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Resumen
Objetivo: Este articulo se enmarca en una investigacién sobre procesos de reparacién
e intervencidn psicosocial, con victimas de violencia politica y el conflicto armado en la
ciudad de Medellin y otros municipios del departamento de Antioquia, ¢jecutados bajo
la Ley 1448 de 2011. Se pretende comprender las experiencias subjetivas de malestar
ético y desgaste emocional en profesionales vinculados a estos proyectos de reparacién
que han tenido consecuencias negativas en la poblacidn y en los profesionales.
Mcétodo:  Se realizé una investigacidn cualitativa, con enfoque fenomenolégico-
hermenéutico, a través de 32 entrevistas semiestructuradas y en profundidad a igual
numero de profesionales que laboraron en estos proyectos y manifestaron sentirse
“quemados” en su trabajo con muestreo tipoldgico, intencional y en bola de nieve. La
interpretacién de resultados se realizé a partir de un andlisis categorial de discurso,
procediendo con un andlisis de coherencia e intratextual de cada entrevista para pasar
al proceso intertextual, que cruzaba el relato de todos los participantes, segin categorias
(Desgaste emocional/Malestar ético).
Resultados: Se hizo una codificacion teérica que evidencid significados compartidos
y representaciones construidas, donde se identificaron dilemas éticos ante el
ordenamiento tecno-burocrdtico, deficiencias en la calidad de la atencién y acciones
poco transformadoras, que generan dafo, lo cual produjo malestar subjetivo y desgaste
emocional en los profesionales.
Conclusiones: Se hace necesario sortear las vicisitudes burocraticas de los proyectos y
abrir espacios para un trabajo coherente y restaurador por parte de los profesionales, que
a su vez permita el cuidado y mejores condiciones laborales.
Palabras clave: victimas del conflicto armado++ intervencién psicosocial++ reparacién
integral++ sentido de vida++ desgaste emocional++ malestar ético.

Abstract
Objective: This is a research paper related to psychosocial care projects for victims of
political violence and the armed conflict, in Medellin and other municipalities from
Antioquia, based on Law 1448 of 2011. In order to understand subjective experiences,
which reveal ethical discomfort and emotional toll on professionals committed with
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support projects, which have had negative impacts not only on those professionals but
also on the community.

Method: A qualitative research, with a phenomenological-hermeneutic approach was
conducted, 32 in depth, semi-structured interviews, with 32 professionals who worked
on these support projects and who claim to be “stagnated” in their work. Typological
and intentional sampling, through snowball was performed. In order to interpret results,
processes such as: a categorical of speech analysis, then consistency and intra-textual
analysis of each interview, going through an inter-textual process which made possible to
classify stories of all participants by categories (Emotional distress/Ethical discomfort),
were considered.

Results: A theoretical encoding, showed shared meanings and constructed
representations, where ethical dilemmas because of the techno-bureaucratic procedures,
were evident; likewise, deficiencies in relation with the quality of the attention and non-
significant transformative actions, which generate damage, subjective discomfort and
emotional toll on professionals were observed.

Conclusions: To avoid bureaucratic vicissitudes on these kind of projects and to open
spaces for a coherent and restorative work, providing then care and better working
conditions for these professionals, would become necessary.

Keywords: victims of the armed conflict, psychosocial intervention, integral restorative
work, sense of life, emotional toll, ethical discomfort.

INTRODUCCION

Este articulo es el cuarto de un proceso investigativo sobre experiencias de
profesionales que se “queman” en proyectos estatales de acompanamiento
a poblacién victima de violencia politica en Medellin y Antioquia. La
investigacion emergié en el contexto del proyecto “Significados sobre la
reparacion institucional en victimas del conflicto armado en el municipio
de San Carlos y el Area Metropolitana de Medellin”, en la que, ademas
de los procesos y dificultades expresadas por las victimas, se presentaba
desgaste emocional y malestar ético en profesionales que laboraban en
proyectos de reparacion, lo que ha cuestionado sus sentidos de vida,
opciones vocacionales, afectando su salud fisica y mental, sus relaciones
interpersonales y laborales.

Esto dio pie a la presente investigacion, sobre la cual, en articulos
anteriores, y en su orden, se presentaron resultados en torno a sus aspectos
vocacionales y sentido de vida, las vicisitudes en la realizacién y ejecucion
de los proyectos de intervencién psicosocial dentro de logicas estatales
y, finalmente, recopilando relatos de victimas y profesionales, evidenciar
de qué manera se produce accién con dano en la ejecucion de dichos
proyectos.

Antecedentes y marco referencial

En las ultimas décadas la categoria diagnéstica de Burnout o también
llamada sindrome del “quemado”, se ha ampliado de una mirada clinica
y patoldgica a una que implica elementos sociales, organizacionales,
culturales y econémicos; enmarcandose en una mirada psicosocial. El
Burnout tue definido inicialmente por Freudenberg en el afo 1974 en
una clinica en Nueva York y a partir de alli, ha pasado de un modelo
medicalizado a contextos organizacionales y psicosociales (Gil-Monte,
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2001; Gil-Monte & Peiré, 2000; Ortega & Lépez, 2004; Martinez Pérez,
2010; Rodriguez Paipilla, Rodriguez Gémez, Riveros, Rodriguez D’ luyz
& Pinzén, 2011; Cacique Guerrero & Lopez Chanez, 2014; Diaz &
Goémez, 2016; Cruz & Puentes, 2017).

Freudenberg (1974, citado por Arén & Llanos, 2004) lo encuadré
como

un estado de fatiga o frustracién que aparece como resultado de la devocién a
una causa, a un estilo de vida o a una relacién que no produce las recompensas
esperadas (...) [donde] el carisma y el compromiso social van siendo reemplazados
por agotamiento, fatiga y otros malestares psicosomaticos (p.2).

La definicién més aceptada actualmente fue propuesta por Maslach
y Jackson en los afios 80 (Ortega & Lépez, 2004), quienes lo describen
como altos niveles de agotamiento emocional, despersonalizacién y una
reducida realizacién personal (Rodriguez er al., 2011), y se presenta
frecuentemente en personas que trabajan en contacto con clientes o
usuarios de servicios sociales o de salud (Gil-Monte, 2001; Gil-Monte
& Peird, 2000; Martinez & Salanova, 2003; Calabrese, 2006; Aranda,
2006; Quiceno & Vinaccia Alpi, 2007; Salanova & Llorens, 2008; Vidal
Martinez, Nicasio Garcia & Pacheco, 2010; Judrez Garcia, 2014; Diaz
& Goémez, 2016; Polo, Santiago, Navarro & Alf, 2016). Muchas de estas
definiciones desarrollan una mirada psicoldgica, cuya unidad de anélisis
es lo individual y problemas de salud fisica y mental.

