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INTRODUCCION
En el marco de la ratificacion de la Convencion Internacional sobre los Derechos del Nifio/a
por parte del Estado chileno en 1990, las intervenciones desde el quehacer profesional del
Trabajo Social se han expuesto a diversas transformaciones, donde la principal directriz que
orienta el ejercicio profesional, es concebir a los nifios/as como sujetos de derechos. Una de las
instituciones que se encarga de la proteccion y promocion de los derechos de los nifios, nifias
y adolescentes, es la Oficina de Proteccion de Derechos, sin embargo, esta labor que realizan
los equipos profesionales de la institucion ya mencionada, se ha tenido que modificar debido a
la situacion de crisis socio-sanitaria provocada por el virus COVID-19, pasando de hacer
intervenciones presenciales a remotas y on -line.
En ese contexto, la presente investigacion busca conocer desde la opinion de los propios
profesionales, cuales fueron (han sido) las mejores practicas para el desarrollo de las
intervenciones sociales remotas con los nifios, nifias y adolescentes como también con sus
familias durante modalidad online y remota en las Oficinas de proteccion de derechos de la
Region Metropolitana.
El presente estudio da cuenta de un proceso de investigacion respecto a los factores, estrategias,
recursos que las diferentes OPD de la Region Metropolitana han utilizado en las intervenciones
durante la pandemia, evidenciando también en este proceso las dificultades que se les presentd
en el proceso. Para efectos de esta investigacion, la intervencion social, se entendera por una
intervencion social remota u on-line, la cual destaca por el uso de medios tecnoldgicos y el
internet.
El presente estudio aborda una tematica que no tiene mayor tiempo a dos afios, los estudios,
investigaciones, articulos y textos que acé se consideran para hacer referencia a la pandemia
COVID-19 y a su impacto en las intervenciones sociales. Los estudios pertinentes al tema de
investigacién que se encontraron, fueron incluidos dentro de la investigacion y sin duda, estos
seran temas, que ameritan seguir siendo investigados.
De tal modo, el primer capitulo expone los antecedentes del problema, por lo tanto, se presenta
el objeto de estudio, la cual se relaciona con las intervenciones psicosociales, que se desarrollan
con los NNA vy sus familias, los cuales han experimentado vulneracion de sus derechos y
también cOmo estas intervenciones se han visto impactadas en su continuidad, dado la actual
pandemia por COVID - 19.
Posteriormente, se presenta la justificacion del problema, en donde se menciona la relevancia

de la investigacion para la disciplina del Trabajo Social, presentando la justificacion tedrica,



practica y social. Por ultimo, se expone la pregunta de investigacion, objetivos y supuestos.
El segundo capitulo presenta de forma holistica e historica, los antecedentes en torno al
fendmeno de estudio, por lo cual se presentan la historia en torno a la proteccion e infancia,
como también la intervencidon de trabajo social en la misma &rea, se verd en torno a lo que es
la politica publica chilena en el area de infancia y las funciones de OPD. Siguiendo con este
capitulo se lograra observar el estado del arte, donde se podrd comprender sobre el proceso
durante la Pandemia por COVID — 19 y sus impactos en los procesos de intervencion con NNA
y sus familias, lo cual tiene relacion con los procesos de intervencidn psicosociales en contexto
remoto, como también conceptualizaciones que se centran en la intervencion on-line y en el
Trabajo en equipo.
El tercer capitulo corresponde al marco metodoldgico en el que se da cuenta del proceder para
efectos de la presente investigacion, por tanto, se expone la corriente filoséfica, el paradigma
y enfoque que sustenta el estudio. Luego, se explicita la técnica de recolecciéon de datos
utilizada, los criterios de seleccion de los informantes requeridos y, por ultimo, el plan de
andlisis de la informacién. Con relacion al cuarto capitulo, se presenta de forma descriptiva el
trabajo de campo realizado por el equipo investigador, por ende, se exponen las distintas
coordinaciones realizadas para llevar a cabo la recoleccion de informacion. De igual modo, se
declaran las dificultades vivenciadas durante el proceso. Posteriormente, se exponen los
resultados a partir de la recoleccion de la informacion, por lo cual se proporciona un cuadro de
caracterizacion de la totalidad de los/as entrevistados/as para facilitar la comprension.
Finalmente, se presenta el analisis desarrollado a partir de los relatos que emanan de las
unidades de andlisis estudiadas, a través de la técnica de entrevista semiestructurada. Por
ualtimo, en el quinto capitulo se exponen las conclusiones y sugerencias a partir de los objetivos
especificos planteados en la investigacion; esperando que dichas sugerencias sean un aporte
tanto para la disciplina del Trabajo Social actual, como para una nueva concepcion de la

infancia como sujetos sociales de derechos.

CAPITULO 1: FORMULACION DEL PROBLEMA

El presente estudio aborda una tematica que no tiene mayor tiempo que dos afios, los estudios,

investigaciones, articulos y textos que aca se consideran para hacer referencia a la pandemia



COVID-19 y a su impacto en las intervenciones sociales. Los estudios pertinentes al tema de
investigacion que se encontraron, fueron incluidos dentro de la investigacion y sin duda, estos
seran temas, que ameritan seguir siendo investigados.

1.1 ANTECEDENTES

En este apartado se presenta la problematica que es objeto de estudio de esta investigacion, la
cual se relaciona con las intervenciones psicosociales, que se desarrollan con nifios, nifias,
adolescentes (ahora en adelante NNA) y sus familias, que han experimentado una vulneracion
de sus derechos y del como estas intervenciones, se han visto impactadas respecto de su
continuidad, dado la actual pandemia por COVID — 19.

Para comprender esta problemética es importante situarse en el contexto actual del pais, y
revisar algunas cifras en relacion con los contagios por COVID-19, ademas de cifras en torno
a la infancia.

1.1.2 CONTEXTO NACIONAL ACTUAL

Para contextualizar el virus COVID-19, consiste en una enfermedad infecciosa que pertenece
a la familia de los coronavirus, los cuales segun la Organizacion Mundial de la Salud (ahora en
adelante OMYS), (s/f) “son una amplia familia de virus que pueden causar diversas afecciones,
desde el resfriado comun hasta enfermedades mds graves” (p.1), esta es la cepa que se ha
descubierto recientemente y que posee una alta tasa de contagios, debido a que la OMS (2020),
nos afirma que “se propaga principalmente de persona a persona a través de las goticulas que
salen desprendidas de la nariz o la boca de una persona infectada al toser, estornudar o
hablar”. Por ello su forma de contagio es extremadamente rapida, siendo necesario tomar
diversas medidas de seguridad como una forma de evitar la propagacion del contagio.

En marzo de 2020, el COVID-19 fue considerado como pandemia por el director general de la
OMS Tedros Adhanom, debido al gran alcance y expansion que habia logrado el virus, lo que
ademas ha provocado, miles de muertes y contagios, crisis econdémicas, sociales y politicas, ya
que el COVID-19, tal como lo dice Carballeda (2020), es una “enfermedad social, es decir que
no puede ser pensada solo desde la medicina, la biologia o los efectos psicologicos”, afecta al
ser humano y la vida en todos sus ambitos.

En Chile desde el inicio de la pandemia (3 de marzo de 2020) hasta la actualidad, se suman un
total de 1.754.443 casos, los que van aumentando dia a dia, esto segun cifras del Ministerio de
Salud (MINSAL), con un total de 38.245 decesos hasta noviembre y con una campafia de
vacunacion de las més grandes en Latinoamérica.

El Coronavirus es una enfermedad que afecta el plano fisico, en €l se puede destacar que la



poblacidn que se ha contagiado ha desarrollado diferentes tipos de cuadros, entre ellos los leves
y los més severos, con necesidad de hospitalizacion, ventilaciobn mecéanica, intubacion, entre
otros. Por otro lado, respecto de aquella poblacion que no se ha contagiado y no ha enfermado
gravemente (casos asintomaticos), se han visto expuestos a los procesos de confinamiento y
encierro, debido a las medidas impuestas por el gobierno para evitar la propagacion del virus,
como lo son: el Estado de Emergencia, lo que trae consigo un toque de queda; ademas de
cuarentenas segmentadas segun zonas con altos niveles de contagios; el plan paso a paso
(MINSAL, 2020); y para fomentar la vacunacion, se implementa el pase de movilidad para las
personas ya vacunadas (MINSAL, 2021).
Lo anterior trajo consigo un impacto a nivel de la salud mental, como lo afirma Choi et al,
2017; Egan et al, 2008; Sood, 2020; Zhu et al (como se citd en Apaza P., 2020) en relacion con
las medidas adoptadas las cuales pueden incidir en:
“trastornos psicologicos y psiquidtricos como el estrés postraumatico, confusion,
frustracion, depresion, ansiedad, trastornos de panico y de conducta, por factores
como separacion de la familia, dolor, duelo, soledad, verguenza, culpa, ira, miedo,
xenofobia, histeria colectiva, desinformacién en las redes sociales, inseguridad
financiera, la estigmatizacion y otros problemas de salud mental” (p.403)
Ante esto se hace importante mencionar que la poblacion chilena a méas de un afio y nueve
meses de confinamiento, esta con niveles de estrés elevados y se puede evidenciar en como las
personas se estan comportando o como responden a ciertos estimulos, esto lo afirman Beery y
Kaufer (como se cit6 en Apaza P. et al., 2020) , “el virus ha afectado en la salud mental, ya
que las personas estan luchando por sobrevivir, y sus ingresos, se han visto disminuidos,
generando un factor de estrés relevante en las familias” (p.405)
Lo descrito anteriormente, no solo lo dan a conocer los autores ya mencionados, sino también
el Ministerio de Desarrollo Social y Familia, el cual a través de la “Encuesta social COVID-
19”, muestra graficamente la disminucion de los ingresos de las familias, siendo un 59,4% de
estas, las que declaran una disminucion de aquello®.
Gunes (2020), menciona que el confinamiento ha hecho reconfigurar el comportamiento de las
familias, siendo necesario para estas, el apoyo desde el ambito emocional y también
economico, destacando que en la pandemia por COVID-19, una familia con nucleo familiar

solido y estable, es vital para estos momentos.

1 ver anexo N°1



En relacion a los NNA, en un primer estudio realizado en Espafia, demuestran que, respecto a
la poblacion infantil, se obtuvo como resultado que el 89% de los NNA presentaban
alteraciones en sus conductas o emociones como resultado del confinamiento (Orgilés et al.,
2020), una realidad que, si bien en Chile ain no hay estudios con la magnitud de casos
estudiados en Esparia, si se ha visto un incremento en consultas de salud mental de los NNA 'y
de la poblacién en general.
1.1.3 INFANCIA EN CHILE
Para conocer el escenario nacional en términos de la infancia, Chile tiene una poblacion total
de 17.574.003 personas, de las cuales 4.259.155 corresponde a NNA entre 0 y 17 afios, un
24,2% del total general del pais (UNESCO 2020), donde 187.825 NNA son atendidos por la
red del Servicio Nacional de Menores? (de ahora en adelante SENAME), el cual es un
organismo gubernamental, colaborador del sistema judicial y dependiente del Ministerio de
Justicia y Derechos Humanos. SENAME es el espacio gubernamental encargado de la
proteccion de derechos de los NNA y de los jovenes infractores de ley entre 15 y 17 afios,
teniendo como mision, segun lo declarado en la pagina oficial:
“Contribuir a la prevencion, promocion, proteccion y restitucion de los derechos de
nifias, nifios y adolescentes vulnerados en sus derechos, asi como a la
responsabilizacion e inclusion social de jévenes que infringieron la ley, a través de una
oferta programatica en continuo mejoramiento, la cual es entregada por un grupo
humano comprometido, constituido por SENAME y sus organismos colaboradores”
(SENAME, s/f. p.1)
SENAME cuenta con tres grandes lineas de intervencién social:
Area de proteccion:3Tiene como mision, contribuir a la “prevencion, promocion, proteccion
y restitucion de los derechos de nifias, nifios y adolescentes vulnerados en sus derechos”
(SENAME, s/f. p.1). Dentro de los objetivos o lineamientos a seguir segun lo publicado en la
pagina oficial de SENAME son: Articular un sistema de proteccion y restitucion de derechos
procurando el desarrollo integral de los NNA, satisfaciendo las necesidades de proteccion y
reparacién; procurar un mejoramiento continuo de los modelos técnicos de operacion, con
estandares de calidad, mecanismos de evaluacion que retroalimenten la gestion de los centros
(SENAME, s/f).

2 La presente investigacion fue realizada desde marzo a noviembre del afio 2021, por lo cual se guiara por SENAME, el cual desde el 1 de
octubre del presente afio 2021, comienza a ejercer sus funciones Mejor Nifiez, en reemplazo de la anterior, por lo cual las OPD an siguen
su trabajo, bajos los lineamientos de SENAME. Destacar que este cambio sera progresivo.

3 SENAME. (s. f.) ¢Cual es el objetivo del area de proteccién? Recuperado de: https://www.sename.cl/web/index.php/objetivo-
departamento-proteccion/



https://www.sename.cl/web/index.php/objetivo-departamento-proteccion/
https://www.sename.cl/web/index.php/objetivo-departamento-proteccion/

Dentro del area de proteccion, se encuentra el programa de familia de acogida especializada
(en adelante FAE) y el programa 24 horas.
Area de adopcion*: Segun la documentacion existente desde SENAME la adopcion es:
“Una medida de proteccion que se aplica cuando se han agotado todas las posibilidades
para que un nifilo/a pueda reintegrarse o permanecer bajo el cuidado personal de sus
padres o familia biologica, permitiendo restituir su derecho a vivir en una familia definitiva
que le garantice crecer y desarrollarse adecuadamente, en un ambiente de proteccion y
afecto” (SENAME, s/f. p.1).
La institucionalizacion de los NNA debe ser de caracter transitorio, con el objetivo de frenar
las situaciones de vulneracion de derechos a la que han estado expuestos (SENAME, 2020).
El area de adopcién cuenta con organismos nacionales y extranjeros acreditados para los
procesos Yy colaboraciones de adopcion, estos son los organismos que implementan los procesos
adoptivos en Chile: Fundacion chilena de adopcion, Fundacién San Jose, Fundacion Mi Casa,
internacionalmente existen 12 organizaciones colaboradoras de paises como Francia, Italia,
Nueva Zelanda, Bélgica, Noruega, Alemania, etc. (SENAME, 2020)°
Area de Justicia Juvenil®: El departamento de Justicia Juvenil, tiene por objetivo disefiar,
desarrollar y disponer de prestaciones en el marco de la ley de Responsabilidad Adolescente
(20.084), para aquellos jovenes entre 14 y 18 afios que estan en conflicto con la ley, esto con
el fin de contribuir en la plena integracién social conforme a los estandares establecidos por la
ley, todo esto se lleva a cabo mediante centros y programas de SENAME vy por la Red de
Organismos Colaboradores Acreditados ( ahora en adelante OCA’).
El Fondo de las Naciones Unidas para la Infancia (ahora en adelante UNICEF) en 2020,
muestra cifras que son interesantes para el entendimiento de la situacidn en que se encuentran
los NNA vulnerados en sus derechos atendidos por SENAME en Chile, de ellas se puede
destacar para la conveniencia de esta investigacion, el area de proteccion de derechos.
En el area de proteccion de derechos existen 187.825 NNA vulnerados en sus derechos
atendidos por SENAME, dentro de ese numero el 90,7 % de los NNA con medida de proteccion

son atendidos por un programa ambulatorio (pero siguen viviendo con sus familias), un 5% de

4 SENAME. (s. f.). Objetivo Departamento de Adopcién. Recuperado de: https://www.sename.cl/web/index.php/que-es-la-adopcion/

5 Sename. (2020). INSTITUCIONES EXTRANJERAS VINCULADAS A CHILE EN MATERIA DE ADOPCION INTERNACIONAL.
Recuperado de: https://www.sename.cl/web/wp-content/uploads/2020/07/INSTITUCIONES-EXTRANJERAS-VINCULADAS-A-CHILE-
EN-MATERIA-DE-ADOPCION-v4.pdf

6SENAME. (s. f.). Objetivo del Departamento de Justicia Juvenil. Recuperado de: Objetivo del Departamento de Justicia Juvenil

7 Ver anexo N°2
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los NNA se encuentra con cuidado alternativo de algun familiar, otro 3,8% de los NNA se
encuentra en cuidado alternativo residencial y finalmente el 0,3% restante se encuentra en un
programa de adopcion®.
Por otro lado, como una manera de atender la situacion de los NNA que se han visto vulnerados
sus derechos, se encuentran instituciones, tanto pablicas como privadas, que desarrollan
intervenciones de caracter psicosocial y psicoterapéuticas con los NNA y sus familias, las que
se han visto tensionadas en su actuar, ya que bajo el contexto de pandemia, se deben seguir las
medidas de proteccion recomendadas por los organismos internacionales y nacionales,
sufriendo un cambio en la realizacion de las intervenciones, pasando de la presencialidad a un
trabajo remoto, lo que ha dificultado el trabajo de los equipos profesionales de esta area. Dentro
de estas instituciones del &mbito pablico y privado se pueden encontrar diversas instituciones,
que despliegan programas, que desarrollan sus intervenciones con NNA que han vivido
situaciones de vulneracion de derecho. Dentro de estas instituciones se encuentran las Oficinas
de Proteccién de Derechos (en adelante OPD), espacios institucionales que son de interés para
esta investigacion.
La OPD, segun el articulo 4 de la ley de subvenciones nimero 20.032, es definida como:
“Instancias de atencion ambulatoria de cardcter local, destinadas a realizar acciones
encaminadas a brindar proteccion integral a los derechos de nifios, nifias y
adolescentes, a contribuir a la generacion de las condiciones que favorezcan una
cultura de reconocimiento y al respeto de los derechos de la infancia”, (Bases y
orientaciones técnicas OPD, 2019. p.13)
Segin SENAME (2012) en “el informe de sistematizacion de buenas practicas”, se realizd un
estudio en seis diferentes OPD de la Regién Metropolitana, en él se menciona que el objetivo
central de OPD es “facilitar el desarrollo institucional de sistemas locales de proteccién de
derechos de la infancia y adolescencia en un territorio abarcando, al menos un espacio
comunal” (p.9).
En las bases y orientaciones técnicas de OPD (2019) se evidencio, que el programa tiene como
objetivo:
“Contribuir a la Instalacion de Sistemas Locales de Proteccion de Derechos que
permita prevenir y dar respuesta oportuna a situaciones de vulneracion de derechos

de nifias, nifios y adolescentes a través de la articulacion efectiva de actores presentes

8 Ver anexo N°3
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en el territorio como garantes de derechos, el fortalecimiento de las familias en el
ejercicio de su rol parental, como de la participacion sustantiva de las nifias, nifios y
adolescentes, familias y comunidad” (p.8)
La cobertura que tiene OPD es a nivel nacional, y recae en todos los NNA (entre los 0 y los 17
afios), sus familias y la comunidad en donde residen (actualmente existen 230 OPD a lo largo
del pais). Estas oficinas se han instalado a través de convenios establecidos con SENAME y
municipios o corporaciones municipales, fundaciones o corporaciones privadas, tanto del
sector urbano como rural, lo que se orienta a todo tipo de nifios (SENAME, s/f).
En torno a la intervencion con los NNA que realiza OPD, estas tienen dos lineamientos
especificos, estos son el area de proteccion de derechos (se basa en brindar apoyo y orientacion
psicoldgica, social y juridica a los NNA vulnerados y sus familias) y el &rea de gestion
intersectorial, (busca realizar un trabajo con organizaciones e instituciones locales, para la
promocion y prevencién de los derechos de la infancia), las cuales guian el trabajo de
intervencion. (llustre Municipalidad de Concon, 2016).
Como ya se ha planteado, la pandemia ha traido diversas consecuencias al pais, las que de una
u otra manera han dificultado la continuidad de los procesos de intervencion de las
instituciones, programas, y equipos profesionales, que atienden a NNA. Esto se puede
evidenciar desde la misma perspectiva y opinién de algunos profesionales, donde en opinion
del abogado de la OPD de Talagante, sefiala:
“Los periodos en que nuestra comuna ha estado en fase 1 del Plan Paso a Paso
elaborado por el Gobierno, ha limitado la cantidad de personas que podemos atender
de manera presencial y sobre todo a nifios, nifias y adolescentes; se han limitado las
actividades masivas y s6lo se ha podido realizar intervenciones de difusion, promocién
y prevencion de manera telematica”. (Abogado OPD, 2021)
Al igual como menciona Tania Merino (2020)°, en una columna para la Universidad Andrés
Bello, en relacién con las intervenciones sociales en contexto de pandemia:
“Esto ha generado que muchos programas han debido migrar de intervenciones
sociales disefiadas para la presencialidad, hacia nuevas estrategias, con medidas de
cuarentena preventivas y turnos éticos de equipos profesionales que desarrollan parte
de su trabajo via remota desde casa, ideando para ello nuevos usos de redes y

tecnologias al servicio del bienestar de las personas.” (p.1)

9 Tania Merino Macchiavello, Periodista y encargada de la Direccion de Prensa y Comunicacién estratégica sede Concepcion, Universidad
Andres Bello.
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Cristian Jiménez (2020), Trabajador social de la Fundacion Gente de la Calle, se refiere al
impacto del COVID-19 en los procesos de intervencion, como:
“Hoy mas que nunca y con la conviccion clara, puedo asegurar que los cambios
sociales son producidos e intencionados por acciones en lo particular, en lo concreto
y a nivel micro. Tal como hoy el coronavirus nos ha hecho dimensionar,, adaptandonos
y reinventando nuestro trabajo desde lo micro, para comportandonos asi intencionar
cambios.” (p.1)
El problema a abordar en esta investigacion, se relaciona con las dificultades que han tenido
los equipos profesionales para dar continuidad a las intervenciones psicosociales en el contexto
de trabajo remoto, un ejemplo de lo descrito, es que se ha observado un aumento en la atencion
e ingreso a las OPD, lo que se puede evidenciar en las estadisticas presentadas en el Anuario
Estadistico del 2019 de SENAME?, en donde se realizaron 77.875 atenciones en OPD, lo que
representa el 27.4% de las atenciones de la red SENAME. (p. 279-280); hay datos que
confirman que en la region del Nuble las atenciones de la OPD han aumentado desde el afio
2019 con 1.378 casos y en el afio 2020 con 6.816 casos. Estos datos revelan que las familias y
NNA han estado afectados por la pandemia, incrementando los ingresos y las intervenciones
de las OPD, lo que implica un mayor esfuerzo de parte de los equipos profesionales por realizar
las intervenciones, debido a que existe un claro aumento de casos, pero no asi cuentan con los
medios adecuados para generar las intervenciones.
1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
La presente investigacion propone problematizar las dificultades que se les han presentado a
los equipos profesionales de las OPD de la Region Metropolitana, para continuar realizando

intervenciones psicosociales de manera remota.

La situacion actual en la que vive el pais y el mundo, dado el contexto de pandemia por COVID
—19, ha generado que, en una gran cantidad de situaciones, las instituciones que desarrollan
intervenciones psicosociales con NNA vulnerados en sus derechos, hayan experimentado
diversas dificultades para dar continuidad a las intervenciones que se desarrollan debido a la
restriccion que ha existido bajo este contexto, entre ellas la interrupcion de la presencialidad y

el confinamiento de la gran mayoria de las comunas, a nivel nacional y en la Region

10 senAME. (2020, septiembre). Anuario Estadistico 2019. https://www.sename.cl/web/wp-content/uploads/2021/04/Anuario-Estadistico-
2019-vf-05-04-21.pdf
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Metropolitana.

Las OPD, trabajan a través de equipos multidisciplinarios en su mayoria, es por lo que estas

intervenciones son de carécter psicosocial, la cual es definida por Diaz y De la Calle como:

“Toda accion dirigida a la mejora de las diversas situaciones personales, familiares y
sociales de los individuos. Mas concretamente, la intervencion psicosocial aborda las
problematicas surgidas o encontradas en el sistema familiar, facilitando a los distintos
miembros del ndcleo familiar nuevas herramientas y/o estrategias para vivir su vida,
mejorando las dificultades encontradas. Esta intervencion reGne tanto ese abordaje
familiar como, en algunos casos, individual, y es generalmente puesto en practica
desde una concepcidn multidisciplinar.” (Grupo de Investigacion Alter, 2008, como se
cito en Diaz y De La Calle, 2020. p.2).

Por otro lado, podemos ver que "El Cuaderno de Trabajo social”, hace una cita respecto a este

tema, en el cual se refiere a que es un acompafiamiento psicosocial:
“El acompafiamiento psicosocial es una intervencion que busca promover en las
familias el desarrollo de sus habilidades y capacidades para alcanzar la inclusion
social y desenvolvimiento auténomo en la estructura de oportunidades. Este objetivo
se logra por medio de la intervencidn del apoyo familiar en el domicilio de las familias
(...) Se trabaja en la elaboracion y cumplimiento de un plan basado en suefios y metas
familiares, pero el fin Gltimo de la intervencion es la activacion o refuerzo de recursos
pertenecientes a los capitales humano, social, familiar, fisico y financiero " (Arellano,
2013; Larrafiaga, Contreras y Cabezas, 2014; MDS, 2014; MDS, 2015, como se citd en
El Cuaderno de Trabajo Social, s/f. p.1).

