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TEMA

“Una aproximacion al sindrome de estrés laboral asistencial (burnout):estudio
comparativo del caso particular de los Asistentes Sociales del Poder Judicial de la
Provincia de Buenos Aires, con asiento en la ciudad de Mar del Plata y en la ciudad de

Bahia blanca”.

Presentacion

En el afio 1999 y con motivo de mi pasantia pre-profesional, tuve oportunidad de
insertarme en el Servicio Social del Juzgado de Menores N° 2, bajo la supervision de la
Licenciada Teresa Durante. De la valiosa experiencia alli obtenida, pude ir delineando
el tema que ocupara mi tesis de licenciatura.

Al interactuar cotidianamente con profesionales del servicio social, no ya en el
ambito académico sino en el laboral, visualicé algunas cuestiones del ejercicio
profesional que traian aparejadas consigo cierto grado de cansancio personal, algun
malestar respecto del funcionamiento de la institucion, tension o ansiedad ante
determinadas intervenciones.

De esta forma llegué a la idea preliminar que en ciertas situaciones, el asistente
social puede formar parte de un proceso paulatino de desgaste profesional caracterizado
por una serie de sentimientos como pueden ser el desanimo, la impotencia ,la angustia,
entre otros , producto tanto de las caracteristicas de la propia actividad profesional

como de las situaciones vivenciadas en el lugar de trabajo.
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A partir de esta primera hipdtesis , comencé a buscar bibliografia referente a las
consecuencias de orden afectivo, fisiologico- médico, psicologicas, de relacion, que
podian traer consigo algin malestar o proceso de desgaste, especifico del desempefio
laboral en ciertas areas o profesiones ,especialmente en aquellas consideradas de
SErvicio.

Fue asi que encontré la existencia de un sindrome , el sindrome de burnout
cuya traduccion mas clara seria la de incendio, quemazon, llamarada ,haciendo
referencia a la aparicion de una sintomatologia, que si bien es progresiva, al hacerse
clara y evidente, tiene una caracteristica : sensacion de desgaste .El concepto implica
un deterioro o agotamiento producido por la demanda excesiva de recursos fisicos y
emocionales que lleva consigo el ejercicio de una determinada profesion y hace
referencia, ademas, a un tipo particular de estrés laboral e institucional .

Es a raiz de lo expuesto que mi investigacion versara, entonces, en el estudio,
analisis e incidencia del sindrome de estrés laboral asistencial, comunmente conocido
bajo el término burnout , sindrome constituido por una serie de respuestas a un estrés
crénico por desgaste o sobrecarga profesional, propio de quienes tienen como eje
central de su tarea el apoyo o la ayuda a personas que estin en una situacion de

necesidad o dependencia.(Oliver C, 1.990).
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INTRODUCCION

Puede entenderse al trabajo social como un proceso de ayuda al otro (semejante)
en estado de necesidad, siendo su objeto especifico el hombre como ser pensante en
debate con sus circunstancias, es decir, la unidad consciente y actuante del ser persona
(Di Carlo, Enrique; 1.995). Posee, ademas, una finalidad que le es inherente, atender las
necesidades humanas concretas y participar activamente en la transformacion de
situaciones socialmente indeseables que generan sufrimiento, obturan la utilizacion
Optima de las capacidades personales, restringiendo el pleno desarrollo del ser persona.

Asimismo ,el universo habitual del trato humano de los asistentes sociales esta
configurado por una serie de problemas vitales como pueden ser la falta de trabajo y
sustento, las carencias en salud, educacion y vivienda adecuadas ,la exclusion, la
pobreza, la violencia, todas ellas cuestiones que afectan a la integridad humana.

Ademas , uno de los aspectos distintivos de nuestra profesion es que,
mayoritariamente, su desempefio se produce dentro de un ambito institucional.

Para el presente trabajo, se han seleccionado a los asistentes sociales que
trabajan en distintas dependencias del Poder judicial de la Provincia de Buenos Aires,
con asiento en la ciudad de Mar del Plata, a saber, Tribunales de Menores n° 1 y n° 2,
Curaduria oficial de Alienados, Asesoria Pericial y Centro de Asistencia a la Victima.

Cabe aclarar, que una vez comenzada la recoleccion de datos en terreno y las
entrevistas a estos profesionales, fue a instancias de algunos de ellos que el universo de
estudio se ampliara ,para realizar un estudio comparativo , que incluyera a los A.S con
el mismo ambito de insercion laboral ,pero que desempefiaran sus funciones en la
ciudad de Bahia Blanca, lugar de residencia de la tesista, proposicion que fue recogida

por la alumna y concensuada con el director de la investigacion Lic. Ribens Méndez, ya
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que se considerd que de esta forma el estudio cobraria mayor importancia al ampliar la
muestra y comparar dos realidades sobre un mismo fendmeno.

La eleccion de este grupo de profesionales, en total 40, se hace sin otro criterio
de seleccion que el de acotar el campo de estudio, conformandolos en una muestra.

Es decir que , para los fines perseguidos en esta investigacion el ejercicio
profesional se lleva adelante dentro de determinada organizacion o institucion (para
nuestro caso especifico el Poder Judicial) que conforma junto al asistente social y a los
asistidos una triada en la cual el profesional de trabajo social debe responder en forma
simultanea a los objetivos de la institucion y a las necesidades de los usuarios, y que

todo ello coincida con los propios objetivos y principios €ticos profesionales.

Atendiendo a lo descripto en los parrafos anteriores tenemos hasta el momento:

-Que las caracteristicas del propio ejercicio profesional , hacen que este encuadre
dentro de las profesiones denominadas de “servicio” por antonomasia .

-Que dicho ejercicio se despliega dentro de distintas matrices institucionales
(aqui se elige el Poder Judicial ).

-Que la conjuncion de los dos componentes antes descriptos resultan
indispensables para la aparicion del sindrome de burnout , entendido éste como un
estrés laboral asistencial e institucional).

Es por ello que se me presenta la siguiente afirmacion: Es dable considerar que
los asistentes sociales que se desemperfian como peritos judiciales sean proclives a

experimentar el sindrome de estrés laboral asistencial o burnout.

Mariana | ahroeea
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Ahora bien ; En qué medida?, ;Existen otros constructos teoricos que aporten
posibles explicaciones para la aparicion del sindrome?; ;Qué medidas se pueden tomar
para evitarlo o tratarlo?.

Son estos interrogantes a los cuales se les intentara responder en el desarrollo de
esta tesis y para cumplimentar con dicho proposito hemos seleccionado una serie de
teorias para abordar el estudio del sindrome de burnout de modo de ir desagregando su
analisis, comenzando por lo mas general, es decir, “el hombre en situacion de trabajo™;
ya que si bien el trabajo es fuente indispensable de desarrollo personal puede llegar a
convertirse en un estresor inescapable y permanente.

Como marco tedrico integrador se propone la conceptualizacion de Las
Condiciones Y Medio Ambiente de Trabajo (CYMAT), basandonos en el autor Julio
César Neffa.*

Debido a que una de las traducciones mas aplicadas para el término burnout lo
definen como un sindrome de estrés laboral, se incluird en el marco tedrico un apartado
que contemple conceptos basicos acerca de la teoria general del estrés, para luego
circunscribir el estudio, acotando el concepto de estrés a un tipo de estrés especifico
como es el laboral.

En lo que al estrés laboral se refiere, podemos afirmar que existen otros
constructos teoricos relacionados con el burnout como son los estresores laborales que
son los que actuarian como desencadenantes, en este trabajo privilegiaremos el concepto
de estresores extra e intraorganizacionales, realizado por el Dr. Oscar Slipak** .

De esta forma, se podran identificar los estresores laborales de mayor incidencia
en el grupo seleccionado, ademas del grado de burnout, pudiendo obtener de esta forma

una complejidad diferente del fenomeno estudiado.

Mariana | ahroeea
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Cabe aclarar que estresor es aquel estimulo que provoca una respuesta biologica
y psicoldgica tanto del estrés normal como de los desarreglos que llegan a convertirse
en enfermedades, profundizaremos exclusivamente el estudio de estos ultimos ya que
son los que nos interesan para contestar a nuestros interrogantes.

Posteriormente se tendra como marco de referencia la conceptualizacion del
sindrome de burnout realizada por Maslach*** pionera en el tema que nos ocupa,
culminando de esta forma de desglosar el analisis tedrico de la problematica abordada,
es decir el estudio del estrés laboral asistencial o burnout, sindrome de estrés laboral

especifico de aquellas profesiones que se destacan por ser de “servicio”.

*Neffa, Julio César. Investigador que participé en los Proyectos de Investigaciéon y Desarrollo(PID), autor del libro ;Qué son las
condiciones y medio ambiente del trabajo?. Propuesta de una nueva perspectiva. Desarrollado conjuntamente con el SECYT( Area
de Estudio e Investigacién en Ciencias Sociales del Trabajo) y el CONICET(Centro de estudios e Investigaciones Laborales).

** Slipak, Oscar: Médico psiquiatra de la U.B.A. ; jefe de trabajos practicos de la materia “Salud Mental II”, de la carrera de
medicina en el Hospital Durand; médico concurrente del servicio T.C.P.IL(Terapia corto plazo II) del Hospital Juan Borda;
miembro fundador y secretario de la fundacién Raquel Guedikian de Estudios Sobre el Estrés, Bs. As. y director de la revista Estrés
##* Maslach, Cristina: Investigadora norteamericana creadora del M.B.I. durante la década de los 70. Perteneciente a la escuela de

Palo Alto, California. U.S.A.

Mariana | ahrnnea
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Estado Actual de la Cuestion

El sindrome de burnout comenz6 a ser estudiado en la década del 70 en las
Escuelas de Negocios en relacion a los ejecutivos de nivel medio de las organizaciones
complejas y mas tarde se comenzd a describir el problema en torno a la profesion
médica; de hecho, en el ambiente médico, sobre todo europeo, tambi€n se lo conoce
como “la enfermedad o sindrome de Tomas”, por identificacién con el médico Tomas,
protagonista de la novela “La insoportable levedad del ser” de Milan Kundera. Tal fue
el estudio y difusion de este sindrome que en varios trabajos aparece bajo el rétulo
“enfermedad laboral del médico”. El ambito organizacional privilegiado para la
investigacion resulté ser el hospital, por consiguiente, el segundo grupo de
profesionales, donde mas relevamientos del sindrome se produjeron, fue el de
enfermeria.

Sin embargo, el burnout (también conocido como sindrome de desgaste, o
sindrome de quemarse en el trabajo -S.Q.T- o sindrome de estrés laboral
asistencial) se considera hoy una enfermedad profesional, caracterizada por
agotamiento emocional, crisis vocacional, insatisfaccion personal, fatiga, pudiendo
acompafiarse ademas, de otros sintomas fisicos, psiquicos y sociales.

Son susceptibles de experimentar este sindrome todos aquellos profesionales, en
cuya practica diaria esta implicada una relacion con otros, en la cual la ayuda y el
apoyo ante los problemas en las relaciones interpersonales son el eje central de la tarea.

Por lo tanto, los maestros, psicologos, asistentes sociales, policias, entre otros,
pueden estar expuestos a este sindrome; por lo cual el 4mbito organizacional no se
reduce al hospital, o al sector salud pudiendo presentarse en escuelas, comisarias,

empresas.

S Mariana | ahrnena
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En el presente trabajo se relevara la incidencia del sindrome en los asistentes
sociales inscriptos en un ambito organizacional particular como es el Poder Judicial.

Para evaluar el burnout, el M.B.I. (Maslach Burnout Inventory ), es el
instrumento usado con mayor frecuencia y fue elaborado por Maslach y Jackson (1981-
1986). Consiste en un inventario autoadministrado, creado para evaluar tres aspectos
fundamentales del sindrome: el agotamiento o cansancio emocional, la
despersonalizacion y la falta de realizaciéon personal. Lo cierto es que el M.B.1. se ha
usado ampliamente para evaluar el burnout en diferentes profesiones y paises:
Alemania, Australia, Canada, Espafia, Estados Unidos, Francia, Gran Bretafia, Holanda,
Italia, Polonia, Jordania, Zimbabwe, etc. (Gil Monte, Peird, 1997). Es necesario aclarar
que se le han objetado problemas en la traduccion, lo que puede explicar diferentes
valores psicométricos encontrados y disparidad en los estudios, sin embargo, se
imponen realmente los estudios transculturales obviando esta dificultad.

En nuestro pais, y de acuerdo a la revision bibliografica realizada en bibliotecas
y por Internet, aparece publicado solo un trabajo en el que se utilizo el cuestionario: las
licenciadas Graciela Zaldia y Maria Teresa Lodieu, junto a su equipo de investigacion
de la UB.A., relevaron la incidencia del sindrome en médicos y enfermeras de
hospitales publicos de las ciudades de Buenos Aires y Rosario.

Fue a partir de la lectura de un articulo periodistico publicado por estas autoras
en la revista El Médico de Mayo de 1999 titulada “Cuando el Trabajo Enferma”, que la
tesista se puso en contacto via e-mail con la Facultad de Psicologia de la UBA para
indagar acerca de estas profesionales y la manera de poder tomar comunicarse con ellas
a fin de conocer como y donde habian conseguido el MBI, en su version en castellano.

La licenciada Lodieu contesto al pedido, indicando la editorial en la cual se

vende el test MBI y su forma de aplicacion, interpretacion y tabulacion de datos.

— e (@ iana | ahrneca
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La ausencia de estudios sobre el sindrome con utilizacion del cuestionario de
Maslach ( M.B.I ), aplicado en asistentes sociales fue confirmada via fax o e-mail, por
las siguientes unidades académicas: Universidad Nacional de La Plata, Escuela de
Servicio Social; Universidad Nacional de Entre Rios, Facultad de Trabajo Social;
Universidad Austral, Facultad de trabajo Social; Universidad del Salvador, Escuela de
Servicio Social, la cual inclusive pidié en su contestacion que se le haga llegar el actual
trabajo de investigacion una vez que estuviera concluido.

Asimismo se formuld pedido de informacion por los medios antes mencionados
a varias facultades o escuelas de trabajo social, pero no han contestado ( ver anexo ).

En este sentido llama poderosamente la atencion la falta de respuesta de estas
entidades nacionales publicas, ya que la tesista se comunicd via e-mail con varias
organizaciones tanto publicas como privadas extranjeras sobre todo espafiolas, pidiendo
informacion acerca del sindrome de burnout y todas ellas han contestado el pedido; para
citar un ejemplo podemos mencionar al Colegio Auténomo de Psicologos de la ciudad
de Madrid.

Es por lo descripto en los parrafos precedentes que se resalta la importancia del
relevamiento tanto en profesionales de trabajo social como en el Poder Judicial como
ambito organizacional debido a la ausencia de investigaciones previas que hayan tenido
a ambos como objeto de relevamiento de la prevalencia del sindrome de burnout, y
también por el cuestionario que se implementard en la recogida de datos, el M.B.L.
(Maslach burnout inventory); por otro lado , es menester aclarar que se ha tomado
conocimiento que existe un grupo de investigacion perteneciente a la Facultad de
Psicologia de la Universidad Nacional de Mar del Plata abocado al estudio del sindrome
de burnout, y carecen de este instrumento para medir el sindrome, poseyendo otro

realizado por la Dra. Nora Koszer presentado y convalidado en un Simposio realizado

Mariana | ahronea
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en la APA (Asociacion Psicoanalitica Argentina) en el afio 1.999, titulado Cuestionario
de Deteccion de Distress Profesional, cuenta con 36 items, construido en escala tipo
lickert al igual que el MBI

Inclusive en la actualidad hay dos alumnos de dicha unidad académica que se
encuentran realizando su tesina de licenciatura para la carrera de psicologia que estan
implementando el cuestionario de la Dra. Koszer a profesionales psicologos que

trabajan en hospitales publicos y privados.

— e Mariana | ahroeea
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Formulacion del Problema

Los profesionales de trabajo social que se desempefian en instituciones deben
implicarse durante largas horas en problemas y preocupaciones de las personas con las
que se relacionan profesionalmente. Frecuentemente la interaccion del asistente social
con su asistido, se centra en los problemas actuales de éste (en el campo de la salud, de
la higiene mental, de las relaciones familiares, sociales o laborales) y éstos vienen
cargados con muy diversos sentimientos, tales como la preocupacion, el miedo, el
rechazo, la desesperacion, entre otros.

Por otra parte, como no siempre es obvia la solucion a estos problemas ni
facilmente alcanzable, esa interaccion del profesional que continuamente trabaja con
personas en esa labor de ayuda, asumiendo diferentes roles instrumentales de acuerdo a
la necesidad emergente en cada situaciéon, como por ej.. movilizador, clarificador,
informador, orientador; va acumulando sensaciones de angustia, fatiga, irritabilidad, en
el cual interviene también el ambiente organizacional, que lo lleva a sentirse agotado,
cansado emocionalmente, es decir a experimentar el sindrome de estrés laboral
asistencial o burnout.

Consideramos que las propias caracteristicas de las intervenciones realizadas por
los asistentes sociales, sumando al ambito laboral dentro del cual despliegan su accion,
en este caso especifico el Poder Judicial, favorece la aparicién del sindrome de estrés
laboral asistencial o burnout en estos profesionales.

Es la intencidn de la presente investigacion dilucidar:

Mariana | ahronea
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¢ Cudl es el nivel de incidencia que tiene el sindrome de
estrés laboral asistencial (o burnout) en los Asistentes
Sociales que desemperian sus funciones en el Poder
Judicial de la Provincia de Buenos Aires con asiento en
la ciudad de Mar del Plata y en la ciudad de Bahia

Blanca.?

—— Mariana | ahrneca
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Objetivos de la Investigacion

Objetivos generales:

“Conocer las caracteristicas, implicancias e incidencia que tiene el sindrome laboral

asistencial (burnout) en los asistentes sociales del Poder Judicial de la Provincia de

Buenos Aires con asiento en la ciudad de Mar del Plata y en la ciudad de Bahia

Blanca”

e “Identificar cuales son los estresores mas relevantes en el ambiente laboral donde se
desempefian estos asistentes sociales™.

e “Realizar un estudio comparativo del nivel de incidencia del sindrome de estrés
laboral asistencial en los asistentes sociales del Poder Judicial de la Provincia de
Buenos Aires con asiento en las dos ciudades relevadas.”

e “Elaborar una propuesta tendiente a informar, concientizar y generar estrategias

preventivas del sindrome que nos ocupa”.

Objetivos especificos:

e “Relevar bibliograficamente las caracteristicas e implicancias del sindrome de estrés
laboral asistencial o burnout™.

e “Medir la incidencia de dicho sindrome en los asistentes sociales del Poder Judicial

de la Provincia de Buenos Aires con asiento en la ciudad de Mar del Plata y en la

e = — Mariana | ahrneea
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ciudad de Bahia Blanca, implementando el M.B.1. Cuestionario de Maslach para la
evaluacion de las variables del sindrome.”
“Identificar a través de la teoria, los estresores laborales”.

“Conocer la prevalencia de los estresores en el ambito laboral donde ejercen los

asistentes sociales judiciales”.

Mariana | ahrneca
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Las condiciones y medio ambiente del
trabajo (CYMAT) como constructo teodrico

viabilizador del estudio del sindrome de

estrés laboral asistencial o burnout

“Las condiciones y medio ambiente de trabajo estan constituidas por un conjunto
de variables que, a nivel de la sociedad en su conjunto, del establecimiento o de la
unidad de trabajo, de manera directa e indirecta, van a influir sobre la vida y la salud
fisica y mental de los trabajadores insertados en sus colectivos de trabajo, influencia que
va a depender en cada caso de las respectivas capacidades de adaptacion y de resistencia
a los factores de riesgo. Estas variables son, en primer lugar, el proceso de trabajo
predominante, €l que a su vez determinara en mayor o en menor grado la naturaleza, el
contenido, la organizacion y la division del trabajo correspondiente, la higiene,
seguridad y salud ocupacionales, la ergonomia, la duracion y configuracion del tiempo
de trabajo, la carga fisica, psiquica y mental del trabajo, el sistema de remuneraciones,
el modo de gestion de la fuerza de trabajo, las condiciones generales de vida y las
posibilidades de participar en el mejoramiento de dichas condiciones”. (1)

La nueva nocion de CYMAT ha ido evolucionando histéricamente hasta arribar
a la toma de conciencia que se esta operando entre los interlocutores sociales sobre el

valor que tiene la vida y la salud de los trabajadores asi como las repercusionesy

(1)  NEFFA, Julio Cesar “;Qué son las condiciones y medio ambiente de trabajo?. Propuesta de una nueva perspectiva”. Pag. 155.

Edit. Humanitas — CEIL . Argentina. 1988.

