PROTOCOLO PARA EL erograma s
CUIDADO DE LOS EQUIPOS Red Calle Nifios

Gobierno de Chile

Ejecutor: Coordinadores de todos los dispositivos RCN

Responsable: Coordinador Regional / Jefe Técnico / Coordinadores de dispositivos de Alojamiento

Objetivo: Promover el bienestar emocional de los equipos del Programa NNASC, en relacion a las
dificultades propias del quehacer.

Objetivos Especificos:

* Realizar un analisis situacional de las condiciones laborales en las que se desenvuelve el equipo
ejecutor, con el objetivo de detectar las principales necesidades de autocuidado.

e Desarrollar un plan de autocuidado anual, en conjunto con todo el equipo de trabajo, que dé
respuesta a las necesidades detectadas.

* Generar planes y protocolos de accion frente a situaciones de crisis relacionadas con la atencion
de los participantes.

* Realizar un proceso de evaluacion posterior a la implementacion de la estrategia de autocuidado,
que permita dar cuenta de la efectividad de éste.

Consideraciones

Los equipos de trabajo que realizan intervenciones psicosociales con personas en situacion de calle, se
enfrentan cotidianamente con historias de dolor, dificultades en la intervencion dadas por la complejidad
de los perfiles, frustraciones, entre otros. La exposicion permanente a este tipo de situaciones puede
ser un escenario propicio para un desgaste emocional constante en los equipos. De esta manera, resulta
indispensable la implementacion de técnicas y recursos a los que se pueda acudir para protegerse del
burn-out:, con el objetivo de mitigar sus efectos y prevenir su acentuacion.

Al respecto, se plantea que la vivencia de desgaste profesional no debe ser explicada de una manera
reductora por el contenido de la tematica, sino también como el resultado de la escasez de recursos y las

malas condiciones de trabajo (Barudy, 2000).

1. El Sindrome burnout se describe como una forma inadecuada de afrontar el estrés cronico, cuyos rasgos principales son el
agotamiento emocional, la despersonalizacion y la disminucion del desempeno personal. El sindrome de Burnout o también co-
nocido como sindrome de desgaste profesional, sindrome de sobrecarga emocional, sindrome del quemado o sindrome de fatiga
en el trabajo fue declarado, en el afio 2000, por la Organizacion Mundial de la Salud (OMS) como un factor de riesgo laboral,
debido a su capacidad para afectar la calidad de vida, salud mental e incluso hasta poner en riesgo la vida del individuo que lo
sufre.



Equipos que se desintegran y la desesperanza transmitida a otros equipos en formacion, profesionales
que abandonan el campo, son algunas de las consecuencias que se podrian evitar a partir de unareflexion
sobre el fenomeno de desgaste y agotamiento profesional y de las estrategias que pueden proteger a
estos equipos (Aron & Llanos, 2001).

Para evitarlo el autocuidado debe generase tanto a nivel individual/personal, al interior del equipo de
trabajo, entre equipos o bien desde el apoyo de un profesional experto. El reconocer el autocuidado
como una competencia profesional, significa considerarla necesaria ante la complejidad e intensidad
que implica acompanar y apoyar a personas en situacion de vulnerabilidad, donde esta competencia
incide directamente en el desempeno del rol profesional.

Enrelacion a lo anterior, en cuanto al trabajo que realizan los equipos, el autocuidado podria entenderse
como la responsabilidad personal de cada profesional de resguardar su integridad psiquica y emocional
de los riesgos implicitos de su trabajo, la que deberia asumir como tal. Sin embargo, entender el cuidado
de los equipo solo en el nivel individual podria conducir a una sobrecarga adicional, la que se sumaria a
todas las fuentes de desgaste que implica su trabajo cotidiano. En este contexto, es necesario considerar
gue también existe una responsabilidad de los niveles directivos e institucionales, en términos de
generar condiciones “cuidadosas “y protectoras para el trabajo de sus equipos?”.

Muchas veces los equipos manifiestan de manera explicita la necesidad de autocuidado como respuesta
al desgaste vivido en la labor cotidiana. Esto puede expresarse como la basqueda de espacios fuera
del trabajo, conversaciones respecto al quehacer diario etc. Sin embargo, a menudo sucede que se
manifiesta esta necesidad sin tener claridad de los problemas especificos que se deben abordar.

Dado lo expuesto, se debe considerar que el cuidado del bienestar de los equipos de trato directo influye
directamente en su salud y en el adecuado desarrollo del programa de atencion.