Sin embargo, estas intervenciones psicosociales, las cuales se desarrollaban en contexto de

presencialidad, cara a cara con los usuarios de las OPD, NNA vy sus familias, han tenido que

modificarse a un contexto online o remoto, debido a la crisis social sanitaria que enfrenta el

pais como gran parte del mundo, SENAME ha descrito este tipo de intervenciones como:
“La intervencion psicosocial y terapéutica a distancia y on-line involucra que tanto
profesionales de la psicologia, educacion, trabajo social y juridico, podran utilizar
teléfonos, computadores, dispositivos moviles, para desarrollar [lamadas telefonicas,
videollamadas, chats, reuniones por videoconferencia, etc. con nifios, nifas,

adolescentes, sus familias, asi como con los profesionales de las redes pertinentes”
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(Ramos 2017; Farkas, Ch., Santelices, M., Martinez, V. 2020, como se citd en

SENAME, 2020. p.48).
A través de la cita anterior, se puede comprender la realidad que se esta viviendo en la
actualidad, es decir que las medidas de confinamientos indicadas por el Gobierno para evitar
la propagacion del virus COVID-19, ha dificultado los procesos de intervencion con la infancia
vulnerada y sus familias, ya que los profesionales estan con altos niveles de estrés como lo
menciona El Colegio Oficial de Trabajo Social de Sevilla GISE (2020), ““ Las/los profesionales
que atienden una emergencia social colectiva como es el COVID-19, no son inmunes a las
secuelas psicologicas derivadas de la atencion emocional que sus efectos producen” (p.22);
asi como también hacen mencion a que los/las profesionales deben tener un esfuerzo de
autocontrol emocional en relacion a la contencion de la angustia y emociones que tanto los/las
profesionales requieren, como los/las usuario/as. (p.22)
Se destaca ademas que en este periodo de confinamiento, pandemia y crisis por el COVID-19,
tanto las personas como los/las profesionales (trabajadores sociales, psicologos, trabajadores
de la salud, etc.), estan bajo situaciones de una exigencia extrema, en donde cuadros de estrés
emocional agudo, pueden producir respuestas equivocas en los procesos de intervencion
(GISE, 2020. p.22). En relacion a lo anterior, Alarcon, et al (2020), menciona que estos
episodios pueden afectar de diversa manera, a nivel fisiolégico, emocional, cognitivo y
comportamental (como se citd en GISE, 2020). Estas respuestas, son entendidas como
normales, por el estado de estrés que se esta llevando, pero en el caso de no ser tratados pueden
convertirse en estrés post traumatico (GISE, 2020. p.22),
Las intervenciones que anteriormente se daban en contexto de presencialidad, han tenido que
desplazarse a través de la modalidad online debido a los procesos de confinamiento y
cuarentena, lo cual ha sido un freno para su continuidad, ya que al ser de manera online y
remota, se necesita acceso a internet, creando brechas digitales, ya que no todos tienen internet
o su calidad es deficiente, “las encuestas de la Subsecretaria de Telecomunicaciones muestran
que el acceso a Internet en el hogar ha crecido desde 60,4% en 2012 a 87,4% en 2017. Sin
embargo, nos damos cuenta de que, a pesar de tener cifras tan altas de acceso, muchas veces
este acceso es fragil, inestable y de mala calidad” (CIPER, 2020. p.1)
En el contexto de la atencion remota u on-line, es el desconocimiento por parte de los equipos
profesionales o el poco manejo en el uso de tecnologias. En torno al desconocimiento, el tema

del analfabetismo digital, el cual “es distinto de la incapacidad de leer y escribir y comprender

11 ver anexo n° 4 , Recomendaciones de autocuidado
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los mensajes, ya que aun cuando muchas personas pueden leer y/o escribir sin mayores
dificultades, resulta que esas habilidades son insuficientes para acceder a la red de
comunicacion/informacion que emana de las nuevas tecnologias” (Yepes, 2018. p.287).
De igual manera existen personas que tienen poco manejo de la tecnologia para poder realizar
estas intervenciones, ya que un estudio de CIPER (2020) nos dice que “quienes usan internet
solo a través del teléfono tienen menor nivel de habilidades digitales y usan internet para una
menor cantidad de actividades” (p.1)
Bajo la misma linea, se encuentra la reflexion de Corporacion OPCION (2020) quienes
plantean:
“Las situaciones de vulneracion de derechos hacia la nifiez, el maltrato hacia nifios,
nifias y jovenes, el femicidio o el abuso, no seran interrumpidas por el COVID-19. La
gran mayoria de los nifios, nifias y adolescentes victimas de estas practicas requerira
de nuestra parte de la interposicion de denuncias, medidas cautelares u otras urgentes,
que no podran esperar a que la pandemia acabe.” (Corporacion OPCION, 2020. p.13)
La cita que se ha expuesto anteriormente aporta a la comprensién de la importancia que tienen
las intervenciones psicosociales, mas aun en estos contextos de crisis, por ello se debe tomar
en consideracion la dificultad que se ha presentado para los profesionales en este contexto. Si
bien las atenciones prestadas por OPD han aumentado, como ya fue mencionado en el apartado
anterior, es importante considerar que también existié un momento en donde las intervenciones
psicosociales se detuvieron, y de esto habla Catalina Tello, en el Seminario “ La intervencion
con familias en contexto de pandemia: el escenario familiar actual, las adaptaciones de los
equipos profesionales y los lineamientos desde la politica publica en la intervencion familiar”,
realizado en septiembre de 2020, en la Universidad Catdlica Silva Henriquez (UCSH), la
Trabajadora Social de la OPD de Pefialolén, comenta que:
“Algo muy relevante que nos paso, tiene que ver con que precisamente cuando
iniciamos este proceso nos encontramos con que no solamente nosotros habiamos
parado nuestra intervencion, sino que otros programas de la red SENAME habian
detenido su proceso de ingreso, por ende muchos de nuestros despejes que estaban ya
vistos como para ser derivados a un programa, no ingresaron a los proyectos y se
guedaron en grandes listas de espera por ende, tuvimos que adaptar nuestro propio
proceso con la familia, para hacer un respectivo seguimiento que contemplo que
nosotros incorporamos distintas habilidades para trabajar con la familia en este
contexto” ( Tello, 2020).
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Es por esto que, a los profesionales se les ha dificultado poder realizar intervenciones
psicosociales a través de medios online y remotos, y de esto esta al tanto SENAME.
“Respecto del impacto en los equipos psicosociales: Ante el contexto descrito y su
prolongacidn en el tiempo, se ha planteado el predecible aumento de la incertidumbre
y la ansiedad en los espacios relacionales en que no sélo nifios, nifias, adolescentes y
sus familias participan, sino también el impacto en los propios profesionales
intervinientes y que principalmente en condiciones de teletrabajo han estado
desarrollando procesos de intervencion psicosocial” (SENAME, 2020; Opcién, 2020;
UNICEF, UPPI, Chile Crece Contigo -Subsecretaria de la Nifiez-, 2020; UNICEF
Chile, 2020. p.49)
Como ya ha sido mencionado, la realidad que se esta viviendo, ha causado un cambio y también
problemas en la forma en que se interviene, ya que, si bien antes las intervenciones
psicosociales eran de manera presencial, ahora son en un contexto online y remoto, lo que ha
causado grandes dificultades para los equipos profesionales que trabajan con NNA.
“Si bien las tecnologias de la informacion y comunicacion (Tics) se han implementado
en el &mbito de los procesos educativos y la psicologia, es reciente y muy escasa la
experiencia de aplicacién en el plano del trabajo con la nifiez y adolescencia en
situaciones de vulneracion de derechos y en el ambito de la responsabilidad penal
adolescente, al menos en el contexto nacional.” (Corporacion OPCION, 2020. p.2)
Mientras que Catalina Tello menciona:
“Antes de la pandemia teniamos una forma de trabajar y de despejar los casos, que
facilitaban ademas el ingreso de las familias y el despeje de esta situacion, estdbamos
muy ligados al funcionamiento rédpido porque somos un programa con pocoS
profesionales... en el contexto de pandemia tuvimos que hacer una modificacion
principalmente para poder continuar con la familia... debemos seguir trabajando con
las familias ya que como equipo se planted que somos el Unico espacio para que las
familias se plantean o pudieran darle relevancia a cada una de las situaciones que iban
ocurriendo en el transcurso de la pandemia”( Tello, 2020)
Es por ello que, se deben considerar las dificultades que existen a la hora de la realizacién de
estas intervenciones en este contexto, en el cual los equipos profesionales han tenido que pensar
y repensar las formas de cémo intervenir de manera remota y online, es por esto, que estas
mismas expositoras expresan cuales han sido los desafios que los equipos profesionales han

enfrentado.
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“El desafio que tenemos todos yo creo, esto de funcionar desde nuestras casas ha sido
como conjugar distintas cosas, esto de conciliar distintas tareas, un rato aqui un rato
acd, como tratar de que todo funcione, el concentrarse también es algo que hemos
hablado como equipo, cuesta més concentrarse hoy dia, no es tan simple porque
estamos en mil cosas a la vez... también muchas veces los recursos no estan, cuantas
veces nos ha pasado que el internet se cae, que el computador no ha respondido a la
velocidad que esperdbamos, que nos quedamos sin el audio, todo esto ha requerido
mucha adaptacion.” (Brevis, 2020)

El contexto que se esta viviendo no ha sido facil para nadie, menos para los NNA, sus familias,
y los equipos profesionales que trabajan con esta poblacion, ya que estos Gltimos han debido
adaptarse a esta nueva modalidad de intervencidn psicosocial, de este modo a esta investigacion
le interesa conocer, qué estrategias utilizaron para darle continuidad a los procesos de
intervencion, desde una modalidad online y remota y cuéles de estas estrategias, facilitaron la
continuidad de los procesos de intervencion, ¢Que hicieron, como lo hicieron? y ;qué les ha
ayudado?.

Del mismo modo es importante destacar que a esta investigacion le interesa conocer estos
elementos, desde una mirada positiva y centrada en los recursos que los equipos desplegaron
para darle continuidad a los procesos de intervencion.

1.3 JUSTIFICACION DEL PROBLEMA

Un elemento relevante a destacar de esta investigacion, es que el tema que aborda es muy
reciente, donde los antecedentes y datos que se incluyen en este capitulo N°1, son los datos
encontrados a través de una basqueda bibliogréafica, empirica, testimonios obtenidos de
diversos Webinars, especialmente aportados durante los afios 2020 y lo que ha transcurrido del
afio 2021.
Esta investigacion podria ser un aporte para los diferentes equipos profesionales que trabajan
en OPD, ya que deben realizar intervenciones psicosociales en tiempos de pandemia de manera
remota y online, debido a que el contexto ha generado una complejizacion de las intervenciones
sociales, al no poder efectuarse de manera presencial.
Ademas busca aportar a la identificacion de las practicas facilitadoras, evidenciadas por los
mismos equipos profesionales de OPD, es decir las estrategias y herramientas que han podido
ser exitosas durante el confinamiento.

A partir de lo anterior es que la justificacion de esta investigacion se centra en dos aspectos, el
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primero de ellos es generar un aporte tedrico, para contribuir con un nuevo conocimiento,
relacionado con las diversas estrategias y herramientas que les han permitido a los equipos
profesionales que trabajan con infancia vulnerada, y que podrian ser una contribucion a futuros
equipos que no estan acostumbrados a la dinamica online y el trabajo remoto, por ende no
conocen otro tipo de estrategias y herramientas para poder realizar una intervencion psicosocial
y psicoterapéutica mas integral via online, ya que muchos profesionales han tenido que ir
aprendiendo sobre lo que significa la alfabetizacion digital.
Junto con ello, la investigacion conlleva un segundo aporte, el cual es metodolégico, ya que
permite pensar en estrategias y herramientas que requieren los equipos profesionales para
seguir con las intervenciones con los NNA vulnerados y sus familias.

Este aporte centrado en lo tedrico y metodoldgico, contribuye al conocimiento de cuales han
sido las estrategias y herramientas, que les ha ayudado a sobrellevar las intervenciones
psicosociales a los equipos profesionales de OPD, entre los cuales se encuentran
trabajadores/as sociales, psicélogos/as, lo que les permitira realizar intervenciones de caracter
psicosocial, enfocado en las fortalezas de los equipos profesionales y como han podido hacer
frente a intervenciones psicosociales remotas, ya que muchas veces los estudios de trabajo
social se centran en el déficit, lo que les va a permitir transmitir ejercicios de practicas
facilitadoras, aportando enormemente a la disciplina del Trabajo Social.
La investigacion puede colaborar en el aporte de experiencias y en la innovacién entre colegas
y con los otros profesionales, en un escenario donde han tenido que aprender a innovar y
mejorar sus intervenciones, ya que es importante compartir oportunidades como estas, en todas
las areas que les interesa intervenir con NNA vulnerados en sus derechos y sus familias.

1.4 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION:
Preguntas de investigacion:

De acuerdo con los antecedentes anteriormente expuestos, esta investigacién pretende
responder a la siguiente pregunta de investigacion:

¢Cuales han sido las estrategias que han utilizado los equipos profesionales de las OPD, que
han permitido dar continuidad a los procesos de intervencion con NNA vy sus familias, en el
contexto de intervencion remota?

Objetivo general

Analizar las estrategias, que han permitido a los equipos profesionales de las OPD, dar
continuidad a los procesos de intervencion con NNA vy sus familias, en el contexto de

intervencion remota.
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Objetivos especificos

1. Identificar las dificultades que han experimentado los equipos profesionales, para dar
continuidad a los procesos de intervencion con NNA vy sus familias, en el contexto de
intervencion remota.

2. Conocer las estrategias que han facilitado la continuidad de los procesos de
intervencion con NNA y sus familias, en el contexto de intervencion remota.

3. Determinar qué factores han permitido que dichas estrategias hayan sido exitosas.

1.5 SUPUESTOS

1. Los equipos profesionales de OPD de la Region Metropolitana han experimentado
dificultades para dar continuidad a los procesos de intervencién con NNA y sus
familias, en contexto de intervencion remota.

2. Las instituciones han debido disefiar y proponer nuevas estrategias y herramientas para
dar continuidad a los procesos de intervencién psicosocial con NNA y sus familias, en
el contexto de intervencion remota.

3. Los factores que facilitaron que las estrategias de intervencion fueran exitosas fueron:
el compafierismo, el trabajo en equipo y la motivacion de los NNA y sus familias

durante el transcurso de la intervencion.

CAPITULO 2: MARCO DE REFERENCIA

En el presente capitulo, se dan a conocer los antecedentes historicos de la proteccion a la
infancia, asi como también la intervencidn que realiza el Trabajo Social en esta area de acuerdo
con la politica publica de Chile, entre esta se encuentran las funciones de OPD. Por otro lado,
se da a conocer el estado del arte donde se puede comprender la pandemia por COVID-19 y
los impactos en los procesos de intervenciones psicosociales. en contexto remoto. Por Gltimo,
las conceptualizaciones en donde se abordan dos temas relevantes para esta investigacion: la
intervencion on-line y el Trabajo en equipo.

2.1 ANTECEDENTES

2.1.1 CONTEXTO SOCIOPOLITICO Y EVOLUCION HISTORICA DE LA
PROTECCION DE LA INFANCIA

El proceso de reconocimiento del concepto de los derechos de los NNA, y junto con ello su

incorporacion al Estado chileno desde 1990, ha avanzado de manera paulatina desde el siglo
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pasado, de esto se hace mencidn en el Analisis de casos de Vulneracion de Derechos de NNA,

en la region de la Araucania:

“Anteriormente a este siglo, la relacion del Estado con la infancia era conocida como
la etapa de invisibilizacion de los nifios, nifias y adolescentes, donde no eran
considerados sujetos de derechos, por lo que no tenian autonomia ni poder de decision,
sino que, eran los padres o representantes legales quienes actuaban por ellos en todas
las esferas posibles, restringiéndolos e incluso anulandolos como personas, sin que

fueran consideradas tales hasta la mayoria de edad.” (Ferndndez, 2019. p.5)

Existieron varios autores y textos que defendian la idea de los derechos del nifio, como son
John Dewey y Adolphe Ferriere, quienes son exponentes de una nueva pedagogia; los que
alcanzaron distintos grados de difusién, uno de estos destacados fue Francisco Ferrer, quien
fue un pedagogo anarquista y librepensador espafiol, quien bajo su influencia, la Federacion
Obrera de Chile y el Partido Comunista, crearon escuelas racionalistas que pudieron alcanzar
cierto desarrollo entre 1921 y 1926 (Rojas, 2007)

A pesar de estas tendencias de cambio, el Estado no tomaba en consideracién a los
intelectuales, teniendo una postura pasiva frente a los problemas relacionados con la infancia,
esto lo menciona Fernandez (2019) “el Estado mantiene una postura pasiva frente a las
problematicas relativas a la infancia, delegandolas a las instituciones privadas.” (p.5). Frente
a esto existia un gran estigma social de los nifios abandonados, los cuales eran igualados con

adultos infractores de ley.

Posterior a esto, en 1928, se dicta la Ley de menores, donde el Estado chileno debia asumir la

proteccién de todos los nifios y nifias en situacion de abandono y peligro material o moral.

“La ley de menores de 1928 pretendio ser mas efectiva: creé un mecanismo de
proteccion que involucraba tanto a los nifios que cometian delitos como a los que se
encontraban en riesgo, calificacion que hacia el Estado a través de sus organismos
técnicos, encabezados por la Direccion General de Proteccion de Menores.” (Memoria

Chilena, 2018. p.1)

El Estado con la promulgacion de esta ley, mas el discurso de inseguridad ciudadana y
delincuencia, deja ver la problematica de la infancia a nivel pais, por lo que se toman medidas

con los nifios infractores de ley, para mantener el orden social, por lo que se crea la Direccion
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General de Proteccion de Menores, Casas de Menores y Reformatorios. Del mismo modo es
importante destacar la creacion de SENAME a partir del decreto de ley N° 2.465, del 10 de
enero de 1979, el cual comenzd sus funciones el 1 de enero de 1980. Este tuvo como objetivo,
la contribucion con la prevencion, promocion y restitucion de los derechos de NNA vulnerados

en sus derechos.

En 1990, a partir de la ratificacion que hace Chile que hace a la Convencion de los Derechos
del Nifio, el Estado chileno se compromete a adecuar sus leyes internas en materia de infancia,
donde ademas cambia la nocion de los NNA, pasando de ser objetos de proteccion a sujetos de

derechos:

“sujeto de derecho en la relacion paterno filial, de modo de garantizar que la funcion
formativa de los padres se lleve a cabo en el marco de una interaccion entre el adulto
y el nifio, y no como efecto de una accion unilateral en la cual el nifio asume un lugar
de sumision como objeto de representacion y control ilimitados por parte de sus
padres” (C. Fernandez, 2019, citando a Dominguez, Fama, Victoria, Herrera, 2006.
p.540)

De este modo el Estado, adquiere un rol de garante de los derechos de los NNA, junto con ello,
se crea el Consejo Nacional de la Infancia, el cual es una comision asesora presidencial, creada
en 2014, para aportar como instancia de coordinacion de las acciones realizadas en materia de

infancia por los distintos sectores. Esta menciona que:

“La Convencion tiene la particularidad de integrar los derechos civiles, politicos,
econdmicos, sociales y culturales en coherencia con la naturaleza de indivisibilidad e
interdependencia de los derechos humanos. En sintesis, el Estado se ha comprometido
a adecuar su ordenamiento juridico interno para que los nifios, nifias y adolescentes
ejerzan sus derechos en todos los ambitos de su desarrollo conforme a lo definido en

la Convencion” (Consejo Nacional de La infancia, 2015. p.15)

En el contexto de este nuevo reconocimiento de la infancia, el cual considera a los NNA como
sujetos de derecho, las relaciones entre el Estado, la familia y la infancia, deben enmarcarse

como relaciones respetuosas, reconociendo todos los derechos con los cuales los NNA cuentan.

2.1.2 LA INTERVENCION HISTORICA DEL TRABAJO SOCIAL EN EL AREA DE
INFANCIA
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Para comprender un poco mas sobre la historia de la intervencién del Trabajo social en el area
de infancia, se iniciara haciendo alusion a los NNA durante el siglo XX. Segun Ellen Key
(Como se citd en memoria chilena, s/f) durante este siglo “se desarrollé un gran interés por la
infancia, que se evidencio en el desarrollo de numerosas instituciones, formas de socializacion
vy patrones culturales que tuvieron a los nifios, como su centro de atencion” (p.l).
Debido a lo anterior en la década de los 20°, se hace publica la preocupacion por la situacion
que estaban viviendo los NNA, la cual venia marcada por la cuestion social, desde alli “las
politicas de bienestar de la época planteaban que la modernizacion del pais dependia
directamente del mejoramiento de las condiciones de vida de los seres mas vulnerables y
desprotegidos de la sociedad, como los trabajadores, mujeres y nifios” (Memoria chilena, s/f.
p.1)

La disciplina del Trabajo Social, siempre ha estado ligada a la intervencion en infancia, la cual
se caracterizaba por considerar a los NNA como sujetos de recepcion de una intervencion, que
desde una perspectiva adultocéntrica, no incluia la participacién activa de estos. Este enfoque
viene desde las ciencias sociales en donde existian enfoques tedricos denominados “adultistas”,
los que reflejaban a la infancia como un camino hacia la edad adulta, como una mera etapa de
preparacion, a los NNA se les invisibilizaba, no se les veia como una estructura social y por
ende se le excluia, pero con el tiempo esto ha ido cambiando, incluyéndolos en la sociedad,
llevandolos a tener mas responsabilidad y participacion (Henry Chiroque, 2005).
Sin embargo y a pesar de la invisibilizacion de los NNA, a lo largo de la historia, la disciplina
del Trabajo Social abord6 las problematicas surgidas con la cuestion social, en donde el siglo
XX fue un transito hacia el cambio de vision en torno al lugar que ocupaban los NNA en la
sociedad, “desde la nocion de "infancia desvalida" hasta el reconocimiento de los Derechos
del Nifio, pasando por los cambios en las formas de crianza y prdacticas recreativas” (Memoria
chilena, s/f. p.1). El Trabajo Social se hizo parte, no solo en esas areas sino también en las
problemaéticas derivadas de la “Violencia” en la cual segiin Barrena (2018) “se incluyen
situaciones de maltrato fisico, psicolégico y/o emocional, agresion verbal, abuso sexual,
negligencia, entre otras situaciones que vulneran directa o indirectamente los derechos de la
Infancia” (p.45) y en general con problematicas que se expresaban en los NNA en esos
tiempos, como la pobreza y las desigualdades sociales.
Las intervenciones de los trabajadores sociales se dirigian a la atencion de la infancia como
beneficiarios o afectados de procesos sociales y no como protagonistas, actores o ejes de

desarrollo de un Estado, repercutiendo en:
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“el desarrollo de marcos normativos adecuados a la realidad, de implementacion de
politicas publicas de infancia desde el Estado, de politicas sociales mas eficaces, no
considerando el tema de infancia como una categoria subordinada a los temas de
salud, educacion, pobreza, si no como una categoria propia y como eje transversal de
desarrollo” (Chiroque, 2005. p.23).

En torno a la intervencion en infancia y lo que se refiere a los NNA se puede decir que:

“La situacion de los nifios, nifias y adolescentes, siempre serd el reflejo de como avanza
una sociedad, pero sobre todo de como se concibe el desarrollo, de su inversion en su
presente y futuro, y del trato e importancia que brinda a su calidad de vida y de

supervivencia” (Chiroque, 2005. p.2)
En torno a la intervencion de Trabajo Social en infancia se sefiala lo siguiente:

“El rol del trabajador social en la promocion de la infancia es trascendental e
importante, porque permite realizar la gestion del proceso de manera articulada, desde
la propuesta e implementacion de espacios y mecanismos de atencion y proteccion de
la infancia, hasta la promocion a través de politicas sociales desarrolladas a partir de
la misma realidad y con la participacion de los actores sociales, desde el Estado y la
sociedad civil” (Chiroque, 2005. p.1).

El Trabajo social ha aportado en la intervencidn con infancia principalmente a través de las
politicas, donde el Trabajo Social y junto al Estado y la implementacién de las politicas, han
variado a través de los periodos historicos y el rol que estos poseen. (Vargas & Mercado, s/f).

2.1.3 POLITICA PUBLICA 2015-2025; SENAME; MEJOR NINEZ

Dentro de la bibliografia existente en Chile respecto a politicas publicas en infancia, se
encuentra la Politica Nacional de la Nifiez y Adolescencia 2015-2025, realizada bajo el segundo
gobierno de la ex presidenta Michelle Bachelet. EI proceso para la realizacion de esta politica
comenzd con la creacion del Consejo Nacional de la Infancia en 2014, organismo encargado

de la organizacién del proceso de creacion de la politica publica.