Mariana | shrneca
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efectos que tienen sobre ambas las CYMAT, dicho en otras palabras: 7rabajo y salud

estdn intimamente ligados.

La concepcion renovadora de las CYMAT, contiene en su desarrollo teorético
varios conceptos de suma importancia acerca del “hombre en situacion de trabajo”.
Aqui desarrollaremos solo algunos de dichos conceptos, aquellos que nos serviran para
comprender mejor y abordar el estudio del sindrome de estrés laboral asistencial o
burnout, es decir, conceptos que esclarezcan y nos permitan situar el fendmeno
estudiado en la presente investigacion dentro de una teoria integradora como es la
CYMAT:

1. Hombre como unidad bio-psico-social.

2. Carga de trabajo.

3. Caracteristicas personales de los trabajadores. Las diferencias individuales y las
respectivas capacidades de resistencia y adaptacion.

4. Las condiciones de trabajo, los factores socio-técnicos y organizacionales del
proceso de produccion que estan presentes en la organizacion (la organizacion y el
contenido del trabajo)

3, El medio ambiente de trabajo vigente en el lugar donde se lleva a cabo €l proceso
de trabajo.

6. Los efectos de las CYMAT sobre la salud de los trabajadores.

Para facilitar la comprension de los conceptos elegidos, hemos construido un

cuadro sindptico de doble entrada :

— - ~— Mariana | ahrneca
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Implica la nocion de

1) Hombre

Unidad psico-social

2)Carga de Trabajo

2.a)Carga fisica o esfuerzo muscular.
2.a.1)estatica
2.a.2) dinamica

2.b )carga mental

2.b.1) apremio o exigencia de tiempo
2.b.2)complejidad-rapidez en la tarea
2.b.3)atencion

2.b.4)minuciocidad

2.b.5)memoria operatoria

2.c )Carga psiquica o aspectos psicosociales
de la carga de trabajo.

2.c.1)grado de iniciativa del puesto
2.c.2)grado de ambigiiedad de los resultados
de la tarea

2.¢.3)estatus o reconocimiento social de la
actividad.

2.c.4)comunicacion.

2.c.5)cooperacion.

2.c.6)relaciones o contactos con usuarios

3 )Las caracteristicas personales de los
trabajadores ; las diferencias
individuales y las respectivas
capacidades de resistencia y
adaptacion

3.a)edad.

3.b)sexo.

3.c)estado de salud biologica, psiquica y
mental.

3.d)capacidades psicomotrices, psiquicas y
mentales.

3.e)informacion, formacion, capacitacion
profesional.

3.f)historia personal y profesional.
3.g)aspiraciones y expectativas personales.

4 ) Las condiciones de trabajo, los
factores socio-técnicos y
organizacionales del proceso de
produccion de bienes y servicios que
estan presentes en la organizacion,
jjuegan un papel decisivo para
especificar las condiciones de trabajo
vigentes.

4.a)la organizacion del trabajo.
4.a.1)la division social del trabajo.
4.a.2)la division técnica del trabajo.

4.b)el contenido del trabajo.
4.b.1)descripcion del puesto del trabajo.
4.b.2)calificaciones profesionales
requeridas.

4.b.3)posibilidades del puesto para utilizar
las calificaciones.

4.b.4)grado de responsabilidad.

4 b.5)grado de autonomia, interdependencia
y subordinacion.

4.b.6)posibilidades de promocion
profesional.
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Implica la nocion de

5 ) El medio ambiente de trabajo
vigente en el lugar donde se lleva a
cabo el proceso de trabajo.

5.a) fisicas.
5.a.1 )ruido.
5.a.2 )vibraciones.

DN 1= 10 100=0 10300

5.a.3 ) temperatura.
5.a.4 )iluminacion.
5.a.5 )humedad
5.b ) quimicos.

5.¢) biolégicos.

6 ) Los efectos de las Cymat sobre la | 6.a )fatiga
salud de los trabajadores

6.b )envejecimiento prematuro.

6.c Jenfermedades profesionales y
enfermedades ligadas al trabajo.

6.d )efectos de las Cymat sobre las
dimensiones psiquicas y mentales.
6.d.1) ansiedad.

Toda la nocién renovadora de las CYMAT, descansa en un postulado basico,
considerar que los seres humanos constituyen una unidad bio-psico-social, por lo
tanto existe una estrecha relacion que se establece entre las distintas dimensiones de
la carga de trabajo y que van a repercutir sobre una misma persona.

La concepcion tradicional, contrariamente, es reduccionista en cuanto a su vision
de los trabajadores, ya que tiende a considerarlos como una simple fuerza fisica de
trabajo, es decir, un cuerpo con sus dimensiones bioldgicas, desconociendo sus
dimensiones relacionales, afectivas y cognitivas, con lo cual se pasan por alto
importantes aspectos de la carga psiquica y mental del trabajo. Por lo tanto, las
enfermedades profesionales o relacionadas con el trabajo no son sélo de caracter
bioldgico, sino que pueden adoptar modalidades psiquicas o mentales y en todos los

casos, las tres dimensiones estan siempre presentes en cada patologia especifica.
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Como vemos subyace en esta concepcion la unidad sustancial de los seres
humanos rechazando toda forma de dualismo y el reconocimiento de la existencia de
interelaciones entre las dimensiones fisicas o musculares, psiquicas y mentales de la

carga de trabajo.

Otro concepto fundamental es el de Carga de Trabajo, mencionado en el parrafo
anterior.

La carga global de trabajo hace referencia al conjunto de repercusiones de las
exigencias del puesto de trabajo caracterizado por una tarea o trabajo prescripto.

La salud de cada uno de los trabajadores sera el efecto o resultado de la carga
global de trabajo actuando sobre los trabajadores segun sean sus caracteristicas
personales y sus propias capacidades de adaptacion y de resistencia ante los factores
de riesgo que componen las CYMAT.

“La carga global de trabajo es entonces la resultante de los diversos factores del
medio ambiente de trabajo (riesgos fisicos, quimicos y biologicos, factores
tecnologicos y de seguridad y complementariamente los riesgos originados por
catastrofes naturales y desequilibrios ecoldgicos) y de las condiciones de trabajo
(contenido y organizacion del trabajo, duracion y configuracion del tiempo de
trabajo, los sistemas de remuneracion, la ergonomia, la transferencia de tecnologias,
el modo de gestion de la fuerza de trabajo, los servicios sociales asistenciales y de
bienestar para los trabajadores, las posibilidades de participar) que estan

determinadas por el proceso de trabajo vigente en la organizacion”. (2)

(2)NEFFA, Julio Cesar “;Qué son las condiciones y medio ambiente de trabajo?. Propuesta de una nueva perspectiva”.

Pag. 93. Edit. Humanitas — CEIL . Argentina. 1988
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A continuacién se delinearan, intentando analizar, las tres dimensiones
relevantes que hacen a la carga global de trabajo: fisica, psiquica y mental, pero
no hay que perder de vista que tanto para el conjunto como para cada uno de ellas
estan repercutiendo todos los elementos de las CYMAT.
2.a-La carga fisica y el esfuerzo muscular:

El esfuerzo fisico muscular resulta de la contraccion de los musculos que actuan
para inmovilizar o para desplazar el cuerpo o alguna parte de este en relacion con
otras, este esfuerzo nos posibilita actuar sobre €l medio ambiente que nos rodea, para
transformarlo.

La carga fisica puede adoptar dos modalidades:
2.a.1)Estatica, es el esfuerzo fisico realizado en condiciones tales que la contraccion
de los musculos es continua y se mantiene durante cierto tiempo. Son esencialmente
posturas durante el trabajo, como permanecer de pie o sentado.

Se tiende a subestimar la importancia de las consecuencias de este tipo de
esfuerzo, propio de trabajos de “escritorio”. Sin embargo este puede acarrear efectos
nocivos para el organismo como la desviacion de la columna vertebral o lesionar los
discos inter-vertebrales (hernias de disco, por ejemplo)

2.a.2) Dinamica, es la que se caracteriza por la sucesion de tensiones y
distensiones de los musculos activos. Se trata de gestos, de los esfuerzos para
empujar, levantar o transportar cargas, de los desplazamientos horizontales y
verticales que efectian los trabajadores y otros esfuerzos musculares.
2.b-La carga mental:

La carga del trabajo mental hace referencia a los requerimientos y exigencias del
puesto de trabajo en cuanto a las actividades de caracter cognitivo, es decir, las que

se originan en los mecanismos del pensamiento teniendo en cuenta el limite de las
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capacidades mentales humanas. Estas dependen, por un lado, de la estructura y del
funcionamiento del proceso de conocimiento y por otro lado, de la naturaleza,
cantidad y frecuencia de la informacion que debe ser percibida, captada y procesada
en una unidad de tiempo determinada.

Existen determinados indicadores parciales de la carga mental: el apremio o las
exigencias de tiempo; la complejidad- rapidez de la tarea; la atencion; la
minuciosidad; y por ultimo, cabria agregar la memoria operatoria, cuando ella es
parte integrante de los requerimientos del puesto de trabajo dado que la tarea exigiria
respetar una cierta secuencia de actividades que debe ser memorizada.
2.c-La carga psiquica o aspectos psico-sociales de la carga de trabajo.

Mientras que la carga del trabajo mental depende, sobre todo, de los
requerimientos cognitivos derivados de la organizacion de las tareas para quienes
ocupan los puestos de trabajo, la carga psiquica o los aspectos psico-sociales de la
carga del trabajo, se relacionan muy estrechamente con el contenido del trabajo.

Se trata esencialmente de los aspectos afectivos y relacionales propios de los
requerimientos del puesto de trabajo.

Los mas relevantes factores que se consideran como determinantes y

condicionantes de la carga psiquica de trabajo son, a saber:

2.c.1) El grado de iniciativa que requiere el puesto respecto del trabajador que lo
ocupa, hace referencia al control que la persona pueda tener sobre el ritmo, la
cadencia, calidad de los frutos de su trabajo. También incluye la capacidad para
tomar decisiones personales, por lo que vemos es inherente asimismo al grado de

autonomia.
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2.c.2 )El grado de ambigiiedad acerca de los resultados de la tarea realizada, es decir,
tener el conocimiento de si se cumplieron o no los objetivos, si el trabajo esta bien
hecho, etc.

2.c.3 )EI status social o el reconocimiento social de la actividad, propia de cada
puesto de trabajo, en virtud de las calificaciones profesionales requeridas (ensefianza
formal, formacion profesional, etc.) de la naturaleza misma de la tarea encomendada
(es decir, el contenido del trabajo que lo califica de mas o menos “noble” en términos
de su funcidn social), del nivel de remuneraciones, de su prestigio o del menosprecio
que se tiene hacia ella.

De estos tres elementos con marcado contenido afectivo surgira la identificacion
del trabajador respecto del producto de su trabajo y la valoracion que hara de su
propia actividad.

2.c.4 )La comunicacion que pueda establecerse desde un puesto de trabajo con los
demas, y si esta es de caracter horizontal, vertical o ambos.

2.c.5 )La cooperacion que pueda establecerse desde un puesto de trabajo respecto de
los demas, trabajar en equipo o en forma interdisciplinaria.

2.c.6 )Las relaciones o contacto con los usuarios, clientes y el publico en general,
constituyen de manera frecuente un requisito del puesto de trabajo.

En las actividades de tipo administrativo, donde suele faltar personal suficiente,
es comun que se formen filas de espera, proliferacion de quejas y reclamos por parte
de personas que tienen graves dificultades u otros problemas de esa indole, provocan
entre quienes los atienden estados depresivos o despiertan una cierta agresividad.

Ambas manifestaciones de los efectos de la carga psiquica del trabajo son mas

frecuentes entre los trabajadores a quienes se asigna la funcion de hacer las veces de
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“cortina” o “barrera” entre los usuarios y por otra parte los directivos de la

organizacion.

Hay consenso en considerar que la carga psiquica de trabajo seria mas elevada
cuanto mayor sea la ambigiiedad en cuanto a los resultados de la tarea realizada;
cuanto mayor sea la intensidad y conflictividad de las relaciones establecidas con los
demas miembros del colectivo de trabajo, con el personal directivo, con los usuarios.

La carga psiquica es también mayor cuanto menor sea el status social o el
reconocimiento social respecto de los trabajadores que ocupan ciertos puestos de
trabajo; cuanto menor sea el grado de autonomia y de iniciativa requerida por el
puesto y cuanto menores sean las posibilidades de utilizar y valorizar las
calificaciones profesionales en virtud del caracter simple y repetitivo de las tareas
propias del puesto de trabajo o de la descalificacion del puesto.

También es evidente, que en virtud del contenido y organizacion del puesto de
trabajo, este pueda implicar escasos requerimientos afectivos y relacionales
generando una sub-carga psiquica, provocando desinterés por el trabajo, se trata, de

una diferente forma de alienacion.

3. Las caracteristicas personales de los trabajadores. Las diferencias individuales
y las respectivas capacidades de resistencia y adaptacion.

“Las caracteristicas personales junto con las respectivas capacidades de

adaptacion y de resistencia a los factores de riesgo del medio ambiente de trabajo

que en su conjunto dan lugar a la carga global de trabajo, constituyen factores muy
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importantes cuando se procura analizar las repercusiones de las CYMAT sobre la

vida y la salud de los trabajadores”. (3)

A continuacién se expondran brevemente los elementos que configuran este
apartado:

3.a )La edad, mas alla de las razones puramente bioldgicas, tiene mayor 0 menor
incidencia de acuerdo al puesto de trabajo. Asi vemos como contradictoriamente, un
obrero del sector industrial, a los 40 afios puede ser considerado como “viejo” para
realizar determinados esfuerzos o para iniciar aprendizajes, por lo cual se lo caratula
de “resistente al cambio”, y por otro lado, los trabajadores de la misma edad en otras
profesiones recién estan en condiciones Optimas para realizar sus tareas, como es el
caso de profesores universitarios, investigadores, cientificos, etc.

Asi, paraddjicamente, cuando se tiene 40 afios, obreros industriales y docentes
universitarios se sitian diferentemente con relacion a la misma edad: se
es un trabajador viejo o un joven profesor titular.
3.b )El sexo, aqui también pesan mas otras razones que la diferenciacion biologica de
hombre-mujer. Existe toda la cuestion de género, que da lugar a una discriminacion
sexual en el trabajo, cuyos fundamentos son culturales y econémicos.
3.c )El estado de salud bioldgica, psiquica y mental, es importante remarcar el hecho
de que los mismos factores de riesgo del medio ambiente de trabajo y de las

condiciones de trabajo tienen repercusiones muy diferentes seglin sea el estado de

(3) NEFFA, Julio Cesar “;Qué son las condiciones y medio ambiente de trabajo?. Propuesta de una nueva perspectiva”. Pag.

119. Edit. Humanitas — CEIL . Argentina. 1988.
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salud del trabajador. Cuando la salud se encuentra deteriorada, cualquiera fuera la
causa, la carga de trabajo se hace mas “pesada”, hay menores capacidades de
adaptacion y de resistencia, la fatiga sobreviene mas rapidamente y se estd mas
propenso a ser victima de accidentes de trabajo o enfermedades profesionales.

3.d )Las capacidades psico-motrices, psiquicas y mentales, partiendo de la igualdad
fundamental de los hombres, como sujetos de derechos, es menester reconocer la
existencia de profundas diferencias de capacidades entre las personas: la fuerza
fisica, la agilidad, la destreza, las caracteristicas de la vida afectiva relacional y
cognitiva, hacen de cada hombre, un ser inico e irrepetible.

3.e )La informacion, formacion y calificaciones profesionales. Cuando los
trabajadores comienzan su vida activa, el trabajo que van a efectuar ya esta
fuertemente condicionado por desigualdades y heterogeneidades resultantes de su
paso por el sistema escolar formal, la formacion profesional aprendida, el aprendizaje
realizado, etc. una vez en el puesto de trabajo, sus calificaciones profesionales se
modifican, pudiendo llegar a una descalificacion o, su contrario, una sobre
calificacion.

3.f )La historia personal y profesional de los trabajadores; la historia personal y
profesional de cada ser humano es singular e irrepetible. Las personas son seres en
proceso, que se desarrollan y que sufren retrocesos a lo largo de la vida. Las
agresiones vividas, provenientes del medio ambiente, del medio familiar y social y
del medio laboral, son factores que contribuyen mucho a diferenciar a los
trabajadores entre si.

3.g )Las aspiraciones y expectativas personales, de sus valores y habilidades.

Las aspiraciones estan muy ligadas a las otras caracteristicas personales,

mencionadas en parrafos anteriores, y en particular por el origen social, la posicion
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ocupada en un momento dado, las calificaciones y experiencia profesionales, el
medio cultural y familiar donde se desarrollo y vive, asi tanto como la historia y

devenir profesional con su carga de satisfacciones y de postergaciones.

Las condiciones de trabajo, los factores socio-técnicos y organizacionales del
proceso de produccion (de bienes o servicios) que estin presentes en la
organizacion, juegan un papel decisivo para especificar las condiciones de

trabajo vigentes.

La organizacion y el contenido del trabajo

Estos dos factores estan directamente determinados por el tipo de proceso de
trabajo y sobre todo en el puesto de trabajo.
4.a -La organizacion del trabajo:

Dos elementos dan lugar a caracterizar al nivel del puesto del trabajo.

La division social del trabajo, o sea, la separacion o integracion por una parte de
las tareas de concepcion- preparacion de la produccion y por otra parte de ejecucion
(que pueden ser de caracter predominantemente manuales o intelectuales aunque
siempre ambas dimensiones estén presentes).

La division técnica del trabajo, se refiere a la mayor o menor
parcelizacion de las tareas, asignando a cada trabajador en su propio puesto de
trabajo la realizacion de un ciclo operatorio que debe cumplirse en un tiempo dado.

La organizacion del trabajo se relaciona estrechamente con las dimensiones
cognitivas de los trabajadores, dando lugar a la carga mental.

4.b -El contenido del trabajo.
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Existen determinados factores que hacen a la definicion del contenido del
trabajo, el cual, al nivel del puesto se articula directamente con la division social y
técnica del trabajo de la cual deriva en cierta forma.

Dichos factores son:

4b.1 )La descripcion del puesto, que incluye la naturaleza misma de la tarea
prescripta por la direccion. De ello surgen la relevancia del puesto, los riesgos
profesionales inherentes al mismo, la carga global de trabajo y la valoracion que se
asigna socialmente al puesto. Se trata, asimismo, del valor de uso social resultante.
4.b.2 )Las calificaciones profesionales requeridas por el puesto de trabajo para que se
lleve a cabo la tarea prescripta por la direccién. Esta dada por los elementos
(habilidades, conocimientos, experiencia, destreza) que son considerados cuando se
asigna al puesto una cierta posicion dentro del escalafon, a partir de lo cual se fija
luego, la remuneracion.

4.b.3 )Las mayores o menores posibilidades que tienen los trabajadores que ocupan
el puesto, para utilizar y desarrollar en el mismo calificaciones profesionales de que
disponen. Asi, si los requerimientos exceden la calificacion del trabajador, este puede
sentirse frustrado, con ansiedad, con miedo, etc. Si por el contrario los
requerimientos del puesto quedan por debajo de la calificacion surgen los conflictos
generados por el sentimiento de ser victimas de una “descalificacion”.

4.b.4 )EI grado de responsabilidad que se asigna al trabajador en virtud del puesto de
trabajo que ocupa; dicha responsabilidad puede ser mayor atin, cuando se refiere a la
seguridad y a la salud de otros.

4.b.5 )El grado de autonomia, de interdependencia o de subordinacion del trabajador

que ocupa el puesto respecto de los demas, que incluye tanto las relaciones
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horizontales como verticales, que condicionan, limitan, o promueven el margen para
organizar de manera autdnoma el proceso de trabajo y los tiempos a asignar.
4.b.6 )Las posibilidades normales de promocion profesional que son inherentes al
puesto.

“El contenido del puesto de trabajo se articula directamente con las dimensiones
afectivas y relacionales del trabajador que lo va a ocupar, provocando una mayor o
menor satisfaccion en el trabajo y una determinada carga psiquica que aquel va a

soportar, recibir o asumir”.(4)

5 .El medio ambiente de trabajo vigente en el lugar donde se lleva a cabo el proceso
de trabajo.

En este apartado hay que tener presente, que parte del trabajo de los Asistentes
Sociales en su mayoria, y mas aun en el caso especifico de los Asistentes Sociales
del Poder Judicial, se realiza fuera de la organizacién y su medio ambiente,
desenvolviéndose en lo que se denomina “trabajo de campo”, apersonandose y
recorriendo zonas urbanas, semiurbanas, rurales, etc.

Para analizar el tema, se propone una clasificacion de los riesgos segun su
naturaleza que pueden ser: fisicos, quimicos y biologicos.