Desde una perspectiva psicosocial (Arévalo Naranjo, 2009; Ferndndez
Christlieb, 2011; Martin Beristain, 2012; Villa Gémez, 2012), la unidad
de analisis se amplia, puesto que se puede observar la interaccién del sujeto
con su contexto, ademas de la forma como este encarna relaciones sociales
y aspectos estructurales del marco social, cultural y organizativo donde
desarrolla su labor. En este sentido, Maslach (2009), en Diaz y Gémez
(2016), se refiere al Burnout como:

El resultado de una respuesta prolongada a los estresores interpersonales crénicos
en el trabajo y tiende a ser bastante estable con el tiempo (...) no es una dificultad
de las personas, sino resultado del ambiente social en el cual trabajan y que es la
estructura y el funcionamiento del lugar de trabajo el que delimita la forma en la
cual las personas interacttian y realizan sus trabajos. (p.115)

Esta investigacién, en perspectiva psicosocial, prefiere hablar de
desgaste emocional para evitar el paso por la categoria diagnéstica que
implica centrarse en sintomas, evolucién y tratamiento, enfatizando en el
individuo como unidad de analisis y en los procesos terapéuticos para la
recuperacion, lo cual no se niega en este texto; sino que amplia la mirada
y la comprension de estas afectaciones negativas en las emociones de
los profesionales, en relacién con una vinculacién precaria y prolongada,
desde una visién mds sistémica (Polo, Santiago, Navarro & Ali, 2016;
Cerquera, Pabdn, Granados & Galvis, 2016), con obligaciones laborales,
mandatos institucionales y una enorme cantidad de tareas, que no
posibilitan un cumplimiento pleno de la misién y objeto del programa;
trayendo desgaste fisico y emocional, sin mayores posibilidades de
transformar estas condiciones (Villa Gdmez, Arroyave Pizarro, Montoya,
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Betancur & Mufioz, 2017). Asi, se puede centrar la mirada del andlisis en
las condiciones sociales, econdmicas y politicas que dan pie a este tipo de
desgaste y malestar.

De acuerdo con Blanch (2011), el profesional debe desarrollar
diferentes estrategias para hacer frente al exceso de trabajo o a la falta
de tiempo para realizarlo bien; para ello debe alargar su tiempo de
labores, llevandolas a casa y terminar las tareas diarias durante la noche
o el fin de semana, reduciendo el tiempo personal, familiar, social, de
descanso y ocio (Calabrese, 2006). Llega incluso a sobrepasar sus limites
fisicos para responder a demandas laborales, generando la “quema” y
problemas de salud mental, fisica y social, afectando también las relaciones
interpersonales (Martin Beristain, 1999; Moreno-Jiménez, Gonzilez &
Garrosa, 2001; Cruz & Puentes, 2017).

Por otro lado, también se afecta de forma negativa el interés por hobbies
y otras actividades personales. Incluso, pueden aparecer enfermedades
fisicas, formas de somatizacién como gastritis, tlceras, hipertensiéon
arterial, depresién, ansiedad, insomnio, alteraciones reproductivas,
consumo de sustancias psicoactivas, entre otras (Hernéndez Zubieta,
2002; Calabrese, 2006; Facal-Fondo, 2012; Cacique Guerrero &
Lopez Chanez, 2014; Cerquera ez al., 2016). Con frecuencia aparece
desmotivacién y abandono de la profesién, lo que hace necesario
desarrollar estrategias institucionales y personales para prevenirlo
(Diéguez, Sarmiento & Calderdn, 2006).

Es precisamente la construccién de estos contextos institucionales y
laborales lo que permite la emergencia de la categoria “malestar ético”,
definida como experiencias de desazén y desconcierto en relacién con
asuntos laborales, que surgen a raiz de la confrontacién con dilemas éticos
constantes que cuestionan autenticidad, valores y sentidos de vida de los
profesionales, con un quehacer sinsentido y el cumplimiento de tareas
obligatorias, que van en contravia incluso de los propdsitos declarados
en la Ley 1448 de 2011 (Ley de reparacién a victimas del conflicto
armado) y en los programas de reparacion. En efecto, estaley y sus decretos
reglamentarios, programas como el PAPSIVI del Ministerio de Salud o los
dela Unidad de Atencién y Reparacién a Victimas del Conflicto Armado
(UARILV), declaran abiertamente dentro de sus propésitos evitar la accién
con dano, desarrollar un proceso de trabajo integral y favorecer procesos
de apoyo para dar sostén y contencién a los profesionales. Y, sin embargo,
la mayoria delos participantes entrevistados, que se han ‘quemado’ en esta
labor, han hecho parte de estos dos programas y de otros desarrollados por
la Alcaldia de Medellin y la Gobernacién de Antioquia.

Por esta razén, en el marco de la investigacion, se ha relacionado
este tipo de problemdticas con dafo, puesto que, desde las légicas de
ejecucion de los proyectos de reparacion psicosocial, los mensajes éticos
son ambiguos; y al final, el contenido implicito de las acciones en los
proyectos e instituciones, fortalecen relaciones de poder y dominacién
(Mercado-Salgado & Gil-Monte, 2010), que no contribuyen a disminuir
los dafios ocasionados por el conflicto armado, sino a exacerbarlos (Vela
Mantilla, Rodriguez Fernandez; Rodriguez Puentes & Garcia Mufoz,
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2011; Villa Gémez, Barrera Machado, Arroyave Pizarro & Montoya,
2017).

METODO
Diserio

Este proceso se llevd a cabo dentro del marco de la investigacién
cualitativa que, gracias a ser descriptiva y emergente, permitié recoger
sentidos y significados en torno a la experiencia de desgaste en salud
fisica y mental de los profesionales entrevistados, sus malestares éticos
y sus dificultades para dar sentido al trabajo, a partir de sus relatos.
Desde una mirada transdisciplinar, nos acercarmos a la complejidad del
problema trabajando en una perspectiva psicosocial y con un enfoque
fenomenoldgico-hermenéutico; el cual es un enfoque de investigacion
que se centra en la experiencia vivida que nos permite comprender y
describirla (Sandoval, 1996) e interpretar los significados compartidos de
los participantes (Wainwright, 1997).

Participantes

Se constituy6 una muestra de 32 profesionales que trabajan o trabajaban
en proyectos de “intervencién” psicosocial con victimas de violencia
politica en el departamento de Antioquia y el drea metropolitana de
Medellin, en procesos estatales de reparacion en el marco de la Ley 1448
de 2011 durante el afo 2015 y el primer semestre de 2016. Se realizé
un muestreo no probabilistico, tipoldgico e intencional con metodologia
de bola de nieve. Los criterios de inclusién fueron: profesionales que
manifestaran o hubiesen manifestado sentirse desgastados en sus labores
profesionales, ademas, expresaran tener vocacién hacia el servicio social, el
trabajo con poblacién vulnerable y estuvieran a favor de la transformacién
de estas situaciones.

