar un ambiente de trabajo

que valore la salud mental y el bienestar de los trabajadores.

En primer lugar, se puede buscar potenciar los Factores Protectores con la
implementacion de Programas de Autocuidado y Apoyo Psicologico.

Los/as trabajadores sociales podemos promover la creacién de programas
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estructurados de autocuidado y sesiones de apoyo psicoldgico regulares
para los trabajadores. Estas iniciativas deben incluir espacios de pausa
activa, talleres de manejo de estrés y capacitacion en técnicas de
resiliencia. Por otro lado, también se considera el fomentar un sentido de
comunidad y solidaridad entre los profesionales mediante actividades
grupales y espacios de intercambio de experiencias, lo cual contribuye a
la cohesion y al soporte emocional mutuo. Otro aspecto seria incluir en los
protocolos la existencia de un espacio fisico en todas las residencias en las
cuales los trabajadores puedan descansar en caso de sentirse sobrepasados,
donde puedan respirar, calmarse y darse un tiempo a solas de ser

necesario.

En segundo lugar, se pueden fomentar mejoras en la Comunicacion entre
Cuidadores y Superiores, esto con el desarrollo de canales de
comunicacion abiertos y directos. Crear protocolos de comunicacién
efectiva entre cuidadores y superiores gue permitan expresar necesidades,
preocupaciones y propuestas sin temor a represalias logrando de esa forma
identificar problemas y mejorar el ambiente laboral, lo que contribuira en
el bienestar de los trabajadores. Se debe mediar para facilitar reuniones
regulares de retroalimentacion y discusion de los eventos laborales que
requieren mayor atencién de los funcionarios, también impartir formacion
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sobre habilidades de comunicacion asertiva tanto para trabajadores como
para superiores, con el fin de mejorar la empatia y la comprension mutua

en el entorno laboral.

En tercer lugar, es importante considerar una seleccion de personal
adecuada con una evaluacion del perfil emocional y empatico en esta
seleccion. Esto se puede lograr con la propuesta de inclusion de criterios
de seleccion que prioricen la capacidad de vinculacion emocional y
empatia en los trabajadores, asegurando que quienes ingresen al entorno
de la residencia estén preparados emocionalmente con esas habilidades

para manejar las exigencias del trabajo.

En cuarto lugar, se puede generar una capacitacion continua para el
desarrollo de competencias emocionales. Ademas de la seleccion, es
esencial que el personal reciba capacitacion continua en manejo
emocional y técnicas de contencion de crisis. También seria muy util el
permitir a los trabajadores la realizacidn de estudios técnicos o superiores
en areas de ciencias sociales o psicologia con capacidad de compatibilizar

los horarios con su trabajo.

En quinto lugar, se puede generar una promocion en la proteccion sindical

y una asistencia de Asociaciones de Salud. Incentivar la afiliacion y la
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creacion de sindicatos que representen los intereses de los trabajadores,
asegurando que sus derechos laborales y sus condiciones de trabajo sean
protegidos. Ademas, facilitar la asistencia y las revisiones periddicas de
salud mental y fisica por parte de entidades como la ACHS,
proporcionando apoyo integral que incluya la evaluacion y prevencion de

riesgos psicosociales.

En sexto lugar, se pueden llevar a cabo la realizacion de Actividades
Recreativas en Programas de Recreacion y Bienestar. Proponer vy
coordinar la organizacion de actividades recreativas y de bienestar para
los trabajadores, como talleres artisticos, jornadas de esparcimiento y
actividades al aire libre, que promuevan la relajacion y el fortalecimiento

de la moral del equipo.

En septimo lugar, incentivar el aumento de la cantidad de trabajadores en
las residencias y la reduccion de sus jornadas laborales. Recomendar la
contratacion de mas trabajadores para reducir la carga laboral individual,
asignando una menor cantidad de NNA al cuidado de cada trabajador y
permitir turnos mas cortos, disminuyendo el riesgo de agotamiento
emocional y fisico puede ser una medida efectiva, aunque se debe tener

en consideracidn no caer en una excesiva rotacion de personal que podria
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generar una mayor dificultad para la creacién de un vinculo emocional

cuidador-NNA.

Considerando lo anterior, otra medida efectiva puede ser la promocion de
una menor rotacion de cuidadores para cada NNA. Impulsar la estabilidad
en la asignacién de cuidadores de largo plazo a los nifios con la finalidad
de facilitar un vinculo seguro y duradero puede ser considerada como una
medida cautelar para la aparicion del Sindrome en los trabajadores. La
consistencia en el equipo de trabajo no solo mejora la calidad del cuidado,
sino que también reduce el estrés en los profesionales al permitir un mayor

conocimiento y adaptacion mutua.