Solo nombraremos los de caracter fisico:

a) el ruido
b) las vibraciones

¢) latemperatura

4) NEFFA, Julio Cesar “;Qué son las condiciones y medio ambiente de trabajo?. Propuesta de una nueva perspectiva”. Pag. 79.

Edit. Humanitas — CEIL . Argentina. 1988.
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d) la iluminacion

¢) la humedad

En el caso de los Asistentes Sociales existen otra serie de factores de riesgo,
caracteristicos del puesto de trabajo, los cuales ultimamente han sido objeto de
movilizacion, estudio y reclamo por parte del colectivo profesional.

Procederemos a transcribir un parrafo de un articulo periodistico publicado en el
Periddico de la Asociacion Judicial Bonaerense.

“Ya hemos explicitado en notas anteriores cuales son, a nuestro juicio, las
razones predominantes de la actual situacion social, y la necesidad de no victimizar
doblemente a las personas con las que se trabaja, pero ello nada tiene que ver con
realizar nuestra tarea sin minimas condiciones de seguridad, sin alternativas
intermedias a la realizacion de informes ambientales en zonas probadamente
peligrosas, y lo que es peor aun, con incertidumbre acerca de la cobertura de estos
riesgos cuando por razones de servicio se debe exceder el horario normal de trabajo.

La violencia de estos dias no discrimina personas ni funciones. Va mas alla del
riesgo 16gico que cada profesion conlleva. No se trata ya de una reaccion violenta
durante una entrevista o visita, sino del camulo de circunstancias que transforman un
informe domiciliario en un viaje sin garantias, sin que tenga que ver con las
personas involucradas. Tiroteos, robos, abusos, y hasta un compafiero apufialado en
Quilmes, dejan de ser episodios individuales ligados a la “mala fortuna”, para

inscribirse como situaciones colectivas que ameritan soluciones de conjunto.”(5)

(5) FERNANDEZ, Gustavo. “Algunas Propuestas”. Nota publicada en “En Marcha™. Pag. 7. Periédico de la Asociacién Judicial

Bonaerense. N° 197. Julio/Agosto 2000.
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6.Los efectos de las CYMAT sobre la salud de los trabajadores.

6.a )La fatiga:

El efecto primero y mas evidente del trabajo es la fatiga.
El uso y desgaste de la capacidad de resistencia y de adaptacion frente a los riesgos
del medio ambiente y a los factores que constituyen las condiciones de trabajo para
quienes ocupan un puesto determinado con una tarea asignada, se opera dia a dia y es
necesario proceder a su recuperacion.

La recuperacion implica el reposo (sobre todo el suefio), la alimentacion y el
cuidado de la salud.

Al mismo tiempo la fatiga es un factor que actuando de forma combinada, incide
sobre otros factores agravando las consecuencias de los riesgos del medio ambiente y

de las condiciones de trabajo.

6.b )El envejecimiento prematuro:

Es producto del desgaste excesivo de la fuerza de trabajo.

Seglin sean las exigencias del puesto de trabajo en el contexto socio-econémico
general y en el seno de una organizacion, el proceso de trabajo puede provocar un
mayor o menor desgaste de la fuerza de trabajo.

Asi como existe un envejecimiento natural, provocado por razones bioldgicas a
medida que pasa el tiempo, existe también un envejecimiento prematuro provocado
por las condiciones y el medio ambiente de trabajo que generaron una carga de
trabajo mas elevada que las normales capacidades de adaptacion y de resistencia

propias de cada trabajador.
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6.c )Las enfermedades profesionales y las enfermedades ligadas al trabajo:

Las enfermedades profesionales reconocidas, que por lo general, estan
originadas por varios agentes etiologicos y no por uno solo de ellos de forma
exclusiva, es asi que existe una larga enumeracion de enfermedades relacionadas con
el trabajo, u otras denominadas inespecificas, que no se vinculan con un solo factor
causal.

Varias de las actuales enfermedades profesionales reconocidas fueron
anteriormente consideradas como simplemente “relacionadas con el trabajo” hasta
que las demandas sociales y los estudios epidemioldgicos permitieron un
conocimiento mas acabado y cientifico.

Trabajo y riesgo no son sindnimos, asi como las enfermedades profesionales no
son fruto de la “mala suerte” o de la “fatalidad”, sino que, usualmente resultan del no
cumplimiento de normas sanitarias, técnicas y juridicas en materia de prevencion,
normas que tienen visos humanitarios y morales.

Por ultimo, debe destacarse que las enfermedades profesionales o relacionadas
con el trabajo no son simplemente de caracter bioldgico, sino que pueden adoptar
modalidades psiquicas o mentales, y en todos los casos las tres dimensiones se
encuentran siempre presentes en cada patologia especifica.

6.d )Los efectos de las CYMAT sobre las dimensiones psiquicas y mentales de los
trabajadores:

La ansiedad y la angustia de los trabajadores son los efectos mas relevantes.

“La ansiedad se ha definido como una tension interna que sufre la persona del

trabajador frente a factores externos que considera riesgosos para su vida y su salud...
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Esta tension se manifiesta en un estado de permanente alerta y vigilancia
necesarios para hacer frente a los incidentes y acontecimientos impredecibles, ante el
riesgo y la inseguridad, ante la incertidumbre...

Por su parte la angustia, seria el resultado de un estado de tension interna pero
que es el fruto de una situacion subjetiva, interior a los mismos trabajadores.

Esta tension afecta mas especificamente a quienes tienen normalmente asignadas

tareas de responsabilidad en sus puestos de trabajo...” (6)

En resumen

La existencia de fatiga, de sufrimientos, de enfermedades y accidentes de trabajo
ha generado una gran insatisfaccion al trabajo.

Un trabajo que no sea sindbnimo de deterioro de salud, que sea fuente de
satisfaccion personal, que posibilite el pleno desarrollo de las potencialidades de la
personalidad es factible.

Los riesgos profesionales no son necesariamente inherentes al trabajo y por lo
tanto eliminables.

Procurar que las condiciones y medio ambiente de trabajo no deterioren la vida y

la salud de los trabajadores es un objetivo ineludible, de alli el interés del estudio

(6)Neffa,Julio César. “4Qué son las condiciones y medio ambiente de trabajo?Propuesta para una nueva

perspectiva” Edit. Humanitas-CEIL.Argentina.1.998
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que procura realizarse con la actual investigacion acerca del sindrome de estrés
laboral asistencial ya que “el trabajo” sigue siendo la esencia misma de la “cuestion

social”.
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Perspectiva Teorica sobre el
sindrome de estrés laboral asistencial.

Estrés

Hay que comenzar diciendo que “estrés” es un término médico, cuyo uso
generalizado ha deformado su significado. Desde esta perspectiva, la palabra estrés es
empleada para plantear estados de angustia, cansancio, fatiga o depresion.

Tanto la biologia como la medicina han incorporado el término “stress” (que en
lenguaje técnico como vocablo inglés designa “una fuerza que deforma los cuerpos o
provoca tension), como el proceso o mecanismo general con el cual el organismo
mantiene su equilibrio interno, adaptandose a las exigencias, tensiones e influencias a
las que se expone en el medio en que se desarrolla”.

Como definicion breve, se puede citar la del descubridor del denominado
“Sindrome General de Adaptacion”, Dr. Hans Selye (padre del estrés) quien lo definio
como “la respuesta no especifica del organismo a toda demanda que se le haga”. Este
concepto involucra la interaccion del organismo con el medio, lo que nos podria llevar a
definir el estrés segin el (a)estimulo, la (b)respuesta, o el concepto estimulo-
(c)respuesta; es asi que:

a) Estrés es la fuerza o el estimulo que actan sobre el individuo
y que dan lugar a una respuesta.
b) Estrés es la respuesta fisiologica o psicoldgica ante un estresor

ambiental.
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c) Estrés es una consecuencia de la interaccion de los estimulos
ambientales y la respuesta idiosincrasica del individuo.

Es esta respuesta, la cual lleva a una serie de cambios fisicos, biologicos y
hormonales, previa evaluacion o atribucion consciente o inconsciente de los factores
estresantes, lo que permite responder adecuadamente a las demandas externas. Es decir,
las respuestas del organismo se realizan en los planos biologico, fisico y psicologico a

través del complejo sistema psiconeuroendocrinolégico.

Respuesta al peligro: El escenario basico de aparicion del estrés

“Cuando el cerebro, en forma consciente o inconsciente, recibe informacion de
un peligro intemo o externo, o atribuye a la informacion que recibe un caracter
peligroso, reacciona por dos vias. La via rapida de respuesta es la noradrenérgica, con
liberacion brusca de adrenalina y noradrenalina, que se produce en segundos, en el
cerebro y organos periféricos, por la activacion del eje hipotalamo- medula suprarrenal,
a través del sistema nervioso vegetativo.

Posteriormente, en forma tardia, lenta y continua, se activa la via hipotalamo—
hipdfisis-corteza suprarrenal, con liberacion de corticoides internos fundamentalmente”
(7).

Estas hormonas van a preparar al organismo para la defensa y la adaptacion al medio
externo, real o supuestamente agresor, es decir, al estresor.

Asi, por ejemplo, para tener energia (ya sea para la huida o la lucha) se necesita

glucosa, se aumenta el ritmo cardiaco, aumenta la presion arterial y muscular, corren

(7) Slipak, Oscar. “El estrés en las empresas”. Revista estrés. Vol 2 - N° 1-Pég. 46. Bs. As. Mayo 1991.
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grandes flujos de sangre al cerebro aumentando el estado de vigilancia y alerta; y si es
que todas estas vias activadas ante un estresor real o aparentemente peligroso, quedan
funcionando de manera crénica y permanente, son en si mismas peligrosas para el
organismo y son las que provocan, con el tiempo, las llamadas enfermedades de
adaptacion .

El problema reside en que nuestro sistema de adaptacion reaccione sin reconocer
que hoy la lucha y la defensa, con sus alteraciones bioldgicas, no son para enfrentar
peleas con agresion fisica, sino de otra indole, ya que en la actualidad el estrés no es
solamente fisico, sino principalmente emocional, como producto de una civilizacion
cada dia mas compleja, con cambios muy rapidos y adelantos tecnologicos muy
importantes, que no nos conceden el tiempo necesario para adaptarnos.

Hay, por supuesto, factores condicionantes, que hacen que no todos los sujetos
reaccionen de la misma manera, ya que la herencia, las enfermedades anteriores, la
salud fisica y mental, la alimentacion, la educacidn psicoafectiva, el medio ambiente, el
contexto profesional y social y las adicciones como el tabaco, el alcohol o las drogas
determinaran en gran medida la forma de la respuesta. Todos estos factores y las
caracteristicas psicologicas daran el grado de vulnerabilidad del sujeto, provocando que

se reaccione de una u otra forma.

¢ Cudles serian entonces, las caracteristicas del estrés?

“El estrés es subjetivo, la misma causa puede afectar de distinta manera a dos o
mas personas, segun la interpretacion que de la situacion haga cada una.

El estrés como respuesta bioldgica es idéntica, independientemente de la causa.
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También el estrés como respuesta psicofisica es involuntario, no puede ser
evitado. Si se pueden tomar medidas para prever y controlar las causas que lo generan y

reducir sus efectos” (8)

Clases de estrés

e FEutrés, denominado motivacion o buen estrés, que consiste en todo aquello que
causa placer, nos alienta y estimula. Por ¢j.: la alegria, el éxito, el amor, el afecto,
etc. este tipo de estrés, constituye una fuente de bienestar, felicidad o equilibrio.

e Distrés, o mal estrés, también llamado crénico, es aquello que disgusta, lo que se
hace en contradiccion con uno mismo, aquello a lo que no nos adaptamos y choca
con nuestra forma de ser o de sentir.

e Ambos exigen respuestas biologicas, fisicas y psicologicas que afectan el
metabolismo y el equilibrio bioquimico, pero es el estrés cronico el que origina un
agotamiento psicolégico y glandular, resultando responsable de las enfermedades

que se consideran de “adaptacion”(ej..dermatitis,gastritis,ulcera,entre muchas otras).

Estrés laboral

“Para los socidlogos y para los antropdlogos culturales ha llegado a ser una
evidencia que el hombre nunca se relaciona directamente con las cosas, con la realidad,

sino que la aprehension de ésta se encuentra, siempre mediatizada por la cultura en la

(8) Di Maria, Oscar Santos. “La Industria de la Prevencion”. Pags. N° 36/37. Editado por el autor. Bs. As.

Julio 2000.
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Que se encuentra inmerso y que ha contribuido a la estructuracion de su
personalidad. De esta forma , la relacion hombre-trabajo y las consecuencias que de ella
se derivan esta condicionada por multitud de factores, inherentes tanto al trabajador
como al trabajo, asi como a la relacion social conyuntural respecto a esa relacion ...

El trabajo, por lo tanto, no es un hecho neutro, sino que estd empapado de
connotaciones psicosocioldgicas que deben ser consideradas a la hora de valorar su
impacto como posible factor morbigeno.” (9)

Como se dijo anteriormente, entre el medio laboral y la persona, media su
subjetividad individual, su percepcion de acuerdo a su personalidad. En esta valoracion
cualitativa entraran en juego los valores, experiencias, personalidad, situacion social, el
grado de objetividad y subjetividad del individuo para percibir o atribuir como
amenazante una determinada situacion (estrés atribucional) y responder con todas las
respuestas psicobiologicas con las que cuenta el organismo.

Si acotamos el concepto de estrés al ambito de trabajo de los individuos,
podremos ajustar la definicion de estrés como “el desequilibrio percibido entre las

demandas profesionales y la capacidad de la persona para llevarlas a cabo.”(10)

¢Por qué el estrés puede convertirse en una enfermedad “ocupacional”?

“El hombre en los ultimos 50.000 afios casi no ha cambiado biologicamente. En
cambio las condiciones de trabajo, en el ultimo siglo han cambiado en forma mas que
vertiginosa; y especialmente a partir de 1.960, no llegando muchas veces el trabajador a

capacitarse parar adaptarse oportunamente a dichos cambios.

(9) Gestal Otero,J. “ Riesgos del trabajo del personal sanitario”. Pag.459 Edit. Interamericana-McGrau-Hill Espafia.

(10) Slipak, Oscar Santos.”Estrés Laboral” Revista Alemeon N°19, pag.2.Bs. As.Abril 1.996
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Las exigencias actuales en el marco de la globalizaciéon de las comunicaciones,

la informatica y la economia, se tornan en una serie de demandas de dificil

cumplimiento, aumentando la carga de estrés segin la profesion de que se trate”.(11)

Tipos de estrés laboral:

Existen dos tipos de estrés el laboral episddico (un despido por €j.) y el laboral

cronico, aquel que nos interesa profundizar en su estudio para los fines del presente

trabajo, que se puede presentar cuando la persona se encuentra sometida a las siguientes

situaciones:

a)

b)

c)

Ambiente laboral inadecuado; compuesto por los llamados estresores del ambiente
fisico, como son, la falta de luz o luz muy brillante; ruido, vibraciones, aire
contaminado, alta o baja temperatura.

Todos estos factores requieren de una doble adaptacion, tanto fisica como
psicologica.
Sobrecarga de trabajo; es el estrés por sobrestimulacion.

Se presenta por exigencias psicosensoriales violentas, simultineas, numerosas,
persistentes y variables.

El estrés por sobrestimulacion genera tension nerviosa, fatiga, irritabilidad,
ansiedad, confusion, etc.
Alteracion de los ritmos bioldgicos; es el estrés que se produce al alterar las
constantes bioldgicas determinadas por el ritmo circadiano determinado por las

secreciones hormonales, los ciclos del suefio y el ritmo metabolico, es comun que se

(11) Di Maria , Oscar Santos. “ La industria de la prevension.(o la industria del juicio)” Pé4g.38.Publicado por el autor.argentina.

Julio 2.000
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presente en trabajadores nocturnos, controladores aéreos, transportistas, etc.

d) Responsabilidades y decisiones importantes; dado por responsabilidades numerosas
y variables, trabajo intelectual excesivo, competencia, marcha contra reloj, busqueda
de eficacia, etc.

e) Estimulacion lenta y mondtona, es el estrés por subestimulacion. Se produce por la
falta de estimulo normal y fisiologico de los sentidos y del pensamiento. Se presenta
en los casos de trabajos rutinarios y automatizados que no dan lugar a la creatividad
y al pensamiento independiente.

f) Condiciones laborales inadecuadas; dado por las malas condiciones de trabajo, bajo

salario, inestabilidad laboral, etc.

Modelo organizacional para estudiar, investigar y prevenir el estrés laboral
crénico (12)

La propuesta de abordaje realizada por el Dr. Slipak, se centra en la

identificacion de estresores extraorganizacionales y estresores intraorganizacionales.

Estresores extraorganizacionales

Los estresores extraorganizacionales son los que se plantean fuera del ambito de
trabajo.
Comprenden a los factores familiares, politicos, sociales y econdmicos que

inciden sobre el individuo.

(12)Slipak, Oscar Santos. “Estrés Laboral. Revista Estrés™. Vol. 3 N°1. Pags. 13/14. Bs. As. Junio 1996.

Mariana | ahroeca




Pig. 42

Si bien estudios recientes sugieren que es mayor la incidencia de los factores
estresantes laborales sobre la vida familiar y conyugal, no se puede dejar de mencionar
la interrelacion existente entre el ambito laboral y el hogar o la vida de relacion social.

Hay autores como Gil-Monte y Peiré (1997) que consideran las relaciones
trabajo-familia, como variable facilitadora mas que desencadenante de estrés.

La inadecuada interconexion hogar-trabajo genera conflictos psicologicos, fatiga
mental, falta de motivacion, como asi también un deterioro de la relacion conyugal y
familiar.

Las particularidades y periodos de la historia de un pais, su situacion econémica
y social, inciden en forma directa sobre el individuo. Asi vemos como cualquier
especialista en salud encuentra un aumento de las enfermedades psicosomaticas ante las

crisis econdmicas y un notable aumento en los conflictos familiares y sociales.

Estresores intraorganizacionales

El autor los agrupa para facilitar el estudio y la investigacion, en cuatro tipos:
e Estresores del ambiente fisico
e Estresores de nivel individual
e Estresores de nivel grupal

e [Estresores organizacionales propiamente dichos.

a) Estresores del ambiente fisico: ya han sido mencionados en el apartado tipos de
estrés laboral.

Cabe agregar que el habitat es uno de los referentes basicos del individuo, hecho

que apenas puede ser hoy discutido.
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b)

La psicologia del trabajo ha demostrado fehacientemente, desde el trabajo
pionero de Elton Mayo en la Western Electric Company, que el habitat laboral
influye de manera muy notable en el rendimiento del personal y en su nivel de
satisfaccion.

Estresores de nivel individual: se consideran tales a:

1- Sobrecarga de trabajo.

2- Conflicto de roles
3- Ambigiiedad de roles
4- Discrepancias con las metas de la carrera laboral.

b-1) Sobrecarga de trabajo:

La sobrecarga o estrés por sobreestimulacion puede ser objetiva o subjetiva, de
acuerdo con la valoracion y las caracteristicas de las personas. Se considera
sobrecarga de trabajo el ejercer responsabilidades importantes, por ej.,
responsabilidad por la tarea o decisiones de otro.

Estas personas habitualmente tienen mas estrés que aquellas que solamente se
responsabilizan por objetos o por la realizacion de su propia tarea. La sobrecarga
genera insatisfaccion, tension, disminucion de la autoestima, sensacion de amenaza,
aumento del consumo de nicotina y otras adicciones para tratar de responder a la
sobreexigencia.

Desde el punto de vista laboral, provoca la disminucion de la motivacion en el
trabajo, de aporte de sugerencias laborales, el deterioro de relaciones interpersonales

y el aumento del ausentismo.

b-2) Conflicto de roles:
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El conflicto de roles puede ser objetivo o subjetivo. Se tratard del primero
cuando existen dos 0 mas personas dando Ordenes contradictorias. Por el contrario
se tratara del segundo cuando se diera una contradiccion entre las 6rdenes formales
que recibe el individuo y los propios valores y metas del sujeto.

Los conflictos de roles provocan ansiedad e insatisfaccion por el trabajo, que va

en aumento cuanto mayor es la autoridad de quien expresa una orden contradictoria.

b-3) Ambigiiedad de roles:

Hace referencia a la carencia de claridad sobre el papel que se esta
desempefiando, los objetivos del trabajo individual o el alcance de las
responsabilidades. Se produce estrés, depresion y deseos de abandonar el trabajo

cuando esta situacion se mantiene en el tiempo en forma crénica.

b-4) Carrera laboral:
Las discrepancias y dudas sobre la profesion del individuo estan dadas por la
falta de seguridad laboral, las dudas sobre los ascensos y las legitimas aspiraciones

frustradas.