En este sentido, se debe considerar la nocion de cuidado del equipo en dos niveles:

Nivel 1:Encuantoalanecesidad de generarinstancias protectoras delrecurso profesional,especialmente
a través de una politica institucional de resguardo y respeto de los trabajadores.

Nivel 2: A la capacidad de los profesionales de auto cuidarse. Para resguardar este punto, la organizacion
ejecutora debe comprometer la planificacion de la estrategia de cuidado de Equipos a la contraparte
técnica del Ministerio de Desarrollo Social y Familia, para su aprobacion, dentro del primer semestre de
iniciada la ejecucion del dispositivo.

Es importante recordar que parte del cuidado del equipo en el trabajo con poblaciones vulnerables, esta
dirigido a la planificar las acciones frente a situaciones de crisis que son previsibles, en el contexto en
el que se desempenan las labores.

2. Aron, A.y Llanos, M. (2004). Cuidar a los que cuidan: desgaste profesional y cuidado de los equipos que trabajan con violencia.
En: Sistemas Familiares, 20(1-2), 5-15.



En este sentido, es necesario desarrollar protocolos que permitan desplegar una estrategia coordinada
frente a una situacion de crisis, acordando quienes seran los responsables de cada uno de las acciones.
También es crucial que los equipos tengan un espacio de reflexion y contencion posterior a un evento
critico, el cual les permita evaluar si las acciones planificadas y coordinacion del equipo fueron efectivas
o si hay que realizar algunos ajustes a los protocolos con miras a eventos posteriores.

A continuacion, se detallan algunos lineamientos metodoldogicos, en los cuales se debe enmarcar la
estrategia de Cuidado de equipos a desarrollar por las organizaciones ejecutoras

Procedimiento N°1: Analisis de dimensiones criticas para el desarrollo y cuidado de los equipos

El Centro de Estudios de Emprendimientos Solidarios de la Pontificia Universidad Catélica de Chile (en
adelante CEES-UCQ), desarrolldé un modelo de observacion de la gestion de proyectos de intervencion
social. Para la observacion y mejora de la gestion del fortalecimiento y cuidado de equipos propone
cuatro dimensiones de analisis (CEESUC, 2012)3. Estas dimensiones son:

Requerimientos técnicos
Requerimientos relacionales
Requerimientos emocionales

an oo

Requerimientos de sentido o significado del trabajo.

En este apartado se presentan y describen brevemente estas dimensiones como ejes sobre los cuales
podremos posicionar el fortalecimiento y cuidado de equipos.

a. Requerimientos técnicos: hacen relacion a las necesidades técnicas que emergen al interior de un

equipo al enfrentar las distintas situaciones propias de su quehacer. Por lo tanto, es importante
desarrollar estrategias que permitan identificar estas necesidades de acuerdo a los roles y
actividades que desempenan cada integrante del equipo. Esto también se enlaza con los objetivos
y metas del Programa, y como se generan las condiciones técnicas para que los trabajadores
puedan alcanzarlas.

Dentro de los requerimientos técnicos se incluye:

* Necesidades en términos materiales, de infraestructura y tecnologicos.

* Requerimientos relativos al manejo de uso de sistemas de informacion.

* Necesidades de articulacion de roles y logicas asociadas a las distintas disciplinas que
confluyen en el equipo de trabajo.

* Modo en que se gestiona la jornada laboral, relativo a la organizacion de los tiempos y
tareas.

¢ Grados de autonomia en los procesos de toma de decision sobre las acciones y funciones

del equipo.

3. Guia para el disefio de estrategias de Cuidado de Equipos. Servicio Nacional de Menores (SENAME) Y Facultad de Ciencias
Sociales (FACS0). Afo 2014.



La forma en que son comunicados los requerimientos identificados a quienes corresponde
para dar respuesta a ellas.

Requerimientos relacionales: estos son el conjunto de necesidades asociadas a favorecer la

coordinacion de un equipo, asi como la promocion de la cohesion y motivacion por el trabajo en

conjunto. Incluye, la identificacion de los siguientes aspectos:

La comunicacion al interior del equipo, con las jefaturas y unidades superiores.

Niveles de participacion de los equipos en los procesos de toma de decision.

Respeto por las decisiones tomadas

Estrategias para la evaluacion del funcionamiento del equipo.

Formas en que el equipo logra analizar y resolver conflictos e identificar fuentes de
conflictos recurrentes, para desarrollar una oportuna anticipacion.