En base a todo lo expuesto con anterioridad, la presente tesis responde al
objetivo general “Conocer la percepcion de los trabajadores de residencias
para NNA de la provincia de Concepcién acerca de la ocurrencia del
sindrome de Burnout”, y contribuye al trabajo social proporcionando un
marco detallado y basado en evidencia sobre la problematica social que
enfrentan los trabajadores de residencias para NNA, ofreciendo un anélisis
que combina testimonios empiricos con la literatura especializada sobre el
Sindrome. Al visibilizar las condiciones que propician el burnout y las
estrategias que pueden mitigarlo a través de relatos de primera fuente de

los protagonistas, el estudio brinda herramientas para que desde la mirada
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holistica del trabajo social se disefien e implementen politicas, programas
y practicas mas efectivas para promover un entorno laboral saludable, que
proteja a los trabajadores que cumplen un rol de reparacion de traumas
transgeneracionales y estan en la primera linea de las transformaciones
sociales, se espera que este trabajo contribuya a difundir la urgencia de
mejorar a traves de cambios en las condiciones laborales, el proceso
terapéutico de miles de NNA que estan bajo tutela de Mejor Nifiez y

fundaciones.

El trabajo social, como disciplina comprometida con el cambio social,
puede utilizar estos hallazgos para abogar por cambios estructurales en las
politicas de gestion de residencias y garantizar que el cuidado de los

cuidadores sea una prioridad institucional.
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12. ANEXOS

Anexo 1. Consentimiento informado

Estudio: ‘‘Sindrome de desgaste ocupacional en el cuidado de Nifos, Nifas y
Adolescentes (NNA): Percepcion de los trabajadores y trabajadoras de residencias para
NNA del Servicio Mejor Nifiez en la Provincia de Concepcion, Chile”

1. Informacion

Somos Béarbara Aedo Aravena, Charlotte Montoya Gutiérrez y Nicolas Sandoval
Gavilan, estudiantes de cuarto afio de la carrera de Trabajo Social en la Facultad de
Ciencias Sociales de la Universidad de Concepcion. En el marco de optar al grado de
licenciado en Trabajo Social, estamos realizando nuestro proyecto de tesis cuyo
objetivo es conocer la percepcién de trabajadores de residencias para NNA de la
Provincia de Concepcidn acerca de la ocurrencia del Sindrome de Burnout. Bajo la
supervision de la profesora guia Paula Cofré Contreras.

El proyecto cuenta con una etapa de investigacion en la cual se le invita a participar.
Su colaboracion contempla una entrevista con diversas preguntas sobre el tema
mencionado, con una duracion aproximada de una hora, en el lugar que le sea de
comodidad. Las respuestas seran grabadas digitalmente para tener un registro mas
detallado, y seran utilizadas Unicamente para fines académicos de la investigacion. El
estudio no implica ningun riesgo para usted. Su participacion es de caracter voluntario
y no remunerado, por lo tanto, puede negarse a participar, ademas tiene libertad de
omitir tema o retirarse en cualquier momento que usted considere necesario, sin que
genere algun riesgo para su persona.

Frente a cualquier inquietud relativa al Proyecto, se puede contactar directamente el
equipo investigador a través de sus correos electronicos: nsandoval2016@udec.cl ,
baedo2020@udec.cl , cmontoya2020@udec.cl o con la docente guia de la
investigacion Paucofr@udec.cl o a la facultad de Ciencias Sociales de la Universidad
de Concepcion, Fono; +56 41 220 4257.

2. Formulario de consentimiento informado

He sido invitado a participar del estudio "Sindrome de desgaste ocupacional en el
cuidado de Nifios, Nifias y Adolescentes (NNA): Percepcion de los trabajadores y
trabajadoras de residencias para NNA del Servicio Mejor Nifiez en la Provincia de
Concepcion, Chile™ investigacion llevada a cabo para optar al grado de licenciado en
Trabajo Social.

Declaro que se me inform6 que mi participacién sera de caracter libre y voluntaria,

mediada por este consentimiento informado. Si presento alguna duda o consulta esta
puede ser realizada al equipo investigador.
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Los investigadores del estudio se comprometen a que la informacion que entregaré
sOlo sera utilizada para responder a los objetivos de este estudio, sera de caracter
confidencial y que los datos serdn manejados exclusivamente por los investigadores.
No se incorporara ningun nombre en los resultados de este estudio.