Estresores de nivel grupal: Se incluyen como factores estresantes en los niveles
grupales los siguientes:

1- Falta de cohesion grupal.

2- Conflictos intragrupales.

3- Conflictos intergrupales.

Mariana | ahroeea

Pag. 44



- Pag. 45

4- Apoyo inadecuado del grupo.

Un grupo son dos o mas personas que comparten valores, metas, normas y que
interactian entre si.

La falta de apoyo por parte del grupo o de los miembros del mismo ,tanto como
los conflictos intra e intergrupales pueden ser de gravedad, y traen consigo sentimientos

de inseguridad, ansiedad y ausentismo como una manera de abandonar el conflicto.

d) Estresores de nivel organizacional: entre ellos se cuentan:
1- Clima de la organizacion.

2

Estilos gerenciales.

3

Tecnologia.

S
1

Disefio y caracteristicas de los puestos.

W
1

Fechas topes no racionales

(o)}
i

Control de sistemas informaticos.

d-1) El clima laboral:

Toda organizacion tiene un caracter, una atmosfera particular, propia de su
esquema productivo. Este clima condiciona la conducta de los individuos que lo
integran, pero su valoracion es dificil de lograr, ya que carece de rigor cientifico la
medicion del mismo. Puede tratarse de un clima tenso, relajado, cordial o no, etc.
Todo ello produce distintos niveles de estrés en los individuos, segin la
susceptibilidad o vulnerabilidad que tenga cada uno.

d-2) Los estilos gerenciales:
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Pueden estar determinados por estructuras rigidas e impersonales, por una
supervision o informacidn inadecuada, por la imposibilidad de participar en las

decisiones, etc.

d-3) La tecnologia:

Seran de alto valor estresante la disponibilidad con que la organizacioén dota a
sus empleados de los elementos necesarios para su accion, como asi también la
capacitacion para el uso de la tecnologia respectiva. Los recursos deben estar

acordes con los requerimientos y exigencias laborales.

d-4) Disefio y caracteristicas de los puestos:

Permiten la motivacion para el progreso dentro de la organizacion laboral.

d-5) Fechas topes no racionales:
No requiere mayor explicacion al impacto que produce el establecimiento de

metas inalcanzables en los tiempos prefijados para ello.

d-6) Control de sistemas informaticos:
Cuando los integrantes de la organizacion, objetiva o subjetivamente, no
dominan o controlan los sistemas informaticos que se utilizan, se generan

situaciones de ansiedad y estrés que disminuyen la eficiencia.
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Sindrome de estrés laboral asistencial o

burnout

En las ultimas décadas se ha escrito bastante sobre el fendmeno originalmente
conocido como burnout, que significa literalmente “quemado”. Algunos lo traducen
como “sindrome de quemarse por el trabajo” o “ desgaste psiquico en el trabajo”, en su
traduccion al castellano, en la mayoria de los trabajos se lo menciona “ sindrome de
estrés laboral asistencial”.

La palabra sindrome proviene del griego syndromeé, que significa concurso,
cuadro o conjunto sintomatico, es decir que “sindrome” hace referencia a un conjunto
de sintomas y signos que existen a un tiempo y definen clinicamente un estado morboso

determinado.

Desarrollo del concepto y su limitacion

“Fue a mediados de los afios *70 cuando se hace alusion por primera vez a este
fenomeno. Freudenberguer (1974) comenzo a observar una serie de manifestaciones de
agotamiento en los psicoterapeutas de una clinica y utilizé este término para explicar el
proceso de deterioro en los cuidados profesionales a los usuarios.” (13)

Debido a que el concepto de burnout ha surgido intimamente relacionado con el
estrés, es dificil establecer una clara diferencia entre ambos. Las dos diferencias mas
significativas son:

Primero, que el burnout es un estrés cronico experimentado en el contexto

laboral.

(13)Grau Abalo, J; Chacon Roger, M. “Bumnout: Una amenaza a los equipos de Salud”. Pag. 1- Inor, Cuba. Agosto 1998
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Segundo, el estrés tiene efectos positivos y negativos para la vida, el burnout
siempre tiene efectos negativos.

No existe una definicion unanimemente aceptada de burnout, cada vez existe
mayor consenso en considerarlo como una respuesta al estrés laboral cronico y una
experiencia subjetiva interna que agrupa sentimientos, cogniciones y actitudes, y que
tiene un cariz negativo para el sujeto al implicar alteraciones, problemas y disfunciones
psicofisioldgicas con consecuencias nocivas para la persona y para la institucion.

Las autoras Maslach y Jackson (1981) fueron las primeras en emplear
publicamente el término burnout para referirse a una situacion que cada vez se hacia
mas notoria entre aquellas personas que por la naturaleza de su trabajo debian mantener
un contacto directo y continuado con personas, y que después de meses o afios de
dedicacion acababan por estar desgastados profesionalmente, es por esto, que desde un
primer momento se asocia al burnout con un tipo de estrés laboral e institucional
generado en profesionales que mantienen una relacion constante y directa con otras
personas, maxime cuando ésta es catalogada de ayuda. Las mismas autoras, antes
mencionadas, han establecido una de las definiciones del estrés laboral asistencial mas
aceptadas: “respuesta inadecuada a un estrés emocional crénico cuyos rasgos
principales son: un agotamiento fisico y/o psicolégico, una actitud fria y
despersonalizada en la relacién con los demas y un sentimiento de inadecuacién a
las tareas que ha de realizar”.

Aqui vemos como las autoras establecen una relacion causal entre los dos
aspectos, €l de inadecuacion al trabajo y el de la sintomatologia psicofisica, afirmando
que ambos son imprescindibles para definir el burnout.

Una de las primeras claves del sindrome es el incremento del:
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e cansancio emocional. Cuando la fuerza o capital emocional se va
consumiendo, el profesional ve como se vacia su capacidad de entrega a los
demas, tanto desde un nivel personal como psicolégico.

Otro aspecto del sindrome es la:

e despersonalizacion, es decir, la aparicion de unos sentimientos y actitudes

negativas y cinicas acerca del sujeto con el que trabaja.

Este proceso de endurecimiento, o incluso de deshumanizacion, en relacion con
sus casos lleva a los profesionales a considerar que esas personas son algo o bastante
merecedoras de sus problemas. El desarrollo de la despersonalizacion aparece
relacionado con la experiencia del agotamiento emocional.

Un tercer aspecto es la reduccion de la:

e autorrealizacion personal. Esto implica la tendencia a evaluarse

negativamente, y surge de modo especial cuando el profesional trabaja con
personas. En estos casos este profesional puede sentirse infeliz y
descontento, consigo mismo y con su labor.

En la delimitacion conceptual del burnout pueden diferenciarse dos perspectivas:
la clinica y la psicosocial. La primera lo considera como un estado al que llega el sujeto
como consecuencia del estrés laboral, en esta direccion se encaminaron los primeros
trabajos de Freudenberguer (1974). La perspectiva psicosocial lo considera como un
proceso que se desarrolla por la interaccion de caracteristicas del entorno laboral y de
orden personal, con manifestaciones bien diferenciadas en distintas etapas. En esta
orientacion, la cual es la que se privilegia en el presente estudio, caben los trabajos de
Maslach y Jackson (1981).

La diferencia estriba en que el burnout como estado entrafia un conjunto de

sentimientos y conductas normalmente asociadas al estrés, que plantean un
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“etiquetamiento”, decir que alguien esta “quemado” por el trabajo, sugiere un fenémeno
estatico, un resultado final; mientras que la conceptualizacion como proceso, lo aborda
como un particular mecanismo de afrontamiento al estrés que implica fases en su

desarrollo.

Determinantes del sindrome de quemarse por el trabajo en las profesiones de

servicio

El estrés en estas profesiones, como puede ser la de A.S., maestros,
médicos, enfermeras, abogados, etc., esta compuesto por variables fisicas, psicologicas
y sociales.

Tienen incidencia estresores como pueden ser la escasez de personal, el trabajo
por turnos, el trato con personas con problemas (contacto con la enfermedad, el dolor, la
exclusion, la muerte, etc.), falta de especificidad de fines y tareas lo que apareja consigo
conflicto y ambigiiedad de rol, falta de autonomia y autoridad en el trabajo, cuestiones
estas ultimas en las que se ahondara mas tarde.

Existen varios estudios, realizados por Jenkins y Calhoun (1991) sobre lo que
sucede en el sector educacion, pero las conclusiones a las que arriban estos autores son
también aplicables y se pueden extrapolar al sector judicial, ambito especifico al que se
acota nuestra investigacion, ya que ambos, educacidon y Poder Judicial, pertenecen al
sector publico.

Se pueden enumerar diferentes variables que aumentan el estrés laboral y los
sentimientos de “quemarse” en A.S. judiciales. Las que a continuacidon se exponen
fueron vertidas en entrevistas realizadas a representantes gremiales, asistentes sociales
del Poder Judicial y son producto asimismo de la propia experiencia obtenida por la

tesista en su pasantia pre-profesional llevada a cabo en el Fuero de Menores. Entre ellas
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encontramos: falta de preparacion y formacion permanente, como ausencia de instancias
pautadas de supervision, la incompetencia de la administracion publica para resolver
problemas, expectativas irreales que constan en las normas juridicas que rigen cada
fuero (solo a modo de ejemplo...”Ley 10067. Patronato de Menores. Art. 1° inc. 6... “
cuando por razones de orfandad o cualquier otra causa, estuviesen — los menores-
material 0 moralmente abandonados, o corrieren peligro de estarlo, para brindar
proteccion y amparo, procurar educacion moral e intelectual al menor...”)

En el contexto de nuestro pais hay que sumar la pérdida del prestigio social de la
Justicia y sus funcionarios; la “judicializacion” de casi cualquier cuestion, que lleva a
una cantidad enorme de causas abiertas, y al colapso del sistema judicial; la exigencia
legitima, de mas esta decirlo, de una mejor calidad y funcionamiento del Poder Judicial
y la falta de profesionales para atender esas exigencias.

El conjunto de los elementos antes descriptos, mas los problemas econémicos de
la administracion, con un achicamiento indiferenciado del aparato estatal y su retiro
paulatino, pero continuo, de politicas publicas y de su rol de estado benefactor, han
llevado a las profesiones de servicio, que suelen ejercerse en el ambito publico, a una
situacion en que sus roles han quedado poco definidos para la poblacion y para los
propios profesionales.

Desde un nivel organizacional estas profesiones se caracterizan por desarrollar
su trabajo en organizaciones que responden al esquema de una burocracia
profesionalizada, como ejemplos arquetipicos podemos mencionar la administracion de

justicia o los hospitales publicos.

Factores desencadenantes y facilitadores del sindrome de estrés laboral

asistencial
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El proceso de burnout es resultante de la influencia de agentes del entorno
social, del marco laboral y caracteristicas personales.

Variables de diverso caracter han sido estudiados como antecedentes mostrando
su capacidad predictora.

Hay modelos que explican el burnout desde una perspectiva de interaccion entre

caracteristicas situacionales (entorno laboral) como desencadenantes (estresores

laborales), organizandolos en categorias; para la investigacion en curso, se privilegio la
vision del Dr. Slipak, de estresores intra y extraorganizacionales, desarrollados en el
apartado correspondiente a estrés laboral.

Sin embargo para demostrar la pertinencia de la eleccion realizada, se expondran
brevemente los desencadenantes de Burnout, ideada por un autor dedicado al tema,
Peird (1992) quien establece cuatro categorias para el andlisis de los estresores
laborales, que, como se vera guardan correspondencia con la teoria generada por el Dr.
Slipak.

a) Ambiente fisico de trabajo y contenidos del puesto como fuente de estrés laboral:
El confort fisico percibido por la persona en su lugar de trabajo es un predictor de
importancia para el burnout y se relaciona con una baja realizacion personal en el
puesto de trabajo.

Por su lado, la sobrecarga laboral percibida es una significativa variable
desencadenante del sindrome, ya que supone un incremento de los sentimientos de
agotamiento emocional.

En cuanto al contenido especifico del puesto de trabajo, la oportunidad del sujeto
para emplear las habilidades adquiridas, la diversidad de tareas que debe realizar,
pueden constituirse en demandas estresantes del propio puesto de trabajo y una

fuente para la aparicion del burnout.
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b) Desempefio de roles, relaciones interpersonales y desarrollo de la carrera, como

desencadenantes del burnout :

Rol es el conjunto de expectativas y demandas sobre conductas que se esperan de
la persona que ocupa una determinada posicion. Una de las mas relevantes fuentes
de estrés laboral es el desempefio de roles, especificamente en lo que se refiere a la
ambigiiedad y conflicto de rol.

La ambigiiedad de rol es el grado de incertidumbre que la persona que
desempeiia determinado rol tiene en relacién al mismo , puede deberse a un déficit
en la informacidn que le restringe un adecuado desarrollo del rol.

El conflicto de rol se da ante la imposibilidad de satisfacer en forma simultanea
expectativas de rol contradictorias, el sujeto recibe dos o mas expectativas de
miembros de la organizacion que no puede satisfacer a la vez.

La ambigiiedad evoca una respuesta de caracter cognitivo aptitudinal, mientras
que el conflicto de rol evoca una respuesta de caracter emocional o afectivo de la
persona.

Las relaciones interpersonales, por su parte, también presentan efectos sobre el
sindrome de estrés laboral asistencial, y hacen referencia a las relaciones de la
persona con sus compaiieros, jefes, superiores, etc.

En lo referente al desarrollo de la carrera y las posibilidades de promocion de los
profesionales, si no son las debidas o son coartadas, se constituyen en fuente
generadora de estrés.

Estresores relacionados con las nuevas tecnologias y otros aspectos
organizacionales:

Las nuevas tecnologias pueden facilitar o dificultar el desempefio de tareas y

conllevan un cambio en las habilidades y destrezas por parte del sujeto, el cambio

Mariana | ahrneca

53



Pag.

puede efectuar a los sistemas cognitivos y emocionales dependiendo de como la
persona se ajusta al sistema.

Las dimensiones estructurales de la organizacion también revisten importancia, a
la hora de hablar de variables desencadenantes de burnout.

La centralizacion hace referencia al grado en que las decisiones son tomadas por
una persona o grupo pequefio de personas, asimismo tiene relacion con la estructura
de la organizacion, que puede ser vertical y jerarquica u horizontal vy
descentralizada.

El burnout se asocia con la falta de autonomia en la toma de decisiones como asi
también en la falta de participacion en las mismas.

Un apoyo inadecuado del grupo o falta de apoyo social en el trabajo puede

facilitar los efectos del estrés laboral sobre el sindrome.

Las variables facilitadoras pueden ser socio-demograficas, de personalidad y de
afrontamiento.

Entre las primeras se cuenta el sexo, la edad, el estado civil, la existencia o no de
hijos, la antigiedad en el puesto y en la profesion, con todo, las variables
sociodemograficas, en total, explican solo un porcentaje minimo de la varianza del
sindrome (5-15%) (Gil-Monte, Peir6,1997).

a) Sexo: se encuentran diferencias importantes en funcion del sexo en las actitudes de
despersonalizacion, siendo los varones quienes puntian mas alto.

Una explicacion tentativa puede hallarse en los diferentes procesos de

socializacion de los roles masculino y femenino. Nuestra cultura pone énfasis en el

rol femenino en lo referente a la interdependencia y a la habilidad en las relaciones
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interpersonales para cuidar a otros. Por su lado, el rol masculino exige que el
hombre no debe expresar emociones.

Es asi que, las mujeres son moldeadas socialmente para cuidad, educar y
encargarse de los niflos, la pareja, los ancianos, tal vez por esa razon, sean menos
proclives a responder en forma irritable a las personas con problemas.

b) Edad: si bien los resultados no son concluyentes, parece que a mas edad hay menos
tendencia a experimentar el sindrome de burnout .

Zabel y Zabel explican que los profesionales de mas edad han desarrollado
mejores estrategias de afrontamiento del estrés y expectativas profesionales mas
reales, en contrapartida de los profesionales mas jovenes proclives al burnout, por la
cuota de idealismo con que se inician en la carrera laboral.

¢) Estado civil: en realidad no es el estado civil en si lo que influye en el proceso de
burnout, sino el apoyo socio-emocional recibido por parte de los familiares y amigos.

Segin Leiter (1990) los recursos familiares complementan a los de los
compafieros del trabajo para aliviar el estrés laboral o prevenirlo. Se puede concluir
que la vida familiar puede influir en los sujetos en el sentido de hacerles mas
expertos en el trato con los demas y sus problemas.

d) Existencia o no de hijos: aqui tampoco los resultados son concluyentes, aunque se
piensa que los sujetos sin hijos pueden que tengan mayor tendencia a usar el trabajo
como fuente de vida social lo que los hace implicarse excesivamente con la gente del
ambito laboral y mayor riesgo de sufrir de estrés laboral.

e) Antigiiedad en el puesto y en la profesion: en concordancia con la variable edad, los
profesionales nuevos son mas jovenes e inexpertos, por lo tanto, poseen menos

estrategias de afrontamiento para prevenir las situaciones estresantes.
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Con relacion a las variables de personalidad, los hallazgos van en dos
direcciones fundamentales: la predisposicion al burnout de algunos rasgos del caracter y
cualidades aisladas de las personas, y el papel modulador de determinadas cualidades o
patrones funcionales de la personalidad, por efectos directos o indirectos. En la primera
direccion, se sabe que las personas empaticas, sensibles, humanas, idealistas, altruistas,
obsesivas, entusiastas y susceptibles de identificarse mucho con los demas, son mas
proclives al burnout (Gil-Monte, Peir6, 1997).

Las estrategias de afrontamiento empleadas por los profesionales también

han presentado efectos moduladores del burnout, los sujetos que emplean estrategias
de caracter activo o centradas en el problema, reflejan menos burnout que los individuos
que utilizan estrategias de evitacion/escape o centradas en la emocion (Ceslowitz, 1989,
Boyle y cols, 1991; Reiter, 1991).
Los sujetos con patron de personalidad A son aquellos con baja autoconfianza y locus
de control externo y experimentan mas asiduamente sensaciones y actitudes de
sindrome de estrés laboral asistencial, mientras que los sujetos con “personalidad
resistente” las experimentan con menos frecuencia.

Se caracterizan por manifestaciones de impaciencia, urgencia temporal, esfuerzo
por el logro, competitividad, agresividad, habla y gestos bruscos, compromiso excesivo
con el trabajo.

Son proclives a las enfermedades coronarias y a los problemas cardiovasculares.

Las personas pertenecientes al patron tipo B también experimentan estrés, pero
la diferencia entre ambos esta en la forma de satisfacer necesidades de éxitos y logros
debido a que este tipo de satisfaccion no asigna ni provoca los dafios fisicos y

psicoldgicos del tipo A.
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Locus de Control

Se define locus interno como la creencia de que los eventos de la vida y sus
consecuencias son controlados por las propias decisiones y acciones, mientras que el
locus externo es la creencia de que estos eventos y sus consecuencias son controlados
por fuerzas externas o por otras personas, asi como la suerte o el destino.

Los profesionales con locus de control externo experimentan con mas frecuencia
bajos sentimientos de realizacion personal en el trabajo que aquellos con locus de
control interno, ya que estos perciben que tienen mas control de la situacion, lo que
influye en las expectativas de afrontamiento en el sentido de buscar informacion,
enfrentarse el problema y recurrir mas al apoyo social. Las personas con locus de
control externo son mas proclives al desamparo y al empleo de estrategias de

afrontamiento centradas en la emocion.

Variables de personalidad de ser:
= Autoconfianza.
= Autoestima.
* Autoeficacia.

La autoevaluacion implica comprender como el individuo desarrolla actitudes
haca si mismo y como estas influyen en su bienestar personal y conducta, en sus estilos
de relacion interpersonal, la forma de manejar los problemas y la expresion y control de
sus emociones.

La autoconfianza y autoefeciencia aluden a la evaluacion de las capacidades
personales mientras que la autoestima se refiere a la evaluacion del propio aprecio. Las
creencias sobre las propias capacidades afectan a la autoestima cuando se encuentran en

relacién a actividades que poseen un alto valor para el individuo.

Mariana | ahraeea




— - Pag.

Chemiss (1993) sostiene que los sentimientos de ser competente son un fuerte
motivador para las personas y cuando éstas se frustran, los sujetos pueden experimentar
el sindrome. Tanto la frustracion como los sentimientos de fracaso provocan que el
individuo se retire emocionalmente de la situacion.

Mediante los estudios de Lee y Ashforth (1990) se ha confirmado que los sujetos
con mayores expectativas de competencia y eficiencia experimentan con mayor
frecuencia y en forma significativa sentimientos de realizacion personal en el trabajo y

en menor medida, bajos sentimientos de agotamiento emocional y despersonalizacion.