Técnica e instrumentos

Se realizaron entrevistas semi-estructuradas en profundidad como
estrategia para buscar a través de la conversacion llegar a los sentidos
y significados mds profundos de los y las participantes en relacién con
su proceso y su trabajo, identificando y desentranando los significados
que los sujetos otorgan a la realidad social, lo que metodolégicamente
privilegia actividades centradas en el relato. La entrevista tuvo como eje
cuatro categorias: aspectos vocacionales y sentido del trabajo; significados
y representaciones sobre los proyectos de intervencién psicosocial y en
particular los desarrollados en el marco de las acciones de reparacién de
acuerdo con la Ley 1448; accidn con o sin dafio y, finalmente, desgaste
emocional y malestar ético.
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Procedimiento

Se realizd un anélisis documental sobre investigaciones y textos
teéricos que abordaban el Burnout con el fin de revisar los
antecedentes e identificar las lineas de investigacion, especialmente
aquellas desarrolladas en perspectiva psicosocial. Posteriormente se
establecié contacto con profesionales pertenecientes a los programas
estatales de reparacion a victimas. Se hicieron las entrevistas en lugares
privados, bajo consentimiento informado y guardando los principios
de confidencialidad y voluntariedad. Finalmente, las entrevistas fueron
transcritas y analizadas con enfoque fenomenolégico-hermenéutico.

Andlisis de datos

Se empled el método de andlisis de discurso hermenéutico, construyendo
a partir de alli matrices, categorias y relaciones entre los relatos de los
participantes. Para ello, primero se realizaron matrices de coherencia de
orden intratextual, analizando cada entrevista independientemente de
las otras, dando paso a categorias emergentes. Luego, se llevd a cabo
un andlisis intertextual conformado por relatos reiterativos de discursos
de los profesionales, segtin las categorias, que proporcionaron cédigos
tedricos de primer (descriptivo) y segundo nivel (analitico), organizando
la informacién en un procedimiento axial (Flick, 2004; Gibbs, 2012),
de lo general a lo particular, resaltando elementos que tienen mayor
poder explicativo. Por tltimo, se teorizd, por medio de interpretaciones,
hipétesis y desarrollos conceptuales, que conectan con las voces de los
participantes y los investigadores, en un texto con una unidad de sentido.

RESULTADOS

La emergencia de las categorias permitié identificar sus caracteristicas,
segun los relatos sistematizados. Asi, el desgaste emocional entra
permanentemente en relaciéon con el malestar ético, tal como se
definieron en el marco referencial. Al experimentarse sobrecarga laboral
e imposibilidad de cumplir tareas y metas, se pone en juego el propio
bienestar, al tener que acudir a tiempos, espacios y acciones que desdoblan
el trabajo e implican la prestacion mediocre de un servicio. Todo
esto fue expresado en las narrativas de los profesionales como rabia,
frustracidn, tristeza, impotencia y vergiienza en relacién con la accién y
las posibilidades reales de reparacion.

Malestar ético

Se definieron tres dilemas claves, que estaban en la base del malestar y
el posterior desgaste emocional. El primer dilema se deriva de, o bien,
trabajar para el Estado en proyectos descontextualizados y ambiciosos
que se ofertan para reparar a las victimas, centrados en la produccién
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de indicadores tecno-burocriticos: datos de atenciones, ntimero de
formatos, metas; pero que no posibilitan una atencién digna y un proceso
de recuperacion, lo que puede generar accién con dano, o bien, buscar
empleo en instituciones que no apuntan ala transformacion social, sino al
mercado (con dindmicas similares), o, finalmente, quedarse desempleado,
ya que en el campo social otras organizaciones no tienen la capacidad de
empleabilidad necesaria.

Alrededor de este dilema los profesionales entrevistados manifestaron
que luego de haber comenzado a trabajar en algunos programas estatales
con victimas del conflicto armado, empezaron a confrontarse éticamente.
En primer lugar, por la forma en que piensan que se ofertaron dichos
proyectos, ya que sienten que engafiaron a las comunidades con
expectativas de papel y con discursos rimbombantes, pero con una
imposibilidad fictica de realizar una rehabilitacién psicosocial, tal como
se expresa en propdsitos y marcos conceptuales de proyectos y programas,
que, al ser llevados al contexto de las personas, se diluyeron en largos
procesos burocréticos, falta de eficiencia para hacer remisiones a rutas de
proteccién, tiempos reducidos para una atencion digna, sin espacio para
escuchar en profundidad las angustias y dificultades de la poblacién, ni
para acompanarles en el fortalecimiento de estrategias para afrontar su
vida:

El trauma mio no erallenar formatos, era generar en la gente expectativas que no se
iban a cumplir, vender un proyecto que no ha sido nila mitad de lo que prometié
(..) entonces a mi me da pena; porque la gente en medio de todo lo vivido, que
han luchado por salir adelante, y llega un profesional a vender pajaritos, cuentos
que no van a pasar. (E19)

Ademas de lo anterior, los profesionales expresaron haber sentido
que enganaron a las personas y a si mismos al entramparse
en légicas instrumentales (Contreras, 2006) con el fin de
mostrar resultados éptimos; paraddjicamente, no habia tiempo para
actividades que posibilitaran cambios en personas y comunidades;
generando confrontacién con su vocacién y conviccién en procesos
de transformaciéon social (Villa Gémez, ez al, 2015). Surgfan
cuestionamientos de forma undnime, como: ;Todo esto para qué? ;4
qué le estoy haciendo el juego? ; Este si es mi lugar? Preguntas sobre como
serfa posible llevar a cabo la reparacién y la rehabilitacién psicosocial de
forma integral con légicas estatales, puesto que en el afdn de lograrlo,
se diluyen en la «protocolizacién y los formatos», que le restan calidad
y sensibilidad al proceso de atencién, convirtiéndolo en un tramite
deshumanizado, en el que cuentan nimeros y se anulan experiencias
(Castro-Sardi & Olano, 2018), suscitando, ademds, rabia, impotencia y
vergiienza, al estar representando una institucion que pareciera lavarse
las manos al priorizar procesos tecno-burocriticos para justificar su
inoperancia (Villa Gémez e al., 2017) frente a lo cual, la tnica
solucién parece ser asumir acriticamente el «deber-ser institucional»
sin confrontaciones, es decir, volverse robots y reproducir una accién
(Castro-Sardi & Olano, 2018):
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...porque yo estoy poniendo la cara por una institucién (...) haciendo algo que se cae
cuando esa persona sale a la realidad... con lo que estoy haciendo, estoy ayudando
a que sea una cifra més, en términos de ‘miren lo que se hace’ (...) creo que es la
carga més pesada (risas): el asunto ético. (E12)

Por esta razon, prefieren trabajar en otros lugares, incluso con
retribucién econdmica inferior, pero en donde cuenten con mejores
posibilidades de respuesta frente a las situaciones que se presentan. Otros
se quedan alli, pues consideran que, a pesar de darse estas situaciones,
alguien podria hacerlo peor sino esta guiado por unavocacién o conviceiéon
por el trabajo de transformacién social, sino por vinculos politicos en
16gica clientelista (Villa Gémez ez al., 2015, 2017). De alli que algunos de
los profesionales opten por quedarse a pesar de su desgaste. Sin embargo,
algunos también manifestaron haberse quedado por asuntos econdmicos,
lo que no contradice ni su pasién ni su apuesta politica como ciudadanos,
reconociendo la complejidad y la responsabilidad que tienen al trabajar
con la poblacién victima y en proyectos estatales.