También se me ha garantizado que el estudio no implica exponerme a situaciones que
atenten en contra de mi bienestar fisico o mental y que no afectara mi situacién laboral.

Asimismo, mi participacion ha sido autorizada por la institucion a la que pertenezco,
tal y como consta en la siguiente firma del representante institucional, o delegado,
quien acta como ministro de Fe.

Revisado todo lo anterior, estoy al tanto que la participacion que se me solicita es libre
y voluntaria, que no recibiré pago alguno por mi colaboracion y que puedo negarme a
participar o retirarme en cualquier etapa de la investigacion, sin necesidad de dar
explicaciones y que esto no tendra ningln tipo de consecuencias para mi.

Por ultimo, he sido informado que puedo pedir mayor informacion del estudio a los
investigadores, Barbara Aedo Aravena baedo2020@udec.cl , Charlotte Montoya
Gutiérrez, cmontoya2020@udec.cl, Nicolas Sandoval Gavilan,
nsandoval2016@udec.cl . También puede solicitar informacion adicional a la docente
guia de esta investigacion, la Srta. Paula Cofré paucofr@udec.cl

Nombre participante Firma participante

Nombre representante equipo investigador Firma representante equipo investigador
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Anexo 2. Ficha de Seleccion de Participantes

Entrevista N°:

Nombre

Edad

Género

Lugar de trabajo

Cargo

Contacto

Fecha Entrevista
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Anexo 3. Ficha de Control de Calidad

Entrevista N°

Nombre Entrevistado

Fecha Entrevista

Modalidad Entrevista

Consentimiento Firmado

Si

No

Hora de Inicio

Hora de Término

Duracién Entrevista

Encargado de Entrevistar

Observaciones:
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Anexo 4. Pauta Guia

PAUTA GUIA ENTREVISTA

Tema 1: Presentacion y recopilacion de datos cuantitativos

Saludo amable. Buenos dias. ;Como se encuentra?

Presentacion. Somos Barbara Aedo, Charlotte Montoya y Nicolas Sandoval.
Nos encontramos realizando nuestra tesis sobre el “Sindrome de Desgaste
Ocupacional en el cuidado de Nifios, Nifias y Adolescentes: Percepcion de los
trabajadores y trabajadoras de residencias para NNA del Servicio Mejor Nifiez
en la provincia de Concepcion, Chile”.

Informacidn relevante. La entrevista que llevaremos a cabo nos servira para
proporcionar datos relevantes a la investigacion y para poder lograr nuestros
objetivos enfocados en el reconocimiento del burnout en trabajadores de
residencias del Servicio Mejor Nifiez que desempefian labores con los NNA.
La informacion personal proporcionada en esta entrevista, tales como nombre
de la persona entrevistada, edad, entre otros datos privados serd manejada de
forma confidencial, por ende, esta entrevista no genera un riesgo a exposicion
para usted.

Caracteristicas sociodemograficas:

Nombre:

Edad:

Género con el cual se identifica:

Estado civil:

Hijos/as:

Nivel educacional:

Comuna del lugar de trabajo:

Tiempo que lleva desempefiando funciones (afios, meses, dias):

Cargo que desempeia:

Jornada laboral contratado/a (horas):

Jornada laboral real (horas):

Dispone de tiempo para recreacion (distracciones fuera de la jornada
laboral):

Ha presentado licencias médicas (Cuanto tiempo/motivo):

Pertenencia a algun sindicato:

Tema 2: Preguntas de introduccion.

¢Cuando comenzo a trabajar en la residencia?

¢Puede contarnos un poco sobre la labor que desempefia dentro de la
residencia? ¢con cuantos NNA trabaja?

¢Como ha sido su experiencia trabajando en la residencia?

¢Usted cree que lleg6 a formar un vinculo emocional con los NNA?

(Cuadl fue el incentivo que tuvo para entrar a trabajar con NNA’s?

148



Universidad de Concepcion
Facultad de Ciencias Sociales

Trabajo Social

Tema 3: Objetivo especifico 1. Identificar la presencia de agotamiento emocional en
los/as trabajadores/as de residencias para NNA en Concepcion.

¢Alguna vez se ha sentido sin energia, extremadamente cansado/cansada y/o
fatigado/fatigada? Si la respuesta es si, ¢con qué frecuencia? Si no es asi, ¢a
qué lo atribuye? ;A qué atribuye sentirse con energia?

¢Como percibe su &nimo y energia al final de la jornada laboral?