Personalidad Resistente

Kobasa y Colbs definen a la personalidad resistente como una constelacion de
caracteristicas de personalidad que funcionan como una fuente de resistencia ante
acontecimientos estresantes. Dichas caracteristicas se resumen en tres dimensiones:
compromiso, control y reto.

El compromiso se refiere a la capacidad para creer en la verdad, importancia e
interés del valor de lo que uno es y esta haciendo y la tendencia o inclinacion a
implicarse en las distintas situaciones de la vida. Esta dimension se encuentra en el polo
opuesto a los sentimientos de alienacion.

Como control se entiende la inclinacién a creer que uno mismo influye en los
eventos y resultados de sus acciones. Las personas que puntuan alto en control
minimizan las creencias de indefension ante las situaciones o eventos displacenteros y
buscan explicaciones sobre el por qué de los hechos, poniendo el énfasis en su
responsabilidad en detrimento de las acciones de otros, del azar o del destino. El reto se

sustenta en la creencia de que el cambio es la norma de la vida. Los sujetos con reto
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perciben los cambios como oportunidad para desarrollarse, buscan nuevas experiencias
y se aproximan a ellas con flexibilidad cognitiva.
En ocasiones la personalidad resistente es un modulador que reduce la

probabilidad de experimentar el sindrome de estrés laboral asistencial.

Las consecuencias del burnout

Desde el trabajo de Freudenberguer (1974) se supo que los individuos afectados
se quejaban de cansancio y fatiga, catarro cronico, jaquecas frecuentes, alteraciones
digestivas, insomnio, dificultades respiratorias, frustracion facil, poco control
emocional, etc.

Luego fueron descriptas las consecuencias para la institucion: actitudes
negativas hacia las personas que son el destino del trabajo y hacia el propio trabajo,
ausentismo elevado, uso de alcohol y otros productos toxicos, apatia, motivacion laboral
escasa o nula, baja implicacion laboral, irritabilidad hacia los colegas y hacia los
usuarios, tendencia a culpar del fracaso a los usuarios o a la institucion, resistencia al
cambio, creciente rigidez y baja creatividad.

En general, pueden establecerse dos tipos de repercusiones del burnout: para el

individuo(salud, relaciones interpersonales fuera del trabajo), y para la institucion
(insatisfaccion laboral, propension al abandono y al ausentismo, deterioro de la calidad
del servicio, etc.).

Al estar asociado a actitudes y conductas negativas e involucrar el cansancio
emocional, el burnout va deteriorando las relaciones y aumentando conflictos en el
marco extralaboral. Los sujetos con burnout tienen gran nimero de problemas

familiares, se muestran en casa impacientes e irritables y sus familiares se ven obligados
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a manejar estos sintomas. Los conflictos pueden llevar a enfrentamientos matrimoniales
y hasta la separacion (Farber, 1983; Maslach y Jackson, 1981).

Al considerar las consecuencias del burnout para la organizacion, hay que tener
en cuenta que ellas van mas alla de la institucion y afectan a toda la sociedad.

El deterioro de la calidad del servicio es quizas la repercusion mas grave del
burnout sobre la organizacion y se deriva directamente de la despersonalizacion. Se van
desarrollando actitudes poco positivas y de desinterés hacia los usuarios o asistidos, casi
deshumanizadas. Muchas veces los profesionales evitan ciertas tareas y se desentienden
del trabajo, empleando menos tiempo “desconectandose” psicologicamente de los
asistidos, cometen mas errores y se obtienen mas recriminaciones de los jefes. Al

parecer, este deterioro ocurre por una pérdida progresiva de compromiso con el trabajo.
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Perspectiva Teorica sobre el Servicio
Social

El Servicio Social desde una vision
humanistica, critica y dialdgica

Existen multiples definiciones de Servicio social, algunos lo sefialan como
ciencia, tecnologia, arte, disciplina, profesion.

Aqui nos inclinaremos por la siguiente, elaborada por Enrique Di Carlo y otros.
Definicion:

“El Servicio social es la profesion que estd especificamente orientada a tratar de
apoyar y buscar soluciones a los problemas de los sectores mas relegados de nuestra
sociedad. No entra en contacto con estos sectores con una actitud benefactora, tampoco
con una modalidad paternalista, sino que pone en ejercicio como profesion , el dominio
de conceptos sociales y de procedimientos cientificos, para incidir educativamente en la
movilizacion de los individuos y grupos humanos hacia la satisfaccion de sus
necesidades y hacia la toma de conciencia de los derechos y obligaciones que tienen
como personas y ciudadanos. En forma muy sintética, podria decirse que el A.S. trabaja
técnicamente por la justicia social, con los sectores sociales mas afectados por las

injusticias estructurales y coyunturales de la comunidad”.(14)

(14)Di Carlo, Enrique y otros. “Teoria y realidad del $.S.”. Pag. 22. Edit. Humanitas. Bs. As. 1984
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A continuacién enumeraremos una serie de conceptos tedricos que explican la
génesis del trabajo social desde el paradigma humanista dialéctico al cual adherimos.

Es entonces que serd necesario especificar la naturaleza y objetivos del servicio
social, su objeto, método y la importancia del diagnéstico.

Haremos una mencion asimismo de los enunciados o postulados éticos a los
cuales adhiere esta disciplina ya que, ademas de su gran importancia, representan una
serie de principios que en la practica cotidiana pueden aparecer como de dificil
aplicacion, pudiendo provocar en los profesionales la experiencia subjetiva de
contradiccion entre teoria y practica.

Por otro lado desarrollaremos un concepto clave para contextualizar el sindrome
de burnout en los asistentes sociales; dicho concepto es la relacién profesional, de vital
importancia ya que es en ella y a través de ella donde se plasma el trabajo social como
método de resolucion de problemas.

Se incluira en el desarrollo tedrico un apartado correspondiente a la entrevista
en trabajo social, como asi también a “el hacer”, o sea, la intervencién social.

Por Gltimo trazaremos una correlacion entre institucion y trabajo social.

1- Naturaleza y objetivos del Servicio social
I) Ayuda a individuos y grupos afectados por situaciones carenciales o con
problemas de integracion social a:
a) Resolver sus problematicas carenciales socioeconomicas (ej.: salud, trabajo,
vivienda)

b) Solucionar problemas de conducta social (ej.: drogadiccion, delincuencia)
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c) Resolver problematicas especiales de integracion social (por ej.: infancia

deprivada, discapacitados, etc.)

El concepto de adaptacion es uno de los mas controvertidos y resistidos por el
colectivo profesional.

Si bien la adaptacion social, no constituye un objetivo suficiente en el desarrollo
del ser humano con el cual el A.S. trabaja, hay que tener presente que sin
condiciones minimas adaptativas (adaptacion de normas basicas socialmente
vigentes y disciplinas como pueden ser las responsabilidades y deberes sociales
concretos) no es factible un funcionamiento social, ni la realizacion de objetivos
mas creativos, abarcativos y libres para los individuos.

El respeto por las diferencias en la validacion de los que otros piensan, no
significa aceptacion, sino respetar al otro y evitar los juicios morales. La tesis del
relativismo cultural tiene sus limites, cuando la consecuencia de una acciéon humana

es destructiva y pone en riesgo a menores, incapaces o terceros que no la desean.

II) Utiliza una metodologia educativa tendiente a desplegar las potencialidades e
impulsos sanos de los individuos y grupos tratados y a ayudarlos a darles una
expresion socializada de los mismos.

El objeto de nuestra profesion esta constituido por la unidad consciente y
actuante del ser persona y el nucleo central metodoldgico del Servicio social
profesional esta dado por el analisis critico racional (el desarrollo de los procesos
cognoscitivos implicados en toda resolucion de un problema y en toda
transformacion de una situacion humana) realizado en forma dialogica y

participativa (Di Carlo, Enrique. 1995).
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IIT) Partimos de la concepcion que el T.S. se nos presenta como un programa de
investigacion especifico, que ha elaborado una metodologia en la cual el diagnostico
social se constituye en el organizador o eje vertebrador de la misma y en un esfuerzo
de sistematizacion integrador del pensamiento y la accion.

El diagnostico organiza el pensamiento que transcurre durante la accion y
organiza también procesalmente el material que se va obteniendo de la intervencion.
“El Trabajo Social desarrolla el concepto de diagndstico social comprensivo porque
considera que es la manera de hacer inteligible la accidn que el sujeto social
desenvuelve en su medio, desde una perspectiva integral, que relaciona motivos,
valores y necesidades del sujeto, con posibilidades y oportunidades que tiene la
sociedad, logrando un mayor conocimiento en la comprension de esta relacion.”
(15)

El diagndstico nos permite aclarar, clarificar que acontecimientos y que procesos
estan interviniendo en una situacion, relacionarlos comparativamente y evaluarlos
para dar la conformacion de un determinado problema que es necesario modificar.

Si estamos hablando que algo debe hacerse es porque lo existente no es
satisfactorio y hay deficiencias, hay un bien por conquistar, transformar una
situacion, producir un mejoramiento, entonces, es aqui donde aparece el T.S. como
método de investigacion de las situaciones humanas, método que nos pone en
contacto con los procesos activos de consecucion de un fin, y donde el diagndstico
cobra su vital importancia, al permitirnos basarnos en €l, para llevar adelante un

plan de accidn, una accion transformadora.

(15)Di Carlo, Enrique y otros. “Trabajo Social con grupos y redes”. Pag. 13. Edit. Humanitas. Bs. As. 1997
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Nuestra metodologia lleva en forma implicita la nocion de la construccion de un
proyecto de vida, y aqui citamos una frase de Castilla Del Pino, quien sostiene que
“si al hombre le es factible la edificacion de un proyecto, este se podra dar solo y
gracias a la diagnosis de la situacion de ahora, y sobre esa base, de situaciones
futuras, en las que su proyecto podra verosimilmente, probablemente realizarse”.

Por lo tanto, “ sin la actividad diagnodstica el asistente social no sabria a que
atenerse, ni con qué bases justificaria un plan determinado y no otro cualquiera”.
(16)

En sintesis, “ el T.S. pone en obra un tipo de accion (plan de accion) para la
resolucion de los problemas sociales en un medio dado, que se basa en la
investigacion cuidadosa del problema y en la formacion de un JUICIO fundado
(diagnostico), sobre sus causas determinantes controlables, si no existe tal juicio

fundado, no existe accion consciente y eficaz.” (17)

IV) Uno de los objetivos especificos es promover la capacidad de apropiacion
objetiva de la realidad social, para que la persona sea capaz de construir una
posicion critica en su contexto, la funcién mas relevante que despliega el A.S. es
orientar a la comprension de si, a la conciencia de derechos, a la construccion y/o
resignificacion del proyecto vital del sujeto, el fortalecimiento de los vinculos y del

lazo social, la apertura relacional, la articulacion y el acceso a los recursos que les

(16)Di Carlo, Enrique y otros. “Trabajo Social Profesional: El método de la comunicacién racional”. Pag. 61. Edit. Humanitas. Bs.

As. 1996

(17)Di Carlo, Enrique y otros. “Trabajo Social Profesional: El método de la comunicacién racional”. Pag. 61. Edit. Humanitas. Bs.

As. 1996
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permitan satisfacer las necesidades por las que nos consultan. Dicha funcidn se concreta
en diferentes roles instrumentales que aparecen como necesidad emergente en cada

momento del proceso: movilizador, clarificador, informador, orientador.

2- Principios del Servicio social
Fin y meta del Servicio social tienen sus raices en valores humanistas que han sido
explicitados en enunciados éticos.
Enunciados o Postulados éticos.
I) De la dignidad humana:

Inspirado en el ideal democratico del valor y la dignidad del individuo por sobre
sus circunstancias y condicion, raza, sexo, religion, conducta e ideas. Implica la
aceptacion de la diversidad humana y la individualizacion de la situacion.

Para la profesion no se trata de la igualdad estadistica propia de la masificacion,
sino de “tratar lo diferente como diferente”, segun las palabras de Mary Richmond.

La igualdad para el Trabajador Social consiste en el reconocimiento a todo ser
humano del derecho a darse sus propias orientaciones de valor y vida, dentro de los
limites de la convivencia y de la realizacion de su propia dignidad, lo cual viene

asociado al derecho de toda persona a contar con las condiciones de bienestar.

I) De la perfectibilidad humana:

Inspirado en el derecho de igualdad de oportunidades para que todas las
personas puedan alcanzar un desarrollo humano auténtico, armonico, integrador. Sin
embargo sabemos que en la realidad en la cual estamos insertos se estd muy lejos de
alcanzar este ideal. Tal vez sea probable que nuestra contribucion pase por promover

un cambio de mirada, un pasaje de la consciencia ingenua a la consciencia critica en
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relacion con las multideterminaciones de los problemas sociales y las distintas

implicancias, funciones, derechos y responsabilidades de los involucrados.

III) De la sociabilidad esencial de persona:

Posee su raigambre en la necesidad social como condicion de existencia
humana, es decir “lo social como constitutivo del hombre”. El pleno desarrollo
humano acontece en la relacidn, en un proceso evolutivo y ciclico donde se
organizan y estructuran organismos, yo y medio social.

La accidn del A.S. pasa por contribuir en estos procesos a través de comprender
la dialéctica individuo-sociedad, la influencia que ejercen las caracteristicas objetivas

del medio en los actos humanos y la forma en que cada persona lo registra.

Principios Operacionales
e La autodeterminacion, refiere al estimulo por parte del A.S. al ejercicio de la
libre participacion y eleccion y de la responsabilidad por las decisiones.
Implica reconocer la capacidad de autonomia y el reconocimiento de la
condicion de sujeto con intereses propios.
e Respeto por los valores, patrones y pautas culturales.
e Oportunidad para el cambio.

e Actuacion dentro de una perspectiva global de la sociedad.

3- La Relacion Profesional
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El Servicio social se caracteriza por buscar la resolucion de problemas y la
transformacion de situaciones sociales, basandose en una relacion dialégica con los
sujetos implicados, A.S. — Asistido.

Se exige al A.S. el establecimiento de una relacion profesional; si bien es cierto
que va a brindar soporte emocional, el apoyo es sostén emocional, la ayuda tiene
mejores oportunidades cuando se construye una relacion diferente de la filial, fraterna o
amistosa. La relacion es horizontal en tanto relacion humana y asimétrica en tanto
relacion profesional. La persona se encuentra en desventaja por la disminucion o
pérdida de la capacidad de objetivar la realidad. Parte de la circunstancia vital no esta a
su cargo. Recurre al A.S. que “sabe” y “tiene” lo que el sujeto no “sabe” ni “tiene”, y
esto se da asi, aun cuando el A.S no maneje su poder técnico para aconsejarlo,
concientizarlo o prescribirlo. En la medida que pueda evitar el abuso de poder y la
manipulacion, podra ejercer su rol para problematizar en lugar de transmitir, para
favorecer la expansion de la consciencia critica en lugar de concientizar, para guiar un
proceso de deliberacion comin que genere una respuesta en lugar de prescribir una
respuesta.(18)

La idea de que la relacion personal entre el Asistente Social y el asistido es
relevante porque contribuye a que la persona aprenda a ayudarse a si misma, es una de
las mas antiguas en el T.S.

Toda relacion que fomenta el desarrollo, como la que se establece entre A.S.-
Asistido, contiene elementos de aceptacion y expectacion, de apoyo y estimulo.

El concepto de aceptacion hace referencia a una cualidad, una disposicion

(18)Castellanos, Beatriz. “Aportes de la Bioetica al S.S. Criterios valorativos implicados en la préctica profesional”. Revista Etica y

T.S. Pags. 8 y 9. Publicacion del colegio de A.S. y/o Trabajadores Sociales Prov. Bs. As. distrito Mar del Plata. Julio 2000.
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especial a la apertura al otro, a prestarse como auxiliar del otro en sus dificultades
(propededtica).

La sefial caracteristica de una relacion profesional es su intencionalidad
consciente, que se basa en el conocimiento de que es lo que debe hacerse para alcanzar
el objetivo.

Cuando dos personas se embarcan conjuntamente en la resolucion de un asunto
de importancia vital, por lo menos para una de ellas, y en el transcurso de esta situacion
se dan altibajos, la relacion, por mas estable que sea, puede sufrir cambios o
alteraciones.

Es por esto, que no alcanza con “establecer” una buena relacion de trabajo, sino
que a lo largo del proceso el profesional se debe “trabajar” la relacion.

Esto suele suceder con los fenémenos denominados de “transferencia” o
“reacciones de transferencia”.

A toda relacion con carga emocional llevamos actitudes y sentimientos
conscientes 0 inconscientes que tuvieron su origen o corresponden a otras relaciones
importantes. Los elementos transferidos de atraccion o rechazo, deseo o defensa, agrado
o desagrado, aparecen espontaneamente emergiendo en cualquier momento de la
relacion.

El concepto de transferencia hace mencion a las actitudes, sentimientos y
necesidades transferidos de otras relaciones anteriores, se utiliza para indicar la
presencia de reacciones y efectos innecesarios y fuera de lugar en la situacion de
resolucion de problemas que aparecen tan inadecuados o desproporcionados, que s6lo
queda asignarlos a cualquier otra situacion.

El concepto de “reaccion de transferencia” se refiere a expresiones esporadicas y

transitorias, son situaciones que no se caracterizan por su persistencia.
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Por su parte, el A.S. puede transferir inconscientemente a la relacion ciertas
reacciones positivas o negativas, que en la realidad no tendrian razén de ser, por €;.

Desconfianza, resquemor, adhesion profunda, cuando esto sucede nos
encontramos ante un fendmeno de contra-transferencia, o sea, transferencia realizada
por la persona (A.S.) cuya mision consiste en ayudar.

Para finalizar, basta decir que la relacion profesional establecida entre
A.S./asistido “...se caracteriza por los siguientes rasgos: cordialidad, receptividad y
simpatia; aceptacion de la persona tal como es, expectacion de que con ayuda, se
esfuerce en transformarse o transformar su situacion; proposito, objetividad y objetivo,
capacidad y voluntad de prestar ayuda; autoridad conferida por la experiencia y el
cargo. La tarea consciente de resolucion de problemas tiene lugar en esa matriz

dinamica de aceptacion y expectacion, seguridad y estimulacion.” (19)

4- La entrevista en Trabajo Social

Es la habilidad mas importante y la que se emplea con mas frecuencia en el Trabajo
Social.

Una de las definiciones mas caracteristicas de la entrevista es: conversacion con un
proposito deliberado, aceptado mutuamente por los participantes.

Dado que la entrevista tiene un determinado propdsito, su contenido se elige para
facilitar la consecucion de dicho proposito.

La caracteristica distintiva de la entrevista en T.S. es su preocupacion por la personas

en el desempefio de sus papeles sociales y en sus relaciones con las instituciones

(19)Perlman, Helen Harris. “El Trabajo Social individualizado”. Pag. 111. Ediciones Rialp, S.A. Madrid/México. 1965
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sociales. Se privilegia la nocion de relacion entre las personas y su entorno social como
foco de la actividad del A.S.

Existen diferentes propositos de las entrevistas en el T.S.:

* Entrevistas informativas o de estudio social, cuyo propodsito es conseguir una

imagen “concentrada” del individuo, grupo o comunidad en términos de su

funcionamiento social. La informacion recogida permite al A.S. entender al asistido
en relacion con la situacion del problema social.

« Entrevistas para diagnosticar y tomar decisiones, las cuales facilitan las

decisiones administrativas. El objeto de este tipo de entrevista es obtener

informacidn que sirva para tomar las decisiones pertinentes.

* Entrevistas terapéuticas, que tienden a efectuar un cambio en el asistido, en su

situacion social o en ambos. La meta es arribar a un funcionamiento social mas

efectivo de parte del asistido como consecuencia de los cambios terapéuticos.

Una entrevista es una forma especifica de comunicacion, y la relacion (segin los
términos en que fue definida en el apartado anterior) es el puente de comunicacion entre
las personas.

Los mensajes pasan por este puente con mayor o menor dificultad, segin sea la
naturaleza de la interaccion emocional entre las personas. Las cribas y barreras de tipo
emocional y social decrecen o se hacen mas permeables cuando existe una buena
relacion.

“El proceso de la entrevista es el movimiento dinamico realizado conscientemente y
a través de etapas sucesivas para lograr el proposito de la entrevista.

Dentro del T.S., los pasos consecutivos en el proceso de resolver problemas

(estudio, diagnosis y tratamiento), o sea, recopilacion de datos, valoracion de datos e
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intervencion no estan claramente delimitados. De manera similar, en una entrevista las
actividades de la fase introductoria no estan exactamente diferenciadas de las de la fase
intermedia o de desarrollo, las que a su vez estan claramente delimitadas de las de la
fase final o de terminacion.