Identificacion de la existencia de acciones orientadas al apoyo mutuo, la colaboracion al
interior del equipo y la deteccion de necesidades sociales entre sus integrantes.

Requerimientos emocionales: estos se fundan en la comprension que el quehacer de los equipos

implica una alta demanda emocional. En este sentido, es importante que el equipo identifique:

La demanda emocional de su quehacery diferenciando aquellas que resultan mas exigentes
emocionalmente.

Situaciones que generan desgaste y diferenciacion por cargo y/o funciones.

Modos de en como se abordan los efectos del desgaste para los distintos cargos.

Requerimientos de sentido o significado del trabajo: el ambito laboral es un espacio lleno de

significaciones a nivel personal y social, un espacio de conformacion de identidad, sentido y

pertenencia, asi esta dimension debe identificar:

La coherencia entre los valores de los integrantes del equipo con los valores de la
organizacion.

Elmodo en que seincorporan los valores, se promuevey se traducen en practicas cotidianas,
tanto de la organizacion como del propio equipo, en la relacidn con los participantes, con
las redes y otras instancias.

El grado de identificacion de los integrantes del equipo con éste.

Existencia de procedimientos que favorezcan el trabajo equitativo.




A continuacion, se expone un ejemplo de cuadro de analisis que considera las dimensiones descritas, con

algunas posibles fuentes de desgaste que podrian afectar a los equipos de trabajo:

Dimensiones Fuentes posibles de desgaste

* Necesidades de capacitacion para el abordaje de situaciones especificas
o de atencion.
Requerimientos ] ] ] ) )
L * Necesidades materiales de infraestructura o equipamiento
técnicos _ _ .
e Escasa claridad de funciones asociadas a su cargo
e Escasa planificacion, administracion y tiempos de jornada laboral.
* Poca articulacion entre los integrantes del equipo
* Mecanismos de comunicacion poco fluidos.
» Dificultades en la identificacion y abordaje de fuentes de conflicto.
Requerimientos * Escasos espacios de promocion del apoyo mutuo entre los integrantes del
relacionales equipo.
* Escasa promocion de la co-responsabilidad en los procesos de toma de
decisiones.
* Escaso reconocimiento del trabajo.
.. * Escasaidentificacion y abordaje de la demanda emocional y las fuentes de
Requerimientos
. desgaste.
emocionales ) L _
* Escasaidentificacion y abordaje de los efectos del desgaste.
* Escasa retroalimentacion sobre el desempeno de los integrantes del
equipo.
. * Escasaidentificacion con los valores del lugar de trabajo
Sentido del _ _ . :
trabai * Escasez de espacios que promuevan el sentido de pertenencia al equipo y
rabajo o
la organizacion.
* Sensacion de tratos poco equitativos al interior del equipo o desde la
organizacion.

El jefe Técnico de Nicleo de Servicios o Coordinador de Dispositivo es el responsable de realizar este

analisis de dimensiones criticas para el desarrollo y cuidado de los equipos, de manera semestral. Los

resultados de dicho analisis deben ser reportado a la contraparte técnica del Ministerio de Desarrollo

social y familia.




Procedimiento N°2: Elaboracion Plan de Cuidado de Equipos y Calendarizacion de Actividades:

Se debe considerar la nocion de cuidado del equipo en dos niveles: primero en cuanto a la necesidad
de generar instancias protectoras del recurso profesional, especialmente a través de una politica
institucional de resguardo y respeto de los trabajadores, y segundo a la capacidad de los profesionales
de auto cuidarse. Para resguardar este punto, la organizacion ejecutora compromete la planificacion
de la estrategia de auto cuidado a la contraparte técnica del Ministerio de Desarrollo Social, para su
aprobacion, dentro del primer semestre de iniciada la ejecucion del programa

El Coordinador de dispositivo de Alojamientoy el Jefe Tecnico de Ncleo de Servicios, seran los responsable
de elaborar un Plan de Cuidado de sus respectivos equipos, ademas de calendarizar las actividades de
dicho plan de manera semestral.

Los equipos ejecutores contaran con item presupuestario para este fin.
Para su elaboracion se debera tomar algunas definiciones iniciales, tales como:

* Frecuencia y duracion de los encuentros: Definir si las “reuniones” o actividades de cuidado se
desarrollaran de manera semanal, quincenal, etc.

* Quienes participaran

* Descripcion de cada una de las actividades

* Contar con un espacio adecuado para la implementacion del Plan.