A pesar de todo esto, de forma undnime, manifestaron sentir vergienza
por la imagen que, piensan, queda frente a las comunidades después de
incumplir lo prometido o pactado por el proyecto: “creo que la gente se
siente utilizada: este profesional viene, me caramelea, se va; entonces ese
profesional quiere es ganarse la plata...” (E19). Esto les lleva a comparar el
pago por sus labores con las deficiencias estructurales en las comunidades
que visitan, quedando con la sensacion de recibir “mds dinero del merecido
por acciones que no les sirven a las personas” (E12); que en tltimas,
generan dano al quedar en la situacién inicial de vulnerabilidad y con
una historia de victimizacidn abierta o a medio cerrar... ‘ses realmente
ético estar echando un carretazo, cuando realmente hay que solucionar otras
necesidades primero?” (E12).

El segundo dilema se centra en: Si se da prioridad a los asuntos
institucionales (llenar formatos, seguir lineamientos institucionales,
cumplir metas, etc.) o se acompanan los procesos con las personas (Castro
Sardi & Olano, 2018). Las dindmicas de la institucionalidad estatal no
permiten dar continuidad a procesos con comunidades, ya que saturan
el trabajo por medio de formatos, reportes y otras acciones dispendiosas
que buscan evidenciar la actividad, lo que, a su vez, limita el tiempo de
atenciones y acompafamientos para satisfacer una demanda burocritica,
en légica econdmica y financiera para optimizar recursos y asignarlos
desde el escritorio, intentando maximizar el numero de beneficiarios, sin
atender a las condiciones reales de los sujetos (victimas y profesionales)
ni de los contextos. Esto termina exigiendo a los profesionales el
cumplimiento de metas desbordadas y desmedidas (Villa Gémez ez 4l.,
2017; Castro Sardi & Olano, 2018).

Asi, describen su trabajo como algo sin sentido, al ver que se superponen
los valores econdmicos; o en este caso, los indicadores y verificadores
sobre los valores humanos (Loureiro, Pereira, Oliveira & Pessoa, 2008;
Castro Sardi & Olano, 2018). Se atiende mal a la gente o se abandona a
la comunidad por “X” cantidad de tiempo, hasta que las contrataciones
se den o se aprueben de nuevo los proyectos, dejando a la poblacion
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a la espera de respuestas, generando una sensacién de dependencia,
desproteccién, incertidumbre y arbitrariedad (Auyero, 2013):

Hay tres cosas fundamentales del trabajo, una es que te paguen bien, otra que el
trabajo tenga sentido para ti y otra que te potencie; yo creo que en este trabajo te
pagan bien, en lo otro hay un vacio (ES). Pero ¢y la gente? ¢Los procesos? Es que,
vos haces tu trabajo, a vos te estdn pagando, pero... a quién le importa la gente...
(E13)

Finalizar procesos de forma arbitraria es una de las situaciones que
mids malestar ético ha suscitado en los profesionales, quienes reconocieron
haber abierto espacios de apoyo con las personas, que, luego de un
breve tiempo de atencién, dos o tres encuentros, debieron cerrar por
asuntos institucionales (entrega de informes, finalizacién del contrato,
etc.), para luego presentar el indicador de persona reparada. Ante esta
situacion emerge la pregunta acerca de si a este tipo de intervenciones
se les puede llamar proceso y acompanamiento, o si pueden constituir
acciones reparadoras, tal como lo define la Ley 1448 y las declaraciones
(en papel) del mismo programa, por ejemplo, el PAPSIVI; puesto que,
en la ejecucion real, no hubo tiempo para la empatia, para la escucha
de forma ética como parte del reconocimiento entre el profesional y la
victima (Giraldo Serna, 2015), ni mucho menos para el empoderamiento
ni para definir remisiones.

Quedaron con la sensacién de haber manoseado a las personas
y sintiendo que posiblemente estas estaban peor que como vinieron,
luego de expresar dolores y recuerdos, y no poder continuar procesos
de elaboracién y transformacién ni reconstruccién del tejido social
o recuperacién de su dignidad. Al final, todo se queda en pocos
ejercicios, firmas, listados, formatos, evidencia y una accién que ni
transforma ni repara. “La atencién se vuelve inmanejable a nivel de
infraestructura, de organizacién, de equipos técnicos y humanos y de
recursos financieros” (Aguilera Torrado, 2012, p.1); y es el profesional
quien debe resolver situaciones que superan o sobrepasan su competencia
para dar solucidn efectiva, en un marco en el cual hay una creciente en el
numero de victimas y un gran déficit en los recursos para atenderlas:

..me siento desgastada, muy cansada, profesional, emocional y
fisicamente, me siento mal porque sentis que puedes darlo todo, pero hay
una institucién detrds de ti. Como son programas que no son pensados
para ser reales, sentis que haces y haces y no avanzas, no hay para dénde
mds avanzar. A mi como profesional me avergienza haber ido y empezar
un proceso con personas, para luego ir y decirles: bueno ya acaba el
programa (...) el tema de dejar procesos abiertos (...) de atenderla dos veces
y no volverle a atender, la manoseadera del Ministerio me parecen burdos,
desentendidos de la gente. (E4)

Esta situacién también generé remordimiento por sentirse mal
profesional, mal ciudadano y mala persona, al verse imposibilitados para
realizar un proceso humanizante, que supere el trato instrumental,
construyendo una relacién empdtica, de escucha activa y ética (Giraldo
Serna, 2015), asi como también de solidaridad y sensibilidad ante el
sufrimiento de las victimas y sus necesidades, en una actitud abierta, mas
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no enjuiciadora. Son entonces estas vicisitudes de los proyectos (Villa
Gémez et al., 2017) las que llevan poco a poco a los profesionales a
sentirse quemados, debido a un trabajo desmedido e irracional, donde
se ha perdido la riqueza del compartir y aprender con la comunidad,
experimentando imposibilidad para realizar procesos criticos y reflexivos
que promuevan creatividad e ideas innovadoras que se ajusten mds a
la realidad existente: ‘finalmente es como si todas esas personas con las
que conversamos las transformamos en una cifra, en una tabla de Excel.
Finalmente me siento impotente” (E7).