El proceso es algo asi como una sinfonia. Aunque en un momento determinado una
fase, un tema, pueden ser dominantes, los otros pasos del proceso pueden ser oidos y
silenciados en la profundidad™. (20)

Cabe aclarar que la responsabilidad de llevar adelante la entrevista en persecucion
del propdsito descansa sobre el A.S.

La fase inicial de la entrevista es de suma importancia, el entrevistador debe asumir
como prioridades el apoyar y socializar la entrevista. La fase introductoria tiene como
fin: conocerse, iniciar el proceso de encuentro y decidir sobre un propdsito u objetivo
mutuamente aceptable.

El paso siguiente en el proceso, la fase de desarrollo es el cuerpo principal de la
entrevista y esta dirigido a realizar el proposito convenido. Cuestiones claves en esta
fase son el campo, la profundidad y la transicion.

El campo, area o tépico que se quiere investigar, requiere destreza en el empleo de
asertos, de comprension, en resumir y en la idoneidad para hacer preguntas.

La profundidad hace referencia a cuanto es necesario ahondar en algunos de los
topicos, de acuerdo a su importancia y a la consecucion del proposito.

Las transiciones se producen cuando un topico ha finalizado, resulta ser

La fase final de la entrevista es la terminacion. La entrevista es un sistema creado
Ad Hoc para realizar un proposito. Cuando este es alcanzado, el sistema debe

disolverse.

(20)Kadushin, Alfred. “La entrevista en el Trabajo Social”. Pag. 113. Edit. Extemporéneos. México. Abril 1983
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Al acercarse al final, debe haber moderacion de los sentimientos y reduccion de la
intensidad del afecto.

El entrevistado debe estar emocionalmente tranquilo cuando se concluya la
entrevista.

La entrevista debe terminar antes de que los participantes se encuentren fisica y
emocionalmente fatigados.

Asi como la entrevista empieza antes de comenzar, con los preparativos tanto del
entrevistador, como del entrevistado, termina antes de acabar. El proceso de la
entrevista continua después de haber culminado el encuentro, en la mente de los
participantes. La terminacion debe ser gradual, debe comprender una preparacion

adecuada y debe ir seguida de una crénica de la entrevista.

5- El “hacer” en Servicio social. La intervencion social.

Para desarrollar este topico nos remitimos a los conceptos teoricos elaborados
por la autora Cristina de Robertis , en su libro “Metodologia de la intervencion en
trabajo social”, capitulos 9y 10.

El lugar donde acude una persona buscando ayuda para solucionar sus
problemas, se lo denomina, en forma general, organizacion o institucion.

Las instituciones presentan varias tipologias, aunque para clasificarlas basta
referirlas a tres factores fundamentales, a saber: de donde proceden sus recursos
economicos, de donde viene su autoridad profesional y cudles son sus funciones y

campo especifico de trabajo.
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Cada institucion u organizacion esta ideada para expresar las intenciones de la
sociedad, o alguna parte de ella, con respecto al bienestar social, para lo cual traza un
programa para resolver los tipos de necesidad que caen bajo la esfera de su accion.

A su vez, la organizacion posee una estructura mediante la cual organiza y
delega sus responsabilidades y procedimientos, asi como también las normas de
gobierno a través de las cuales estabiliza y sistematiza sus operaciones.

El A.S. representa a la institucion en su cometido de ayudar a resolver
problemas, sin embargo mas alld de esta representacion, el A.S. es ante todo un

representante de su profesion.

Se tratara aqui del “hacer”, lo que hace el A.S., del contenido de las acciones que
lleva a cabo, de las intervenciones mas corrientes empleadas por los Asistentes Sociales,
las que intentan actuar sobre la situacion de los individuos, de las familias, de los
pequefios grupos.

Las intervenciones se clasifican en dos grandes grupos: directas e indirectas.

41.- Las intervenciones directas:

Son las que se dirigen al asistido en una relacion frente a frente. El asistido
esta presente y es actor tanto como el A.S.; ambos se encuentran comprometidos
en un proceso que los modificara a los dos y que introducira cambios tanto en

uno como en el otro.

A- Clarificar — Apoyar
Son esencialmente de relacion, el A.S. actaa utilizandose a si mismo como

instrumento, recurso, en el intercambio con el asistido.
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Estas intervenciones tienen por finalidad permitir al asistido analizar los
distintos aspectos de su situacion (clarificacion), restaurar o afirmar su confianza
en si mismo (apoyo) y comprender mejor su propio funcionamiento en su

relacion con los otros (conocimiento de si).

B- Informar — Educar

Son aquellas en las que el profesional utiliza fundamentalmente sus
conocimientos y su saber para responder a las necesidades del asistido,
brindandole su conocimiento en distintos campos: legislacion social, derecho de
los usuarios, recursos y organismos existentes y sobre todo lo que concierne al
aprendizaje en el campo de la salud, la alimentacion, los cuidados de los nifios

pequefios, la organizacion familiar, etc.

C- Persuadir — Influir

En trabajo social distintas formas de intervencion utilizadas usualmente
tienden a ejercer (en forma consciente y querida) influencia sobre el asistido, a
fin de llevarlo a modificar su situacion o a realizar o no realizar tal o cual cosa.

Las intervenciones de este tipo pueden ser rechazadas, apelando que van en
contra de la autodeterminacion de las personas; sin embargo tanto el consejo,
como la confrontacion y la persuasion que tienden a influir en un cierto sentido
en las decisiones del asistido, adquieren toda su significacion cuando se analizan

los elementos contradictorios de una situacion especifica.

D- Controlar — Ejercer la autoridad
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Los objetivos de estas intervenciones son imponer al asistido coacciones y

limites, como asi también ejercer sobre €l una cierta vigilancia.

El trabajo de seguimiento: son las entrevistas o las visitas con asistidos que
ya no son seguidos regularmente por el A.S., pero cuya situacion fragil o
endeble hace pensar en dificultades periddicas o periodos de crisis. Esta
forma de control se utiliza a menudo en higiene mental, con enfermos
estabilizados, y también con ex —alcohdlicos y ex —drogadictos. Tiene por
finalidad ejercer una vigilancia discreta y prevenir una eventual recaida o
deterioro de la situacion.

Imponer exigencias y limites: se utiliza especialmente en las intervenciones
ante nifios, adolescentes, jovenes, y en algunos casos también con adultos.

Aqui, los Asistentes Sociales pueden tener exigencias con sus asistidos y
ponerles limites; por ej.: que asuma responsabilidades, que cumpla con lo
acordado, etc.

El control: son las intervenciones que tienen por objetivo disuadir al asistido.

Las intervenciones de control que tienen por objetivo la disuasion se
ejercen por Mandato Legal. La autoridad del A.S. se funda en al ley y ésta
legitima sus intervenciones de control, la presencia disuasiva del A.S. se da
junto a intervenciones educativas.

Se puede tratar de medidas ordenadas por la justicia y los Asistentes
Sociales representan ante el asistido la autoridad del juez. Por ej.: libertades
vigiladas, control de subsidios, etc.

“Estas intervenciones de control cuyo objetivo es la disuasion, plantean
el problema de la normalizacion, o sea, lograr la adhesion del asistido a las

normas sociales que exigen un cierto tipo de comportamiento (no robar, no
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prostituirse, no beber). Esto antes, por supuesto, de que otras estructuras se
ocupen de ello mediante la represion, la prision o la hospitalizacién en un
establecimiento psiquiatrico...Las intervenciones de control con finalidad
disuasiva(lo mismo que otras en las que predominan el mandato de la
sociedad y la funcion de representante de la sociedad) plantean problemas a
muchisimos A.S, cuestionan nuestra actividad y nuestros valores

ideologicos™(21).

E- Poner en relacién — Crear nuevas oportunidades

Varias intervenciones de los Asistentes Sociales que tienen como objetivo
ampliar el horizonte relacional de los asistidos, ampliar sus marcos de vida y
referencia y facilitarle el acceso a nuevas experiencias que los enriquezcan y les
produzcan satisfaccion. Se incentiva también la utilizacion y creacion de

estructuras del medio y la participacion en ellas.

F- Estructurar una relacion de trabajo con el asistido

Tienen como objetivo procurarse los medios necesarios para lograr con €xito
el cambio que se propone. Se establece la relacién con el asistido para que
puedan elaborarse, proseguirse y, de ser posible, lograrse los objetivos de
cambio.

Implica la estructuracion en el tiempo, la utilizacién del espacio y la

focalizacion en objetivos precisos.

(21)De Robertis, Cristina. “Metodologia de la intervencién en T.S.”. Pag. 160. Edit. E1 Ateneo. Argentina. 1983.
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Los diferentes tipos de intervencion indirecta son los que hace el A.S.
fuera de la relacion personal con el asistido. Se trata de acciones que el A.S.
lleva a cabo con la finalidad de organizar su trabajo, planificar acciones que se
haran mas adelante con el asistido y, también, acciones en beneficio del asistido,
pero sin la participacion activa de éste. El A.S. se convierte en actor para el
asistido.

Las intervenciones indirectas son numerosas y variadas, ocupan un lugar
importante en el tiempo de trabajo y en la determinacion de funciones de los
AS.

Como ejemplos, podemos citar los contactos y gestiones ante diversos
organismos, redaccion de informes, encuestas; e implica la organizacidn y
documentacion, la programacion y planificacion de intervenciones directas,

intervenciones en entorno del asistido, etc.

6- Institucion y Trabajo Social

“Por las caracteristicas de nuestra profesion escasamente concebimos su desempefio
fuera de otro &mbito que no sea el de una institucion. Por otra parte, de acuerdo con el
tipo de institucion, esta fija sus objetivos como tal, condicionando los programas, el
ejercicio profesional y las respuestas hacia la poblacion destinataria...Las instituciones
se crean con una funcidn, generalmente bien definida, con lineamientos de accion

tecnocraticos, saben qué quieren, por qué y para qué estan...” (22)

(22)Garcia, Alicia. “El S.S. en el sistema institucional”. Pg. 15. Publicacién S/N. S/F
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Fairchild, en su diccionario de sociologia, indica que una institucion es “una
organizacion de caracter publico y semipublico que supone un cuerpo directivo y de
ordinario un edificio o establecimiento fisico de alguna indole, destinado a servir a
algun fin socialmente reconocido y autorizado™.

Podemos considerar que existen una serie de obstaculos para una accion
profesional plena, como son los provenientes del medio de desenvolvimiento concreto
de la accion, o sea, la institucion en la cual se desempefia el A.S.; y las carencias de
organizacion y coordinacion, tanto en el medio directo de desenvolvimiento, como mas
generales.

Ahora bien ,también existen dos problemas esenciales que hacen a la formacion
profesional e impiden, como sostuvimos anteriormente una accion profesional plena; a
saber, la formacion en relaciones humanas orientada casi exclusivamente al usuario o
asistido, y la consideracion de la institucion como recurso en su proyeccion al medio y
no como campo en si misma para operar profesionalmente.

No solo se debe reconocer lo que esta mal, sino que se tienen que implementar
acciones para intentar una modificacion, para que tanto el modelo institucional como el
profesional puedan ser compatibles: la institucion llega a la realidad, a través del
profesional con el modelo institucional. Pero a la vez, el profesional que esta en
contacto con la realidad a partir del modelo profesional, influye en esa realidad y en la
institucion, entonces es el profesional el que debe comenzar a poner en juego las reglas
que faciliten que ambos modelos (institucional y profesional) sean compatibles. E1 A.S.
debe realizar educacion social institucional para la consecucion de este fin.

Se considera que a través de su insercion institucional el A.S. es un agente que
contribuye a una mayor eficacia y humanizacién de las instituciones en las que actua.

Sin embargo existe el peligro de que determinado marco de actuacion fuertemente
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burocratico, pueda ir haciendo olvidar al A.S. esta dimension humanizadora de su
trabajo.

“En los ordenes jerarquicos institucionales, los espacios no se ganan con una
buena declaracion de principios, tampoco desde la vereda de enfrente, o enquistados
puertas adentro. Lo fundamental, es lograr que las instituciones comprendan que el
desconocimiento de la identidad de un servicio, el menoscabo de su jerarquizacion, es
en Ultima instancia, lo mismo que ofrece a los destinatarios a los cuales ese servicio

llega...”. (23)

(23)Garcia, Alicia. “El S.S. en el sistema institucional”. Pag. 16. Publicacion S/N. S/F.
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La Profesion de Asistente Social dentro
del Poder Judicial.

Caracterizacion de la funcion de Perito

1- Generalidades

El Perito: es el tercero, auxiliar del juez, que dotado de conocimientos especiales
que el juez no esta obligado a tener, es llamado por éste en un proceso a dar su opinion
fundada, cuando la apreciacion de los hechos controvertidos requieren conocimientos

especiales en alguna ciencia, arte, industria o actividad técnica especializada. (24)

A continuacidn se transcribe la Resolucion 579/86 que detalla las incumbencias
profesionales de los titulos de A.S., trabajador social, licenciado en servicio social y
licenciado en trabajo social, para aquellos que desempefian sus funciones como peritos

sociales dentro de las distintas dependencias del Poder Judicial.

Estos profesionales pueden:

I- Promover la participacion organizada de personas, grupos y comunidades
para mejorar su calidad de vida.

II- Realizar acciones de promocion, asistencia y rehabilitacion social de
personas y grupos.

III-  Realizar acciones a nivel individual-familiar, grupal y comunitario que
favorezcan el ejercicio, la rehabilitacion y el desarrollo de conductas

participativas.

(24) Witthaus, Rodolfo. “Prueba Pericial”. Pag. 24. Edit. Universidad. Bs. As. 1991,
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Realizar acciones tendientes a prevenir la aparicion de problemas
sociales y/o de sus efectos.

Promover la creacion, desarrollo, mejoramiento y adecuada utilizacion de
los recursos de la comunidad.

Realizar acciones tendientes a mejorar los sistemas de relaciones y de
comunicacién en los grupos para que estos logren, a través de la
autogestion, su desarrollo integral.

Brindar orientacion y asesoramiento en materia de accion social a
personas, grupos e instituciones.

Capacitar y orientar a individuos, grupos y comunidades para el empleo
de sus propios recursos en la satisfaccion de sus necesidades.

Organizar, administrar, dirigir y supervisar instituciones y servicios de
bienestar social.

Elaborar, conducir, ejecutar, supervisar y evaluar planes, programas y
proyectos de accion social.

Elaborar, conducir, ejecutar, supervisar y evaluar planes, programas y
proyectos de promocion comunitaria.

Realizar estudios diagnosticos de la realidad social sobre la que se debera
actuar.

Participar en la investigacion y en la elaboracion, ejecucion y evaluacion
de planes, programas, proyectos y acciones de distintas areas, que tengan
incidencia en lo socio-cultural.

Asesorar en la formulacion, ejecucion y evaluacion de politicas
tendientes al bienestar social.

Realizar estudios e investigaciones sobre:
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e La realidad socio-cultural y los aspectos epistemologicos del area
profesional para crear o perfeccionar modelos tedricos 'y
metodologicos de intervencion.

e Las causas de las distintas problematicas sociales y los factores que
inciden en su génesis y evolucion.

XVI- Realizar peritajes sobre distintas situaciones sociales.

A continuacion se realizara una breve descripcion de las dependencias judiciales
relevadas por contar en su personal con peritos sociales.

Sin embargo podemos afirmar que es comun para todas ellas que el Servicio de
Asistentes Sociales realice informes ambientales destinados a establecer un diagnéstico
situacional que contemple las condiciones socioecondmicas, pautas de vida e
interrelaciones entre las partes intervinientes en los casos propios de cada fuero,
pudiendo realizar entrevistas personales destinadas a la verificacion y determinacion de
la problematica segun los datos recogidos; por otro lado pueden también realizar
informes vecinales y entrevistas en distintas instituciones para recoger toda la
informacion inherente a cada caso (por ejemplo: hospitales, escuelas, lugares de trabajo,

etc.).
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Asesoria Pericial

Su funcionamiento se rige por Acordada 1793/78, Reglamento de la Direccion
General de Asesoria Pericial (del 27/06/78).

La Asesoria Pericial del Depto. Judicial Mar del Plata, depende de la Suprema
Corte de Justicia de la Provincia de Buenos Aires y de la Direccidn General de Asesoria

Pericial, con sede en La Plata.

Reglamento de la Direccion General de Asesoria Pericial del Poder Judicial.
Art. 1.- La Direccion General de Asesoria Pericial del Poder Judicial sera el organismo
encargado de producir los informes técnicos periciales que le sean requeridos
judicialmente o por expresa disposicion de la Suprema Corte de Justicia, en virtud de

disposiciones legales en vigencia.

De los Peritos

Art. 7.- Los peritos prestaran juramento al asumir sus cargos ante el Presidente de la
Suprema Corte de Justicia.

Art. 9.- Los peritos deberan concurrir diariamente a sus despachos debiendo prestar en
forma inmediata la colaboracién que le sea requerida por los Magistrados, Funcionarios
y miembros del Ministerio Publico del Poder Judicial de Buenos Aires.

Art. 11.- Los integrantes de la Asesoria Pericial estaran obligados a la actualizacion
cientifico-técnica correspondiente a su especialidad.

Art. 12.- Los peritos de la Asesoria Pericial producirdn sus informes dando estricto

cumplimiento a los plazos fijados.
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Art. 34.- Corresponde al Servicio de Asistentes Sociales:

a) Practicar informes ambientales para establecer un diagnostico situacional de las
condiciones socio-economicas, pautas de vida e interrelaciones entre las partes
intervinientes en los casos de adopcidn, insania, divorcio, tenencias, curatelas,
inhabilitacion, homicidios, dafios y perjuicios, desalojos, sucesiones, robos, hurtos,
estupro y realizar las entrevistas personales destinadas a la verificacion y
problematica de los datos recogidos.

b) Realizar informes vecinales, entrevistas en instituciones, clinicas neuropsiquiatricas,
hospitales, establecimientos educacionales y lugares de trabajo para recoger

informacion inherente a los distintos casos.
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Centro de Asistencia a la Victima

Objetivos: Ley 12061 Art. 35 al 40

e Apoyar a la Victima conteniéndola e informandola.

e Acompafiamiento y asesoramiento desde el Servicio social del centro.

e Asesoramiento y acompaflamiento en todas las instancias judiciales que se deban
seguir.

e Asistencia genérica y técnica desde los primeros momentos de su intervencion, la
policia y el Ministerio Publico Fiscal, suministraran a quien alegue verosimilmente
su calidad de victima, se lo proveera gratuitamente a fin de que acceda

legitimamente al procedimiento judicial.

Por otra parte las Asistentes Sociales como peritos responden a los siguientes
objetivos:
¢ Intervencion y seguimiento en diferentes causas.

e Defensa de la comunidad, aportando elementos para una mejor administracion de la

justicia.

Poblacion a la que atiende: Todas las personas victimas de los siguientes delitos:

e Lesiones.
e Amenazas.
e Delitos contra la integridad sexual.

e Impedimento de contacto Ley N° 24270
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e Alimentos Ley N° 13944
e Suposicion y supresion del estado civil.

e Abuso de armas Codigo Penal 104/105.
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Curaduria Oficial de alienados

La Curaduria General de Alienados es un organismo del Poder Judicial de la
Provincia de Buenos Aires, creado en el afio 1978 por acuerdo de la Suprema Corte
Provincial (Acordada N° 1799). En el afio 1989 se introducen a través de las Acordadas
N° 1989 y 1990 modificaciones normativas que son las que rigen sus funcionamientos a

la fecha.

Dicha normativa prevé, ademas de este organismo central con asiento en la
ciudad de La Plata, la creacion de Curadurias Oficiales Zonales, que cumplen sus

funciones especificas en varios departamentos judiciales simultaneamente .

Actualmente existen seis, con asiento en las ciudades de San Nicolas, San

Martin, Mordn, La Plata, Bahia Blanca y Mar del Plata.

Funciones

Las funciones centrales asignadas a este organismo son de dos érdenes:

1. De Representacién: de aquellas personas que habiendo sido declaradas insanas no
cuentas con familiares en condiciones de asumir el rol de curador y a su vez
carecen de recursos para que dicha representacion sea ejercida por un abogado de la
matricula (con caracter privado).

2. De Asistencia: de aquellas personas que sufriendo algin padecimiento psiquico
cometen un delito y son sobreseidas en razon de su enfermedad por inimputabilidad

(art. 34 CPP).
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El primer grupo es estable y acumulativo ya que permanece vinculado a la institucion de
por vida. La funcion solo cesa por rehabilitacion en juicio del declarado insano,
designacion de otro curador o fallecimiento del causante. El grupo de los asistidos en
cambio, es fluctuante, ya que la intervencion de la dependencia cesa con la reinsercion

socio-familiar del inimputable.