* Generar estrategias para garantizar la participacion de todo el equipo. Ejemplo: contratacion de
un profesional externo que se haga cargo del dispositivo mientras se desarrolla la actividad.

* Fijarun horario. Ejemplo: una vez al mes de 14:00 a 18:00 horas lo que podria implicar hacer cierre
del dispositivo a partir de ese horario, previa autorizacion de la contraparte técnica del Ministerio
de Desarrollo Social y Familia

e (Contemplar la contratacion de servicios externos que permita desarrollar algunas de las
actividades del Plan, por ejemplo un externo que entregue formacion en habilidades especificas.




A continuacion, se proponen 10 modulos de Cuidado de equipos estandarizados para poder considerar en
el trabajo de Red Calle Nifos:

N° Nombre del Modulo  Contenidos sugeridos

El desgaste laboral en
el trabajo con NNASC

Efectos del desgaste
ELLIE]

Diagnostico situacio-
nal

Diseio de estrategias:

el cuidado y fortalec-

imiento de equipos
como practica cotid-
ELE

El rol del coordi-
nador/a en el cuidado
de equipos

Planificacion frente a
situaciones de crisis

Naturaleza del trabajo y de la relacion de ayuda.

El encuentro con otros en una relacion de ayuda. Motivacion y
valores personales.

Idealizacion del trabajo de ayuda v/s condiciones efectivas de
realizacion.

El desgaste laboral o burn out
Sindrome de estrés laboral: signos y sintomas.
Efectos del desgaste laboral

El equipo en el centro de atencion.

Analisis de las dimensiones criticas para el desarrollo y cuidado
del equipo.

El cuidado de equipos como practica cotidiana

Interacciones criticas para el fortalecimiento y cuidado de
los equipos: la relacion con los participantes, las redes, la
organizacion, el Ministerio y el propio equipo.

Ellugar de la cotidianeidad en el disefo: aplicacion en el quehacer
diario de estrategias de cuidado.

Estrategias que rompen con lo cotidiano: Jornadas, dias de paseo
u otras instancias de reflexion y/o recreativas.

Acciones o estrategias tendientes a prevenir el desgaste laboral
en los ambitos: individual, equipos, redes, formacion.
Construccion conjunta del equipo de trabajo de una estrategia
de autocuidado para ser aplicada durante la convocatoria en
ejecucion.

El coordinador/a como nexo entre la institucion y el equipo.

El estilo de liderazgo del coordinador/a

Requerimientos técnicos relacionales y emocionales del
coordinador/a en su rol frente al equipo.

Deteccion de focos recurrentes de crisis originadas en el trabajo
con los participantes.

Desarrollo de protocolos de accion consensuados por el equipo,
para enfrentar las crisis.

Generacion de espacios de apoyo mutuo y contencion emocional,
en casos de crisis.




e ;Qué son los factores protectores?
Desarrollo de factores * Implementacion de factores protectores en el ambito personal
protectores * Implementacion de factores protectores en el ambito laboral de

manera individual y como equipo.
* Evaluacion del acceso y condiciones que los integrantes del

equipo tienen a instancias de formacion y capacitacion.
* levantamiento de areas criticas que el equipo reconoce

Importancia de la

formacion y capac-

itacion en el auto- ) o
necesidades de capacitacion.

cuidado de los equi- _ o )
* Desarrollo de una estrategia para la capacitacion en areas

pos. o
prioritarias.

* Estrategias para propiciar una buena comunicacion.
e Desarrollo de acuerdos en las normas de convivencia laboral.

Resolucion de con- ) o N
* C(laridad enlaestructuraorganizacional: roles, responsabilidades,

flictos al interior del o

. objetivos.

equipo . . .
* Deteccion y prevencion de focos frecuentes de conflicto al
interior del equipo.

Mejora continua de * Monitoreo de las estrategias de cuidado implementadas

las estrategias de au- * Actualizacion de las acciones, en funcion de cambios

tocuidado institucionales y en el equipo de trabajo.

Fuente: Elaboracion Oficina Nacional de Calle.

Esta propuesta de modulos para el trabajo del autocuidado del equipo puede ser aplicada de forma
paulatina, a través de reuniones periodicas, 0 mediante jornadas de trabajo destinadas especialmente a
este tema. De la misma forma, puede ser modificada, incorporando o quitando elementos,

Procedimiento N°3: realizacion de las actividades definidas en el Plan de Cuidado de Equipos

El Coordinador de dispositivo de Alojamiento y el Jefe Tecnico de Ndcleo de Servicio seran los responsables
de asegurar que las actividades definidas en el plan se lleven a cabo segln la planificacion realizada.