Asi, se genera malestar e indignacidn, ya que las acciones no fueron
pensadas en terreno, sino desde un escritorio, en légica empresarial,
concibiéndolas como clientes o consumidores de un servicio que, por lo
general no es de buena calidad, en especial por cuestiones de organizacién
y funcionamiento del sistema, que enfatiza la rentabilidad y el coste-
beneficios (Blanch, 2011). Pero el menos beneficiado es el c/iente, en este
caso, las victimas. Por tanto, para que se dé una reparacion integral se hace
importante conocer el contexto y generar acciones construidas con y para
la gente (Villa ez al., 2017). Sin embargo, las ideas de empoderamiento,
inclusién y horizontalidad quedan relegadas por actos administrativos
y procesos tecnocraticos, donde la participacién corresponde mas a un
ejercicio casi simbélico de vinculacién por medio de la firma de algin
listado de asistencia, lo que beneficia muy poco ala comunidad (Arroyave,
2011):

.. el cuento con el sistema y lo que se teje ahi: cumplir por cumplir. Es eso
lo que estamos haciendo, ¢cumplir qué? Que si se estd reparando, porque hay
una cifra, porque hemos entregado mil millones de pesos en “indemnizaciones
transformadoras”; pero ¢Quién le ha hecho seguimiento a esas indemnizaciones?
¢Para qué le sirvié al campesino, a esa mama? ¢Si pudo utilizar ese dinero con el
dolor que eso le generé? Porque eso es lo que sucede con los casos de desaparicién
forzada, llega la mama y dice: yo lo tnico que quiero es el cuerpo de mi hijo y
nosotros le entregamos plata ;Para qué? Y entonces le decimos, sefiora géstesela
bien. ; Cémo asi? (E17)

En concordancia con esto, los participantes se preguntaron por su
identidad como profesionales; pues, por un lado, deben cumplir con
multiples funciones o roles teniendo que realizar en ocasiones tareas que
no tienen que ver con su profesién o labor, que ‘poco 0 nada tienen gue
ver con atencidn a victimas” (E14); y, por otro, tener que desprenderse
de su conviccién u orientacién como profesional por darle prioridad
obligatoria a formatos e indicadores, como si con el hecho de completarlos
exhaustivamente la persona fuese a salir 7ejor de ese lugar.

Se teje el tercer dilema: ser maquina o ser humano (Castro-Sardi &
Olano, 2018). Por un lado est4 la institucionalidad, buscando consolidar
estadisticas, lograr metas e indicadores; por el otro, las victimas, que
demandan atencién. En este escenario el profesional debe resolver
demandas contradictorias debido a su doble rol “como empleados de una
empresa implantada en el negocio de la salud (...) en un oficio de servicio
a la comunidad que conlleva un marcado espiritu humanista” (Blanch,
Ochoa & Sahagun, 2012, p.167), lo cual resulta doloroso y confuso.
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Es claro para los entrevistados que cuando se trabaja con amor,
conviccién y vocacién el malestar ético y el desgaste emocional no se
generan por trabajar con personas que han sido victimas de violencia
politica, ni aparecen emociones negativas hacia ellas al escuchar sus
historias, atravesadas por dolor y horror. Dicho malestar emerge por
dindmicas burocraticas y tecnocraticas que hacen parte de la estructura
institucional estatal, que contiene ese doble rol; donde se corre el riesgo de
ser funcionario; alguien que cumple funciones, una mdquina que produce,
no cuestiona y no se vincula con las personas que acompana, que puede
deshumanizarse y convertirse en un robor (Castro-Sardi & Olano, 2018),
eliminando sus pasiones, convicciones y su compromiso ético—politico:
“yo pienso que la forma en que se estdn ejecutando o planeando los procesos del
Estado de acompariamiento a victimas, lo que hace es volverlo un funcionario
poco humano para la atencion alas personas... Es una cosa que seca el alma...”
(ES).

De alli que, segun estos participantes, aquellos profesionales vinculados
por favores politicos, sin escrupulos o que se limitan a hacer s« labor,
terminan siendo mds eficientes para este modelo tecnocratico (Villa ez
al., 2017). Personas que buscan ganar un buen sueldo, que funcionan
segin las demandas de nimeros, metas, indicadores y formatos, que
aceptan sin cuestionar las dindmicas del sistema (burocracia, clientelismo
y tecnocracia); reproducen completamente este, sin aportaciones a la
gente, de acuerdo con el beneficio personal.

Desgﬂste emocional

Desde este contexto, la dificultad radica en que, para los entrevistados,
el trabajo tanto en campo como en oficina es extensivo y excesivo, y
a pesar de intentar realizar todas sus labores, no les es posible sacar
tiempo suficiente para el descanso y la recreaciéon. Ademds, no tienen
posibilidad de negarse a esta sobrecarga, ya que les puede costar su trabajo
y afirman que el mayor desgaste se da no tanto por el arduo trabajo, sino
porque terminan realizando actividades inconexas, sin proceso, sin hilo
conductor; en un activismo desbordado que deja una sensacion paradéjica
de hacer mucho, pensando que no se ha hecho mayor cosa, “entonces
termina uno trabajando, no tiempo completo, sino tiempo completo y medio
(-..) eso se vuelve una carga muy grande...” (E27).

Por esta razén expresan sentirse ‘quemados’, agotados y asfixiados,
llegando a un estado de fatiga y frustracién por no poder obtener
resultados, segiin su apuesta ética y politica hacia la transformacién
y reparacién. Asi, su compromiso social va siendo reemplazado por
malestares de orden psicosomitico (Arén & Llanos, 2004); al no poder
disponer del tiempo para su descanso, con familia y amigos, comienzan
a sentirse aislados y embotados en las dindmicas del duro trabajo, més
que con la gente y las historias terribles que escuchan diariamente, con la
estructura institucional que pareciera no percatarse de que sus empleados
requieren descansar, que no son objetos convertidos en mercancia que se
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usa y se cambia cuando no sirve o no cumple con las metas (Contreras,
2006; Polo et 4l., 2016):

¢Cudl hassido la dificultad? El tiempo (...) no hay tiempo para hacer tantas cosas...
haga y haga y uno no tiene vida; y entonces, como usted no tiene vida porque
participa en esta institucién, su compromiso tiene que ser tanto, que tiene que
estar siempre disponible para lo que se haga y ast tampoco es (...) haga un poquito
aqui y un poquito aqui{ y termina uno haciendo nada (...). (E16)

De esta forma los participantes comienzan a sentir una especie de
desesperanza aprendida, en donde se va perdiendo la fe en la posibilidad
de realizar acciones en pro del fortalecimiento de las comunidades y la
recuperacién de la dignidad de las victimas (Blanco & Blanco, 2013;
Blanco & Gaborit, 2014) lo que conduce ala resignacion, pues se pelea con
un sistema mas fuerte que no puede cambiarse, que produce desencanto,
pérdida de sentido y horizontes. En una forma casi de metamorfosis;
el profesional se siente una mdquina, conllevando a una exacerbacién
emocional que le impide pensarse humano, y mas como un objeto inerte
que cumple tareas:

Siento rabia, impotencia, una desesperanza gigantesca, tristeza y, en algunos
momentos, un asunto como tan extremo que es resignacién. Pero alavez, una cosa
muy tesa, porque es resignacion no de que no me duela, sino como jah ya! Pues yo
no sé si no me importa, sino que muchos de los asuntos que me movian (...) yano
me mueven ahora. (E16)

Todo esto va conduciendo a la emergencia de afectaciones fisicas:
problemas estomacales, dolores de cabeza, pérdida del suefo, gripas
constantes, tensiones musculares y ansiedad por comer; sintomas que
también describe Blanch (2011), ligados al malestar psicofisiolégico del
denominado sindrome de Burnout (Cacique Guerrero & Lépez Chanez,
2014; Diaz & G6mez, 2016; Polo ez al., 2016; Cerquera ez al., 2016; Cruz
& Puentes, 2017), asociado a otras enfermedades y afectaciones de los
sentidos, ademds de infecciones y virus, entre otras,

. a uno le empieza a dar més gripa, chikunguna, dengue... hemos sufrido
conjuntivitis, enfermedades que uno dice ¢‘por qué’? y es una tras otra; la cuestién
es que cuando tu eres contratista, no puedes tomarte el lujo de una incapacidad,
porque para un contratista no existe. La inica manera es suspender contrato
mientras vos salis de la incapacidad, y eso implica no tener un ingreso y no cumplir
con objetivos ni tiempos. Entonces se vuelve muy desgastante y empieza a aparecer
(...) insomnio, uno empieza a dormir dos horas diarias, el cansancio, el uso y abuso
de energizantes y las implicaciones posteriores. (E29)

Una de las principales problemdticas que se generan como forma
de evasion y dispersion, segin los participantes, es el alto consumo de
cigarrillo y alcohol: “con el programa todo el tiempo quiero beber (...) como
si tradujera quiero dejar de pensar” (E3). Ademads, al tener que escuchar
historias de sufrimiento y horror, en medio de estas condiciones laborales
adversas, se suelen presentar también reacciones psicosomaticas cargadas
de rabia, indignaci6n, dolor, tristeza e impotencia. Desde todos los planos
emerge una realidad que desborda:
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...vos escuchas lo inconcebible... Y usted no tiene respuesta para el sefior X que
le tocd a los tres dias ir a recoger al hijo en pedacitos y llevérselo para la casa en
un costal. Digame; ¢usted como tramita eso? Entonces, ademds de la quema, es
lo que vos escuchds y ves, porque es mas que una pelicula de terror; o sea, no
hay comprension, desborda cualquier respuesta, no es un tema solo de jreventé
por estrés laboral! {No! Es que vos estds constantemente escuchando cosas que
desbordan la realidad, lo que vos crees posible, y vos no tenés cédmo: es algo

inconcebible. (E13)

De acuerdo con lo dicho, malestar ético y desgaste emocional
interactiian constantemente sin poderse desligar, pues se presentan en una
dindmica circular que no es facil transformar. Sin tiempo, tratando de
cumplir metas y objetivos, intentando atender con dignidad, sin violentar

ala otra persona (De Robertis, 2003). Asi, se dedica més tiempo al trabajo,
del legalmente definido:

...aveces me cargo mucho porque me toca doblarme, continuar haciendo las cosas
como creo que se deben hacer; pero también cumplir con lo otro y eso genera més
sobrecarga. Puedo tener dos opciones: si he estado gastando mucho atendiendo a
una persona y esto no me da para cumplir, entonces puedo, o sacar mas tiempo de
mi tiempo para seguir atendiendo, o atiendo ala carrera parallenar el formato. Hay
que buscar qué sacrificar y creo que termino sacrificando el entregar més tiempo
delo que inicialmente estaba considerado... Y si renuncio, tiro la toalla, me parece
que no tiene sentido, me cargaria mds, me sentiria mas frustrada, ahi si pensaria:
las cosas no se pueden hacer. (E12)

En este horizonte, refieren que le van quitando peso a los vinculos de su
vida personal, familiar y relacional por el deseo de lograr satisfaccién en su
vida laboral, al pensar que ayudaran a mitigar los dafios de las personas; lo
cual con las condiciones que tienen, es improbable, pues sucede que estin
‘comprometiendo su ser y su ética en un proyecto que realmente no responde
a las necesidades de la gente”(E19); sacrificindose a st mismos por algo que
no esta reparando, no estd transformando y que, peor ain, estd siendo
generador de més dano (Villa ez al., 2017).

Finalmente, con menos tiempo para sus familias y sus parejas, con un
desgaste fisico y emocional que disminuye la calidad de sus vinculos por
una presencia, cada vez, menos significativa en espacios cotidianos, asi,
las relaciones sociales y familiares se ven profundamente afectadas (Polo
et al., 2016). En efecto, un nimero significativo de relatos hablan acerca
de problemas y rupturas a nivel de pareja, tensiones familiares, ausencias
y soledades como consecuencia de estar disponible “en extremo” para el
proyecto:

...hace mucho tiempo estoy sola, tuve una relacién muy bonita, pero él mismo
decfa: “jqué pereza tu trabajo, te perdi!”, y yo: “no, yo estoy acd”. Y me decia: “si,
pero tu mente estd en otra parte”. Con mi familia sf que mds, mi papa me dice:
“til no estds con Nosotros, Nos vamos a ir a pasear, td no estis... porque llegas
tarde, llegas cansada”. A mi mama le da mucha ira que yo llegue tarde y que esté
trabajando hasta las 10 p.m. y dice que no es justo, “ustedes también merecen
vida social”; y acd terminamos teniendo relacién solamente con este grupo de
profesionales, uno ya no ve otro mundo. (E15)

En esta misma linea, pueden terminar siendo catalogados por otros
como irritables, malgeniados, irascibles: “se mantiene cansado o muy
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ocupado” (E30), situaciones que, como expresan, no son comprendidas
por quienes no estan inmersos en el contexto donde se desarrolla su
trabajo. Lo que se suma a juicios, reproches y comentarios denigrantes de
familiares o amigos: “Yo creo que a veces uno toma la opcion de no hablar de
eso con ciertas personas, pues uno sabe con quién si y con quién no” (E12).

Existen diversas formas en que los profesionales podrian hacer lo que
llaman catarsis, entendiéndose esta como la necesidad de tramitar los
malestares y/o afectaciones generadas en el trabajo; sin embargo, de
acuerdo con sus relatos, a nivel laboral no siempre tienen un espacio
recurrente y efectivo de apoyo al apoyo para hacer esta contencidn.
Entre formatos, informes, atenciones y tecnocracia, los sentimientos y
emociones que se han generado en la escucha del dolor y el horror se
quedan en el 4mbito individual o al interior de los equipos de trabajo; por
lo que se convierte en un malestar silencioso, que explota cuando se sienten
‘quemados’.