Segun la politica nacional de nifiez y adolescencia 2015-2025:
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“En Chile, los nifios, nifias y adolescentes se desarrollan en una cultura que ha tendido
a normalizar e invisibilizar pautas de interaccion violenta y vulneradora de derechos.
Mas alla de sus prevalencias, estos patrones constituyen situaciones inaceptables y que
deben ser erradicados.” (p. 49)

Es por ello que debe existir una politica, entendiendo que existen NNA que estan
constantemente vulnerados en sus derechos, lo que los lleva a sufrir hechos violentos en
diferentes contextos, entre ellos su familia, establecimientos educacionales y via publica. Tal
como lo indica un estudio de UNICEF, el afio 2012, donde se menciona que la violencia hacia
los NNA en el espacio familiar alcanzd un 71%, porcentaje el cual se divide segun el tipo de
violencia fisica, teniendo un 25,9% grave, un 25,6% leve, mientras que un 19,5% corresponde

a violencia psicoldgica.

En relacion con los NNA ingresados a la red SENAME, en el afio 2014, el 39% de los ingresos
corresponden a causas de violencia y maltrato (43.292) y desde el informe sobre SENAME,
realizado por la Comision investigadora de la camara de diputados (2014), se indica que las
condiciones de los centros residenciales, donde se atendian aproximadamente 10.000 NNA, se

encontraban en precarias condiciones, asi vulnerando sus derechos.

De acuerdo con la CIDN, se entiende por violencia y vulneracion a los NNA, como todo acto
de prejuicio o abuso fisico, mental, sexual, descuido, malos tratos y explotacion, mientras que
estos estén bajo la custodia de los padres, representante legal o cualquier persona que tenga a
NNA a su cargo (Art 19, parrafo 1). Asi como también la convencién obliga al Estado chileno
a proteger a los NNA de toda forma de vulneracion perpetrada por padres, madres o cualquier
persona responsable del cuidado, ademas se deben establecer medidas preventivas y

tratamiento al respecto.

Para ello es relevante destacar los enfoques que orientan la CIDN, uno de los mas destacados
es el Enfoque de Derecho (en adelante EDD), el cual, resalta la relevancia de considerar a los
NNA como sujetos de derechos desde una perspectiva integral. Ademas, se encuentra presente
en la politica puablica Nacional de nifiez y adolescencia, el cual implica al Estado chileno,

resguardar las siguientes premisas:

1. Considerar que los nifios, nifias y adolescentes son sujetos de plenos derechos, en

oposicidn a su consideracion como objeto de tutela por parte del Estado. En este sentido
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este Enfoque considera a los menores de 18 afios personas “competentes” en la vida

familiar y social, por lo cual su derecho a participar, a ser escuchado y a incidir en la

construccion de la sociedad, en consonancia con la evolucion de sus facultades, su edad

y su madurez, debe ser respetado y protegido.

2. Reconocer que todos los nifios, nifias y adolescentes tienen el mismo derecho a crecer

y desarrollarse en condiciones de igualdad, a expandir sus potencialidades y a contribuir

al desarrollo de la sociedad.

3. Reconocer que los nifios, nifias y adolescentes son seres integrales y, como personas

demandan acciones de parte del Estado y organizaciones de la sociedad civil en materia

de politicas y programas. (p.56)

Respecto de los derechos de los NNA que la CIDN resguarda, en el “Analisis de casos de

vulneracion de derechos del nifio, nifia y adolescente, en la Araucania”, se revela que el Estado

chileno al ratificar la CIDN, se compromete a velar por los siguientes derechos de los NNA:

Tabla N°1

El derecho a la
vida, desarrollo,

Derecho a un

nombre y una

Derecho a que

se respete su

Saber quiénes

son sus padres.

Expresarse libremente,

ser escuchados y

discriminacion.

del NNA.

vida segura 'y

Sana.

participacion y nacionalidad. vida privada. tomados en cuenta.
proteccion.
No Interés superior | Educacion. Derecho a una Derecho para

descansar, jugar y
practicar deportes

Derecho a la

Alimentacion.

Derecho a tener
un hogar, salud,

etc.

Elaboracion propia
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Desde el marco legal nacional, existen diversas leyes y proyectos de ley que resguardan los
derechos de los NNA?*?, de las cuales destacan la Ley de menores (16,618), el subsistema de
proteccion a la primera infancia Chile Crece contigo (20,379), el sistema de Atencidn a la nifiez
y adolescencia a través de la red de colaboradores del Servicio Nacional de Menores SENAME,

entre otros!S.

2.1.4 INTERVENCION CON NNA Y SUS FAMILIAS

La intervencidon se conecta con lo social, surgiendo el término intervencion social, como una
forma de mantener la cohesion del “todo social” (la sociedad). De ella nacen un conjunto de
dispositivos en funcién de mantener dicha cohesion y orden de lo que llamamos sociedad. Todo
aquello se relaciona buscando la integracion social, por lo que se refleja que la intervencion es
tanto dispositivo como procedimiento, que actla entrometiéndose en un espacio, en donde
exista una demanda que proviene de los sujetos o usuarios que son parte de una sociedad, para

producir una consecuencia acorde a esa demanda (Carballeda, 2018).

Todo proceso de intervencion trae consigo la actuacion profesional, con motivo de esta
investigacién la actuacion de los equipos profesionales. Segun Tonén (2005), la actuacion
profesional va a ubicarse bajo un contexto de actuacion social, por ello esta va a dar cuenta de
las acciones materiales, y/o discursos que realizan los profesionales, del mismo modo el
conjunto de procesos y competencias administrativas, de modo tal que le impacta al ejercicio
proyectandose a actuar en el sentido general, mientras que la accion es una construccién
humana que implica distintos procesos.
Es relevante comprender que la intervencion es un proceso donde se intercede o se media por
los NNA, buscando la cohesion social, entrometiéndose en los espacios de estos nifios/as que
tienen demandas especificas, buscando ayudarlos en sus problemas y generar integrarlos
socialmente, pero gran parte de esa integracién social tiene que ver con su familia.
La intervencion familiar es aquella accion social contextualizada en toda su complejidad, la
cual se centra directa o indirectamente en las relaciones familiares y las que se generan entre
ellas y sus entornos, aspirando alcanzar transformaciones que sean duraderas a favor de su

desarrollo y bienestar (Aylwin y Solar, 2002).

12 Bedregal, Iruarrizaga, Guerra, Hojman, Martinez, Mufioz, Nerea, Salinas, Irarrazaval & Cea. (2017). Proteccion a la infancia vulnerada
en Chile: la gran deuda pendiente. Propuestas desde la UC. repositorio.uc.

13 Ver Anexo N°5
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Trabajo Social ha sido una profesion fundamental en la intervencion con familias, la cual se ha
centrado en los problemas cotidianos de la vida familiar y ha tenido una mejor vision de
diferentes formas en torno a como el ambiente fisico y social, podia apoyar o dificultar el
funcionamiento de la familia. Ha sido la primera profesion en acercarse al ambiente de las
familias, en donde vivian, conociendo sus hogares desde dentro, lo que les permitié desarrollar
una comprension compleja de las familias en su propio contexto social (Aylwin y Solar, 2002).
El/ la trabajador/a social que se centra en el campo familiar, puede trabajar con la familia en si
y con los miembros de su red social o entorno. De ello surge que el campo de Trabajo Social

con familias:

“va mucho mas alla de la accion directa que se realiza con ellas en forma individual o
grupal. De este modo, la intervencién del trabajador social en el campo de la familia
es multifacética, se da a nivel directo e indirecto y, por esencia, no esta cefiida
estrictamente a determinados parametros establecidos rigidamente, sino que esta
abierta a la creatividad y a la colaboracion con otras disciplinas en la busqueda de
respuestas a los complejos problemas que enfrenta la familia en nuestra sociedad”
(Aylwin y solar, 2002. p.71)

Cuando el profesional Trabajador social, se enfrenta a la intervencién familiar, uno de los
desafios que debe dilucidar, es definir el nivel de intervencion desde donde intervendra,

entendiéndose por ello, los servicios directos e indirectos:

1. Servicios directos: Incluyen actividades especificas y concretas realizadas por los
profesionales para ayudar a las personas que tengan determinadas dificultades y/o
problemas, por lo que se relacionan directamente con las familias afectadas (Aylwin y
Solar, 2002).

2. Servicios indirectos: Incluyen las actividades profesionales que estan centradas en las
organizaciones o instituciones publicas y privadas, las cuales aportan recursos y
servicios. En este punto a diferencia de los servicios directos es que se ubica en la
estructura institucional, se centra en la planificacion, la administracion y la evaluacion
de programas para la ayuda de las familias, pero no de manera directa. (Aylwin y Solar,
2002).

En ambos niveles son importantes las destrezas interaccionales, segun Aylwin y Solar (2002)

“en el trabajo directo se centran mas en los aspectos relacionales y emocionales y en el trabajo
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indirecto, en los aspectos sociopoliticos” (p.154).
Los/as trabajadores/as sociales pueden desemperfiarse en los dos niveles de atencién, tanto
directa como indirecta, cada uno con su perfeccionamiento correspondiente, los cuales son

indispensables y una gran parte del trabajo social familiar, las cuales deben complementarse:

“El trabajador social que interviene con las familias tiene un conocimiento directo de
sus necesidades y de la percepcion que tienen acerca de las instituciones y sus politicas
y programas, conocimiento que deberia ser el primer insumo para quienes se
desempefian en el &mbito indirecto. Existe por lo tanto una exigencia de vincular ambos

niveles de intervencion con miras a prestar un servicio profesional de mejor calidad.”

(Aylwin y Solar, 2002. p.154)

Continuando con el tema familiar, las OPD cuentan con “un sistema local de proteccion de
derechos que contempla una politica local de infancia, desarrollo de redes, promocion del
enfoque de derechos y la generacion de un lenguaje comun, participacién infantil, familiar y
comunitaria y promocion de las competencias parentales” (Bases y orientaciones técnicas
OPD, 2019. p.7). Demostrando que es fundamental la intervencién tanto con los NNA como
con sus familias.
A través de lo dicho anteriormente es que se refleja que la intervencidn tanto a nivel individual
(con los NNA), como a nivel familiar, son importantes para poder restituir las vulneraciones
de derechos y lograr la cohesion e integracion social para estos NNA. Es por ello que, las OPD
declaran que dentro de su programa existe una “atencion personalizada tanto para el nifio/a y
su familia, la que puede ser traducida en acciones de intervencion individual o grupal (segun
sean las necesidades y recursos presentes en el nifio/a a nivel individual, familiar y

social/comunitario)” (Bases y orientaciones técnicas OPD, 2019. p.15)
2.1.5 LA INTERVENCION EN INFANCIA VULNERADA EN LA ACTUALIDAD

La intervencién en familia es necesaria para poder restituir las vulneraciones de derechos de
los NNA, del mismo modo que lo es la intervencion en infancia, por lo que es sumamente
importante su realizacion, tanto a nivel mundial como nacional, esto debido a la constante
transgresion de derechos de los NNA, por lo cual es relevante conocer como se estd

interviniendo actualmente en esta materia.
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Segun Contreras, J., Rojas, V & Contreras, L (2015) “La vulneracién de derechos hacia nifios,
nifias y adolescentes constituye un problema a nivel mundial, ante el cual la politica publica
chilena aun enfrenta el desafio de articular una respuesta eficaz que responda a una
perspectiva de derechos” (p.1). Hacia el afio 2015, si bien existian politicas publicas en
infancia, las cuales eran focalizadas, estas estaban desactualizadas en referencia del marco
internacional, las intervenciones tampoco estaban cumpliendo los estandares, como aquellos
paises lideres en temas de infancia, por lo que los mismos autores destacan que en el contexto
chileno existen ausencias de instrumentos legislativos o planes en infancia que permitieran
articular eficaz y eficientemente una respuesta de parte del Estado, esto por la carencia de una
politica pablica integral en infancia y también en familia, como elemento importante en la
sociedad, ya que no solamente se necesita intervenir con los NNA, sino que también se debe
incluir a la familia, tal como menciona Arruabarrena (como se cit6 en Contreras, et al., 2015)
“ Existe (...) un consenso generalizado respecto a la necesidad de incluir a las familias en la
intervencion que se desarrolla en el marco de la vulneracion de derechos de los NNA ™ (p.1).
En el mismo afio se dié paso a la politica publica Nacional en nifiez y adolescencia (2015-
2025), la cual se ha mencionado en los apartados anteriores, sin embargo la creacion de esta no
garantiza una correcta intervencion en infancia y menos en la infancia vulnerada y esto se
demuestra en la constante transgresion de derechos de los NNA por parte de instituciones del
Estado, especificamente desde SENAME, lo cual se evidencia en los dltimos informes que han
sido publicados, respecto a los malos tratos que se perpetran desde las instituciones ligadas al

servicio, es por ello que Albert (como se citd en Schdngut, 2017) sefiala que:

“En el ario 2013 el Informe Jeldres, de la Comision de Familia de la Camara de
Diputados de Chile, evidencio las deficiencias terminales del actual sistema. Durante
2016 la crisis permanente de SENAME termina por instalarse en la agenda mediatica
de Chile, debido a los escandalos suscitados por la muerte de cientos de nifios y nifias

bajo responsabilidad de la institucion en los ultimos diez arios” (p.1)

Una realidad que hoy en dia no ha cambiado, apareciendo nuevos casos de maltratos,
irregularidades dentro de SENAME, como aquellos nifios de la residencia Catalina Kentenich
de la comuna de Rancagua (Sexta region), que, en forma de protesta, llamado de atencion y

querer salir de la situacién de malos tratos, se escaparon y al ser llevados nuevamente a la
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residencia, se subieron al techo de las dependencias para hacer visible su miedo, malestar y

pedir ayuda.**

Estos antecedentes dan a conocer que las intervenciones en infancia vulnerada, por parte del
Estado no estan siendo controladas, supervisadas y tampoco tienen un efecto positivo,
destacando que, desde la implementacion de SENAME, de las intervenciones focalizada,
personalizadas, por sobre las intervenciones masivas, la intervencion diurna por sobre la
internacion, pensando en la reinsercion social y la restitucion de derechos. En el afio 1990,
hasta hoy 2021, con mas de 31 afios de diferencia, estas no han sido exitosas y tampoco han
cambiado, volviendo al pasado, en donde se destacaba la ineficiencia y falta de actualizacion

en las intervenciones (Schongut-Grolimus, 2017).

Bedregal, Gonzélez, Kotliarenco y Raczynski (como se citd en Contreras, et al., 2015), sefialan

que:

“en la politica chilena de primera infancia no se ha situado al NNA y su familia en el
centro de su accionar, ni tampoco ha existido una institucionalidad coordinadora que
la gestionara, siendo el eslabon més débil de la politica, el apoyo a la familia y al rol

parental” (p.1)

Contreras, et al (2015), también hacen alusién a que Chile se encuentra desactualizado con
relacion a los parametros de la CIDN, en donde segun el Comité de los Derechos del nifio
(como se citd en Contreras, et al., 2015), “Chile demuestra rezago en su marco legal” (p.1);
esto lo menciona el autor porque en ese entonces no habia una politica pablica en esta materia,
sin embargo, se publicé la politica publica de Infancia y Adolescencia 2015-2025 el mismo

ano.

En estudios mas recientes, como es el caso de un estudio de la Universidad Catolica de Chile
(2017), “Proteccion a la infancia vulnerada en Chile: la gran deuda pendiente. Propuestas desde
la UC”, mencionan que si bien han existido avances en la institucionalidad para la proteccion

de la infancia en Chile, no existe un “sistema integral”, sino mas bien organismos que accionan

14 EI Mostrador. (2021, 26 abril). Nueve nifios entre 7 y 11 afios escaparon de residencia del Sename en Rancagua. elmostrador.cl.
Recuperado de: https://www.elmostrador.cl/dia/2021/04/26/nueve-ninos-de-entre-7-y-11-anos-escaparon-de-residencia-del-sename-en-
rancagua/#:~:text=PA%C3%8DS-
,Nueve%20ni%C3%B10s%20de%20entre%207%20y%2011%20a%C3%B1os,residencia%?20del%20Sename%20en%20Rancagua&text=L
05%20ni%C3%B10s%20escaparon%20de%20la,17%3A00%20horas%20del%20domingo.
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https://www.elmostrador.cl/dia/2021/04/26/nueve-ninos-de-entre-7-y-11-anos-escaparon-de-residencia-del-sename-en-rancagua/#:~:text=PA%C3%8DS-,Nueve%20ni%C3%B1os%20de%20entre%207%20y%2011%20a%C3%B1os,residencia%20del%20Sename%20en%20Rancagua&text=Los%20ni%C3%B1os%20escaparon%20de%20la,17%3A00%20horas%20del%20domingo
https://www.elmostrador.cl/dia/2021/04/26/nueve-ninos-de-entre-7-y-11-anos-escaparon-de-residencia-del-sename-en-rancagua/#:~:text=PA%C3%8DS-,Nueve%20ni%C3%B1os%20de%20entre%207%20y%2011%20a%C3%B1os,residencia%20del%20Sename%20en%20Rancagua&text=Los%20ni%C3%B1os%20escaparon%20de%20la,17%3A00%20horas%20del%20domingo

de forma desorganizada, los cuales no trabajan de forma coordinada con los servicios publicos,
generando disparidades en la sistematizacion y manejo de la informacion respecto a los NNA
que son atendidos por estos (Mufioz, 2013; Unicef, 2015; Siles, 2017; Consejo Nacional de la
Infancia, 2016, entre otros. como se citd en Bedregal et al., 2017)

La infancia en Chile sigue siendo constantemente vulnerada, dicha vulneracion proviene de
parte de los espacios institucionales, teniendo dentro de estos a los colegios, barrios, sistema
de salud y también entidades del Estado, pero la gran vulneradora de la infancia es la familia,
la cual segun la constitucién de la repablica de Chile (1980) en el articulo 1° inciso segundo,
sefiala: “La familia es el nucleo fundamental de la sociedad” (p.5), en donde es deber del

Estado resguardar y dar proteccion a la familia.

Por su parte Valdivia (2008), destaca que el concepto de familia no solamente esta ligado a lo
bioldgico, sino a aspectos sociales y juridicos, estos varian de una cultura a otra y dentro de
estas mismas se dan subculturas. Por lo cual se puede decir que no hay una definicién clara de
lo que es familia, sino que implica muchos aspectos, asi se recalca en otras ONGs y también

desde los tratados que Chile ha suscrito.

UNICEF (s/f), en un documento que habla sobre la familia, “; Te suena familiar?, la familia
que hemos construido”, destaca a la familia como diferentes formas de organizacion, las cuales
poseen distintas estructuras, pero que comparten objetivos y tareas en comun. Asimismo,

destaca a la familia la CIDN, la cual Chile se suscribe en 1990 en donde:

“establece que vivir en familia es un derecho para cada nifio y nifia que nace, y se
entiende que es la familia el medio natural para su crecimiento y bienestar. La CIDN
sefiala ademas que es un derecho de los nifios conocer a sus padres, ser cuidados y
protegidos por ellos y preservar sus relaciones familiares (art.9)” (como se cito en
UNICEF, s/f.p.27)

La constitucion politica de Chile no define el concepto de familia, pese a ello la define en su

articulo 1° inciso segundo como:

“La familia comprende al conyuge y los hijos; tanto los que existen al momento de la
constitucion, como los que sobrevienen después, y esto aun cuando el usuario o el
habitador no esté casado, ni haya reconocido hijo alguno a la fecha de la constitucion.”

(Biblioteca del Congreso Nacional de Chile, s/f. p.1)
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Pese a existir un sinfin de definiciones de lo que se entiende por familia, existe cierto consenso
respecto de las funciones que una familia, como grupo social, deberian cumplir. Cala &

Tamayo (2013) estas son:

1. Funcion econdémica: comprende las actividades y condiciones que permiten la
reposicion de la fuerza de los miembros para poder realizar el trabajo y otras labores,
también entendiendo a la familia como la base principal de la sociedad, la cual debe
garantizar el abastecimiento, produccion de bienes y servicio, la satisfaccion de
necesidades materiales e individuales de los integrantes del grupo familiar.

2. Funcion espiritual-cultural: implica el aprendizaje de la cultura, la cual posibilita la
formacion como ser humano o mas bien como ciudadano, aqui la familia debe velar por
satisfacer las necesidades culturales de los miembros, el desarrollo cultural, estético, la
recreacion y la educacion.

3. Funcion educativa: Relacionada a la formacion y desarrollo de los NNA, desde el
momento del nacimiento y durante toda la vida, se inculcan valores y se desarrollan los
sentimientos, se les ensefia a hablar, comunicar, caminar. Se educa el caracter y la
personalidad

4. Funcion afectiva y de proteccion: esta se percibe y desarrolla de forma permanente en
la vida y dindmica familiar, ya que estas estan encargadas de proteger a sus miembros
(p.64-65)

Pese a tener ciertas funciones que las familias deben cumplir para no vulnerar a los miembros
de esta, muchas veces el lugar en donde mas se vulneran los derechos de los NNA es dentro de
sus familias, ya que segun UNICEF (s/f), el 73,6% de los NNA viven violencia fisica o
psicoldgica de parte de sus padres, familiares o conocidos. Ante esta constante vulneracion de
derechos por parte de las instituciones y familia, el Estado chileno dispone de un aparato estatal,

para enfrentar dichas vulneraciones, SENAME.

2.1.6 SERVICIO NACIONAL DE MENORES (SENAME)*®

El Servicio Nacional de menores es un organismo gubernamental colaborador del sistema

judicial, dependiente del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos, creado bajo el decreto de

15 SENAME. (s. f.-c). Nuestra Institucién. Recuperado de: https://www.sename.cl/web/index.php/nuestra-institucion/
SENAME. (s. f.-b). Misién y Objetivos. Recuperado de:https://www.sename.cl/web/index.php/mision-objetivos/
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ley N° 2.465, promulgado el 10 de enero de 1979, entrando en funcién el 1 de enero de 1980.
Esta entidad se encarga de la proteccion de los derechos de los NNA y de aquellos jovenes
entre 14 y 17 afios que han infringido la ley, también es encargado de regular y controlar la

adopcion.

SENAME, tiene como misidn contribuir a la prevencion, promocion, proteccion y restitucion
de los derechos de los NNA vulnerados en sus derechos, también la responsabilizacion e
inclusion social de los jovenes infractores de ley, asi como también se menciono en el capitulo
anterior, SENAME cuenta con: proteccion, adopcion y justicia juvenil®®. Dentro de las cuales

cada uno cuenta con sus respectivos programas®’.

Es importante mencionar que, desde el primero de octubre del 2021, SENAME fue sustituido
por el Sistema Nacional de proteccion Especializada a la nifiez y adolescencia “Mejor nifiez”,
el cual esta en base a la publicacién de la Ley N°21.302, que crea el servicio, tal como se
menciona en la pagina oficial de Mejor Nifiez “Con la responsabilidad de restituir derechos y
reparar el dafio de los nifios, nifias y adolescentes gravemente amenazados y vulnerados en
sus derechos” (p.1). Asimismo tiene como visién y misién el proteger, restituir derechos y
reparar el dafio de los NNA vulnerados, siendo estos los principales sujetos de atencion del
sistema junto con sus familias, en donde se promueve el desarrollo integral de estos, mediante
la atencion, apoyo y guia de profesionales y programas especializados; asi como también se
espera que a través de un marco de proteccion de derechos los NNA puedan recuperar la
confianza en si mismos, como en su entorno, lo que permitira establecer vinculos y desplegar

sus potencialidades, todo con el fin de un pleno desarrollo de sus vidas (Mejor Nifiez).

Segun lo indicado en la pagina oficial de Mejor Nifiez, este sistema cuenta con cinco lineas de

accion las cuales darian respuesta a las diversas necesidades que se presentan:

Diagnostico clinico especializado, seguimiento de casos y pericia
Intervenciones ambulatorias de reparacion

Fortalecimiento y vinculacion

> w0

Cuidado alternativo

16 vzer capitulo 1
7 \er anexo N°6

34



5. Adopcion

Cabe recalcar que las OPD siguen bajo el alero de SENAME, el cambio a Mejor Nifiez sera
paulatino, en tanto esta investigacion se desarrolla entre los meses de marzo a noviembre 2021,
y dicho cambio institucional se desarrolla recién el 01 de octubre, del mismo afio, por lo cual

se tomaran los lineamientos de SENAME.

2.1.7 OFICINA DE PROTECCION DE DERECHOS (OPD)

Para efectos de esta investigacion, esta se centrara en las OPD, las cuales son un programa
licitado desde SENAME, el cual busca proteger y restituir los derechos de los NNA de una
determinada comunidad, vulnerados en sus derechos y/o en situacién de exclusion social
mediante la deteccion, intervencion y acompafiamiento psicosocial y juridico del nifio y la
familia. (lustre Municipalidad de San Miguel, s/f)
Dado que la presente investigacion pretende conocer la manera en que las OPD han enfrentado
los procesos de intervencion con NNA y sus familias, en el contexto de intervencion remota,
es de especial interés, profundizar y comprender las experiencias de esta institucion durante la

pandemia COVID- 19. Por ello es necesario comprender su mision y vision.