En sus origenes la Curaduria Oficial, desde estas dos funciones trabajo por la
externacion de aquellas personas “olvidadas™ principalmente en el Hospital Dr.
Alejandro Ko y en la Unidad Penal X, ambos situados en la localidad de Melchor
Romero, partido de La Plata. En el primero se hallaban los pacientes de internacion
prolongada y en el segundo los inimputables, con causas en tramite en los tres
departamentos judiciales asignados a la Curaduria Oficial, que por distintas razones no

habian visto modificada su situacion por afios.

Caso por caso, se analizo la problematica desde el punto de vista juridico y Socio
Asistencial y se comenzd a trabajar en consecuencia, obteniéndose un elevado nimero

de externaciones.

Objetivos Institucionales

El objetivo inicial, orientado a la integracion de las personas con internaciones
manicomiales prolongadas al medio social, se ampli6 y perfecciono a través del tiempo

generando diferentes formas operativas y desagregando nuevos objetivos.
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Juzgados de Menores N° 1 y2

Estructura interna u organizacional:

e Objetivos o metas principales:
El objetivo general del Juzgado de Menores es la proteccion integral del menor.
Tiene competencia exclusiva para decidir sobre la situacion del menor en estado de
abandono o peligro moral o material, debiendo adoptar todas las medidas tutelares

necesarias para dispensarle amparo.

e Sistema normativo por el que se rige:
Decreto Ley 10.067. sancionada y promulgada el 25/10/1983 por la Junta

Militar en la ciudad de La Plata, Prov. de Buenos Aires.

e Configuracion de la autoridad:

Segun los articulos 2, 5, 6, 7 y 8 de la Ley 10.067, el Fuero Judicial para
menores de edad esta integrado por Jueces con competencia para decidir sobre la
situacion del menor. El Asesor de Incapaces en su caracter de representante del
menor y de la sociedad se halla investido de todas las atribuciones necesarias para
controlar el efectivo cumplimiento de las normas destinadas a protegerlo. La
Subsecretaria es la encargada de planificar y ejecutar —por si o a través de las

Municipalidades- la politica general de la minoridad.
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Los secretarios cumplimentan todas las medidas ordenadas por el Juez y pueden ,
por si, requerir documentos e informaciones de conformidad con el estado de la
causa y dictar las providencias de mero tramite.

Cada Juez sera asistido por personal técnico constituido por un médico
especializado en psiquiatria infanto-juvenil, un auxiliar psicologo, y asistentes

sociales con titulo habilitante reconocido oficialmente.

Competencia:

Segtin el articulo N°10, los Juzgados de Menores son competentes: cuando
aparecieren como autores o participes de un hecho calificado por la ley como delito,
falta o contravencion, menores de 18 afios de edad.

Cuando la salud, seguridad, educacion o moralidad de menores de edad se hallare
comprometida por actos de inconducta, contravenciones, o delitos de sus padres,
tutores, guardadores, o terceros; por infraccion a las disposiciones legales referentes
a la instruccidn y al trabajo; cuando por razones de orfandad o cualquier otra causa,
estuviesen material o0 moralmente abandonados, o corrieren peligro de estarlo, para
brindar proteccion y amparo, procurar educacion moral e intelectual al menor y para
sancionar en su caso, la inconducta de sus padres, tutores, guardadores o terceros,
conforme a las leyes que rigen en materia de minoridad y a las disposiciones de la
presente. Para disponer todas aquellas medidas que sean necesarias para otorgar
certeza a los atributos de la personalidad de los menores bajo su amparo, y lograr su

mas completa asistencia.
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e Procedimiento:

Los casos se recepcionan a partir de denuncias (de profesionales, de particulares, e
incluso con reserva de identidad), por derivacion, o por demanda espontanea.

Al iniciarse una causa se realizan tres informes, conforme a los articulos 23 y 24: el
informe médico-psicologico, el cual versard sobre las condiciones de salud del
menor; sus antecedentes hereditarios, y las enfermedades padecidas por él y sus
familiares directos. Debera consignar, igualmente, datos antropoldgicos, la diagnosis
y el respectivo pronostico.

La psicologa realizara el informe correspondiente, donde se consignen, las
caracteristicas psicologicas del menor y un dictdmen acerca del destino y
ocupaciones apropiadas a su personalidad.

El informe de ambiente, deberd ser efectuado por A.S. y consignara. entre otras
circunstancias, la escolaridad, vivienda, ocupacion, situacion moral y econdmica del
menor.

Luego de cumplimentadas las diligencias necesarias en cada causa, el Juez se
expedira sobre la misma.

Asimismo se deberan realizar controles con la frecuencia que exijan las

circunstancias en cuanto a la salud, seguridad y bienestar del menor.
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Diseiio Metodoldgico
Tipo de Estudio

El estudio es de tipo comparativo , exploratorio-descriptivo.

Comparativo, ya que de dicha forma se analizaran los datos obtenidos a través
de los instrumentos a implementar, en las diferentes ciudades relevadas , Mar del Plata
y Bahia Blanca.

Exploratorio, por el proposito de “ganar familiaridad”, en este caso a través de
un relevamiento bibliografico, con el sindrome de estrés laboral asistencial o burnout.

Descriptivo, en la medida que nos permite sistematizar los datos registrados
acerca del comportamiento de las tres variables que conforman el sindrome y analizarlas
a través de su dimensionamiento, para arribar a un diagndstico el cual se vera
enriquecido con los datos del cuestionario de estresores y el analisis de las entrevistas
formales de caracter abierto tomadas al momento de relevar las encuestas.

Vemos asimismo como el estudio es de caracter cuanti-cualitativo lo que nos
posibilitara crear una lectura diferente y obtener una complejidad distinta del

fendmeno.

Lugar

Los lugares elegidos para realizar el trabajo de campo fueron las distintas
dependencias del Poder Judicial de la Provincia de Bs. As. con asiento en la ciudad de
Mar del Plata, que cuentan entre sus funcionarios a A.S.

Dichas dependencias son:

e Asesoria Pericial, con domicilio en calle Brown 1762 2° piso.

e Centro de Asistencia a la Victima, ubicado en calle Gascon 2543.
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¢ Curaduria Oficial de Alienados, sito en calle Cordoba 2647.

¢ Juzgado de Menores N° 1, con domicilio en calle Gascén 2250. Planta Baja.

e Juzgado de Menores N° 2, mismo domicilio que el anterior, 1° Piso.

Y a posteriori las mismas dependencias, pero en este caso pertenecientes al
departamento judicial Bahia Blanca, con asiento en esta misma ciudad.

e Asesoria Pericial, con domicilio en calle Vicente Lopez 153.

e Centro de Asistencia a la Victima, ubicado en calle Estomba 127 3° Piso.

¢ Curaduria Oficial de Alienados, sito en calle Vicente Lopez 157 2° Piso.

e Juzgado de Menores N° 1, con domicilio en calle Corrientes 110.

Juzgado de Menores N° 2, mismo domicilio que el anterior.

Cabe aclarar que en Bahia Blanca cuenta con otras instituciones del Poder
Judicial donde se desempefian A.S en calidad de peritos, a saber , Tribunal de Familia,
con tres A.S ;Fiscalia con un A.S ;la Asesoria de Incapaces con una A.S y la Defensoria
conotra A.S

Al ser el estudio de caracter comparativo solo se relevaron aquellas
dependencias judiciales que se encuentran en ambas ciudades, en las cuales trabajan

AS.

Poblacién

El universo de estudio esta compuesto por profesionales con titulos de Asistente
Social, Trabajador Social, Licenciado en Servicio Social y Licenciado en Trabajo
Social, que desempeifian sus funciones como peritos sociales del Poder Judicial; se
entiende por perito, al tercero, auxiliar del juez que dotado de conocimientos especiales
que el juez no esta obligado a tener, es llamado por este en un proceso a dar opinion

fundada por sus conocimientos especiales en alguna disciplina especializada.
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El grupo de estudio queda conformado por 40 peritos lo que corresponderia al

total de la poblacion elegida.

Criterios para la seleccion de la muestra.

Criterios de inclusion:

e Ser perito social del Poder Judicial de la Provincia de Bs. As. con asiento en
la ciudad de Mar del Plata y en la ciudad de Bahia Blanca, sélo en las
dependencias que estén presentes en ambas ciudades.

e Estar nombrado con cargo de perito social.

e Estar contratado como perito social.

Criterio de exclusion:

e Encontrarse con licencia cualquiera fuera la causa o en vacaciones, al
momento de ser efectuada la encuesta.

e Quedara excluido el licenciado Rubens Méndez quien trabaja en la
Curaduria Oficial de Alienados, Mar del Plata, por ser el director de la

presente tesis.
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Instrumentos de Recoleccion de Datos

1) Maslach Burnout invento M.B.I

2) Cuestionario de Estresores

3) Entrevista
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1 )Cuestionario M.B.I.

Encuesta al personal M.B.1. de Servicios Humanos.

Descripcion General:

Autoras: C. Maslach y S.E. Jackson, 1981.

Adaptacion: N. Seisdedos, Departamento de [+D de TEA Ediciones, S.A.
(Madrid).

Procedencia: Consulting Psychologists Press, Inc., Palo Alto, California, USA.
Aplicacion: Individual y colectiva, adultos; tiempo: variable, 10 a 15 minutos.
Finalidad: Evaluacion de tres variables del sindrome del estrés laboral
asistencial: cansancio emocional, despersonalizacion y falta de autorrealizacion
personal.

Material: Ejemplar autocorregible.

El cuestionario tiene una estructura tridimensional, conteniendo 22 items tipo
Lickert, para medir las variables del sujeto “quemado”, las cuales son las que se detallan

a continuacion:

a) Cansancio emocional (CE)
Sus elementos describen los sentimientos de una persona emocionalmente
exhausta por el propio trabajo; el elemento con mayor saturacion contiene una
expresion clara de dicho sentimiento: “1. Me siento emocionalmente agotado por mi

trabajo”.
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b) Despersonalizacion (DP)

Los elementos de esta escala describen una respuesta impersonal y fria hacia los
receptores de los servicios o cuidados del profesional.

Aunque son medidas separadas, estan relacionadas y se presentan como aspectos del
sindrome.
¢) Realizacion personal (RP)

Esta escala contiene elementos que describen sentimientos de competencia y
¢xito en el trabajo propio con personas. En contraste con las otras dos escalas, las
puntuaciones bajas son indicativas del sindrome; pero es independiente de ellas y
sus elementos no tienen pesos negativos en ellas. La variable puede ser considerada

como lo opuesto al Cansancio emocional y a la Despersonalizacion.
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ENCUESTA AL PERSONAL

2l

DE SERVICIOS HUMANOS

!\?'ﬂg,gy

Autores: C. Maz 2>~ 3.2 zzzny R. L. Schwab.

Copyright origine: <sulting Psychotogists Press, Palo Alto, California.
Copyrignt < 1687 =czres. SA., Madrid, Esparia.

Edita: IEAE - >icida la reproduccion total o parcial. Todos los derechos

reSeIVacos - —& =z mpreso en tinta azul. Si le presentan ofro en tinta negra,
65 Una EDI0CLE = = ceneficio de la profesion y en el suyo propio, NO LA
UTILICE - Brrmez = 3=7. ~rr=s0 en Espaia por: Graficas Celarayn, S.A. Ledn
Deposio ega: =2 =

El proposito de esta encuesta es conocer cémo consideran distintos profesionales perte-
necientes a los Servicios Humanos su trabajo y a las personas a quienes dan servicio.

Se usa el término persona para sefialar a los sujetos a los que se proporciona el
servicio, cuidado o atencién. Aunque en su labor Vd. utilice otro término (por ejemplo,
pacientes, alumnos, clientes, etc.), cuando responda a esta encuesta piense en los que
reciben el servicio que Vd. da.

Al dorso de esta pagina encontrara 22 frases relacionadas con los sentimientos que
Vd. experimenta en su frabajo. Lea cada frase y responda anotando la frecuencia con que
ha tenido ese sentimiento de acuerdo con la escald siguiente:

0 1 2 3 4 5 .-

Nunca Pocas vecesal | Unavezal | Unaspocas | Unaveza | Pocas veces Todos
afioc 0 menos | mesomenos | vecesalmes | lasemana ala semana los dias

Vea el siguiente ejemplo:
“Me siento deprimido en el trabajo”.

Si NUNCA se siente deprimido en el trabajo, debe contestar con un 0. Si esto le
ocurre alguna vez, indique su frecuencia (de 1 a 6).

Junto a las frases se le piden unos datos personales. Si alguno le parece demasiado
personal, deje el espacio en blanco. La finalidad de todos ellos es procurar conocer mejor

cémo consideran el trabajo y a las personas los profesionales que tratan con éstas en su
trabajo.

NO DE LA VUELTA A LA HOJA HASTA QUE SE LE INDIQUE.

ATIENDA A LAS INSTRUCCIONES DEL EXAMINADOR.




i . ALY VE TREWVEINGIA WE LWO JRITIIVHEIN WY
ENCUESTA ALPERSONAL (g , : ; ; 4 5 ,
D Nunca Pocas veces al | Unavezal | Unas pocas Unaveza | Pocas veces Todos
D ano o menos | mesomenos | vecesalmes | lasemana | alasemana los dias

CONTESTE A LAS FRASES INDICANDO LA FRECUENCIA CON QUE V/D. HA EXPERIMENTADO ESE SENTIMIENTO.

DE SERVICIOS HUMANOS 1. Me siento emocionalmente agotado PO Mi tTADAIO0 .......vemermesrsrssssrssrsesmossssesssssetessssssessres [ ]
DATOS PERSONALES  Marowe ura X eneieuation 2. Me siento cansado al final de [a jornada de rabaJ0 .............cvwvcimurmmssmmissssssssssisssmismis e sessssessss s D
anote el dato pedido sobre fa linea) . , - , .
Nombre: 3. Me siento fatigado cuando me levanto por la mafiana y tengo que enfrentarme con otro dia de trabajo .........cccceeveerveerecnes D
Apellidos: _ 4, Facimente comprendo COMO SE SIENEN 1S PEFSONES .....ovroeseesesrssssesesesesesssnsessmseersrssrsesese [
Sexo: [] Vartn D Mier  Edad: [ |afos 5. Creo que tralo a algunas personas como Si fUesen ODJEI0S IMPBISONAIES .....oew.werrrsersecsoeseseesconsrsesssseesnressses D
Estado civi:  [] Sotero (] Casado 6. Trabajar todo el dia CON PEFSONAS €5 UN ESMUBIZO ...ttt [ ]
(] Divordado ] Viudo 7. Trato muy eficazmente 108 Problemas e 185 PEISONES ..........ovwvemmsvsssommsmsmssssssssosesissseseososssesessmsssssesesses D
Otro . e

, 8. Me SIENt0 "QUEMAAD” POT M DGO ....vvecervrrerecenosresssmesmsssssessseesesssesesesstososesetetostesss [

Si estd casado, ¢cudntos aros lleva casado con su _ N o . )
actual pargja? | 1) afos 9. Creo que estoy influyendo positivamente con mi trabajo en 1as vidas de 108 dBMAS ........ccccovevummemsmmmsessssessimsssessssssesssrnns D
(] Mo tengo hijos. (7 i tengo s, 10.  Me he vuelto mas insensible con la gente desde que €jerzo esta PrOfESION .......revrerercee ettt [
Si tiene hijos, ;cuantos viven con usted? [ 11 hjos 11 Me preocupa el hecho de que este trabajo me esté endureciendo emOCIONAIMENIE ........ccveveerrrsrvrrmsseeerrssernssssisssees D
Nivel de estudios alcanzado: 12, M SIBMO MUY BCHVD oottt B
[ Estudios primarios (] Bachillerato superior | 13, Me SIEntO frUSHAT0 € M HADBI0 ..ot E
(] Algunos cursos universiarios [ Licenciado 14, Cre0 que estoy rabajando dEMASIAND .........vrvrvvrresrreserssescsrsrsrsrsesosesessesesesn ettt [
Otros 15, No me preocupa realmente lo que le ocurre a algunas personas a 1as Que doy SEIVICIO .....v.vecervvveeessesereeesssreeeesssissreensens E
‘A Al A \
Prefesién actual: 16.  Trabajar directamente CON PErsonas Me ProdUCE SIS ...c...cccerrvmmrurmurrmmmmssssssssses s ssssssssssssssssssssssssssssssssssonsssssonensns ;
17.  Fécilmente puedo crear una atmésfera relajada con 1as personas a as que doy SEIVICIO ..........ccccweerrrissnssisssnssisnsssns o
Situacin laboral: [ Trabajadorfio [ Contratado P ] P que doy L
Ora 18.  Me siento estimulado después de trabajar en CONtacto CON PEISONS ..........ocwvvevvesmreerssssssmscsssssssssssssssssssnisssssssrssssssssenes |:]
19.  He cONSequido MUChES COSAS GHIES € M PIOMESION ........oc..oesesessrsescesrsesntmsessses sttt [ ]

Horario: Turno .

20, M SIBMO BCADA0 ..ottt ettt et ettt [
Tiempo en su trabajo actual: [T Jafios LI Jmeses. | o gopy trabajo trato los problemas emocionales oM MUCNA CAIMA .........vcvrsesrscsrsesesrsmcsesesmesese ]
Tiempo en esta profesion: [ Jafios [ [ Imeses. | 22, Creo que las personas que irato me culpan de algunos e SUS PrODIBMAS ... ]
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2)Cuestionario para relevar estresores

organizacionales.

Se trata de un instrumento construido en escala tipo Lickert, que responde a dos

variables :estresores extraorganizacionales y estresores intraorganizacionales

Estresores extraorganizacionales

Esta primera variable tiene dos categorias, por un lado las relaciones familiares y
sociales y luego la situacion socio-economica actual .

De estas dos categorias se privilegio la inclusion solamente de la segunda de
ellas , para tener en cuenta el contexto socio-econdémico del pais, y evaluar en qué
medida es fuente de tension o estrés para los profesionales de Trabajo Social que
desempefian sus funciones en el ambito publico, en este caso el Poder Judicial. Se
considera que de esta forma, la investigacion relevara cuestiones de la realidad social
especifica de un pais como el nuestro en vias de desarrollo y articulado de forma
dependiente con los paises centrales , paises éstos ultimos donde mas fue investigado y
relevado el sindrome de burnout .

Por otro lado, y segun se apunto en el apartado correspondiente de estrés laboral,
las caracteristicas especificas y los periodos de la historia de un pais, como asi también
su situacion economica, inciden de manera directa sobre el individuo.

Esta categoria posee cinco indicadores: falta de respuestas (recursos

insuficientes); aumento de nimero de asistidos; aumento indice de violencia; mayor
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cantidad de asistidos en situacién de exclusion social; preocupacion por la situacion

socio-econdmica actual.

Estresores intraorganizacionales.

Esta variable posee cuatro categorias.

La primera es el ambiente fisico, cuyos indicadores son: espacio fisico reducido;
ruidos molestos y vibraciones; humedad, falta de ventilacion; falta de luz natural,
carencia de calefaccion o refrigeracion.

La segunda categoria corresponde a los estresores de nivel individual cuyos
indicadores son sobrecarga de trabajo; conflictos de roles; ambigiiedad de roles;
discrepancias con las metas de la carrera.

En tercer lugar encontramos los estresores de nivel grupal, categoria constituida
por los siguientes indicadores: apoyo inadecuado del grupo, falta de cohesion grupal;
conflictos intragrupales y conflictos extragrupales.

Por ultimo tenemos la cuarta categoria que responde a los estresores de nivel
organizacional propiamente dicho; conteniendo los siguientes indicadores: estilos

gerenciales; disefio y caracteristica de los puestos y fechas topes no racionales.

De esta forma, el cuestionario ideado por la tesista a partir de la teoria elegida,
siguiendo los conceptos del Dr. Slipak, sumado a la experiencia obtenida en su afio de
residencia en el Juzgado de Menores N° 2 ( Mar del Plata ) y enriquecido con sucesivas
entrevistas mantenidas tanto con la Lic. Teresa Durante, su supervisora de campo, como
ademas , con el Lic. Gustavo Fernandez, representante gremial de los A.S del Poder

Judicial ,qued¢ constituido por 28 items, redactados en forma de afirmaciones que el
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profesional tendra que responder en un tiempo no mayor de 15 minutos, pudiendo
seleccionar una opcidn de la escala que va de muy en desacuerdo a muy de acuerdo.

El instrumento fue disefiado para que los valores mas altos, negativos, registren
los estresores organizacionales mas relevantes, en concordancia con la escala del M.B.1.