Sin embargo, algunos de ellos intentan contrarrestar este tipo de
consecuencias a través de sus grupos primarios de apoyo: familia,
amigos o compafieros de trabajo; también, realizando actividades
complementarias, deporte y ocio. Gil Monte y Peir6 (1997), el Ministerio
de Desarrollo Social chileno (2009) y Forjin y Morelatto (2018) afirman
que una estrategia de autocuidado es el mantenimiento y fortalecimiento
de las redes sociales cotidianas, pues son el principal sistema de apoyo
natural y pueden contribuir a la realizacién personal en el trabajo,
disminuir el agotamiento emocional y mejorar actitudes y conductas
negativas del profesional.

No obstante, para algunos no es pertinente descargar este tipo de
dolencias con familiares, ni equipos de trabajo o amigos, pues, como se
abordd anteriormente, puede que no comprendan el marco contextual del
trabajo o no se les quiera transmitir el dolor y la frustracién, por lo que
han llegado a reducir su circulo de amistades, llevindolos a sentirse mas
asfixiados, desbordados y desgastados por ello, quedando como alternativa
canalizar situaciones complejas buscando espacios para si mismos o
actividades complementarias como trotar, nadar, ir al gimnasio u otras de
ocio y diversion:

... creo que es importante uno poder hablar asi sea con el par, poder sacar un tiempo
para escucharse, tramitarlo, llorar si hay que llorar, insultarse si hay que insultarse;
pero sacar esas cosas y poderlas verbalizar... ya después mirar cémo: si van a cine,
si ven otra cosa, van a un masaje, otras alternativas; pero creo que minimamente
con los pares poderlo hablar. Porque hay momentos en que uno empieza a cargar
la familia con un poco de cosas. (E21)

Sin embargo, en muchas ocasiones no existe tiempo real para realizar
estas actividades, y en otros casos, no logran conectar con la situacién
que estdn viviendo. Este es uno de los problemas mas claros, puesto que
el desgaste no es solo por sobrecarga laboral o el horror escuchado; el
mayor desgaste emocional y fisico es producido por los diversos dilemas
éticos que afrontan dia a dia, que no dejan una clara salida y que se
resuelven, en la mayoria de los casos, a costa del bienestar del profesional
y la imposibilidad para abrir escenarios de apoyo y autocuidado:
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En este caso yo siento que el desgaste mayor estd por lo institucional, el desgaste
emocional que te genera trabajar con victimas es normal, es una consecuencia
légica que te veas afectado, porque se trabaja con humanos que han sido
vulnerados, te cansas y creas tus mecanismos para equilibrar esa dificultad; pero en
este caso lo que mds me tiene cansada es esa ldgica institucional y eso te hace sentir
mal, el problema es, entonces, la institucionalidad, esos intereses y logicas. Este
agotamiento es institucional y mds si no tienes donde descargarlo, los formatos no
te permiten argumentar, no te permiten hablar de lo cualitativo ni hacer anilisis,
es como un cucarrén ddndose golpes. (E4)

Al escuchar de boca de los profesionales estas vicisitudes y dilemas,
emergi6 la pregunta: ¢por qué se quedan en este tipo de proyectos? Puede
haber varias respuestas, sin embargo, algunas son reiterativas: porque
requieren el dinero para su subsistencia cotidiana; pero también, ‘por
pasion”, ‘porque puede que alguien mds lo haga con menos criterio”. A
pesar de todo, es en este tipo de servicio donde encuentran sentido a
su quehacer; por la comunidad y los procesos de transformacién que se
generan en algunos casos, aunque a costa de si mismos. Asi pues, deciden
quedarse, asumiendo los altos costos que esto implica:

...me motiva y me siento bien con haber aportado un momento para escucharaesa
persona que tengo al frente, en esa medida es reparador, también tratar de hacer
una intervencién de la manera més delicada y sensata; es escucharlas. (E7)

DISCUSION

Las descripciones brindadas por los profesionales entrevistados hacen
referenciaaalgunos criterios del denominado Sindrome de Burnout o estar
quemado, los cuales han sido descritos por muchos autores en la literatura
de la psicologia, tales como Gil-Monte y Peiré (2000), Maslach, Schaufeli
y Leiter (2001), Hernandez Zubieta (2002), Martinez y Salanova (2003);
Tonon, Aguilera, Reglero y Revah (2003), Salanova y Llorens (2008),
Rodriguez Diaz (2010), Ferrel, Sierra y Rodriguez (2010), Gantiva Diaz,
Jaimes Tabares y Villa Orozco (2010), Facal-Fondo (2012), Cacique
Guerrero y Lépez Chanez (2014), Judrez Garcia (2014), Polo ez 4l
(2016), Cerquera ez al., (2016); Cruz y Puentes (2017), entre otros.
Todos estos retoman la definicién cldsica de Maslach y Jackson (1981) en
Diaz y Gémez (2016):

..un sindrome psicoldgico de agotamiento emocional -agotamiento de los
propios recursos emocionales y la presencia de sentimientos negativos, estar
muy agotado emocional y psicoldgicamente-; despersonalizacion -la respuesta
negativa, insensible y excesivamente fria, objetivizada frente al otro que
usualmente es el beneficiario- y reduccién en la realizacién personal -que se
refiere al declive en los sentimientos de la competencia y de los buenos resultados
en el propio trabajo, es decir, una evaluacién negativa de los logros personales en el
trabajo y con las personas-, lo que genera que las personas se sientan descontentas
consigo mismas e insatisfechas con sus logros en el trabajo. (pp.114-115)

Sin embargo, esta mirada resulta insuficiente, puesto que se centra en
todo el proceso de agotamiento del sujeto, que termina culpabilizdindose
por su propia situacién. Desde una perspectiva psicosocial se ha tratado
de analizar y comprender esta dindmica ampliando la unidad de anélisis
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hacia miradas relacionales, sistémicas y estructurales que posibiliten una
comprensién profunda y compleja de la situacién. De acuerdo con lo
hallado, puede identificarse en los profesionales un gran agotamiento
emocional y baja realizacién personal, debido a la confrontacién
constante con dilemas éticos, que los hace percibirse a si mismos como
malos profesionales y como personal incompetente que no cumple con las
tareas encomendadas, a pesar de estar formados y cualificados para ello.
Sin embargo, esto se contrapone con una experiencia de resistencia a la
adversidad, intentando prestar un servicio digno y un acompanamiento
desde la dignidad, lo que compensa con creces la insatisfaccion laboral.

Ir mas alld de una responsabilizacion subjetiva, implica comprender
que, el marco contextual donde se mueven tiene légicas y demandas
multiples, construidas desde el escritorio con pardmetros financieros,
en una institucionalidad politizada, burocratizada y tecnocratica que,
en el intento de conjugarlas con una buena atencién, requiere mayor
implicacién, produciendo agotamiento y desgaste: reacciones normales a
una situaciéon anormal (Martin-Baré, 1989).