- Misidn: Lograr que los gobiernos locales apoyen y asuman a través de la elaboracion y
ejecucion de politicas, planes y programas en beneficio de la promocion y proteccion
de los DD. HH de los NNA. Dentro de esta se agrega el instaurar un sistema de
proteccién de derechos, el cual reconozca a estos como sujetos de derecho, buscando
intervenir en las situaciones de vulneracion de derechos, en torno al resguardo y
proteccion de los derechos de estos. (A. Oyarzun, O. Davila, F. Ghiardo, & F.
Hatibovic, 2008).

Por otro lado, existen diversas visiones de OPD, ellas son:

Asociada a lo cultural:

“Favorecer una cultura de reconocimiento de los NNA como sujetos de derecho, que

fomente la participacion de la comunidad en actividades de promocion de derechos y
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la responsabilidad social frente a la vulneracion de los mismos, logrando, con ello,

parametros de igualdad social entre nifios y adultos”.

Asociada a lo politico v a la politica:

“Ser una instancia de promocion de una politica local de infancia, desarrollando lazos
colaborativos, articulados e integrados en redes que contribuyan a la generacién de
un Sistema Local de Proteccion de Derechos Infantiles y Juveniles”. “Crear una red
local que promueva el ejercicio de los derechos de la infancia y el abordaje de la
proteccion y restitucion de los mismos de parte de las instituciones, organizaciones y

comunidad en general”. (A. Oyarzun,et al, 2008. p.99)

Asociada a los NNA:

“Brindar proteccion integral a los NNA que se encuentren en una situacion de
exclusion social o vulneracion de sus derechos. Ademas de lograr que los NNA sean
capaces de reconocerse como personas con derechos y deberes que deben ser
respetados”. (A. Oyarzun,et al, 2008. p.99).

Asociado a las familias y adultos: Producir cambios conductuales en los padres o adultos

responsables para que vean a los NNA como sujetos de derechos. (A. Oyarzun,et al, 2008).

Las OPD cuentan con diversos objetivos, presentando como objetivo general:

I

ortalecer las competencias de cuidado y crianza de familias y/o adultos
significativos de los nifios, nifias, adolescentes, de manera de restituirle a estos ultimos,
los derechos vulnerados, asociados a mediana complejidad, tales como negligencia
moderada, testigo de violencia intrafamiliar no constitutiva de delito, maltrato fisico
y/o psicologico moderado, evitando su cronificacion” (Bases y orientaciones técnicas
OPD, 2019.p.9)

Respecto de los objetivos especificos, estos son los siguientes:

1. “Fortalecer los recursos personales de los nifios, nifias y adolescentes en

consideracion a la etapa del desarrollo en la que se encuentran”

2. “Fortalecer competencias/ recursos parentales y/o marentales de las familias o adultos

a cargo de los ninios, nifias y adolescentes”
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3. “Promover la incorporacion de co-garantes del entorno familiar y/o sociocomunitario
que aporten a la restitucion de los derechos de los NNA, facilitando la sustentabilidad

de los cambios” (Bases y orientaciones técnicas OPD,2019. p. 9-10)

En relacion a la poblacion beneficiaria de las OPD, sefiala que este espacio institucional, dirige
su atencién a los NNA entre los 0 y 17 afios, vulnerados en sus derechos, como también a sus
familias y la comunidad cercana a su territorio (Bases y orientaciones técnicas OPD, 2019).
Actualmente existen 230 OPD a nivel nacional, respecto de la cobertura que tiene las OPD, se
destaca que solo existen los datos estadisticos de SENAME al afio 2020, los cuales son los
siguientes:

Tabla N°2: Cobertura OPD 2020

Modelo Atenciones Ingresos Atendidos Atendidos por linea Egresos

67.680 21.045 40.134 65.775 29.177

Elaboracion propia

Fuente: Anuario estadistico SENAME, 2020.
En cuanto al sexo de los nifios, nifias, adolescentes y adultos (en adelante NNAA) que son parte
de las atenciones en la linea de OPD, segun el Anuario estadistico de SENAME (2020) “es
posible sefialar que el 49,4% de las atenciones estaban dirigidas a usuarios de sexo masculino
(n=33.436) y el restante 50,6% a usuarias del sexo femenino (n= 34.244).” (p. 263).
Las OPD se dividen en dos lineas de accion las cuales son: el area de proteccion de derechos y
el area de gestion intersectorial.
En torno al area de proteccion de derechos, las bases y orientaciones técnicas de OPD (2019)
sefialan que, la atencion directa entendida como la atencion psicosociojuridica a los NNA y sus
familias, cobra un rol central dentro del trabajo que realizan, ya que es una respuesta directa a

las vulneraciones de derechos que se producen.

“En el marco del Sistema Local de Proteccion de Derechos, el Componente de
Proteccion de Derechos de nifios y nifias (atencion directa), entendido como la
atencion psicosociojuridica a nifios/as y sus familias, cobra un rol central en el trabajo
que realizan las OPD, en la medida en que es una respuesta directa a las vulneraciones

de derechos que se producen en el territorio” (p.15)
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Las mismas bases y orientaciones técnicas OPD (2019), en relacion al area de gestion
intersectorial, sefiala que el trabajo que se desarrolla en las oficinas, tiene un componente de
gestion intersectorial, en donde se busca un trabajo mas preventivo y promocional, lo que es
posible debido al contexto favorable que se da, ya que se desarrolla un proceso de
concientizacion de la comunidad, lo que favorece la denuncia y develacion de parte de los
adultos y de los NNA, en caso de que exista vulneracion de derechos, esto permite la activacion
de mecanismos de forma oportuna, evitando asi el aumento de la complejidad del caso e

interrumpiendo posibles conductas transgresoras.
2.1.8 LA INTERVENCION DESDE LOS EQUIPOS PROFESIONALES DE OPD

La OPD otorga atencion personalizada para el nifio/a y su familia, lo que se traduce en acciones
como la intervencion tanto individual como grupal, dependiendo de las necesidades y recursos
presentes en el NNA a nivel individual, familiar y social/comunitario. Al ser una atencion
directa, les permite conocer mas a fondo cuales son las vulneraciones mas recurrentes, a
cuantos NNA les afectan, como también identificar en qué sectores se concentran. (Bases y
orientaciones técnicas OPD, 2019).
Las bases y orientaciones técnicas OPD (2019) sefialan que,

“es importante consignar que la OPD debe atender, en el Componente de Proteccion
de Derechos, al menos el 8% de su poblacion convenida. Dado lo anterior, es que la
OPD ha desarrollado en sus intervenciones, acciones orientadas al abordaje de las
vulneraciones de derechos, asociadas a los niveles de baja, mediana y alta
complejidad” (p.16).

Estos niveles de los cuales se habla en la cita anterior, se basan en las vulneraciones de
derechos. Las asociadas a baja complejidad son entendidas como la presencia de situaciones
y/o conductas que se consideran como sefiales de alerta, pero que no provocan dafio en los
NNA en torno al ejercicio de sus derechos. (Bases y orientaciones técnicas OPD, 2019).

Asi mismo, las asociadas a mediana complejidad se entenderan como:

“la presencia de situaciones y/o conductas que se constituyen en evidentes sefiales de
alerta de cronificacion de vulneraciones de derechos ya presentes, que provocan dafio

y/o amenazan los derechos de nifios/as y adolescentes y que se manifiestan en diversos
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’

ambitos de la vida de éstos ya sea a nivel personal, familiar y/o sociocomunitario’

(Bases y orientaciones técnicas OPD, 2019. p.16).

Por ultimo, las asociadas a la alta complejidad, segun las bases y orientaciones técnicas OPD
(2019) se entenderdn como “la presencia de situaciones y/o conductas que provocan un grave
daiio a la integridad fisica y/o psicologica de nifios/as y adolescentes” (p.16).
El foco de la intervencion de los equipos OPD segun las Bases y orientaciones técnicas (2019),
debe centrarse en “los recursos familiares para evitar la cronificacion de situaciones de
vulneracién de Derechos, apoyando ademés a los adultos responsables de su cuidado a la red

de atencion social, municipal o comunal” (p.16).

Para comprender de mejor manera, el accionar de los equipos profesionales de OPD, se
presenta el siguiente flujograma, el cual se encuentra en las bases y orientaciones técnicas OPD
(2019):

Flujograma N.1 OPD

\ [ En Informe al Tribunal de Famila OPD sugiere ]
programa aproplado para nific’s -

Proceso de intervencion:
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Acogida — Analisis situacional — Elaboracién y desarrollo — Seguimiento — Egreso!®

Acogida: Es realizada por el/la profesional o técnico/a quien recibe las consultas y
requerimientos solicitados a OPD. Esta persona se encargard de registrar los antecedentes
generales del nifio/a y del o la acompafante, puesto que, con esta informacién, se determinara
si la consulta es de competencia de OPD. De ser asi, se pasa al momento de analisis situacional.
Analisis situacional: Este momento tiene como objetivo determinar los derechos vulnerados,
su grado y el nivel de riesgo en el que se encuentra el NNA, ademas de la identificacion de sus
necesidades diferenciadas por género y los recursos con los que se cuenta para superar la
vulneracién de derechos, ya que de esta manera se podra definir las acciones a seguir, ya sea
una atencién por OPD o la derivacion a un organismo especializado de la red, tanto sectorial
como de SENAME, este momento debe durar como minimo 1 mes.
Elaboracion y desarrollo del plan de intervencion familiar y comunitario: En el caso de
que la situacion pueda ser resuelta por OPD (en un periodo de mas 0 menos 4 meses) en accion
conjunta con otros actores locales o de una derivacion a organismos especializados, se elabora
un plan de intervencién que debe tener por lo menos una sintesis de la evaluacion de la
vulneracion, los objetivos, las acciones a desarrollar con los actores correspondientes, la
identificacion de los profesionales del equipo que intervienen y los recursos externos que
necesitan, el tiempo estimado y los/as responsables. Este plan de intervencién debe ser
elaborado con el NNA, con la familia y/o con los actores involucrados.
Si la situacidn/caso se debe derivar asistidamente a otro organismo, sera necesario remitir todos

los antecedentes y documentos que se encuentren disponibles, para una acertada intervencion.

Seguimiento: Se debe realizar un acompafiamiento (durante 3 meses) a los NNA y a sus
familias. Este seguimiento se les realizara a los atendidos por OPD como también a quienes
han sido derivados a otros organismos.
Egreso: Se les realizard a aquellos NNA que fueron efectivamente derivados o que cumplieron
los objetivos en el plan de intervencién familiar y comunitaria. En el momento del egreso es
primordial realizar un cierre con el NNA, su familia y los demas actores involucrados, un cierre
que explicite los avances, las dificultades y los temas a fortalecer, ademéas de recoger los

aprendizajes, percepciones de la familia y los nifios/as durante este proceso, ademas los egresos

18 Bages y orientaciones técnicas OPD, 2019
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deben quedar registrados tanto en los planes de intervencion individual como en SENAINFO

(Bases y orientaciones técnicas OPD, 2019).

Las acciones y actividades que constituyen el proceso de intervencion, que las OPD
desarrollan, las que se han visto interrumpidas, detenidas o dificultadas, dado el contexto actual

de confinamiento en el cual se ha encontrado gran parte del pais, desde marzo de 2020.
2.2 ESTADO DEL ARTE

2.2.1 LA PANDEMIA COVID - 19 Y SUS IMPACTOS EN LOS PROCESOS DE
INTERVENCION CON NNA Y SUS FAMILIAS

La pandemia surgida a través de la propagacion del virus SARS-CoV-2, ha generado grandes
transformaciones en las distintas organizaciones sociales. Segun UNICEF (2020), se han
generado diversos cambios a nivel social, uno de ellos se ubica en materia econdmica, ya que
se produjo un disminucién de la actividad, por el cierre de los comercios como también por la
implementacion masiva del teletrabajo, en torno a lo educativo dice que fue causado por el
cierre de los establecimientos educacionales, y aumento de clases en contexto remoto u online.
Por otro lado, se encuentra lo sociocultural, en donde la reduccion del contacto fisico, la
limitacion de lugares de esparcimiento son esenciales para evitar la propagacion del virus, y
por ultimo en materia de salud, también se generaron transformaciones, ya que existe una
saturacion de los sistemas hospitalarios, un aumento de hospitalizaciones y de muertes, lo que
ha modificado de manera importante la vida de gran parte de la poblacién a nivel mundial.
La pandemia actual, ha facilitado que la vida de las personas haya experimentado grandes
transformaciones, una de ellas que es pertinente mencionar para esta investigacion, es la
incidencia del confinamiento en los procesos de intervencion psicosociales con NNA y sus
familias, como lo son las intervenciones psicosociales que desarrollan los equipos
profesionales de OPD de la region Metropolitana, las cuales han tenido que pasar de la
presencialidad a trabajar de manera remota y online, el primero segin la direccién del trabajo
de Chile en 2020, es “donde el trabajador presta sus servicios, total o parcialmente, desde su
domicilio u otro lugar. Este otro lugar, deben ser distintos de los establecimientos,
instalaciones o faenas de la empresa.” (p.1), mientras que el trabajo de manera on-line,
implicaria el uso de medios tecnoldgicos, lo cual ha provocado un impacto en la forma en que

se desarrollan estos procesos de intervencion.
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Como se plante6 en el Capitulo I, dichos procesos de intervencion han sufrido
transformaciones, pues la actual pandemia, ha establecido, una modalidad de intervencion,
diferente a la habitual, dado los procesos de confinamiento, encierro, distanciamiento social,

trabajo remoto, etc.

Es debido a lo anterior que en una entrevista (de manera previa a la recogida de los datos para

esta investigacion), en julio de 2021, la encargada del area proteccional de OPD Talagante,

menciond:
“ Nuestras intervenciones si se han complejizado, a pesar de que no hemos dejado de
trabajar en los casos que estan ingresados como en los nuevos ingresos, sin embargo,
el proceso se ha visto dificultado en las entrevistas presenciales, visitas y evaluaciones
debido a que algunos usuarios se han contagiado o hemos estado expuestos a contactos
estrechos, teniendo que reagendar para otras instancias, lo cual hace que el proceso
se demore un poco mas de lo habitual, considerando los turnos éticos para cumplir con
el aforo dentro del recinto”’( Bravo, 2021).

Segun el abogado de la Oficina de proteccion de derechos de OPD de Talagante!®, sefiala que:

“El proceso de indagacion de antecedentes se ha visto dificultado también, dado que
los colegios mayormente no tienen contacto presencial con sus alumnos, por lo que no
pueden darnos informacion sobre comportamiento de los educandos, por ejemplo,
relacion con profesores o pares, entre otros. Asi mismo, en el area de la salud también
se ha visto dificultada la obtencién de antecedentes, que mayormente deben ser

solicitados a los adultos responsables” (Ravanal, 2021).

La técnico en Trabajo social sefiala, “Si, se han complejizado las charlas para NNA,
apoderados, etc. (...) Debido a la falta de manejo de conectividad en plataformas para
reuniones y la mala senial de internet, eso dificulta la realizacion de estas” (Lorena Rojas,
2021)

Es importante tomar en consideracion lo que plantea la técnico en Trabajo Social, ya que una
de las grandes dificultades para dar continuidad a los procesos de intervencion, es el acceso a

internet, o la falta de conocimiento sobre este medio:

19 Luis Ravanal, abogado de la Oficina de Proteccion de Derechos OPD, de la comuna de Talagante
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“Si bien el acceso a internet hoy en nuestro pais se ha masificado, observandose una
tasa de conectividad digital que destaca a nivel latinoamericano (BID, 2020) la
existencia de brechas socioeconomicas y territoriales respecto de su uso (Pais Digital,
2020) implica que no todos los NNA atendidos por la red SENAME tienen la
posibilidad efectiva y/o permanente de utilizar dicha via. Tal situacion los pone en una
situacion de desventaja para acceder no sélo a informacion, sino que también respecto
de la posibilidad de acceder de manera digital a acompafiamiento, apoyo y atencion
juridica y psicosocial (OCDE, 2020). La presente experiencia reconoce y ha
constatado dichas brechas.” (SENAME, 2020. p.60)

El acceso a internet ha ido en aumento segun las cifras de Fundacién Pais Digital, un ejemplo
de ello es que en 2013, un 58% de la poblacidn tenia internet, mientras que en 2017 llegd a un
72,2% el acceso a internet y en 2020 esta llega a un 80%. Estas cifras son alentadoras, pero se
debe considerar que el 20% de la poblacion no cuenta con conexion a internet, ya que estos

pertenecen a los deciles con menores ingresos.

“Las personas que se ubican en los deciles de mds bajos ingresos, son en menor
proporcion usuarios de internet, que aquellos de los deciles mas altos.” (Fundacion

Pais Digital, 2020. p.8)
2.2.2 INTERVENCIONES EN CONTEXTO REMOTO

Las intervenciones en contexto remoto y online han sido un gran desafio para los equipos
profesionales que trabajan en OPD, en donde se ha tenido que promover el uso de diversos
servicios, como son las videoconferencias y los dispositivos tecnoldgicos, ya sea de manera
sincrénica como también asincronica, para generar la vinculacion con los NNA y sus familias.
(SENAME, 2020)

Las intervenciones que se estan realizando son a traves de trabajo online lo que implicaria una
prestacion de servicios que realiza un trabajador/a que se encuentra fisicamente en otro lugar,
este trabajo se realiza a través de medios como internet, telefonia y otros, es decir cualquier

medio que posibilite realizar la labores fuera del centro de trabajo. (MTP, s/f)

Es debido a lo anterior que a través de las cifras que entrega la red SENAME se puede visualizar

las diferentes realidades que se presentan en las atenciones de la red, en donde ha habido una
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disminucion en las atenciones por justicia juvenil y adopciones, respecto al afio 2020, mientras

que, en proteccion de derechos, esta ha ido en aumento.

Grafico N°1

Total de Atenciones en Red Sename

JUSTICIA JUVENIL
ADOPCION

PROTECCION

m Atendidos2018 = atendidos 2020

Elaboracion propia.
Fuente: Anuario estadistico SENAME 2020.

Un claro ejemplo de lo anterior son las atenciones que existen en los recintos de la OPD, ya
que estas han sufrido un gran aumento, pasando de 46.762 atenciones en 2019 a 57.629 en
2020. El aumento que ha existido en las atenciones, se le puede atribuir a los problemas que

las familias han debido enfrentar en el contexto actual de pandemia.

Grafico N°2: Atenciones OPD

OPD

Atenciones
Atenciones 2019
2020 46.762 m Atenciones 2019

57.629

m Atenciones 2020

Elaboracion propia.
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Fuente: Anuario estadistico SENAME 2020.

Cabe destacar que las cifras que se representan han sido en intervenciones de caracter remoto
u online, debido al contexto de crisis socio-sanitaria que se esta viviendo, aunque en ocasiones
se han tenido que realizar visitas domiciliarias de rescate de familias con las cuales no se logra

ubicar o contactar via online, respecto a ello Ravanal (2021) sefiala:

“Se ha mantenido contacto telematico con nuestros nifios, nifias y adolescentes que son
intervenidos por medidas de proteccion de caracter judicial y no judiciales. Las visitas
domiciliarias se han restringido a las urgentes y esenciales en fase 1, y durante las
fases 2 y superiores se realizan con relativa normalidad, con resguardos suficientes,
como privilegiar la conversacion fuera del domicilio, por un maximo de tiempo que no
vaya més alla de 15 minutos, utilizando mascaras de proteccion, mascarillas, guantes

y pecheras de ser necesario” (p.1)

Pese a que existen experiencias dificiles respecto a las intervenciones realizadas en este
contexto, es importante aclarar que a pesar de ello se han tenido experiencias positivas de las
intervenciones, lo que se puede ver reflejado en las experiencias recaudadas por Corporacién
Opcidn, unas de ellas comentan, como fue la respuesta de los usuarios frente a una modalidad

de intervencion on-line:

“Adultas participantes manifiestan que el taller fue una instancia positiva en la medida
que posibilité poder abordar emociones asociadas a situaciones dificiles, permitiendo
la visualizacion de mayores estrategias que les hicieran posible expresar y/o validar
aquellas emociones sentidas frente a los contextos de estrés a los cuales estuvieron
expuestas, considerandose que no siempre se cuenta con espacios para poder validar
estos aspectos con otras personas por diversos motivos, o por no contar con las redes

para poder hacerlo” (Equipo PIE Nufioa, 2020. p.23)

Es debido a que existen experiencias, que han ayudado a dar continuidad al desarrollo de las
intervenciones, que a esta investigacion le interesa conocer cuales son esos procesos que han

posibilitado y favorecido las intervenciones de caracter psicosocial.

Esto también ha tenido un impacto en los equipos profesionales por ello es importante conocer
estadisticas que puedan explicar las situaciones descritas, es por ello que, la Revista del

Departamento de Trabajo Social de la Universidad Alberto Hurtado, a través de la investigacion
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llamada “Trabajadores Yy trabajadoras sociales de primera linea frente al COVID-19.
Continuidades y transformaciones en Chile”, realizada en 2020, entregan los siguientes

resultados.

Condiciones laborales de trabajadores sociales:

Las condiciones laborales de los trabajadores sociales que implementan programas sociales
han sufrido modificaciones, esto se puede observar en donde la mayoria de los y las
trabajadores/as sociales, es decir un 76,5%, declara haber continuado trabajando en el mismo
programa donde lo hacia antes del inicio de la pandemia. Sin embargo, un 6,8% quedo
cesante?,

Existen cambios también en la forma en que se despliegan las condiciones laborales de los
trabajadores sociales, por lo que los resultados muestran que cerca del 75% de los encuestados,
declara que su carga de trabajo ha aumentado en la pandemia, mientras que un 37,5% declara
que ellos mismo han debido asumir los costos derivados de los cambios en la implementacion
de los programas?.

2.3 CONCEPTUALIZACIONES

2.3.1 PERSPECTIVA TEORICA

El presente apartado se centra en conocer en mayor profundidad, de la intervencion remota y
online ademas del trabajo en equipo para lograr facilitar los procesos de intervencion en
contexto remoto, es por ello que la perspectiva tedrica se va a centrar en dos puntos importantes,
el primero sobre la intervencién en modalidad remota como también on-line , y el segundo se
va a encauzar en el wuso de las TIC y el trabajo en equipo.
2.3.2 CONCEPTO DE INTERVENCION Y SUS TIPOS

Para efectos de esta investigacion, la intervencidn que interesa se sita en la intervencion con
NNA que han sido vulnerados en sus familias y que se implementan, desde las OPD a nivel

nacional.

La intervencion social es una actividad, nocion que esta programada sobre un grupo con el fin
de provocar un cambio y asi mejorar la situacion, asi como también consiste en maultiples
actividades, tareas que son programadas y tienen metodologia concreta que busca un fin

especifico. Una intervencion social requiere del trabajo de los profesionales que se ponen de

20 Ver anexo N°7
21 Ver anexo N°8
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acuerdo para realizarla de la mejor manera (S. Menéndez, s/f). Por lo que en la intervencion
social coinciden las instituciones estatales, las no estatales, la sociedad civil, organizaciones,
universidades, escuelas, medios de comunicacién masivos, artistas, poblacion beneficiaria,

familias, grupos, etc. (C. Bermudez, 2011)

Es importante destacar que esta concepto se encuentra bajo un contexto de presencialidad, y es
bajo esta definicion como se van a adecuar las intervenciones de caracter remoto y online

desarrolladas més abajo.
Estrategias de intervencion

Para efectos de esta investigacion, un punto relevante, dice relacion con las estrategias que
desplegaron los equipos profesionales de las OPD, para dar continuidad a los procesos de
intervencion. Como menciona Rodriguez (2013), la intervencién se define como un conjunto
de recursos utilizados por equipos profesionales, con el fin de extender tareas en un
determinado espacio, ya sea social o socio-cultural para producir ciertos cambios. El autor
sefiala que, para tener un disefio de estrategias de intervencion en el campo de las ciencias

sociales, debe existir un esquema basico, el cual consiste en:

1. La identificacion del problema (contexto), focalizando las diferentes variables
(sociales, econémicas, politicas, tecnoldgicas, culturales, etc.), las que intervienen en
un determinado problema de investigacion.

2. ldentificacion del problema, teniendo en cuenta las causas, factores, consecuencias, las
causas mediatas e inmediatas, las principales y secundarias, asi como también los
factores centrales que componen el problema y los efectos que resultan de estos
factores.

3. Objetivos generales y operacionales.

4. Medios técnicos y recursos. La estrategia de intervencion debe considerar e incluir los
recursos necesarios para su implementacion.

5. Identificacion de metas y logros, esto se puede evidenciar a través de la realizacién de

una Carta Gantt, como una herramienta de planificacion.