Debe enviar a contraparte técnica un informe semestral sobre los resultados de las actividades definidas

en el Plan.




Procedimiento N°4: Incentivar estrategias de Autocuidado personal.

Entre las estrategias mas efectivas de autocuidado personal se encuentra: mantener una alimentacion
sana (recomendaciones OMY), realizar actividad fisica cotidiana (recomendaciones OMS), dormir bien

(recomendaciones CDQ), realizar actividades recreativas (actividades artistico-culturales, paseos,

intereses-hobbies), prevenir consumo excesivo de tabaco, alcohol y drogas (recomendaciones OMS),

desarrollar actividades de destreza cognitiva (lectura, escritura, juegos de mesa o de ingenio, sudoku) y
mantener comunicacion con personas significativas (amigos, familia).

Se recomienda promover continuamente estrategias basicas de cuidado personal, lo cual debe realizarse
a través de mensajes masivos a los/as trabajadores/as, con recomendaciones concretas tanto de su
importancia y también de como llevarlas a la practica.

Procedimiento N°5: Generar espacios de conversacion y encuentro para el mutuo reconocimiento,

contencion emocional e intercambio de experiencias personales y de la propia practica.

La instancia de conversacion constituye un campo sensorial colectivo que permite la vinculacion y el
surgimiento de fendmenos psicologicos creados por la dinamica grupal. Es a través de la conversacion,
que las subjetividades se encuentran, tejiendo la afectividad que permitira la vinculacion mutua. EL grupo
asi constituido, es una fuente reguladora que promueve la creatividad y aminora el desgaste profesional.

Entre las estrategias recomendadas para lograr estas instancias, se encuentra la conformacion de
“Grupos de Reflexion sobre la Practica de Apoyo (GRP)”, dado que presta la siguiente utilidad para sus
participantes:

- Espacio de Contencion Afectiva, dado que son una posibilidad de encuentro entre pares, fuera de
las dinamicas habituales de trabajo, donde se permite y potencia la expresion de experiencias y
emociones ligadas a la cotidianeidad de sus practicas laborales. Su modalidad es de encuentro y
de conversacion informal. El método se suma a este tono para aportar un orden logico que permita
la productividad sin desmedro del clima informal.

- Espacio de Apoyo Técnico y Perfeccionamiento Profesional, pues favorece la reflexividad personal
sobre las practicas, abriendo desde ahi nuevas alternativas de accion desde la propia comunidad de
saberes que conforman los y las participantes pares.

Lo anterior se complementa con la practica de la Supervision Clinica del propio programa, entendida
como “instancias de acompanamiento, consultoria, orientacion, capacitacion y de trabajo terapéutico con
agentes externos, tanto en las areas de autocuidado relativas a la conciencia y trabajo corporal como al
desarrollo del sentido de equipo de trabajo.

Este procedimiento esta descrito con mayor detalle en “Guia para la Reflexividad y el Autocuidado”
(MIDEPLAN, 2008).



https://www.who.int/es/news-room/fact-sheets/detail/healthy-diet
https://www.who.int/dietphysicalactivity/factsheet_adults/es/
https://www.cdc.gov/spanish/datos/faltasueno/
https://www.who.int/substance_abuse/activities/assist_selfhelp_spanish.pdf

Procedimiento n® 6: Facilitar el establecimiento de limites entre el trabajo y la vida personal.

Esta es una de las estrategias mas recomendadas y se traduce en:

1. Respetar los horarios de trabajo, tanto por parte del empleador como del trabajador. El empleador

debe ser claro con respecto a los horarios que se deben cumplir y esto debe ser consistente con o

establecido en el contrato de trabajo del trabajador. Si es que el Programa requiere de flexibilidad

horaria y adaptacion a la los NNASC, esto debe estar en conocimiento del trabajador y no sujeto a

voluntades.

2. Establecery delimitar funciones al interior del trabajo. Se debe tener claro que le corresponde realizar

a cada uno de los integrantes de los equipos. No puede ocurrir que todos hagan de todo, dado que no

se establecieron claridades por parte del Programa.

3. Establecer una adecuada distribucion de la carga de trabajo. Esta debe ser posible de organizar y

ejecutar en los horarios laborales establecidos
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