Por tanto, no se trata de mero agotamiento o cansancio o una situacion
de estrés debido al exceso de trabajo, no es algo que pueda curarse
tomando unas vacaciones o aumentando el sueldo; es una especie de
erosion del espiritu, que implica una pérdida de fe en la empresa de ayudar
a otros, pues la desilusién va minando el ideal de la tarea (Arén & Llanos,
2004; Blanch, 2011). De alli que sea importante sentirse identificados con
lo que hacen, y que cuando salgan del trabajo puedan hablar de ello de
forma positiva (Blanch, ez al., 2012).

Por esto, en relacidn con el grupo de sintomas ligados a la vision clasica
del Burnout, en este contexto, y segiin manifestaron los profesionales: no
es el contacto con las personas aquello que los lleva a sentirse ‘quemados’,
aunque reconocen que han tenido afectaciones normales, propias de esta
labor, al ver las situaciones de precariedad y abandono estatal en las
que se encuentran viviendo gran parte de las personas acompanadas. El
principal problema es la contradiccién permanente entre lo declarado en
el papel y la realidad de la ejecucién de los programas y proyectos que
al final hacen prevalecer finanzas, rendimiento, cumplimiento de metas,
evidencias, formatos inacabables y la gestidn tecno-burocrética (Blanco
Blanco, 2013).

Por lo tanto, mds que necesitar espacios de apoyo al apoyo, que no
dejan de ser necesarios, la demanda deberfa centrarse en la transformacién
de estas ldgicas tecnocraticas, monetarizadas, eficientistas, centradas en
la burocracia y en evidencias para el gobernante de turno; poniendo
en primer lugar lo humano de la atencién y el servicio a la gente
(Martin Beristain, 1999; Estévez, Jiménez & Musitu, 2011), y el
aprendizaje que surge de alli (De Souza Santos, 2003), un ejercicio de
justicia organizacional en las politicas, normas, decisiones y procesos que
favorezcan una labor integral (Polo ez 4/, 2016).

Estas mismas ldgicas estatales no permiten que las victimas del
conflicto armado, los llamados beneficiarios, puedan lograr autonomia y
reparacion integral. Por esto, una gran mayoria sigue ain esperando sus
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indemnizaciones y reparaciones, situacion que los lleva a ser pacientes del
Estado, como los llama Auyero (2013), pues se convierten en personas
que esperan infinidad de horas y dias para ser atendidas y para recibir su
reparacion legitima, las cuales van formando identidades o subjetividades,
subordinadas al poder estatal.

El Estado es representado por agentes sociales o funcionarios
pﬁblicos, como los participantes en esta investigaci(')n, quienes terminan
cumpliendo un papel de control, puesto que mediante los tiempos de
espera se genera subordinacién a esta légica estatal, por un poder que
no es ejercido por medio de instituciones como policia o ejército, sino a
través de oficinas, papeleos y tramites burocraticos, que son vistos por las
personas como précticas ajenas, distantes y siempre cambiantes que las
deja en el desamparo (Auyero, 2013) lo que a su vez genera indignacién y
frustracion en el profesional, al ver que no puede desarrollar su potencial,
sus motivaciones vocacionales ni contribuir en la transformacién de esta
dindmica institucional, lo que poco a poco le lleva a la guema.

Lo anterior, reafirma la importancia de tomar esta experiencia no como
un asunto que el profesional de forma individual debe resolver, sino como
algo del orden institucional, ya que “en definitiva el entorno laboral es el
decisivo de la etiologfa de los sintomas y su curso” (Quiceno & Vinaccia
Alpi, 2007, p.123) donde, por supuesto, los procesos individuales no se
pueden perder de vista, pero no pueden ser el foco de una accién que
transforme este estado de cosas (Rodriguez ez /., 2011; Villa ez al., 2017).

Se hace necesaria una revisién de los esquemas y formas como el Estado
estd desarrollando estos programas, atender a asuntos organizacionales
como la dindmica laboral, la ambigiiedad del rol, los turnos de trabajo
(Rodriguez et al., 2011; Polo ez al., 2016); el tipo y el tiempo de
contratacién. Porque todo esto es determinante para que el profesional
se implique, 0 no, en una tarea y posibilite una accién transformadora,
que constituya bienestar, tanto para la persona o comunidad atendida o
acompafiada como para el profesional (Loureiro, ez al., 2008).

CONCLUSION

En sintesis, el presente texto permite afirmar que, en relacién con
el malestar ético, emergieron tres dilemas significativos en torno al
sentido de estar laborando en proyectos estatales, la prioridad de los
asuntos institucionales y su identidad como funcionario pablico. Sobre el
desgaste emocional, se analizaron sentimientos, rupturas y enfermedades
que se han desencadenado, en los profesionales entrevistados a raiz de
situaciones laborales complejas y altamente estresantes, para finalmente
exponer por qué aun contintan en esta labor a pesar de todas estas
afectaciones, a través de las subcategorias emergentes: sobrecarga laboral,
afectaciones emocionales, fisioldgicas y relaciones interpersonales.

En concordancia con lo hallado en esta investigacion, se visibilizan
afectaciones negativas que puede experienciar un profesional en sus
emociones y en la valoracién de su trabajo, debido a los constantes
dilemas éticos a los que debe responder, que lo van llevando poco a
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poco aun desgaste sin salida; situaciones que se encuentran intimamente
relacionadas con las dindmicas laborales y los roles que desempenan alli. Es
valido cuestionarse el sentido de estas acciones, procesos y actividades en
las instituciones y proyectos estatales que van dirigidos para la poblacién
victima del conflicto armado, que también hace un llamado a recuperar la
humanidad en dmbitos laborales.

Como una forma de reducir o tratar de prevenir el desgaste emocional,
relacionado con un malestar ético constante en las personas que laboran
en dichas instituciones, es pertinente ofrecer garantias laborales dignas
para estas, en donde se contemplen formas de contratacién més justas
y equitativas, aumentando el tiempo de duracién de los proyectos, los
cuales también requieren ser reformados, ya que un proyecto que apunta
a la reparacion integral, que implica transformacién, empoderamiento y
dignidad en las personas y comunidades, no puede tener una duracion de
unos cuantos meses; debe haber un equilibrio entre los formatos, indices
y reportes que se hacen para no saturar y sobrecargar al profesional.

Por ultimo, se requieren espacios de apoyo al apoyo que sean
permanentes en los proyectos, tanto como medida preventiva, como
de contencidn, y asi desarrollar una mejor labor profesional, donde
se promuevan ambientes sociales fuera de los horarios de trabajo,
permitiendo a los empleados obtener tiempo libre con sus familiares,
estimular actividades recreativas, de deporte y de hébitos saludables, asi
como mejorar la capacitacién en manejo del estrés y conflictos que se
presentan en el ambito laboral. Todo ello sin dejar de lado las acciones de
mejoramiento administrativo que pueden afectar y desestabilizar a estos
trabajadores del sector social.
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