Aparte del concepto de intervencion y sus estrategias se desligan la intervencién online y la

remota:
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Entendiendo la intervencion online como el proceso mediante el cual se realiza el proceso de
atencion (intervencion) via oral o escrita, mediante plataformas online como videollamadas por
Meet, Zoom, WhatsApp.

En relacion a este tipo de intervencion en pandemia, no hay suficiente informacion, por lo cual
la investigacion se guiara por lo establecido desde la salud mental, en donde se realizan tele

psicologia, Godleski, Nieves, Darkins y Lehmann, (2008) sefialan que:

“La comunicacion puede ser sincronica (videoconferencia interactiva, llamada
telefonica) (...) La teleterapia o terapia on-line es un tipo de telesalud que puede
ofrecer a los pacientes/clientes un mejor acceso a profesionales de la salud
mental con experiencia especializada. Cada vez son mas los profesionales del
ambito de la salud que emplean las nuevas tecnologias para estar mas cerca de
sus usuarios, apoyandose via e-mail, telefénica o por videoconferencia para
dar un servicio complementario o adicional al presencial” (como se Cit0 en

Macias y Valero. 2018, p.108)

Tal como se sefial6 en el concepto anterior, en este caso la intervencidén remota es de manera
asincronica, remoto segin la RAE significa “Muy lejano. Una aldea remota. Tiempos
remotos”’ (p.1), entendiendo a ésta como una intervencion a distancia, en donde los medios que
se utilizan son mensajes via whatsApp, correos electrénicos, etc “La comunicacion puede ser
sincronica (videoconferencia interactiva, llamada telefonica) o asincronica (email)”

(Godleski, Nieves, Darkins y Lehmann. Como se cito en Macias y Valero. 2018, p.108)

La diferencia central en este tipo de intervenciones tanto remota como on-line tiene que ver
basicamente en que lo remoto es a distancia pero no a traves de internet, sino que a traves de
medios tecnoldgicos, entre ellos: el teléfono y la carta (puesto que es un medio que facilita el
traspaso de informacion de un lugar lejano a otro por lo que se concierne tecnolégico) , en
cambio la on-line, es una intervencién a través de internet y plataformas digitales, por lo que

el teléfono y la carta no entrarian en su categoria.

2.3.3 TIC E INTERVENCION SOCIAL
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Los siguientes puntos se tratan sobre la tecnologia y el trabajo online en torno a las
intervenciones a distancia, sus ventajas y/o beneficios, y ademas busca demostrar cuales han
sido algunas herramientas basicas en la materia, para luego terminar con el contenido sobre el
trabajo en equipo, sus diferencias con el trabajo que se genera en grupo, para seguir con sus

definiciones, la teoria de las cinco C’s y sus elementos basicos.
Uso de las TIC: Intervencion online y las nuevas tecnologias

El uso de las tecnologias de la informacién y la comunicacion (ahora en adelante TIC) y las
nuevas tecnologias han sido un tema muy recurrente desde que se instaurd la pandemia por
COVID-19, puesto que se buscaba poder seguir con las intervenciones, sobre todo con las OPD,
por lo que la tecnologia se muestra como una herramienta, la cual puede utilizarse para poder
seguir con ellas de manera online, pero y ¢Las TIC con la intervencion online, sustituye la

intervencion de manera presencial?

Segtin el articulo “Intervencion social: El reto de las TIC en el trabajo social” (2011) , las TIC
en la intervencion social no sustituye el contacto presencial, sino que esta ayuda a sostener
tiempos de calidad de la misma, por lo que aportaria con generar vinculos significativos, debido
a la creacion de tiempos de calidad que esta genera. Del mismo modo la Universidad de Sevilla,
comenta que la informatica no puede sustituir el trabajo de un profesional, pero si facilita la
labor de los/as trabajadores/as sociales, ya que, si se hace un correcto uso de estas herramientas,
permite un manejo rapido de datos y variables, por ello hace que la labor profesional sea mas

rapida y eficaz.

Debido a lo anterior es correcto mencionar que las TIC son un complemento para la
intervencion, lo cual facilita el proceso en temas de tiempo, ya que permite acelerar el manejo
de los datos y variables en temas de almacenamiento y difusion lo cual ayudaria en el proceso
de la toma de decisiones, aunque no sustituye la presencial, ya que no se tienen las mismas
experiencias, puesto que como sefiala Binimelis (2021), el problema de este tipo de
intervencion es que fragmenta, la adopcién de este tipo de intervencién va a depender del
alcance de la intervencion, ya que esta no muestra todo con claridad, por lo que la tecnologia

no puede reemplazar a lo presencial.

“El Internet, y con ello la intervencion social on-line, constituye una alternativa al modelo de

intervencion social convencional, sin embargo, en ningin caso la pretensién de este texto es
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plantear este procedimiento como una via excluyente para desestimar la metodologia de

intervencion presencial”’ (Arriazu.R, Fernandez . P, 2012. p.155).

En torno a esta cita queda demostrado, que este tipo de intervencion no sustituye a la presencial,
pero si que es un complemento, lo cual ayudara para que las intervenciones sean mas eficientes

y de cierta manera poder continuar con las intervenciones dentro de las OPD.

Entrando al tema de la intervencion social online, en el mismo texto se habla sobre las 3
recomendaciones y principios €ticos aprobados por la “International Society for Mental Health
On-line (ISMHO) ", puesto que este tipo de intervencion carece de un protocolo sistematico,
aqui lo que se explica basicamente es que el profesional que presta sus servicios por internet
debe tener en cuenta 3 elementos basicos , los cuales son: Entregar informacion a los usuarios
de los servicios que seran prestados, comentandoles los beneficios y riesgos que convella una
intervencion online; el segundo elemento, es que el planteamiento de la intervencién tiene que
seguir el mismo procedimiento a las que son de forma presencial, en términos de competencias
es decir, respetar la confidencialidad, la evaluacion del problema y procesos; y tercera y ultima
recomendacion, es que el usuario debe conocer los canales de comunicacién en una situacion
de emergencia, y esto debe comentarse previo al comienzo de la intervencion (Arriazu y
Fernandez, 2012).

Ya teniendo en consideracion los 3 elementos basicos (Informacion a los usuarios sobre pros y
contras, que el planteamiento de la intervencion sea igual a la presencial y que el usuario pueda
conocer los canales de comunicacion en caso de emergencia), se dan a conocer las ventajas y
beneficios que implica este tipo de intervencion, las que van a ser explicadas en la siguiente
tabla.

Tabla N°3

Ventajas y beneficios de la intervencion on-line

Flexibilidad, accesibilidad y fluidez en la relacion entre profesional y usuario.
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Se logra un andlisis méas exhaustivo del componente verbal, muy valorado en distintos

modelos y enfoques de intervencion social.

Facilidad en el registro y sistematizacion de la informacion obtenida durante el proceso

de intervencion social.

Permite articular un modelo de intervencion claro y reflexivo donde el profesional y el
usuario, cuenten con mayor margen temporal para la explicacién del problema y su

posterior diagnostico.

Favorece el anonimato y la confidencialidad del usuario a través de Internet.

En las dltimas fases de la intervencion, puede utilizarse como via para deshabituar la
relacion del usuario con el profesional en la bisqueda de la autonomia integral de la

persona

Tabla Elaboracién propia
Fuente: Arriazu R.y Fernandez J., 2012. p.156

Estas ventajas y beneficios ayudaran a las intervenciones puesto que mas personas podran
llegar a participar de ellas por su flexibilidad, accesibilidad y fluidez entre los usuarios y los
profesionales, lo que permitird una mayor coordinacion entre ellos , como también permitiria
una mejor recoleccion de la informacion y sistematizacion de lo encontrado, ademas en algunos
casos ayudara a que exista anonimato y confidencialidad mediante las redes en aquellos casos

especiales en donde sea necesario.

Se visualiza que este tipo de intervencidn trae consigo tanto ventajas como también diferentes
herramientas tecnologicas para la ayuda del diagnostico, puesto que ofrece técnicas de
indagacion que sirven como instrumentos, es por ello que se conecta con el diagnostico a nivel
individual, en donde se busca realizar una entrevista online y donde Lee (s/f) sefiala que es

importante destacar que este tipo de entrevistas puede ayudar tanto al profesional como al

51



entrevistado, ya que ayudara que el entrevistado se sienta mas comodo/a, puesto que podra fluir
de mejor manera sin que el profesional lo bloque y se sienta intimidado, (Arriazu y Fernandez,
2014).

Lo que permitird a los equipos profesionales de OPD, que la conversacion fluya de una manera

mas comoda con el usuario.

El formato online (en torno a la entrevista), sera mas valorado cuando sea para tratar un tema
maés delicado para el usuario, ya que muchas veces podria sentirse juzgado o censurado por el
profesional que esta ejerciendo la intervencion, de todas maneras se entiende que al no tener
una intervencion cara a cara se pierde lo espontaneo, pero por otro lado esta ausencia del cara
a cara y que sea asincrona, favorecera el flujo de informacion, puesto que puede llegar a mas

personas ( Fernandez y Arriazu, 2014)

A falta de una categorizacion de estas herramientas virtuales, José Luis Fernandez-Pacheco

Séez y Rubén Arriazu Mufioz (2014) comparten una propuesta, la cual establece lo siguiente:

Las herramientas que mas se utilizan en el trabajo individual online las categorizaron como
“One to One” (una a una), en torno al nivel grupal y comunitario, la cual es conocida como
procesos “Top-Down” (de arriba hacia abajo), ellos la categorizaron como “One to all” (uno
para todos) y finalmente esta la de las herramientas mas usadas en los procesos comunitarios
de mayor aprovechamiento endogadmico, autogestionadas y en los que el trabajador social
actuaria como dinamizador de sinergias transformadoras de base poblacional, los procesos
Ilamados bottom-up (de abajo hacia arriba), las cuales los categorizaron como, “All in AIl”(

considerandolo todo).

Esta categorizacion de herramientas apoyara a los equipos profesionales para saber qué tipo de
herramientas deben utilizar dependiendo de la intervencion que se vaya a realizar, ya sean para
el area de proteccion (suele ser individual y/o familiar) como para el area de gestion

intersectorial (Suele ser con las comunidades y el sector cercano).
2.3.4 TRABAJO EN EQUIPO

El trabajo en equipo ha sido una herramienta muy importante durante la pandemia, ya que el

trabajo a distancia ha traido una serie de nuevos desafios y entre ellos, darles continuidad a las
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intervenciones en modalidad online y remota, es por eso que, este tipo de trabajo es una ayuda

para los equipos profesionales de las OPD.

El trabajo en equipo muchas veces suele confundirse con trabajo en grupo, por lo que se partira

diferenciando al grupo y al equipo:

En el grupo existe una direccién unipersonal, en cambio el equipo es lo contrario, el cual se
basa en la busqueda persistente de resolver los problemas y en conjunto resolver los problemas
en torno a la toma de decisiones. El grupo y el equipo son diferentes, pero no excluyentes,
puesto que un grupo pasa a Ser un equipo cuando empieza a comprenderse y a aprender a

trabajar juntos de manera productiva (Mantilla. M, Garcia. D, 2010).
Por su parte, Robbins y Coulter (Como se cité en Mantilla. M, Garcia. D, 2010) menciona que:

“un grupo estd integrado por dos o mds individuos interdependientes que interactlan y se
reunen para alcanzar objetivos particulares”. En cambio, el equipo es un grupo con la
caracteristica de formal, conformado también por sujetos interdependientes, pero en este caso,
responsables de alcanzar una meta, la cual puede estar dirigida a la solucién de un problema,

al desarrollo de un producto o cualquier actividad relacionada con la meta organizacional”

(p.6)

La cita anterior refleja que un grupo es totalmente diferente a lo que es un equipo ya que tienen
una meta diferente, el grupo tiene una meta con una mirada unipersonal, en cambio el equipo

tiene una mirada unida con el objetivo de alcanzar una misma meta.

Un grupo de profesionales pueden estar en un mismo espacio (fisico), pero no necesariamente
trabajar como un equipo, por lo que Francesc Borrell (2000), define al trabajo en equipo como
“Una actividad u objetivo para cuya consecucién forzosamente deben concurrir diferentes
personas” (p.10); esto quiere decir que existe una necesidad de compartir tanto habilidades
como conocimientos, como también es necesario que los profesionales tengan un mismo perfil
y ademas de ello, tener una relacion de confianza con las demas personas del equipo, que les
posibilite confiar en las competencias del compafiero para luego dividir su trabajo sabiendo

que el otro cumplird con la parte delegada ( Borrell, F. 2000)

Por lo que se refleja que, durante la pandemia, el trabajo en equipo ha sido una herramienta

fundamental, ya que el trabajo en equipo ayuda a compartir las habilidades y conocimientos
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con los demas profesionales, para desarrollar mejores intervenciones a través de la modalidad

on-line y remota.

Relacionado con el tema de trabajo en equipo, aparece la teoria de “las Cinco C’s”, de Mantilla

y Garcia (2010):

Tabla N°4

La Teoria de las Cinco C’s

1.Complementariedad: Cada uno de los miembros del equipo domina una parcela del
abanico de competencias (conocimientos y habilidades o destrezas) necesarias para llevar
a cabo el proyecto comun.

2.Coordinacion: El grupo de profesionales, con el lider que corresponda a la cabeza en
funcion de la tarea a desarrollar, debe actuar en forma organizada para sacar adelante el

proyecto.

3. Comunicacion: El trabajo en equipo exige una comunicacion abierta y sincera entre

sus miembros para poder coordinar las distintas actuaciones individuales.

4.Compromiso: Cada miembro debe comprometerse a aportar lo mejor de si mismo, a

poner todo su empefio en sacar el trabajo de equipo adelante.

5.Confianza: Afecta a la necesidad de cada miembro de creer en el buen hacer de sus
comparieros y hace anteponer el éxito del equipo al propio lucimiento personal. Ademas,
como se puede comprobar, no es posible que existan las otras “C” si no se parte de la

confianza.
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Tabla elaboracion propia
Informacién: Mantilla. M, Garcia. D ,2010. P.7

Las 5 C’s se basan en caracteristicas que aparecen cuando se habla de equipo, puesto que en
un equipo es crucial que haya complementariedad, coordinacion, comunicacion, compromiso
y confianza, como también otros elementos explicitados en la siguiente tabla expuesta por

Francesc Borrell

Tabla N° 5

Elementos basicos que configuran un equipo

e El tipo de profesional que lo integra y el tipo de actividad.

e La cohesion entre sus miembros.

e Laproductividad y capacidad de trabajo.

e Lacreatividad y capacidad de trabajo.

e Lacreatividad y autorresponsabilidad que sea capaz de desarrollar.
e Los requerimientos externos que les llegan.

e Los apoyos y los medios de que disponen para hacer frente a estos

requerimientos.

Elaboracion propia
Informacion: Francesc Borrell (2000. p.6)

Equipo de profesionales o0 Multidisciplinario

En torno a la proteccion de derechos es importante considerar la intervencion psicosocial a él

equipo multidisciplinario el cuyo es:

“El equipo multidisciplinario es aquel que esté formado por un grupo de profesionales de
diferentes disciplinas, donde uno de ellos es el responsable del trabajo que se lleva a cabo. Sin
embargo, requiere del aporte del resto de profesionales para obtener el logro de los objetivos

comunes.” (Pizarro, s/f. p.11)
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CAPITULO 3: MARCO METODOLOGICO

El presente capitulo tiene como objetivo especificar los paso seguidos por el equipo
investigador en relacién con la produccién de conocimiento, es por ello que se expone la
corriente filosofica, el paradigma y el enfoque que sustenta el presente estudio, también la
técnica de recoleccion de datos utilizada y los criterios de seleccion de informantes requeridos.
Ademas, se presenta el plan de andlisis, que tuvo por finalidad responder la pregunta de
investigacion: ¢Cuales han sido las estrategias que han utilizado los equipos profesionales de
las OPD, que han permitido dar continuidad a los procesos de intervencion con NNA vy sus

familias, en el contexto de intervencidon remota?

3.1 PARADIGMA

En los antecedentes historicos del paradigma interpretativo, se puede ver que estos se sustentan
en la fenomenologia, el interaccionismo simbolico interpretativo, la etnografia, y la
antropologia. Sus impulsores provienen de la escuela alemana, y Husserl se considera como su
fundador (Ricoy, 2006). Este se presentd como una alternativa a las limitaciones que se

presentaban en el paradigma positivista de las ciencias sociales.

Es por lo que, para efectos de esta investigacion, se utilizo el paradigma interpretativo, el cual

no tiene por finalidad alcanzar un conocimiento objetivo, sino mas bien:

“En él no se pretende hacer generalizaciones a partir del objeto estudiado. Dirige su
atencion a aquellos aspectos no observables, ni medibles, ni susceptibles de
cuantificacion (creencias, intenciones, motivaciones, interpretaciones, significados
para los actores sociales), interpreta y evalla la realidad, no la mide. Los hechos se
interpretan partiendo de los deseos, intereses, motivos, expectativas, concepcion del
mundo, sistema ideoldgico del observador, no se puede interpretar de manera neutral,

separando al observador del factor subjetivo, de lo espiritual. ” (Santos, 2010. p.6)
Para Pérez (1994) las principales caracteristicas de este paradigma son:

a) Desde la teoria se constituye una reflexion desde la praxis, comprendiendo la realidad
de hechos que son externos y observables, a través de significados e interpretaciones

que son elaboradas del propio sujeto, a través de interacciones con los demas. Es
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importante la comprension de los procesos desde las propias creencias, valores y
reflexiones.

b) Seintenta comprender la realidad, considerando que el conocimiento no es neutral. Esto
es relativo a los significados que tienen los sujetos en interaccion mutua, teniendo pleno
sentido en la cultura y en lo propio de la cotidianidad del fendmeno educativo. Bajo
esta l6gica se remonta al pasado para comprender y afrontar mejor el presente.

c) Describe el hecho en el que se desarrollan los acontecimientos, en esta el uso de la
metodologia cualitativa genera una rigurosa descripcion contextual de estas situaciones
posibilitando la intersubjetividad en la obtencién de la realidad, esto mediante la

recoleccion sistematica de datos que admite el analisis descriptivo.

El disefio de investigacion en este paradigma es abierto, flexible y emergente, por lo cual sus

resultados se van obteniendo mientras dura el proceso investigativo.

3.2 ENFOQUE

Siguiendo el apartado anterior, se puede ver que el paradigma mencionado proporciona el
enfoque que sustenta esta investigacion, el cual es el cualitativo ya que esta permite la compleja

produccidn de conocimiento en espacios microsociales.

Segin Monje (2011) hay varios métodos que ayudan a construir conocimiento en la
investigacion cualitativa, por lo que plantea que su principal caracteristica es el caracter
inductivo, debido a que en sus datos desarrollan la comprension de conceptos y teoria de forma
holistica, 6sea desde las personas, escenarios y grupos, los que no seran reducidos a variables,

por lo que seran considerados como un todo.

Es naturalista ya que genera conocimientos desde la interaccion con informantes de modo
natural como son las conversaciones, entrevistas; puesto que centra su analisis en la descripcion

- observacion de los fendmenos sociales.

Desde la perspectiva del actor investigador, este busca entender a los sujetos dentro de su
propio marco de referencia, es decir entender a los actores en su vida diaria y bajo su contexto,
ya que su atencion de la investigacion y del investigador es comprensiva, es por ello que no
busca verdades absolutas, sino conocer el fendmeno social desde el significado de que le dan

los sujetos (Monje, 2011)
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La comprension de la experiencia de los individuos es fundamental para la investigacion
cualitativa, es por lo mismo su importancia en esta investigacion, ya que esta busca comprender
cudles han sido las estrategias que han ayudado a dar continuidad a los procesos de intervencion

social en las OPD.

“La investigacion cualitativa privilegia la profundidad sobre la extension e intenta
captar los sutiles matices de la experiencia vitales (Whittermore, Chase y Mandle,
2001, p. 524). Los retratos, las historias, los relatos de la experiencia humana
evocadores, reales, significativos constituyen, pues, la esencia de la investigacion
cualitativa, y pueden verse amenazados por el excesivo énfasis en el método cientifico

como opuesto al arte y a la creatividad de la interpretacion.” (Vasilachis, 2006. p.4)

3.3 METODO:

El método utilizado en esta investigacion es el estudio de casos multiples la cual es entendida
como “Es una estrategia de investigacion usada para contribuir al conocimiento de los
individuos o grupos sociales. Se enfoca en eventos actuales o contemporaneos y busca
respuestas a preguntas relacionadas con el “como” y el “por qué” ocurren estos” (Ponce.

2018. p.27)

Por lo cual se considera una estrategia exploratoria, descriptiva y de analisis, asi como también
este tipo de estudio de casos, ayuda cuando se requiere analizar una gran cantidad de variables,
perspectivas o fuentes, por lo cual se considerd adecuado utilizar este método, el cual permitid
a las investigadoras ahondar en aquellos relatos de los y las profesionales de las OPD de la
Region Metropolitana, los cuales si bien apuntan a variable o categoria en concreto, estos

relatos pueden ser diversos y en ocasiones similares (Ponce, 2018. p.28).

Segun Ragin (1992;2011), considera al estudio de casos mdltiples como una herramienta
comparativa ya que permite analizar aquellos patrones que se diferencian entre si y aquellos
que se repiten, entendiendo a la diversidad como algo fundamental; Por otro lado reconoce al
estudio de casos como un método que solo se centra en aquellos aspectos similares de cada

caso ( como se cito en Ponce, 2018. p.28).

Este estudio, también se puede decir que es descriptivo, dado que el producto final serd un
documento con las mejores practicas para desarrollar intervenciones sociales remotas con los

NNA y sus Familias, puesto que para ello se recolectd informacién la cual serd organizada y
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analizada en torno a las propiedades, caracteristicas y rasgos mas importantes, de esta manera
logrando describir las mejores practicas.
La investigacion se centrd en el estudio de casos multiples, ya que este les permitira que cada
caso de los y las profesionales de OPD sea estudiado y comprendido en su especificidad, para

luego compararlos entre ellos y sacar las mejores précticas de cada uno.

3.3.1 TECNICAS DE RECOLECCION DE DATOS

La técnica de recoleccion de datos utilizada por el equipo de investigacion, es la entrevista de
tipo semiestructurada, por lo cual se hace necesario definirla.
Existen diferentes tipos de entrevistas, pero esta investigacion se basé en la entrevista

semiestructurada, ya que estas presentan

“un grado mayor de flexibilidad que las estructuradas, debido a que parten de
preguntas planeadas, que pueden ajustarse a los entrevistados. Su ventaja es la
posibilidad de adaptarse a los sujetos con enormes posibilidades para motivar al
interlocutor, aclarar términos, identificar ambigiiedades y reducir formalismos” (Diaz,

2013. p.1).

De esta manera le permite precisar conceptos u obtener mas informacion sobre las mejores
practicas para realizar intervenciones remotas, es decir no todas las preguntas estan
determinadas.
Por otro lado, se considera que este tipo de entrevistas son mas flexibles y a la vez mantienen
la suficiente uniformidad para alcanzar interpretaciones en torno a los propdésitos del estudio
(Diaz, 2013).

“este tipo de entrevista es la que ha despertado mayor interés ya que se asocia con la
expectativa de que es mas probable que los sujetos entrevistados expresen sus puntos
de vista de manera relativamente abierta, que en una entrevista estandarizada o un

cuestionario” (p.1).

3.3.2 CRITERIOS DE SELECCION DE INFORMANTES

Los criterios de selecciéon de informantes ayudan a los/las investigadores/as a recabar la
informacidn necesaria para entender determinados contextos (Rodriguez, Gil y Garcia, como

se cito en Clavero, Recabarren y Vidal, 2019. p.73). Es por ello, que, con motivos de esta
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investigacion cualitativa, se utilizaron muestras a intencion, los cuales son profesionales en el
area y la seleccion de éstos deben cumplir con el objetivo de que los integrantes cumplan con
algunos requisitos (Argibay, 2009). Teniendo claro esto y los objetivos a los cuales se enfoca
esta investigacion, la seleccion de informantes o unidades de analisis, no son al azar, sino
corresponde a muestras homogéneas y de profesionales, los cuales se pretende recoger la

postura de especialistas que cumplan con ciertas caracteristicas en comun (Sampieri, 2017).

En ese sentido, la unidad de anélisis de la investigacion son los y las profesionales que
componen los equipos de las OPD de la region Metropolitana, los cuales son los que intervienen
directamente con los NNA vulnerados en sus derechos y sus familias. Por lo cual para su

seleccidn se consideraron los siguientes criterios de inclusion y exclusion:

Criterios de inclusion

Criterios de exclusion

Tener disposicion para participar en la

investigacion

No tener disposicidn para participar en la

investigacion

Ser profesionales pertenecientes a las OPD

de la region Metropolitana

No pertenecer a alguna OPD de la region

Metropolitana

Experiencia laboral en el area de infancia'y

familia.

No poseer experiencia laboral en el area de

infancia y familia.