Esta encuesta sera contestada inmediatamente después de haber sido tomado el
M.B.L, y nos permitira identificar cuales son los estresores en el ambiente de trabajo,
que mas afectan a los A.S. del Poder Judicial.

Se considera que esta informacion serd complementaria de la recogida a través
del M.B.I. y ambas encuestas nos permitiran realizar un mejor diagndstico sobre el

estrés laboral asistencial y disefiar estrategias preventivas mas idoneas.
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NO

Las siguientes afirmaciones son opiniones acerca de su lugar de trabajo dentro de la Institucién.
Indique, por favor, utilizando la siguiente escala de valuacion, la alternativa que mas se asemeja a su opinion.

Muy en Ni de acuerdo ni en
dml:ynerdo Desacznerdo desacuerdo i ac:erdo Muy desacuerdo
1 3

En mi trabajo hay falta de respuestas para muchas problematicas de los asistidos (recursos
insuficientes).

En la institucion donde me desempeiio estoy expuesto a ruidos molestos y vibraciones.

Me abruma el; namero de casos que tengo asignados.

Recibo ordenes contradictorias por parte de mis superiores.

Creo que mi trabajo queda reducido a la presentacion de un informe socio-ambiental.

Me cuesta sentirme respaldado por mis compaiieros.

La institucion carece de una autoridad central.

Considero que la situacion socio-econdmica actual repercute acrecentando el nimero de
asistidos.

9.  Tengo dificultades para dedicar el tiempo que me gustaria; al seguimiento de cada caso.

Gl R

10. Me gustaria poder ascender de categoria laboral

11. En mi trabajo no hay luz natural sino artificial.

12. Siento que hay intervenciones que no quiero realizar

Me cuesta mantener una relacion de companerismo con el resto de los Asistentes Sociales de la
institucion

14. Me preocupa la situacion socio-economica actual

13.

15. Me imponen fechas topes no racionales para las intervenciones que realizo

16. Siento que existen contradicciones entre mi profesion y mi funcion dentro de la institucion

17. Desconfio de algunos compaifieros de trabajo

18. Considero que hay desorganizacion administrativa dentro de la institucion

19. La institucion carece de sistema de calefaccion o de ventilacion

20. La cantidad de asistidos con los que tomo contacto, en situacion de exclusion social, cada vez
es mayor

21. Siento que existen puestos en la institucion que no estan ocupadas por personas idoneas.

22. La funcién que ejerzo en la institucion no refleja lo que es el trabajador social profesional

23. Estoy disconforme con el tratamiento institucional de algunos casos

24. Trabajo en desacuerdo con mis valores y convicciones

El 4mbito fisico donde realizo mi trabajo institucional me disgusta por tener humedad y falta de
ventilacion

26. No mantengo una relacion de compaiierismo con el resto de los integrantes de la institucién
Considero que en los ultimos afios ha aumentado el indice de violencia, producto de la
situacion del pais

28. El espacio fisico que tengo asignado en la institucion para tomar entrevistas es reducido

25

21,

e ——



Pag. 102

3) Entrevista

Se utilizara el tiempo que les demande a los profesionales cumplimentar con
ambos cuestionarios, para realizar una entrevista formal de caracter abierto a fin de

obtener datos cualitativos complementarios de los instrumentos antes mencionados.
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Receptividad al estudio por parte de los
protagonistas

En ambas ciudades hubo un alto interés sobre la tematica de la investigacion,
traducida en la buena recepcion a nivel institucional y la predisposicion de los
profesionales a participar del estudio.

Salvo pocas excepciones el sindrome de estrés laboral asistencial o burnout era
totalmente desconocido.

Solo una entrevistada manifesté haber pedido ser relevada del seguimiento de un
caso a su cargo, alegando el S.Q.T. (sindrome de “quemarse” por el trabajo), otras de
los denominaciones dadas al burnout.

La cuestion de que la entrevista debia de realizarse en el ambito laboral cuando
la persona se “encontrase en tarea”, no presentd dificultades, salvo una excepcion, y si
al momento de mi llegada al establecimiento, el Asistente Social se encontraba ocupado,
se concertaba una futura entrevista, fijando dia y horario del encuentro de acuerdo a la
comodidad del profesional.

El interés se demostrd, asimismo, por el pedido de varios Asistentes Sociales
para que se acerque bibliografia sobre el tema, algunos de ellos, inclusive manifestaron
la posibilidad de presentar el material tedrico sobre el burnout para tratarlo y discutirlo
con sus psicoterapeutas.

Cabe resaltar que la idea de ampliar el estudio original (acotado al departamento
Judicial Mar del Plata) para incluir a los Asistentes Sociales del poder Judicial de la
Provincia de Buenos Aires con asiento en la ciudad de Bahia Blanca, fue propuesta por
un par de entrevistados, alegando que de esta forma el estudio cobraria mayor impacto e

importancia.
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Esta propuesta fue, a posteriori, recogida por la tesista y consensuada con el
Director Licenciado Rubens Méndez.

Los profesionales destacaron en primer término la necesidad de conocer las
posibles consecuencias que apareja el puesto de trabajo y lo beneficioso de poder
encuadrarlas bajo la denominacion de un sindrome.

Inclusive, en visitas posteriores a cada una de las dependencias con el fin de
realizar nuevas entrevistas, tomé contacto con Asistentes Sociales ya encuestados,
varios de ellos manifestaron, como a partir del encuentro y de la aproximacion al
sindrome, fueron identificando cuestiones que hacian al nivel de estrés o tension y
pudieron visualizar situaciones laborales estresantes.

Uno de los profesionales, por su parte, pidi0 una entrevista posterior para
informarme de la utilidad que le habia dado la investigacion como asi también la
bibliografia aportada, con la cual armé una carpeta o legajo junto a su abogado para
iniciar un proceso judicial tendiente a obtener un régimen de jubilacion anticipada. En
algunas dependencias, especialmente en el fuero de Menores, como asi también en la
Asesoria Pericial, hicieron la propuesta de presentar la investigacion emprendida ante la
Asociacion Judicial, ya que a nivel gremial se esta bregando por la jubilacion
anticipada, basado en el reconocimiento de los riesgos y desgaste que el ejercicio
profesional conlleva en el Poder Judicial. También aportaron ideas sobre la necesidad
de informacion, divulgacién y concientizacion acerca de la existencia del sindrome de
estrés laboral asistencial o la posibilidad de plantear instancias de supervision, o de
pedir licencia, no ya bajo carpeta médica o psiquiatrica, sino, de ser ese el caso,
alegando el sindrome de burnout como causal.

Se destacd lo beneficioso de poseer un diagndstico del estado del colectivo

profesional en el ambito laboral especifico.
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Sin excepcidn solicitaron que se realice una devolucion del estudio, dando a

conocer los datos ya sistematizados y las respectivas conclusiones.

Puesta en practica de los instrumentos de
recoleccion de datos

Ambos instrumentos, el M.B.L. y el de Estresores fueron puestos en practica, en
el contexto de una entrevista formal de caracter abierto, (cuyo analisis y conclusiones
en tipo cualitativo se expondran mas adelante) requiriendo un tiempo que excedid
siempre los 30 minutos.

El M.B.1. fue el que mayor dificultad present6 a la hora de ser respondido, no
por las frases en si, que a modo de item habia que contestar, sino por la escala de
frecuencia elaborada en tiempo, la cual aparecidé como “arbitraria" o como no
relacionada con las frases.

Se les explico que reformulen las afirmaciones como si fueran estas
sentimientos, estados de animo o tematicas que podian llegar a plantearse con
preocupacion, asi, por €j., ante el item 22 de la encuesta “creo que las personas que trato
me culpan de algunas de sus problemas” propuse al entrevistado que mejor seria que
dijera “siento que las personas que trato me culpan de..”, y si es que alguna vez,
experiment ese sentimiento, o se encontré a si mismo pensando en dichos términos;

luego intentara dimensionarlo en frecuencia de tiempo, y asi ;Cuan seguido me
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encontré pensando en esa posibilidad ?, y a posteriori contestara con un valor de la
escala de frecuencia de sentimientos, expresada en tiempo.

Algunos de los profesionales, llegaron a la conclusion de lo dificil de mensurar
cuantitativamente sentimientos y que la encuesta refleja un modo de pensar, una
idiosincrasia de estilo norteamericano, de abordar el estudio de cuestiones humanas.

Otros, por su parte, sostuvieron que la traduccion del inglés al castellano podria
llegar a estar mal hecha.

Hubo también, por supuesto, casos que respondieron a la encuesta sin presentar
dificultades, entendiendo facilmente las consignas impresas en el anverso del ejemplar y
con las explicaciones dadas por la entrevistadora al momento de la entrega de la
encuesta.

En contrapartida, el instrumento de estresores tuvo mejor acogida y fue mas
rapidamente respondido por todos los asistentes sociales.

Algunos profesionales manifestaron un fuerte sentimiento de identificacion con
ciertas afirmaciones propuestas en el texto de la encuesta.

Se destacd, asimismo, la proximidad cotidiana y concreta de dichas
afirmaciones, acotadas e ideadas al ambito especifico de trabajo.

Por otro lado, la escala de frecuencia que variaba segun cuan de acuerdo o
desacuerdo estaba cada profesional con los items propuestos fue mejor aceptada y

comprendida.
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PRESENTACION ESTADISTICA DE LOS
RESULTADOS

Para el analisis estadistico se utilizo el programa Excel del paquete Office de
Microsoft, para la obtencion de los datos se utilizé tablas dindmicas, los graficos de

basaron en éstas.

El nivel de confianza es del 95% ya que s6lo quedaron sin encuestar 7individuos
del universo total propuesto.

En el caso del cuestionario del MBI (Maslash, Burnout Inventory) y el de
Estresores, ambos instrumentos de recoleccion de datos fueron construidos segin
escala tipo Likert, que incluye items con posibles respuestas.

El relevamiento de datos en terreno se realizo desde el dia lunes 23 de octubre de
2.000 al miércoles 1 de noviembre mismo afio, en la ciudad de Mar del Plata ; y del dia
lunes 6 de noviembre de 2.000 al dia viernes 10 del mismo mes y mismo afio en la

ciudad de Bahia blanca.

Porcentaje Poblacion Total Encuestada
MD.P.y BB.
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A continuacion se expondran los porcentajes de las variables socio-demograficas, sin
hacer un analisis de su incidencia sobre el sindrome de Burnout, atendiendo a lo
limitado de la muestra y basandonos en los estudios de Gil Monte, Peiré quienes
sostienen que dichas variables explican un porcentaje minimo de varianza.

Se realizaron 33 entrevistas sobre un universo total de 40, lo que implica que se
relevo el 82%.

En Mar del Plata, de un total de 24 profesionales fueron relevados 17,
encontrandose 5 con licencia, 1 quedd excluido por ser el director de la presente tesis y
una persona del Juzgado de Menores 1, que prefirié no participar. Se entrevisto un total
del 70,8% de la poblacion.

En la ciudad de Bahia Blanca sobre un total de 16 A.S. se entrevisté la misma
cantidad, por lo cual la tasa de respuesta es del 100%.

En la distribucion por sexo hubo un 88% de mujeres frente a un 12% de varones
en Mar del Plata.

En Bahia Blanca encontramos un 75% de mujeres y un 25% de varones.

Para el estado civil la muestra se distribuy¢ en la ciudad de Mar del Plata con el
40% casados, 24% solteros, 6% separados, 6% viudos, 12% divorciados y 12% en
pareja.

Para Bahia Blanca encontramos un 69% casados, 19% solteros, 6% separados y
un 6% divorciados.

Para los afios de trabajo en la institucion, en la frecuencia de 1 a 10 afios
encontramos un 18%, de 10 a 20 un 53% mas de 20 un 29%, para la ciudad de Mar del
Plata.

Para Bahia Blanca, para las mismas frecuencias encontramos, 62%, 38% y 0%.
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Porcentaje Poblacion Encuestada
Mar del Plata

1%

Porcentaje Poblacion Encuestada
Bahia Blanca
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Composicion de la Poblacién por sexo
M.D.P.

Composicion de la Poblacién por sexo
Bahia Blanca
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Composicién por estado de convivencia
M.D.P.

Viudo separado

Divorciado
12%

Casado
40%
Composicion por estado de convivencia
Bahia Blanca
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Afos en el trabajo en la Institucién
M.D.P.

__t1a10

53%

Aiios en el trabajo en la Institucion
Bahia Blanca

1210
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Escala MBI (Promedios) Bahia Blanca
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Promedio de Respuestas Escala M.B.I.
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Promedio de Respuestas Escala M.B.I.
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Sub. Escala MBI por Centro
Bahia Blanca
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Escala Estresores (promedios) Bahia Blanca
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Respuestas Promedio Esc. Estresores Bahia Blanca
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Conclusiones

Para poder realizar una lectura adecuada de los datos estadisticos recogidos a
través del M.B.1, es necesario tener presente la significacion de los siete puntos de la
escala de Lickert empleada :

0 = nunca

1 = pocas veces al afio 0 menos
2 = una vez al mes 0 menos

3 = unas pocas veces al mes

4 = una vez a la semana

5 = pocas veces a la semana

6 = todos los dias

Una primera observacion de tipo general de los resultados es que todos los
elementos que componen el Cansancio Emocional, se sitian en el valor 3, que
representa la opcion media de la escala , indicando que los sentimientos que constituyen
la variable abordada aparecen pocas veces al mes , experimentando una leve inclinacion
hacia la derecha de la tabla ( mas frecuencia en esos sentimientos), puntuando la
muestra de Mar del Plata un 3,46% y un 3,22 % Bahia Blanca.

Todos los elementos que componen la variable Despersonalizacién se sitian
hacia la parte izquierda de la tabla ( poca frecuencia de los sentimientos) , es decir que
los profesionales encuestados no consideran estar dando una respuesta impersonal , fria
o desplegar actitudes cinicas hacia el sujeto con el que se trabaja , obteniendo 0,80 %

los profesionales marplatenses y un 1,34 % los bahienses.
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Una puntuacion elevada en las dos escalas analizadas hasta el momento |,
Cansancio Emocional y Despersonalizacion, corresponderia a una persona con el
sindrome de estrés laboral asistencial o burnout ; vemos entonces que no -es la situacion
que se puede evaluar de los datos obtenidos en la muestra , resultados que se refuerzan
con el comportamiento observado en la tercera variable.

Por su parte ,la tercera variable, la que representa la Realizacién Personal,
expresando sentimientos de €xito y competencia en ¢l trabajo personal, se encuentra
situada hacia la derecha de la tabla, demostrando una alta frecuencia de los sentimientos
que componen la variable, obteniendo un 4,35 % en Mar del Plata y un 4,48 % en la
ciudad de Bahia Blanca.

En constraste con las otras dos escalas , las puntuaciones bajas en Realizacion
Personal son indicativas del sindrome ,por lo que puede ser considerada como lo
opuesto al Cansancio Emocional y la Despersonalizacion.

Es decir que en la muestra de nuestro estudio, el sindrome de estrés laboral
asistencial tiene una incidencia o frecuencia media al promedio de la escala 0-6
empleada, para el Cansancio Emocional, una baja Despersonalizacion y mucha
Realizacion Personal , debido a lo cual sostenemos que /os A.S del Poder Judicial de la
provincia de Buenos Aires que trabajan en las distintas dependencias relevadas no
constituyen un conjunto de profesionales que encuadren dentro del sindrome de estrés
estudiado , pero al presentarse éste como un proceso de aparicion paulatina
consideramos que los A.S encuestados en ambas ciudades, se encuentran en el umbral
de inicio del sindrome , experimentando un mediano cansancio emocional , que de
prolongarse en el tiempo y agudizarse , podrd, verosimilmente, levar a la
despersonalizacion , ya que el desarrollo de la misma aparece como respuesta a la

experiencia del agotamiento o cansancio emocional.
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Las conclusiones que siguen a continuacion son fruto del analisis conjunto de los
datos cuantitativos relevados a través del M.B.I. y el cuestionario de Estresores
(recuérdese que esta construido en la misma escala que el M.B.I, desplegando una
frecuencia creciente de 1-5 ) mas los datos cualitativos recogidos en las entrevistas con

los profesionales que conforman la muestra de la presente investigacion.

¢ En principio podemos afirmar que los A.S. judiciales que participaron en el estudio,
se encuentran el umbral de inicio del sindrome de estrés laboral asistencial o
burnout, superando valores cercanos a la media de la escala del M.B.1,, de tres
puntos para la variable Cansancio Emocional (3,46% para MdP y 3,22% BB),
caracterizada por el sentimiento de perder progresivamente la fuerza o capital
emocional.

Este resultado coincide con lo vertido por los profesionales en las entrevistas,
quienes manifestaron estar asistiendo a estados de cansancio o sobrecarga laboral, o
de haberlos padecido, debiendo pedir licencia bajo carpeta médica o psiquiatrica.

Varios de ellos atribuyen al estrés laboral como causa de una serie de
sintomatologia fisica (gastritis, contracciones en la zona cervical- lumbar, cefalea,
etc.); o bien de experimentar determinados estados de &nimo o sentimientos, como
pueden ser la angustia, desesperanza, impotencia, etc.

Las relaciones y contactos con los usuarios constituyen un requerimiento sine
qua non del puesto de trabajo de los A.S., sobre todo si se desempefian en el sector
publico, donde por lo general, existe escasa dotacion de personal y de recursos de
todo tipo, lo que desencadena la proliferacion de quejas y reclamos por parte de las

personas (usuarios, clientes, beneficiarios, asistidos) que tienen graves dificultades
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y problemas de toda indole, y provocan en quienes los atienden estados de
depresion o despiertan cierta agresividad. Esta manifestacion de la carga psiquica
del trabajo es mas frecuente entre los trabajadores a quienes se asignan la funcion

de hacer las veces de “cortina” o “barrera”, entre los usuarios en general por una
parte y los directivos de la organizacidn por otra.

Esta funcidn, “de barrera” o “intermediario”, ya sea autoimpuesta o exigida, es
manifestada regularmente por varios A.S. entrevistados.

Dentro del cansancio emocional, vemos como inciden los estresores de nivel
organizacional propiamente dichos, que en las encuestas obtuvieron altos puntajes
(3,04% MdP; 3,23% BB, sobre un maximo posible de 5), sabemos que cuando la
persona debe soportar una elevada carga mental a causa de las exigencias derivadas
de la organizacion del trabajo, por €j., estar sujetos a fechas topes no racionales
para las intervenciones que se realizan, o deben desenvolverse en un medio donde
reina cierta desorganizacion administrativa que obstaculiza la eficiencia de la
propia tarea, o cuando no se esta conforme con el tratamiento institucional de
algunos casos, se produce una disminucion de la satisfaccion laboral, y se generan
dificultades en la comunicacién y cooperacion con los demas miembros de la
organizacion, que pueden desembocar en situaciones conflictivas.

Con respecto a los estersores organizacionales, atendiendo a lo expresado por los
encuestados en las entrevistas, podemos afirmar que en aquellas instituciones u
organizaciones donde la actividad central no esta definida por la accion social,
como es el caso de la insercion laboral elegida para esta investigacion, €l Poder
Judicial, las intervenciones de cada area estan mas delimitadas y pautadas ,
realizando los A.S una tarea de apoyo hacia otros objetivos perseguidos por la

esencia propia de la institucion, es en funcién de esos objetivos la organizacion
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interna de roles ; sin embargo esto no implica , que no aparezcan dificultades de
orden interpersonal y aun de competencia.

Cabe resaltar que otro de los factores mencionados como generadores de tension
es que los niveles de decision, raramente recaen en los A.S. , los cuales aveces
deben dar respuestas que no buscaron y no comparten , exponiendo de esta forma
su credibilidad personal y profesional. Asimismo es dable destacar que la
disponibilidad efectiva de recursos sustanciales , no la maneja, por lo general,
tampoco el A.S., profesional que ,segin la representacion social existente, aparece
como “gestor” o “proveedor” de recursos.

Si bien los resultados obtenidos para la categoria estresores de nivel grupal, en
ambas ciudades no son tan altos (2,44% MdP; 2,28% BB), hay que tener en cuenta
su incidencia en las relaciones interpersonales.

Una posible explicacion de que las relaciones interpersonales se conviertan en
fuente de tension, estaria dada en la escasa tendencia que existe hacia una real
interdisciplina.

En el Poder Judicial acthian diferentes profesionales , como son , abogados,
médicos, psicélogos e inclusive despachantes que no tienen capacitacion académica
en el area especifica de insercion (por ejemp<ns1:XMLFault xmlns:ns1="http://cxf.apache.org/bindings/xformat"><ns1:faultstring xmlns:ns1="http://cxf.apache.org/bindings/xformat">java.lang.OutOfMemoryError: Java heap space</ns1:faultstring></ns1:XMLFault>