¢Siente que durante la jornada laboral presenta sensacién de vacio,
desmotivacion y desconexion? Si la respuesta es Si, ¢esto afecta en su
motivacion al trabajo?

¢Como describiria su carga laboral diaria?

¢Estan claramente delimitadas las funciones y responsabilidades de los
trabajadores dentro del hogar?

¢Hay situaciones en su trabajo que le generen un gran gasto de energia,
fatiga? (alto agotamiento emocional)

¢Como afectan sus roles y responsabilidades laborales a su carga y bienestar
emocional en general? (se dividen o todos hacen lo mismo)

¢Podria especificar qué emociones o sentimientos le provocan el trabajo directo
con NNA que viven en la residencia?

Tema 4: Objetivo especifico 2. Reconocer la presencia de despersonalizacion en el
personal de las residencias para NNA de Concepcion.

¢Como le afecta personalmente la historia de vida de los NNAs con los que ha
trabajado?

¢Ha generado un vinculo emocional con los NNA? ;cdémo lo describiria?
¢Siente que su trabajo tiene un impacto positivo en la vida de los NNA? ;Como
lo visualiza?

¢Suele sentir empatia por los contextos por los cuales han llegado los NNA a
la residencia?

De acuerdo al estrés relacionado con el trabajo ¢ha notado algun cambio en su
trato o relacion con los nifios en el tiempo que lleva trabajando?

¢Cbémo evalta su motivacién desde que empez0 a trabajar en la residencia en
comparacion a la actualidad?

Tema 5: Objetivo especifico 3. Detectar la existencia de desrealizacion en los
trabajadores/as de las residencias para NNA en Concepcion.

¢Siente que en su trabajo puede ser usted misma/mismo? Si la respuesta es no,

¢por qué seria asi?

¢Ha sentido desconexién o separacion de la realidad mientras trabaja?

(disociado/disociada (desconexion de los pensamientos, entorno y recuerdos))
Si la respuesta es si, ¢podria describir el Gltimo episodio?

¢En su experiencia de trabajo, ha sentido alguna vez que su entorno laboral se

vuelve irreal, extrafio o diferente mientras trabajaba?
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e De qué manera sus sentimientos afectan o repercuten en su desempefio
laboral?

e (Alguna vez el estrés producto del trabajo ha afectado en su percepcion que
tiene de la realidad?

e ¢Siente que durante su jornada logra resolver los problemas que se le presentan
en el trabajo?

e Ensuopinion ¢cémo calificaria el desempefio en el trabajo que realiza o hace?
en una escala del 1 al 7.

Tema 6: Objetivo especifico 4. Explorar las estrategias utilizadas por las residencias
para prevenir el estrés laboral.

e Encuanto a sus superiores, ;como describiria la relacion laboral que usted tiene
con ellos/as?

e (Existe algin protocolo o practica de apoyo emocional por parte de sus
superiores o de la institucion para la prevencion de estrés? ;Seria necesario
como una capacitacion?

Como afecta su estado de &nimo personal
¢Qué practicas institucionales considera mas efectivas para reducir el estrés
laboral? Dentro y fuera del trabajo.

e (Qué politica o préactica institucional implementaria usted para prevenir el
estrés de los trabajadores y trabajadoras?

e ¢(Reciben algun tipo de capacitacion para poder manejar el estrés laboral? Si la
respuesta es No, ¢considera que deberia recibir alguna capacitacion en la
tematica? ¢ ¢en cudl tematica en especifico?

e Usted siente que la institucidn se preocupa por el bienestar emocional de sus
trabajadores?

e (Qué estrategias personales utiliza para manejar el estrés y el agotamiento?
métodos

e (Qué recomendacion le daria usted a alguien que recién se encuentre
comenzando a trabajar con NNA de residencias?

Tema 7. Cierre

¢Siente que puede separar su vida laboral de la personal? (fuera del trabajo)
Queremos agradecerle por su participacion, la informacion que usted nos
acaba de proporcionar sera sumamente significativa para nuestra
investigacion.

e Ademas de todo lo que ya nos comentd, ;hay algo més que le gustaria
compartir con nosotros? ¢ Algo que quisiera agregar?

e Nuevamente le agradecemos por su colaboracion. En base a sus respuestas
nosotros ahora podremos continuar con nuestros analisis y estudios respecto
al tema, y es importante hacerle saber que la informacidn proporcionada por
usted sera manejada de forma confidencial, y su hombre no sera incluido en
ningun informe ni nada relacionado con la investigacion.

150