Ser Trabajador/a Social o Psicologos/as

No ser Trabajador/a Social o Psicélogos/as

3.3.3 PLAN DE ANALISIS

La informacion recopilada por medio de los instrumentos sefialados en el punto de las técnicas,
previamente transcritas las entrevistas, grabaciones, son fundamentales para la realizacién del
plan de analisis, el cual segiin Rodriguez, Gil y Garcia (1999) “Las transcripciones (...) deben
ser referenciadas, unidas a sus fuentes, pero, a la vez, separadas de las mismas, y por supuesto
organizadas eficazmente” (p.74). Por consiguiente, el plan de andlisis, desde el estudio de
casos multiples se guiarad y orientara desde la pregunta inicial ¢ Cuales han sido las estrategias
que han utilizado los equipos profesionales de las OPD, que han permitido dar continuidad a
los procesos de intervencion con NNA y sus familias, en el contexto de intervencion remota?,

asi el estudio se centrara en la unidad de analisis (profesionales), a través de sus narraciones y
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experiencias que emergen del discurso. Asimismo, la informacion recopilada sera categorizada,
mediante categorias que estan en base a los objetivos especificos de la investigacion, por lo
cual se realiz6 un analisis categorial, el cual es una técnica utilizada en el analisis de contenido,
en donde a través de este se puede ofrecer pautas para interpretar el objeto de estudio (Osorio,

Lépez y Gonzalez como se citd en Burguefio, Chama, Moraga y Naranjo, 2018).

Por consiguiente, las entrevistas semiestructuradas, seran los insumos y fuentes de informacion
para el fin que busca la investigacion, por lo cual existiran tres fases desde la implementacion

de las técnicas, hasta la categorizacion de la informacion recopilada:

Fase 1 Desarrollo de las entrevistas.
Fase 2 Transcripcion de las entrevistas
Fase 3 Levantamiento de categorias y subcategorias,

para posterior contrastacion con el marco de

referencia.

Capitulo 4: Presentacion y analisis de la informacion.

A continuacién, en este capitulo se da a conocer el trabajo de campo realizado por el equipo
investigador, lo que conlleva una descripcién de las distintas coordinaciones y gestiones para
concretar la recoleccion de informacion necesaria para conocer cuales han sido las practicas
que han facilitado los procesos de intervencion con NNA para los equipos profesionales de
OPD, también se declaran las dificultades y las diferencias que existen entre la modalidad

presencial y on-line presentadas durante este proceso.

Del mismo modo, se exponen los resultados de la investigacion, lo que implica describir la
totalidad de personas entrevistadas, para comprender de mejor manera esto, se proporciona un
cuadro de caracterizacion de los participantes. Por consiguiente para concluir se exhibe el
analisis desarrollado; asimismo se presentan mapas mentales que resumen las categorias y
subcategorias por dimension de estudio, es decir: dificultades de los equipos para dar
continuidad a los procesos de intervencion con NNA, conocer las estrategias que facilitaron la
continuidad de los procesos de intervencion, y factores que permitieron que las estrategias

fueran mas exitosas.
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4.1 DESCRIPCION DEL TRABAJO DE CAMPO

El proceso de recoleccion de la informacion se centro en el desarrollo de entrevistas a una
unidad de analisis, las cuales fueron profesionales representantes de los equipos que conforman
las OPD de la Region Metropolitana, estos profesionales son trabajadores/as sociales, que estan
vinculados a intervenciones con NNA vy sus familias, por vulneraciones de derecho. Los
primeros contactos con los/las coordinadores/as de las OPD, se realizaron el dia 31 de agosto
del 2021 de forma remota, via correo electronico, adjuntando “Carta de invitacion” y

»22 con el fin que participaran en el proceso de investigacion y que

“Consentimiento informado
las entrevistas fueran grabadas. Por consiguiente, el dia 8 de septiembre del 2021, se di0 inicio
al proceso de entrevistas a trabajadores/as sociales de siete OPD de la Region Metropolitana,
por lo tanto entre la primera semana de septiembre y la primera de octubre, se realizaron las
entrevistas a los/as profesionales, finalizando con ellas el dia 04 de octubre. En total, se
entrevistaron siete profesionales de las siguientes OPD de la Region Metropolitana: OPD
Maipu, Talagante, Maria Pinto, La Florida, San Ramén, Santiago y San Miguel. Cabe destacar
que las entrevistas de Talagante, San Ramdn y San Miguel, fueron de caracter presencial,
debido a la cercania con la institucion y la fase del “plan paso a paso” lo permitia, mientras que
las cuatro entrevistas restantes, fueron realizadas en modalidad online previa coordinacion, via
plataforma zoom, por contingencia COVID-19 y resguardo. Respecto al tiempo previsto por el
equipo investigador se excedid, debido a que hubo un momento del proceso en que las OPD
no respondieron, debido al proceso de cambio que se estaba realizando de SENAME a Mejor
Nifiez, por lo cual se retrasé el inicio del andlisis. El instrumento de recoleccion de informacion
elaborado tuvo un caracter semi estructurado, orientado por dimensiones respecto de cada
objetivo especifico propuesto, contando con nueve preguntas, siendo el promedio de duracion
de las entrevistas 25 minutos, dejando constancia de ello en registros de audios. En relacién al
proceso de recoleccion de la informacion, se presentaron algunas dificultades no previstas,
como problemas de conectividad lo que impedia la realizacion de entrevistas fluidas (al ser
virtuales), por otro lado la falta de respuesta de parte de las OPD, debido a que no hubo
respuesta de los correos enviados, provocando como ya fue mencionado, un retraso en el
proceso de coordinacion de entrevistas y posterior recoleccion de informacion, esto debido a
que en ese momento SENAME estaba iniciando el proceso de reestructuracion hacia “Mejor

Nifiez”, por lo cual las OPD estaban pasando por altas demandas debido a dicha transicion.

22 \/er anexo N° 8 y9
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Posteriormente, se transcribieron las entrevistas, para proceder con la categorizacion en torno
a las tres dimensiones,emergiendo 63 categorias y 75  subcategorias®.
4.2 PRESENTACION DE RESULTADOS

Las personas entrevistadas fueron un total de siete, los cuales forman parte de los/as
profesionales de primera linea de la institucion, todos trabajadores/as sociales, seis de género
femenino y uno de género masculino, los cuales cuentan con experiencia en el area de gestion
intersectorial y coordinadoras/es de OPD. Asi pues, cuatro de las entrevistas a los/as
profesionales se realizaron de manera remota y on-line, por lo que el equipo investigador las
realizd desde sus respectivos hogares, a excepcion de tres, la primera de ellas fue a la
trabajadora social de Talagante, la cual se realiz6 en el centro de eventos de la comuna de
Talagante, ubicada en 3190, Libertador Bernardo O'higgins 3106, Talagante, Region
Metropolitana; la segunda entrevista fue a la trabajadora social de OPD de San Ramdn, esta
fue realizada en la OPD del sector ubicada en calle Bolivia N° 2059 y la tercera entrevista fue
a latrabajadora social de la OPD de San Miguel, la cual se realiz6 en San Miguel, Pedro Aguirre
Cerda, Region Metropolitana.

A continuacion, se presenta un cuadro descriptivo en relacion a los/as entrevistados/as:

Tabla N°6
PROFESIONALES DE OPD REGION METROPOLITANA.

4.3 , . — —

Entrevistado/a Afios de gjercicio | Profesion OPD
profesional

Entrevistado/a 4 afios Trabajo Social. | La Florida.
N-1
Entrevistado/a No refiere. Trabajo Social. | Santiago.
N=2
Entrevistado/a 6 anos Trabajo Social. | Maria Pinto.
N=3
Entrevistado/a 6 aflos. Trabajo Social. | Maipi.
N°4
Entrevistado/a 2 afios Trabajo Social. | Talagante.
N°5
Entrevistado/a No refiere. Trabajo Social. | San Miguel.
N=6
Entrevistado/a 2 afios. Trabajo Social. | San Ramon.
N=T7

PRESENTACION DE ANALISIS

23 \Jer Anexos N°10-12
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En el presente apartado, se expone el andlisis de la informacion recolectada en esta
investigacion. La estructura que seguira dicho analisis, sera presentar los discursos de los y las
profesionales que trabajan en OPD. Cabe destacar, que la presente investigacion cuenta con
tres objetivos especificos, los cuales abarcan una dimension de estudio cada unay las categorias

que fueron emanando para cada una de las dimensiones estudiadas.

Dimension 1: Dificultades de los equipos para dar continuidad a los procesos de

intervencion con NNA durante la pandemia.

La primera dimensién observada se compone de tres preguntas, de las cuales se evidenciaron
38 categorias y 34 subcategorias.
La primera pregunta recae en ¢Qué diferencias centrales tiene este tipo de intervencion
(remota y online), respecto de las intervenciones que se desarrollaban de manera

presencial?, de esta surgieron las siguientes categorias:

En la presente dimension se busco las diferencias y las dificultades que surgieron entre la

intervencion remota y online, respecto de las intervenciones presenciales, en donde los
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entrevistados contestaron a la primera pregunta ya mencionada, respecto de las intervenciones
que se desarrollaban de manera presencial, de esta manera se obtuvo la primera categoria
“Trabajo en Turnos de modalidad mixta”, respecto del siguiente relato expuesto por la

entrevistada N°1.

“cuando empezo la pandemia, no, cambio altiro nuestra modalidad de trabajo, en
marzo por ejemplo del 2020, nosotros empezamos con turnos, emm de modalidad
mixta, un turno venia una semana, ehh otro turno venia otra semana y nos dividimos

en dos”.

Segun el relato de los y las entrevistados/as, tras la pandemia los equipos de OPD tuvieron que
adaptarse a una nueva modalidad la cual es mixta, por ende estos comenzaron a organizarse
mediante turnos, estos se dividian en dos, el turno 1° asistian una semana, mientras el turno 2°
realizan teletrabajo, luego se iban rotando por semana, de tal modo que vieron una modificacion
en sus maneras de hacer el trabajo. Del mismo modo esto fue una dificultad para los equipos
profesionales, ya que estos turnos han impedido muchas veces el trabajo grupal de los mismos,

como plantea la entrevistada N°1:

“de repente para hacer las reuniones de equipo y decir como ya qué estd pasando a
nivel local, que necesitamos hacer, complica mucho, porque las chiquillas estan con
citados o los otros no estdn o viene gente entonces desde ahi hay mucho
conflicto ”(Entrevistada N°1).

La segunda categoria evidenciada fue “Suspension de la atencion”, surge de lo que sefiala la
misma entrevistada “la atencion se vio un poco suspendida, pensando en que no sabiamos
como hacerlo, por ejemplo yo también desde la area de gestion no sabia como trabajar” (N°1),
ya que con la pandemia, la atencién presencial se vio suspendida, por lo que muchos no sabian
cémo trabajar desde su area en intervenciones remotas, dado a que no existia una preparacion
previa, asi mismo los profesionales no obtuvieron respuestas por parte de SENAME de como
hacer intervenciones de este tipo, lo que va a derivar en la subcategoria “SENAME no otorga
respuestas de como intervenir”, desde la misma entrevistada “desde SENAME no habia
respuesta de como intervenir, entonces desde ahi estAbamos como un poco tirados respecto a
qué hacer” (N°1), como esta institucion no entregaba respuestas o lineamientos de cémo

realizar las intervenciones remotas gener¢ paralisis en la atencion de los casos.
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Del mismo modo los funcionarios de OPD han debido modificar su trabajo, por otras acciones
que les fueron demandadas debido al contexto de pandemia, de ello surge la tercera categoria,

“Apoyo al municipio para entrega de los beneficios sociales”

“Desde el municipio se nos pidio apoyo para hacer entrega de beneficios sociales,
cajas de alimentos, entonces ahi lo que haciamos nosotros, era como trabajar 6x1,
coémo estuvimos 3 0 4 meses en lo mismo, entonces ahi complicaba mucho el poder
trabajar y el poder ir a entregar beneficios, porque en serio no habia

energia”’(Entrevistada N°1).

Durante la pandemia el municipio pidi6 apoyo a los equipos de OPD para la entrega de cajas
con beneficios sociales lo cual implicaba un retraso de su trabajo dentro de OPD, ya que ademas
de realizar sus funciones, debian hacer la entrega de los beneficios desde la Municipalidad, por

esta razon el equipo se agotaba tanto mental como fisicamente.
La proxima categoria es “Intervencion telefonica” surge desde el siguiente relato:

“septiembre, fue que se empezaron llamados telefonicos, en los cuales se preguntaba
a grandes rasgos en los casos ¢para qué?, para que no haya una sobre intervencién
pensando en que estaban en una casa todos juntos, todas y todos juntos, entonces no
se podia empezar a preguntar y al final lo Gnico que hacian las chiquillas era responder
a tribunal de los casos no hubo mayor intervencion no habia mayor complejidad de los
casos” (Entrevistada N°1).

Se refleja que se tuvo que implementar Ilamadas telefonicas para realizar las intervenciones en
contexto de pandemia, en donde se recolectaba informacion a grandes rasgos y no de manera
especifica y detallada, porque no existia privacidad en las llamadas al estar todo el nucleo
familiar presente, esto llevd a que muchos casos no pudieran tener una mayor incidencia en la
intervencion. Esto permite visualizar otra diferencia entre las intervenciones que se realizaban
antes de la pandemia y durante.
La siguiente categoria recibe el nombre de “Trabajo colaborativo con los colegios”, surge

desde el siguiente extracto,

“yo que hacia en paralelo, comunicarse con los colegios y preguntar por la cantidad
de casos que ellos tenian de vulneracion, entonces si lo que yo hacia por ahi ir viendo,
mira en este colegio pasa esto, podemos trabajarlo de esta forma, porque los colegios

son los que mayor denuncian vulneracion de repente en la pandemia, pensando en todo
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este contexto, asi que ahi lo que se hizo fue como un trabajo mas colaborativo con los

colegios” (Entrevistada N°1).

Lo que nos hace pensar en la siguiente subcategoria “Sensibilizacion a los docentes” que Surge

desde el siguiente relato:

“que el nifio no se conecte a clases esta siendo un mal menor que pensando en todo lo
que esta pasando a nivel nacional, entonces ahi un poco como que sensibilizé a los
profes, les comento lo que esta pasando y ahi los casos los derivan a otro y asi no,
tenemos una alta lista de espera de la OPD y hay casos que realmente no son perfil de
OPD” (Entrevistada N°1).

En la narracion de los y las entrevistados/as se evidencio que para poder trabajar de mejor
manera se debia realizar un trabajo en red con los colegios, ya que ellos brindaban
informacion sobre los NNA que podrian estar siendo vulnerados en sus derechos, y desde ahi
se hizo un plan de intervencion en torno a los casos de cada colegio, los cuales no todos eran
perfil OPD, por lo que se debi6 concientizar a los docentes respecto al que los NNA no se
conectaran a clases on-line no significaba una vulneracion de derechos, ya que en el contexto
pandemia todo el sistema cambio, por lo cual se debia ser mas empaticos y conscientes con los

NNA y especialmente con las familias.

La préxima categoria “Necesidad de videollamada y Illamados telefénicos”, se puede
comprender que existe una necesidad de hacer video llamadas y llamados telefonicos para
poder realizar las intervenciones, todo pensando en la conectividad de las personas, puesto que
no todas las familias contaban con las mismas herramientas, esta categoria surge también en
torno a que no habia otro método para poder coordinarse bien con el equipo, esto se puede

comprobar en la siguiente narracion:

“la OPD empezo a atender muy de apoco muy muy de a poco, después como que a final
de afio en las reuniones de equipo empezamos a ver la necesidad de hacer video
Ilamada, entonces se empezd hacer video llamada y llamados telefénicos, también muy

pensando en la conectividad de las personas” (Entrevistada N°1).

La cita comprueba que las videollamadas y los llamados telefonicos, no son en relacién con el

equipo, sino al contacto con los usuarios.
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A través del siguiente discurso “yo creo que esos fue unos de los mayores problemas que nos
pasé a todos y todas, es que los chiquillos no tenian conectividad para las clases imaginate
para una entrevista, que era solo de vulneracion de derechos” (Entrevistada N°1), es que surge
la séptima categoria “Problemas de conectividad”, de la cual se pudo extraer de ella dos
subcategorias en torno a diferencias de esta nueva modalidad las cuales son: “Cuanto nos
afecta el problema de la conectividad”, la que se evidencia en el discurso de la entrevistada
N°2, en donde sefiala “lo principal son, como cudnto afectan el problema de conectividad que
todo el mundo tiene, nosotros también hemos tenido problemas, yo por ejemplo ahora me
demore en conectarme”, del mismo modo “La mala conectividad del sector” que surgio desde

el siguiente extracto:

“La principal dificultad tiene que ver con eh... los indicadores de conectividad que
muchas veces tienen las personas, sobre todo en los sectores como estos mas rural,
entendiendo que lamentablemente hay algunos sectores que no cuentan con una,
digamos conexion telefonica, una buena conexion de internet, entonces principalmente
en el ambito mas eh... como de aplicacion, del trabajo en si, fue como una muy

importante dificultad, la mala conectividad del sector” (Entrevistado N°3).

Asi mismo se puede evidenciar que existen otras dos subcategorias en torno a la mirada de la
categoria como un desafio y/o dificultad, la primera de ellas es, “Dificultad con la sefial y las
redes de conectividad”, 10 que es comentado por el entrevistado N°3, “Con la dificultad
principalmente de las redes, la conectividad bien ... bien como especial en todas las comunas
eh... hay muchos periodos donde quedamos sin senial telefonica”(Entrevistado N°3), y
finalmente para poder comprender esta categoria es que surge “Caos al conectarse”, ya que
los y las trabajadores/as sociales que han relatado sus experiencias comentan que “ahora con
la virtualidad, estd un poco ese caos de eh conectarse” (Entrevistada N°1). Desde alli es que
se refleja que con la pandemia el tema de la conectividad afectd6 a muchas familias, como
también a los equipos de trabajo de OPD, puesto que existe una inestable conexion o la falta
de esta, lo que dificulta realizar entrevistas, entorpeciendo los procesos de intervencion,
teniendo que establecer nuevas estrategias para poder realizar el desarrollo de las
intervenciones. En torno a la conectividad se conoce que si muchas personas utilizan el sistema
se sobrecarga, lo cual se hace visible en lugares urbanos y rurales, en donde esta ultima se
pueden evidenciar mas problemas de conexion, ya que en muchas localidades el internet no

llega 0 es muy lento, como es el caso de la OPD de Maria Pinto y Talagante, por lo cual las
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intervenciones no lograban desarrollarse de una manera correcta, obligando a los equipo de las
OPD a buscar alternativas para seguir haciendo su trabajo, frente a esto la conectividad se ve
reflejada como un recurso, pero también como un desafio y una dificultad, lo que reafirma lo
expuesto en el capitulo 11, dicho por la Fundacion Pais Digital (2020), en donde hay que
considerar que cerca del 20% de la poblacion, que no cuenta con conexion a internet, los cuales

corresponden a los deciles con menores ingresos.

La octava categoria “Aumento de vulneracion de derechos”, surge desde el siguiente discurso
“ahi estaba el dilema ético de que en pandemia aumenté la vulneracion de derechos,
comprobado, o sea un aumento significativo” (Entrevistada N°1), en donde se puede evidenciar
que desde el inicio de la pandemia los casos de vulneracién de derechos dentro de las familias
aumentaron, dejando en claro que las intervenciones no pueden detenerse, ya que las
vulneraciones tampoco se detienen, esto se evidencia en las estadisticas presentadas en el
capitulo 11, en donde las atenciones de OPD en el afio 2019, fueron de 46.762 ,mientras que en

el aflo 2020, aumentan en 57.629 atenciones (p.43).

La novena categoria “Reanudacion de visitas domiciliarias”, surgi6é desde el siguiente relato
“al principio de arno con las camionetas, como ya no habia la misma entrega de beneficios con
las camionetas se empez6 hacer visitas domiciliarias y en esas visitas domiciliarias, lo que
hacian era pesquisar si es que pasaba algo” (Entrevistada N°1), esto en torno a que se
necesitaba rescatar informacién mucho mas profunda de la que podia proporcionar las llamadas
telefonicas, ya que de esta manera era mas facil llegar a las familias y a los NNA, para poder
preguntar cobmo estan y lograr ver al NNA, para de esta manera constatar si existia 0 no una

vulneracion de derechos.

La siguiente categoria es “Hartas diferencias”, la cual se evidencia en el siguiente extracto
“Eh... son hartas diferencias, creo que lo principal son, como cuanto afectan el problema de
conectividad” (Entrevistada N°2), en la cual también se recoge una subcategoria “bastantes
diferencias” 10 que se ve reflejado en lo narrado por la entrevistada N°5 “Hay bastantes
diferencias, Em... una de ellas es que hoy en dia no hay una retroalimentacion, como
constante”, en estos extractos se puede observar que la falta de acceso a internet o los
problemas de conectividad, influyen directamente en la realizacion de las intervenciones, asi
como la retroalimentacion de parte del equipo de estas, porque debido a las complejidades de
lo on-line, muchas veces el no tener sefial de internet o una buena sefial, impide una

comunicacion fluida, se corta el audio, se pega, lo que limita la retroalimentacion tanto con los
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y las usuarios/as como en las reuniones del equipo.
La onceava categoria corresponde a la “Complejizacion de la intervencion”, puesto que ello

se visualizo en la siguiente narracion:

“como OPD hacemos evaluaciones y pesquisas tipo sociales de vulneraciéon de
derechos ehm... se complejizaba un poquito entendiendo el espacio un poco mds
clinico, més de resguardo de la informacion que a nosotros nos emplean eh...

principalmente con los nifios, nifias y adolescentes” (Entrevistado N°3)

Esto responde a la pregunta, en donde se hace visible que en la modalidad on-line la forma de
acceder a la informacién es distinta, ya que se debe establecer coémo acceder a un relato,
especialmente de los NNA, que este fuese fidedigno y real, de la situacion que estaban viviendo
los NNA.

Dentro de las narrativas y la categoria se pudo pesquisar cuatro subcategorias, las primeras dos

son “entrevista con los NNA”, la cual se evidencio en lo sefialado por el entrevistado N°3,

“si en la realidad con los nifios, nifias y adolescentes es un poquito mas complejo,
entendiendo que muchas veces eh... las vulneraciones de derechos ocurre en las casas
ya por tanto eh... los ofensores o las personas que generaban situaciones de riesgo COn
los usuarios, con los nifios, nifias y adolescentes, estaban en los espacios dentro de la

casa, por tanto no era una situacion que facilitara un levantamiento de informacion”
Y “adultos mas dispersos”, en donde la entrevistada N°5 sefiala,

“los adultos, si siento que se limitan un poco porque hay més familias, porque hay mas
gente o porque estamos en el trabajo, entonces desde ahi la concentracién no es la
misma, estan como un poco mas disperso también, tratando de hacer mas de una cosa

alavezy esalgo que stuper comprensible” .

Desde estas dos subcategorias, se puede sefialar que, en los procesos de intervencion durante
la pandemia, han sido complejos para toda la sociedad en su conjunto, en este caso a los NNA
y los adultos (familias), teniendo como dificultad principal la privacidad, es decir no contar con
un espacio tranquilo y seguro, como también tiempo para realizar dicho proceso.
De la misma categoria surge una Gltima subcategoria “De intervencion a supervision de

casos,” obtenida desde el siguiente extracto,
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“pero el tiempo que estuvimos con trabajo remoto fue complejo, por esos dos factores
que yo les menciono, ya... mas que nada se hacia un levantamiento desde un monitoreo,
era un trabajo mas eh... digamos eh... de super... de supervision desde ahi mas que un

trabajo interventivo como tal, que siempre tenemos que estar haciendo.” (Entrevistado

N°3)

Desde alli se puede constatar que la intervencion se desplaza hacia el seguimiento de los NNA
y sus familias, debido a la dificultad de poder continuar con los procesos de intervencion
sefialados, por ello se optd por hacer solo supervision de los casos, un levantamiento de
informacion solo para poder hacer un seguimiento de estos, solo para constatar el estado de la
situacion de los NNA.

La doceava categoria corresponde a “Diferencias en la calidad de la informacion que

entregan los usuarios”, la cual se evidencia en el siguiente relato:

“una atencion presencial te permite identificar el lenguaje no verbal de las otras
personas, una intervencion remota a pesar de que nos vemos las caras, hay cosas que
se pierden al no tener esa presencialidad, ganamos otras, si, hay cosas positivas
también de eso, pero lo principal es que se limita un poco el lenguaje no verbal.”

(Entrevistada N°4)

Dicha categoria trae consigo dos subcategorias, las cuales estan en estricta relacion, la primera
recae en, “Se pierde el lenguaje no verbal”, la cual queda demostrada en el discurso de la
entrevistada N°4 la cual sefiala “se siente que falta tener esa lectura de lo no verbal”, la
segunda subcategoria es “Se ve lo que se quiere mostrar”, la que también aparece en el
discurso de la entrevistada N°4, “la intervencion remota tu ves lo que la otra persona te quiere
mostrar, es un espacio mas adaptado, las personas estan en su casa, se sienten mas comodas,
puede tener sus pro y sus contras”. Ante se puede sefialar que dentro de las atenciones
presenciales se podra recabar de mejor manera la informacion, ya que no solo se recogia lo que
planteaban el/la NNA o la familia, sino también se podian recoger aquellas cosas implicitas
que estan en lo corporal, el lenguaje no verbal, algo que con las atenciones de modalidad on-
line se pierde, ya que solo se puede observar el rostro de la otra persona, perdiendo toda la
informacidn que da lo corporal, ademas que la informacion dada en modalidad on-line es mas
escasa Yy selectiva que en modalidad presencial; esto reafirma lo expuesto en el marco de
referencia (Capitulo I1), en donde se evidencia que los y las profesionales han visto dificultades

en la obtencion de la informacion, debido a la virtualidad de todos los procesos e instituciones,
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tales como el colegio donde los docentes no tienen informacion respecto al comportamiento de
los y las estudiantes o también en el sistema de salud, en donde la informacion debe ser
proporcionada por el adulto responsable (p.41).
Otra categoria es “Diferencias en la intervencion”, la cual arrastrO a una subcategoria

“Privacidad”, surgiendo desde el siguiente relato:

“El hecho de que uno le diga a los usuarios que va a ser una entrevista remota, muchas
veces estan en el trabajo y... no estan en un espacio adecuado para poder conversar
eh... de repente temas que son super delicados tanto... para sus hijos, para ellos mismo,
entonces no se logra profundizar en los hechos de vulneracion o en los antecedentes
mas delicados, no logran eh... contar bien el relato, porque estan sus comparieros de

trabajo alrededor, eh... a diferencia de lo que sucedia anteriormente.” (Entrevistada

N°2).

Esto refleja que las intervenciones ya no eran iguales, puesto que no habia la misma privacidad
de la que habia de manera presencial, por lo que costaba entregar la informacion via modalidad
remota, ya que eran temas sumamente delicados y debian tener la privacidad que se merecen,
porque si no estaban en espacios cémodos, no siempre iban a entregar toda la informacion
necesaria, ni tampoco se podia saber Si era real 0 no.
La catorceava categoria “Uso de Plataformas digitales”, surge desde los siguientes extractos;
“bueno principalmente eso, a raiz del tema de pandemia las atenciones han sido solo a través
de video llamada o contacto telefonico, con los adultos ha sido contacto telefonico”
(Entrevistada N°6) y “todo lo que tiene que ver con el drea psicologica, ellas estan haciendo
a través de la plataforma zoom ”’(Entrevistada N°6). El uso de plataformas digitales y remotas,
tales como Zoom, WhatsApp, Meet, Correo electronico y Teléfono, permiten la realizacion de
las intervenciones a distancia, siendo estas desarrolladas a través de video llamadas o en casos
en donde no existe conectividad, se opta por el contacto telefonico, algo que los equipos de
trabajo de OPD han tenido que ir utilizando y aprendiendo en tiempos de pandemia.

La quinceava categoria “Visitas domiciliaria online”, surge de los siguientes relatos, “visitas

domiciliarias a través de video llamada, para las evaluaciones de nifios” (Entrevistada N°6) y

6

‘pero ahora ya con la pandemia ya no podiamos hacer la visita domiciliaria, si se
realizaba eran los casos muy muy urgentes, asi como que no hubiera nada de contacto

y me toco muchas veces, realizar la visita de manera virtual, es decir por video llamada,
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pero no todas las personas tienen los recursos, entonces me tocé como adaptarme

mucho a eso” (Entrevistada N°7).

Ante la contingencia sanitaria por COVID 19, los equipos de trabajo de OPD debieron adecuar
sus quehaceres, priorizando el resguardo ante el contagio y la seguridad de los NNA y sus
familias, por lo cual las visitas domiciliarias (algo importante para el proceso, en donde se
recolecta la mayor parte de la informacion), debieron ser realizadas de manera on-line, de igual
manera para aquellos casos que eran graves y urgentes se reanudaron estas visitas domiciliarias
de manera presencial. Se puede sefialar que los equipos de trabajo tuvieron que adecuarse
constantemente segln la necesidad de los usuarios y también acorde a la contingencia, las fases

del plan paso a paso, los aforos, etc.

1.1 Necesidac
de reexplicar

i/

2.1 Lograr una
vinculacién
sinun caraa
cara.

2 Errores de
omunicacion

info

3.1 Validarlc
como

m:t-rwy

y
oordinacién

Cuando a los y las profesionales se les consultd por ¢Qué desafios y/o dificultades se le ha
planteado a usted como profesional, la intervencién con NNA y sus familias, desde el
contexto remoto u online? (internas o externas), surge la siguiente categoria “Confusion de
la informacion” aparece desde el siguiente extracto “de repente la gente no entiende que, gue

pasa por que fueron derivados” (Entrevistada N°1), lo cual se logré conectar con dos
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subcategorias, “Necesidad de reexplicar la informacion” y, “Errores de comunicacion y

coordinacion”, la primera relacionada con el siguiente extracto:

“OPD es una instancia, que es porque algo pasd, muchas veces la gente dice no, no,
sino, yo no hice nada, es como a ver por algo estas aqui, algo paso entonces entrar en
esa explicacion es uno de los grandes desafios de que entiendan que OPD puede
ayudar”’(Entrevistada N°1).

Y la segunda desde los siguientes relatos, “errores de comunicacion en todos siempre estd,
somos muchas personas”’ (Entrevistada N°1) y “las coordinaciones de los casos eh... con otros
equipos, eso también ha costado manejar un poco” (Entrevistada N°2). Al pasar a una
intervencion remota y on-line, muchos adultos mayores no entienden bien la informacion que
se les otorgaba, la confunden y no logran comprender porque han sido derivados a OPD, ya
que ellos relacionan inmediatamente a las OPD con algo negativo. No solo existioé confusion
de informacion con los usuarios, sino que dentro del equipo surgieron errores de comunicacion
ya que son demasiadas personas en un espacio muy reducido, como también en torno a las

coordinaciones de los casos con otros equipos.

La siguiente categoria, muy importante que se debe considerar en esta investigacion es
“Dificultad en el vinculo en las intervenciones on-line, dado que el vinculo en las

interacciones sociales es muy importante, esto lo comenta uno de los entrevistados:

” Esas dificultades, de no contar con... con ese vinculo que se establece cuando uno
hace una intervencién presencial/ genera un vinculo distinto y eso a través de video

llamada o... via remota es super dificil de establecer ... entonces... es mds complejo”

(Entrevistada N°2).

Del mismo modo se desprende una subcategoria “Lograr una vinculacion sin un cara a cara”,
como sefiala la entrevistada N°6, “yo creo que ha sido eso, el desafio de poder lograr una
vinculacion con la familia, solo en forma telefonica, el que se recuerden de tu nombre, el que
no hay una cara”. Frente a lo descrito anteriormente, se puede inferir que las intervenciones
de caracter remoto han dificultado el vinculo que se daba en presencialidad entre los usuarios

y los profesionales, impactando la relacion establecida entre ellos.

Dentro de los relatos surge una nueva categoria, “Adecuacion de los procesos de intervencion”
desde la siguiente cita, “como nosotros como instituciones, finalmente logramos

adecuar nuestras intervenciones a lo que es el contacto con los usuarios en este contexto”
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(Entrevistado N°3), lo que se conecta con la siguiente subcategoria, “Validarlo como
intervencion”, el cual se deja reflejado en los extractos de estos dos entrevistados, Entrevistado
N°3, "lo que nosotros como instituciones tenemos que hacer, para lograr que la informacion
llegue de manera concreta a los y las usuarios 0 sea, que no sea responsabilidad de las
familias finalmente” y Entrevistada N°4 “validarlo como una intervencion que tuviera el
Mmismo peso, tener el mismo resultado que una intervencion presencial” . Ahi se evidencia que
al entrar en contexto pandemia se tuvieron que adecuar las intervenciones para poder realizarlas
de manera on-line y remota, también pensando en los tiempos de cada usuario, debido a que
los referidos tienen otras cosas que hacer, una de ellas es trabajar, por lo cual tienen diferentes
horarios, es por ello que los profesionales tuvieron que adecuarse a los tiempos de cada uno,
igualmente se ha dificultado la validacion de la intervencion, puesto que no es lo mismo
realizarla de manera presencial a una remota, ya que se modifica constantemente buscando

adecuarse a los usuarios.

Un tema bastante importante que ha surgido en el contexto de pandemia es el alza de las
vulneraciones de derechos, esto se logra reconocer desde las entrevistas, lo que va a guiar la
siguiente categoria, “No es lo mismo, vulneracion de derechos durante la virtualidad”,
“Cuando uno habla de vulneracion de derechos, no es lo mismo hablarlo ahora que en la
forma de virtualidad ,como que no se hace la misma explicacion” (Entrevistada N°1), es
relevante comprender que desde la virtualidad no va a ser vista la vulneracion de derechos del
mismo modo, por factores importantes, ya mencionados anteriormente como la privacidad, la
cual no permite hacer las entrevistas a los usuarios con el encuadre que se amerita, esto es
relevante, por lo cual los y las profesionales deben tener en consideracion todos aquellos
factores, ya que las vulneraciones no se han detenido han pandemia, ante lo cual los equipos
de trabajo de OPD deben actuar rapido, eficaz y responsablemente ante estas situaciones,
debido a que se trata del bienestar de los NNA vy sus familias, en donde es importante sefialar
que el rol de los y las Trabajadores/as sociales es promover la infancia de forma trascendental,
promoviendo de igual forma aquellos espacios y mecanismos de atencion y proteccion a los
NNA (Chiroque, como se cit6 en el Capitulo I, 2021. p.23).

Dentro de los relatos surge una categoria sumamente importante “Deterioro de salud mental
en el equipo de trabajo de OPD”, la cual se evidencia en el siguiente relato, “Deterioro
bastante en la salud mental, que genera de repente de una cosa muy pequefia hay un conflicto

muy grande que no es necesario”’ (Entrevistada N°1). Se puede decir que una de las dificultades
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que se desarrollaron durante esta modalidad, fue el deterioro de la salud mental en el equipo,
lo que genero conflictos en los y las profesionales, debido al colapso que se evidencio dentro
de los equipos, tal como se sefialo en el planteamiento del problema en donde los y las
profesionales que estan trabajando activamente en pandemia no son inmunes a las
consecuencias psicologicas que trae este contexto, ademas los y las profesionales deben realizar
su labor, y para ello estos deben realizar un esfuerzo mayor en torno a su salud mental,
autocontrol emocional en relacion a la angustia, ansiedad y otras emociones que puedan

experimentar (p.12)

La siguiente categoria “Baja participacion de los usuarios”, nace desde los relatos de la
entrevistada N°2, “la participacion es mucho mds baja en algunos casos, que les cuesta
conectarse” y “es mas dificil la convocatoria o que puedan entender que trata el proceso”, 10
anterior hace referencia a que una intervencion online se presenta como una dificultad para
conectarse en aquellas personas que quizas no tienen internet o personas que viven en lugares
en donde la sefial de este no es estable, como también es dificil realizar una convocatoria porque
la gente no entiende bien de qué trata el proceso, ya que existen errores en la informacion o
estos no les queda clara la misma, debido a los problemas de conexion, desembocando en que
la participacion sea menor.
Una de las dificultades que se han presentado es la falta de espacios dentro de la oficina puesto
que son varios trabajadores/as para un espacio reducido, en donde han tenido que compartir las
salas y hay veces que no existe buena coordinacién, por lo que les ha costado compatibilizar
esos espacios. Dado lo explicado anteriormente surge la categoria “Falta de espacios”, esto 1o
explica la entrevistada N°2: “cuesta un poco compatibilizar los espacios y entender que de
repente uno estd haciendo una intervencion o una entrevista y... y hay que compartir el lugar”.
La siguiente categoria “Teletrabajo”, surge desde el siguiente extracto “es dificil como
dedicarte tan exclusivo al trabajo si estas en tu casa” (Entrevistada N°2). El teletrabajo ha sido
puesto como una dificultad para los y las profesionales, ya que se propone qué es dificil
dedicarse al trabajo, porque estando en casa pueden pasar muchas cosas con las cuales pueden

desconcentrarse del trabajo.

Como ya fue mencionado anteriormente, las intervenciones de caracter remoto han generado
gue no existan espacios de privacidad en los hogares de los y las profesionales, por lo que surge
la categoria “Falta de privacidad”, en el relato de la entrevistada N°4 se puede comprender de

mejor manera este planteamiento, “la dificultad de los nifios es que estan con un adulto

76



entonces reitero no tienen esa privacidad esa libertad para poder expresarse muchas veces en
lo que les pasa, o podr hacer algun test que los psicélogos acd utilizan”. Debido a la crisis
sociosanitaria, las intervenciones cambiaron a una modalidad remota, y on-line por ende la
mayoria de las veces los NNA estan con adultos durante las entrevistas, por lo que no existe la
misma privacidad que se establece de manera presencial, es por ello que los psicologos no
pueden emplear algun test para conocer mejor la realidad, ya que muchas veces la persona que

ejerce la vulneracion esta con el nifio/a al que se le esta entrevistando.
Esta idea se refuerza con el relato de la entrevistada N°4:

“la dificultad de los profesionales esta en poder realizar estas intervenciones de una
manera que a ellos le diera tranquilidad qué la informacion que ellos estan recabando
sea informacion real (...) Quedan con la sensacion de ¢me estara mintiendo?, ¢Me
estaré diciendo la verdad?, Me habra dicho todo, no me habré dicho todo... Y la verdad

es que esa seguridad que te daba la presencialidad”.

Desde donde alli es que surge la siguiente categoria ,“Acceso a informacion real por parte de
los usuarios”. Lo que se refleja como una dificultad que se ha generado en torno a si los
usuarios estan dando la informacion real, ya que durante el contacto presencial habian patrones
que se podian ver claramente cuando una persona estaba mintiendo, el cara a cara era diferente,
ademas como se mencionaba anteriormente durante una video llamada no existe privacidad,
puede que el vulnerador esté ahi, por lo que no se sabe realmente si este nifio o esta adulta esta
proporcionando la informacion correcta.
Posteriormente surge una nueva categoria “Analfabetizacion digital”, desde los siguientes

extractos,

“nos encontramos con personas que carecen de herramientas tecnologicas que
permitan generar estas instancias que no las saben usar, y el principio también
teniamos hartas dificultades porque no teniamos los datos que nos ayudaran a
contactar a estas personas en esta modalidad, entonces estaban todos en sus casas y
nadie salia, la gente de la oficina no salia, la gente de las camionetas no salian, no

habia visitas domiciliarias, en el 2020 (Entrevistada N°4).

“cuando uno hace actividades con adultos, muchas veces no se manejan aun con el sistema,
no se manejan como conectarse o como ingresar”’ (Entrevistada N°5). A través de los extractos

anteriores es que se evidencia que dentro de las dificultades para realizar las intervenciones
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son que algunos usuarios se les consideran analfabetos digitales, o sea que no saben utilizar
las herramientas tecnoldgicas, al no tener este conocimiento se entorpece el proceso, 0 no
participan porque no saben conectarse.
La subsiguiente categoria es “Unificacion de criterios para la intervencion”, la cual se
evidencia en la siguiente narracion, “Una de las primeras discusiones era unificar criterios
respecto de qué hacer en esos casos en que los nifios no se estan conectando a clases”
(Entrevistada N°4). Se refleja que un desafio era unificar los criterios para que fueran un todo,
respecto de lo que debian hacer en torno a los nifios y nifias que no se estaban conectando a
clases, puesto que los profesores hacian mucho hincapié en que, si no se conectaban, se podria
deber a una vulneracion de derechos.
En torno a lo visto anteriormente surge la categoria de “Contacto presencial”, expuesta en el

posterior extracto,

“Las dificultades al principio eran el tema de esto, del contacto presencial, del poder
eh... uno en la entrevista hace el analisis completo, desde la postura hasta la expresion
corporal. ek la vinculacion, eh... y eso es complejo hacerlo a través de una llamada
telefonica” (Entrevistada N°6).

Se habla del contacto presencial como una dificultad, ya que con la pandemia se debe
tener distancia social, en donde los equipos ya no podian hacer las entrevistas en esta
modalidad por lo que se perdian muchas partes de la expresion corporal y la vinculacion, lo
cual era dificil realizar en modalidad remota.
Desde las entrevistas surge la categoria “Desconfianza”, desde este relato “El tema de la
confianza también para los usuarios, para la familia, para los nifios, con el que se esta
contactando por teléfono, en entregar tanta informacion personal a través del teléfono”
(Entrevistada N°). Tener que hacer las entrevistas por modalidad remota generaba
desconfianza en los usuarios, ya que debian entregar datos, hablar de cosas importantes y
entregar informacion por teléfono, esto se debe a que siempre se ha dicho que no se entregue
informaciéon  por este  medio, por ello se causaba ese  problema.
Otra de las dificultades que surgieron fue la “Escasez de recursos”, la que se logro reflejar en
la siguiente narracion “eh... bueno mira, las OPD no cuentan con muchos recursos, entonces
asi como en temas tecnologicos eh... nosotros hemos ocupado nuestros propios recursos”
(Entrevistada N%). Una dificultad con la que siempre contaba OPD era la escasez de recursos,

puesto que estos dependen de entidades externas y al entrar en esta modalidad los profesionales
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tuvieron que utilizar sus  propios recursos para solventar ese vacio.
La siguiente categoria, “Mantener la adherencia a la intervencion por parte de los usuarios”,

nace desde el siguiente relato,

“va los grandes desafios es que las personas adhieran, porque si eh... no se a veces
mantener el contacto por redes sociales, te dejan el visto, cachai a veces la gente no

quiere adherir porque para ellos es un proceso igual tediosos” (Entrevistada N°7).

Otro gran desafio fue mantener a los usuarios adheridos a la intervencion ya que estos no
consideraban que era relevante para el proceso, lo veian como algo tedioso, lo que de cierta
forma dificulté la intervencion, por lo cual si no tenian contacto por un medio remoto no se
podria realizar las labores correspondientes, debido a que no estaba la obligacion de ir de

manera presencial, entonces no era igual.
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Por otro lado, al preguntar a los y las trabajadores/as sociales sobre ¢ Como evaluaria usted
los procesos de intervencion con NNA 'y sus familias, desde la modalidad remota u online?
consideran que las intervenciones de caracter remoto, han sido percibidas por los y las

profesionales como ambiguas, es decir por un lado han surgido como précticas facilitadoras y
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por otro lado, obstaculizadoras, de esto surge la categoria, “Es ambiguo (por un lado aporta 'y

por otro genera dificultades)”, de ella surgen distintos relatos, uno de ellos es:

“es un poco ambiguo responder eso porque, por una parte, ha permitido que, personas
que tenian distintas dificultades de participar en estos procesos, puedan hacerlo
cachai, eh... tienen mas posibilidades de acceder a las... pero a la vez tiene otras
dificultades que... temas de la calidad de la conexion, de la concentracion en la

entrevista y eso...” (Entrevistada N°2).

Para esta categoria, se identifican las siguientes subcategorias: “Pros y contras a la
participacion” con el relato de la entrevistada N°2 “facilidades, la gente pa participar o en
otros horarios incluso. Eso ha sido por un lado bueno porque ayuda a la participacion, pero
por otro lado malo porque afecta en la misma participacion”; otra subcategoria es “Cosas a
favor y en contra”, ac& mencionan “siento que ha tenido cosas a favor, es como te cuento de
la coordinacion, pero también en contra porque la retroalimentacion que td tienes con las
personas todos los dias juega un poco en contra” (Entrevistada N°5). Del mismo modo se
puede visualizar que existen distintos aspectos, y es a esto lo que refiere la siguiente
subcategoria, “Positivo en el aspecto cuantitativo y negativo en el aspecto cualitativo”, acé se
menciona que “desde el aspecto cuantitativo ha sido positivo, pero cualitativo yo siento que
no porque el adulto ha sido mas resistente, si bien participan son como mucho mas retraidos”
(Entrevistada N°5) . Por otro lado, se puede observar que existe experiencias distintas segin
cada sujeto de intervencion, para ello nace la subcategoria “Buena para los nifios y mala para
los adultos” y aca el relato es bastante interesante, “La evaluacion seria por un lado buena por
parte de los nifios, pero por otro lado un poquito mas compleja” (Entrevistada N°6). Con lo
ya mencionado se puede comprender que han existido diferentes tipos de experiencias, ya sean
catalogadas por los entrevistados como positivas 0 negativas ya que ha sido de las dos maneras,
porque segun los entrevistados permite que las personas que no podian participar ahora lo
hagan, sin embargo también podrian existir problemas para otras personas como por ejemplo
la conexidn. Esta situacion refleja que ambas intervenciones (remota y online con la presencial)
no son excluyentes, por ende son buenas en su conjunto, pero surgen dificultades si se realizan
separadas.

De lo anterior emerge una nueva categoria bastante interesante de destacar, la cual recae en
“Ha sido bueno”, una categoria que tiene mucha relacion con lo expuesto en el marco de

referencia en relacion a las experiencias positivas en el proceso de intervencion:
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“Adultas participantes manifiestan que el taller fue una instancia positiva en la medida
que posibilitd poder abordar emociones asociadas a situaciones dificiles, permitiendo
la visualizacion de mayores estrategias que les hicieran posible expresar y/o validar
aquellas emociones sentidas frente a los contextos de estrés a los cuales estuvieron
expuestas, considerandose que no siempre se cuenta con espacios para poder validar
estos aspectos con otras personas por diversos motivos, o por no contar con las redes

para poder hacerlo” (Equipo PIE Nufioa como se citd en Capitulo 11, 2021. p.48).

Lo que hace recordar que este tipo de intervencion también se considera positiva, por diferentes
situaciones como lo sefiala este testimonio en donde las participantes demostraron que ella
posibilitd abordar emociones que se generan desde situaciones dificiles que han tenido que
pasar durante este tipo de contexto, desde esa mirada positiva es que se desprenden bastantes
subcategorias, la primera es “Ha dado facilidades de participacion”, aqui un entrevistado
menciona que ha existido una mejor adherencia a las actividades realizadas por los

profesionales de OPD.

“Diria que en términos de adherencia de los adultos responsables respecto de nuestras
intervenciones avanzamos, porque a las personas le facilitaba mucho mas el conectarse
a una reunién, de donde estuviera, si estaba en la casa o en el lugar de trabajo o donde

estuviera conectarse” (Entrevistada N°4)

Esto se guia con la siguiente subcategoria, “Permite que haya mds personas participando”,
aqui el relato alude a “fire un facilitador para que la gente participara en estos procesos de
intervencion, y eso nos permitio de todas maneras tener buenos resultados” (Entrevistada N°4)
Y “buena porque permite que haya mas personas participando” (Entrevistada N°5), del mismo
modo este tipo de intervencién ha colaborado a tener una mayor disposicién del tiempo, esto
lo dice la siguiente subcategoria, “Mayor disposicion de tiempo”, en el relato de la entrevistada
N°3:

“permite también facilitar la disposicion del tiempo, antes habia que conseguir un
espacio, conseguirse locomocion o un vehiculo, y eso dificultaba porque no podias
hacer una actividad a la misma vez, hoy con el internet puedes hacer una charla en 10

minutos” (Entrevistada N°5).

Por otro lado, se puede observar que, pese a que costo realizar la intervencion, esta les ha

ayudado, de tal modo que surge la subcategoria “Costaba pero fue para mejor”, aqui la
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entrevistada N°7 plantea: “en un comienzo me costé muchisimo, pero después todo se fue
dando para mejor”. Por otro lado, estas intervenciones han ayudado a los profesionales a
adquirir nuevos conocimientos a través de los mismos usuarios, de esto sale la categoria
“Adquisicion de nuevos conocimientos”, por lo anterior la entrevistada comenta que, “pero
también porque los Nifios nos han enseriado como trabajar con ellos y ellos nos enserian”
(Entrevistada N°1). Frente a lo descrito anteriormente se puede observar que este tipo de
intervenciones han facilitado algunos de los procesos de intervencion, ayudando a tener nuevos
conocimientos, control del tiempo, entre otros, lo cual refuerza lo mencionado en el del capitulo
I1, en donde se evidencia la importancia de conocer mas los espacios virtuales, ya que también

proveen beneficios.

“En los espacios virtuales -.la comunicacion y cooperacion son principios
fundamentales para generar y sostener los vinculos, lo cual estard mediado por la
acogida y el respeto, de cuidar “lo que se dice y como se dice. Asimismo, esta variante
de trabajo a distancia ofrece la posibilidad de contar con apoyos audiovisuales
diversos, dando al equipo profesional la posibilidad de efectuar ajustes debido a las
caracteristicas y condicion de la poblacién atendida, haciéndola pertinente e

individual para cada usuario.” (Departamento de Proteccion de Derechos, 2020. p.6)

Por otro lado, los y las entrevistados/as identifican experiencias obstaculizadoras a la hora de
realizar intervenciones, por ello se identifica la categoria “Ha sido negativa,” en donde se
plantean las siguientes subcategorias, la primera es “Se pierden partes de la intervencion
presencial”, aqui se explica que al modificarse las intervenciones de presencial a on-line, se
ha perdido una parte importante del discurso a la hora de entrevistar o intervenir, aportando al
tema la entrevistada N°2 “se te pierde una parte del discurso, cachai, como... lo corporal, eh...
otras expresiones que estdn, que son parte de la... de una entrevista, eso se pierde, cachai
como no tenerlo en persona”. Algo importante que se debe mencionar son las dificultades que
surgen cuando existen fallas tecnologicas, por eso es relevante mencionar la subcategoria
“Dificultad de continuacion por fallas tecnologicas”, aqui la trabajadora social sefiala “No
hay una continuidad de repente, de como, por internet, uno no puede llevar como... que a veces
se corta, no te escuchan’(Entrevistada N°2), lo que demuestra que el tema de la tecnologia
también tiene su fallas, lo que complica de cierta manera las intervenciones tal y como se
explica en la investigacion “Si, se han complejizado las charlas para NNA, apoderados, etc.

(...) Debido a la falta de manejo de conectividad en plataformas para reuniones y la mala sefial
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de internet, eso dificulta la realizacion de estas” (Lorena Rojas, 2021. p.41), lo que demuestra
que efectivamente es un problema este tipo de dificultad, ademas de ello durante la entrevista
se mencionan otras dificultades de todo tipo, para ello esta la subcategoria, “ha traido
dificultades de todo tipo”, y la entrevistada N°4 agrega que “hemos enfrentado situaciones de
todo tipo”. Un problema relevante en el tema de la conectividad es la brecha digital que se
presenta con los adultos mayores, esto es algo que los profesionales han podido identificar, por
ello se presenta la subcategoria: “Problemas del adulto mayor”, aqui la entrevistada N°4
sefiala, “los abuelitos tienen una postura distinta, para ellos sumarse a estos espacios virtuales
les cuesta mucho, incluso estamos en cuarentena y me llamaban y me decian, "yo puedo ir, yo
voy", la subcategoria anterior se relaciona fuertemente con esta “Comnexién y brechas
idiomaticas”, una subcategoria que hace pensar en que si bien ya es dificil realizar una
intervencion online se complejiza mas al ser con una persona que tiene un idioma diferente,
puesto que con lo online se pierde el lenguaje no verbal, una subcategoria que nace desde la
misma entrevistada anterior, la cual comenta que “igual eso del tema de la conexion, las
brechas del idioma son una de las dificultades que igual se incrementan en esta
modalidad ”(Entrevistada N°4).
Las categorias anteriores en torno a las diferentes dificultades, lo mucho que les cuesta a los
adultos mayores el tema de la virtualidad, como también la conexion, (no asi las brechas
idiomaticas) , son temas que se relacionan directamente con la brecha digital, puesto que las
intervenciones se desplazaron a esta modalidad online y remota lo que ha dificultado su

continuidad , ya que se necesita el acceso a internet, creando estas diferentes brechas,

“va que no todos tienen internet o su calidad es deficiente, las encuestas de la
Subsecretaria de Telecomunicaciones muestran que el acceso a Internet en el hogar ha
crecido desde 60,4% en 2012 a 87,4% en 2017. Sin embargo, nos damos cuenta de que,
a pesar de tener cifras tan altas de acceso, muchas veces este acceso es fragil, inestable
y de mala calidad ” (CIPER, 2020. p.1)

No solo eso sino que por el hecho de que sea una brecha, existen diferencias en torno al uso de
la tecnologia, por lo que no es el mismo uso para todos, ya que no todos tienen la oportunidad
de tener internet de calidad o las mismas facilidades para su utilizacion, ya sea por condiciones
tanto geograficas como por oportunidades econdmicas o por temas de analfabetizacion digital.
Por otro lado se visualizan dos subcategorias importantes ellas son, “No se puede intervenir

tranquilo” y el relato de la entrevistada N°6 fue “hay muchos adultos que no manejan el
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sistema o las tecnologias hay que acomodarse a ellos”, y en la misma linea la subcategoria,
“La intervencion se vuelve nula porque cuesta llegar al origen del problema”, donde el
extracto es “un poquito mds compleja si, si, si... por el tema de la conectividad, como el manejo
de los aparatos tecnolégicos ”(Entrevistada N°6). En esta categoria se puede entender que pese
a que existen préacticas que han facilitado las intervenciones, hay otras que han dificultado estos

procesos.

La Gltima categoria de esta dimension recae en “No es ideal”, la cual sale desde las siguientes
narraciones de la entrevistada cuatro, “si yo lo tuviera que evaluar no diria que es la

2

intervencion ideal, el contacto con la gente siempre falta”, “yo lo calificaria como un buen
proceso, de todas maneras no es el ideal”, |a entrevistada considera a este tipo de intervencién
como una modalidad que no es la ideal, porque siempre falta ese vinculo, ese contacto con la

persona que solo lo puede proporcionar la presencialidad, es un buen proceso pero no el ideal.

Dimension 2: Conocer las estrategias que facilitaron la continuidad de los procesos de

intervencion

La segunda dimensidén evidenciada corresponde a conocer y vislumbrar aquellas estrategias,
herramientas y recursos que han facilitado el proceso de intervencion online durante la
pandemia. Esta dimension se compone de cuatro preguntas, 17 categorias y 28 subcategorias

en total.

Respecto a la primera pregunta correspondiente a esta dimension ¢ Qué recursos (de todo tipo)

ha podido identificar al interior del equipo, para enfrentar el contexto actual de
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intervencion remota?, en donde se identificaron las siguientes categorias y subcategorias
o

11

14
Capacidad
Analitica

1.2
Mejoras en las
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nterpersonales

1.5
Adaptabilidad

21
Materiales
tecnolbgicos

2.2
Materiales
humanos

23
Capacidad
de inversibn

En relacion a la pregunta, desde los relatos de los y las entrevistados/as, surge la primera
categoria, la cual se refiere a “Recursos del equipo de trabajo”, en esta se desprenden bastantes
subcategorias, la primera hace referencia al compromiso que existe en el trabajo que hacen los

rofesionales en OPD, “Compromiso,” aqui la entrevistada comenta que,
74

“porque hemos conocido otras experiencias de comparieras, amigas que es como que
“filo no puedo conectar”, porque igual no trabajan en contexto de tanta
vulnerabilidad, pero eh... “filo no me puedo conectar yo no hago no mas la pega”
cachai, esto aca no... no se da porque al menos esta super internalizado como la
importancia de lo que hay que hacer eh... y de la, como de lo que uno puede aportar
como profesional respecto a que se detengan estas vulneraciones muchas veces”
(Entrevistada N°2).

Tras esta experiencia es que se refleja que es sumamente importante el compromiso en un
equipo de trabajo tal y como se menciona en una de las 5 C’s del trabajo en equipo ( las cuales
se basan en caracteristicas propias de trabajo en equipo) expuestas en la investigacion de
Mantilla. M, Garcia.D (2010), la cual corresponde a la del compromiso en donde sefiala que

“Cada miembro debe comprometerse a aportar lo mejor de si mismo, a poner todo su emperno
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en sacar el trabajo de equipo adelante” (p.53).
Otra subcategoria importante que se debe mencionar es “Mejoras en las relaciones

interpersonales”, el extracto pertinente para esta subcategoria es,

“el trabajo en equipo, pese a no estar presente se dié mucho en pandemia, generé que
el equipo se uniera y afiatard también mucho més, justamente por esta preocupacion
que genero que todas las personas te rodearan, para el temor de que se contagiarén o
que se enfermaran, entonces empezabamos a ver que cada vez muchas personas mas
cercaati, se veian afectadas por esta situacion , entonces todo eso genero que el equipo
que ya tenia una buena relacién, en pandemia efectivamente lograban afiatar mas sus
lazos y eso diria que ya estando en forma presencial, se ha ido manteniendo, se ve una
mejor convivencia , buscan compartir en otros espacios y no solo alla en la
oficina ”(Entrevistada N°4).

Algo que muy importante cuando se trabaja en equipo es el compafierismo, por ello la siguiente

subcategoria es “Compaiierismo”, €l participante comenta,

“los recursos que te comentaba recién, es el comparnierismo que existia, que si yo les
pedia un favor o por ejemplo muy minimo que... nosotros para imprimir siempre
teniamos que ir adelante, ahora no, lo podemos enviar desde acé, pero yo en mi casa
acumule mucho, mucho, muchos archivos que era mi computador personal, porque
son programas que no te van a prestar recursos cachai, entonces yo les decia a mis
comparieros ya voy a enviar esto al correo, nosotros teniamos que enviarlo al correo
de la secretaria y ella lo tiraba aqui, entonces desde mi casa yo esperaba toda la
semana y el dia viernes enviaba todo, entonces les decia, por favor compafiero véame
mi impresion y me lo deja en la oficina, entonces eso era lo que, lo que... cosas que yo

consideraria ”(Entrevistada N°7) .

Por otro lado, es importante analizar los procesos en que se enmarcan las intervenciones
sociales, por ello la proxima subcategoria es “Capacidad Analitica”, por ello el entrevistado
N°3, alude a,

“la capacidad de analizar y por eso les hablaba harto del tema de hacer... de hacer
esa lectura como entrelineas nos favorecid bastante, ya eh llegamos muchas veces a
conclusiones que... que era después de escuchar al abogado, a la psicologa, a la

trabajadora social, analisis conmigo, analisis con todo el mundo”
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Por otra parte, en un contexto como es el vivir en una pandemia mundial, es importante
adaptarse a los nuevos procesos, por ello nace la subcategoria “Adaptabilidad”, dado esto la

entrevistada seis comenta,

“la adaptabilidad, todos logramos adaptarnos al nuevo sistema, comenzamos ah,
ah... asistir de a poco ehm... el mismo tema tecnologico el... el... bueno ya todos los
sabiamos ocupar asi que no es algo complejo para nosotros, pero el poder adaptarnos
también al contexto, a lo que te decia, adaptarnos también al horario de los

usuarios, de las familias...” (Entrevistada N°6)

La adaptabilidad es un recurso que ha tenido que surgir durante la pandemia puesto que es
necesario para poder seguir con las intervenciones, tal y como lo comentan en el siguiente
apartado expuesto en la investigacion “cuéntas veces nos ha pasado que el internet se cae, que
el computador no ha respondido a la velocidad que esperdbamos, que nos quedamos sin el
audio, todo esto ha requerido mucha adaptacion” (Brevis, como se expuso en Capitulo 11, 202.
p.19). Mostrando que la adaptacion es un recurso que ha ayudado a que el proceso sea menos
complejo, en donde los profesionales han buscado soluciones para aquello a través de la
adaptacion al contexto.
Del mismo modo hacer un trabajo en red es fundamental para tener eficiencia, por ello se

origina la subcategoria “Trabajo de Redes”, el entrevistado N°3 comenta que,

“justo la informacion que nosotros queriamos no la entrego, pero si la estd entregando
educacion que a lo mejor el nifio si tiene dificultad para... para conectarse y no por la
sefial sino porque a lo mejor si hay una negligencia importante de parte del adulto
entonces, a nosotros el adulto nos estaba reportando otra cosa, usabamos la

informacion, haciamos un analisis mayor”.

Con esta subcategoria se puede comprender la importancia de los recursos que deben tener los
equipos profesionales que trabajan en OPD, aqui se menciona que han podido facilitar las
practicas de intervencion gracias al mismo trabajo que han realizado, como el compromiso que
deben tener los/las profesionales al estar trabajando en un contexto de vulneracion, asi como
también tener la capacidad de lograr un trabajo éptimo con las redes ya que estas entregan la
mayor cantidad de informacién de los casos, lo que nos hace comprender los recursos
necesarios que deben tener los equipos profesionales de OPD tales como el compromiso,

comparfierismo, capacidad analitica, adaptabilidad y trabajo en redes, todos estos generan
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mejoras en las relaciones interpersonales entre los profesionales y los usuarios, asi como

también permiten la realizacion de las intervenciones en este contexto.

La segunda categoria encontrada en esta dimension es “Contar con recursos”, la cual se
relaciona con los recursos materiales, tecnolégicos, humanos y los recursos disponibles en los
centros. Esta categoria cuenta con tres subcategorias que se interrelacionan entre si; como
primera subcategoria estan los “Materiales tecnolégicos”, evidenciandose en el relato de la

entrevistada N°5 y la entrevistada N°1,

“Si partes de lo basico tenemos la implementacion, onda el internet, los computadores,
la infraestructura esta también, y a raiz de eso nos permite conectarnos en cualquier
instancia, ya sea cuando tuvimos a nivel de turno, cuando tocaba teletrabajo o la

oficina, estaban las condiciones” (Entrevistada N°5)

“Yo creo que el mayor recurso es que cada uno se paga su internet, su computador, y
se las arregla para poder entender, 6sea desde el municipio tampoco es que den tantos
recursos, la oficina esta con Internet, siempre uno se puede conectar y todo”

(Entrevistada N°1)

Evidenciando que los recursos tales como internet, computadores son esenciales para continuar
con las intervenciones, también se destaca que estos mismos en la mayoria son aportados por
los propios profesionales acentuando que los recursos deben venir desde si mismos, ya que no
cuentan con los recursos necesarios para realizar los procesos; la segunda subcategoria presente
se encuentran los “Materiales humanos”, 10s cuales hacen referencia al equipo de trabajo, a
los y las profesionales de las OPD, donde se ubican los/las trabajadores/as sociales,
psicologos/as, abogados/as, los cuales se apoyan y tienen gran disposicion para los procesos de
intervencion, esto se evidencia en el discurso de la entrevistada N°2, “lo principal, ha sido la
disposicién del equipo en general que tiene, como la flexibilidad que se necesita pa la

intervencion remota entendiendo la gravedad de los casos ” y de la entrevistada N°1

“El recurso humano también es importante, el equipo decir sabi que yo estoy aqui por
algo, esta es mi pega, tengo que hacerlo, y quiero hacerlo porque por algo estan estos
casos, hay una cantidad de casos impresionantes, pero no importa, tomemos nuevos
desafios, entre todos creamos estrategias para intervenir y que sea factible para

todos”.
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La tercera y Ultima subcategoria hace relacion a la “Capacidad de inversion”, |a cual se refiere

a la capacidad de inversion dentro de OPD, la cual es evidenciada en el siguiente relato,

“tuvimos que también destinar recursos economicos para poder sortear todas estas
dificultades, tuvimos que generar rapidamente compra de computadores, las caAmaras
web, los computadores no la tenian porque teniamos computadores de escritorio,
entonces no tenian cdmara, tuvimos que habilitar las cAmaras, audifonos para poder
generar aislacion del ruido ambiente, poder hacer intervenciones un poco mas intimas

respecto de lo que se hacia antes” (Entrevistada N°4)

En esta subcategoria se evidencia la falta de apoyo de parte de los sostenedores de las OPD,
debido a que los mismos profesionales han tenido que costear con sus propios recursos
econdmicos, herramientas tales cosas como internet, audifonos, camaras, impresiones, etc., lo
cual complica la realizacion de los procesos de intervencion, debido a que, si no se cuenta con

dichos recursos, las intervenciones se paralizan o no se realizan de una manera correcta.
En relacion con la categoria “Entrevista”, desde el relato de la entrevistada N°2 la cual sefiala:

“entonces eh... claro eh... entrevistas por video llamada, l[lamar por teléfono también,
las reuniones que antes se hacian con los equipos que eran presenciales en donde uno
no se po, se trasladaba al consultorio o al colegio o ellos se venian pa aca, ahora
también se hace por remoto y... y hay una mayor flexibilidad pa.... pa este proceso

12

cachai eh... eso”.

Aqui se puede inferir que la entrevista ha sido una estrategia que han debido implementar pese
al contexto, por lo necesario que se hace, dentro de la investigacion se encuentra lo dicho por

Lee (s/f) en torno a lo que concierne a la entrevista

“es importante destacar que este tipo de entrevistas puede ayudar tanto al profesional
como al entrevistado, ya que ayudara que el entrevistado se sienta mas cémodo/a,
puesto que podra fluir de mejor manera sin que el profesional lo bloquee y se sienta

intimidado” (Ferndndez; Sdez & Mufioz, citado en Capitulo 11, 2021. p.51).

Mostrando la ventaja que tiene este tipo de entrevista tanto para el profesional como para el
entrevistado. Ademas de ello es necesario modificarla para poder hacer la implementacion de

esta, entendiendo también que las entrevistas son una técnica bastante usada dentro del Trabajo
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Social como en diferentes areas de las ciencias sociales, dado que permite recabar datos

importantes y obtener informacién mas profunda y detallada.

Tambien el Ilamado telefénico es una de las estrategias que los equipos profesionales de OPD
han debido implementar, dado la situacion de confinamiento que se ha vivido, por ello la

siguiente categoria se denomina “Llamado telefonico”, el extracto para esta categoria es,

“Por ejemplo el llamar por teléfono, el jugar, el jugar sirve mucho, el a través de un
juego te puedo entrevistar, él por ejemplo hablar con las personas y que no sea una
entrevista sino mas que nada una conversacion, como que se dé una conversacion que
se dé un espacio de didlogo también sirve mucho, y sobre todo también creo que sirve

mucho....” (Entrevistada N°1).

En esta categoria se puede comprender que el llamado telefonico a los usuarios ha sido una
estrategia bastante relevante para dar continuidad a los procesos de intervencion, debido a que
muchos usuarios no cuentan con conexion a internet estable o esta misma no les llega de una
manera adecuada como el caso de Maria Pinto y Talagante, ante lo cual el Ilamado telefénico

se visualiza como la estrategia mas acorde para continuar con las intervenciones.

Respecto a la segunda pregunta de esta dimension ¢Qué estrategias han tenido que llevar a
cabo para continuar con las intervenciones de los NNA y sus familias, en el contexto

remoto o on-line?, se desprenden las siguientes categorias y subcategorias:
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En respuesta a la pregunta sefialada, surge la siguiente categoria “Trabajo en equipo”,
pensando en que el trabajo en equipo consta de un grupo de profesionales que no solo estan en
un mismo espacio sino que ademas, como se visualiza en la investigacion lo dicho por Francesc
Borrell (2000) , un trabajo en equipo es “Una actividad u objetivo para cuya consecucion
forzosamente deben concurrir diferentes personas”’; €sto quiere decir que existe una necesidad
de compartir tanto habilidades como conocimientos, como también es necesario que los
profesionales tengan un mismo perfil y ademas de ello tener una relacion de confianza con las
demas personas del equipo, que les posibilite encomendar en la competencia del compafriero y
dividir su trabajo sabiendo que el otro cumplira con la parte delegada ( Borrell, F; Citado en
Capitulo 11. p.53). Desde el trabajo en equipo es que se logra extraer cuatro subcategorias:
La primera de ellas es “Separar los espacios laborales de los espacios del hogar”, la cual
surge desde la siguiente narracion “la importancia de separar los espacios, cachai que eh...
ya mira espacio para el trabajo y si yo me separo de ese espacio y estoy en mi vida cachai”
(Entrevistada N°2), lo que refleja esta estrategia es que es importante trabajar en el espacio
adecuado, por lo que es esencial separar los espacios de trabajo y los de la vida cotidiana.

La segunda subcategoria “Compartir con el equipo las “prdcticas facilitadoras” de los
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procesos”, surge desde el siguiente extracto, “La mayor estrategia es comunicar al equipo lo
que a mi me sirve, entonces asi el otro lo replica y sabemos que funciona” (Entrevistada N°1).
Esta subcategoria hace ver que una buena comunicacion puede ser una buena estrategia, puesto
que ayuda a mostrar y facilitar que es lo que les ha servido a algunos para poder intervenir y

de esa manera los demas profesionales puedan replicar dicha estrategia.
La tercera subcategoria es “Generar espacios de autocuidado”, que nace desde este relato,

“fuimos también generando por 10 menos una vez al mes, espacios de autocuidado, de
hablar otras cosas y eran actividades asi remotas , que les permitia a los chiquillos
también desconectarse , distraerse, relajar un poco también respecto de todo lo
abrumador que era la pandemia, estar en el encierro en sus casas si , 1os que no
estaban en la oficina estaban en sus casas y cuando salian de sus casas se venian a la
oficina, entonces todo eso se mantuvo durante... las acciones de autocuidado se

mantuvieron durante todo este tiempo de forma remota igual” (Entrevistada N°4).

Desde acé es que se visualiza que el autocuidado fue esencial para poder seguir con el trabajo
on-line, un espacio que se generd de esta manera, pensando en la crisis sanitaria, la cual les

permitia liberar tensiones a los equipos y asi poder generar un buen trabajo conjunto.

La cuarta subcategoria recae en “Didlogo con el equipo de trabajo”, la cual se desprende del

siguiente extracto,

“va eh la capacidad de poder decir, tenemos que ver este tema, lo veiamos como
equipo y como equipo lo resolviamos y lo fundamental es eso, es como que la
metodologia del trabajo OPD tenga que ver con un analisis permanente de los

equipos” (Entrevistado N°3).

Esta subcategoria hace nuevamente ver que la comunicacion entre el equipo es sumamente
importante, puesto que ayuda al proceso de trabajo del mismo, lo que la convierte en una
estrategia que es parte del trabajo en equipo, en donde trabajan en conjunto para llegar a un

objetivo en comun.

El ponerse de acuerdo, tomar decisiones en conjunto, revisar casos, lleva consigo una
coordinacion constante de los equipos, lo que corresponde a una de las 5 C's del trabajo en
equipo (las cuales se basan en caracteristicas propias de trabajo en equipo) expuestas en la

investigacion, especificamente en el capitulo Il, la cual dice “El grupo de profesionales, con el
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lider que corresponda a la cabeza en funcién de la tarea a desarrollar, debe actuar en forma
organizada para sacar adelante el proyecto” (Mantilla. M, Garcia.D, 2010. p.53 ), lo que se
conecta con las intervenciones y los proyectos que deben llevar a cabo los equipos de
profesionales de OPD, ya que con una eficiente coordinacion podran sacar adelante tanto las
intervenciones como sus proyectos y esta es la cuarta categoria “Coordinacion”, la cual consta
con dos subcategorias: “Anadlisis de casos”, la cual se relaciona a las constantes reuniones para
revisar y analizar los casos que se presentan, en los cuales los y las profesionales deben estar
en una persistente coordinacion para poder apoyarse y guiar acerca de como intervenir el caso,

esto se presenta en el relato del entrevistado N°3,

“En el contexto remoto, lo que mas generdbamos nosotros eran reuniones de analisis
de casos ya ehm... como siempre se dijo muchas veces acd se dijo, comentaban que en
la casa uno estaba practicamente durmiendo toda la mafiana y trabajabai en la tarde
y tomabai a veces el teléfono de la pega pa contestar los llamados telefonicos, te
conectabai al correo no o sea nosotros manteniamos trabajo por lo menos dia por
medio, anélisis de casos, nosotros tenemos reunién todos los dias lunes, donde

analizamos”.

La Gltima subcategoria presente es “Coordinacion previa a las entrevistas con los usuarios”,

la cual esta presente en el siguiente discurso:

“estrategias yo creo que €s solo la coordinacion , como el contacto previo, el coordinar
a qué hora le acomoda mas la entrevista, el poder, el nifio cuente con este espacio como
te decia, que la familia se asegure que el nifio va a estar solo en una habitacién pero
siempre a través de un contacto previo, al momento que uno llama como decirle, a qué
hora te acomoda que te llamemos, a qué hora le acomoda que le hagamos la entrevista,
la video llamada, yo creo que eso, yo creo que eso es la principal estrategia”

(Entrevistada N°6).

Entendiendo la importancia de la coordinacion con los usuarios para tener un correcto proceso
y poder atender a todas las necesidades presentes, asi como también para velar por los derechos
de los NNA que estan siendo vulnerados, es por esto por lo que el coordinarse con los

comparieros de trabajo y con los usuarios, es vital para el proceso de intervencion a desarrollar.

Una categoria muy relevante cuando se habla de estrategias tiene que ver con el tiempo y los

espacios que existen, ya sea dentro del equipo profesional, como también en los hogares de los
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mismo, dado a esto la siguiente categoria recibe el nombre de “Tiempos y espacios”, por ello

la entrevistada comenta que,

“especifico un espacio para el trabajo y si yo me separo de ese espacio y estoy en mi
vida cachai, porque si no al final, creo que a harta gente le paso el afio pasado que
mmm...todo era trabajo estando en la casa y costaba enchufarse en las
responsabilidades que hay, que tiene el trabajo, entonces poder separar eso”

(Entrevistada N°2).

Debido a lo anterior se entiende que debe existir una division entre la vida personal y la vida
laboral de los y las profesionales, para evitar un colapso entre los mismos, ya sea de manera

personal o con el mismo equipo.

“Flexibilizacion de recursos” €S otra categoria relevante que se debe analizar debido a que
mediante el confinamiento no existian muchas herramientas o estrategias para poder realizar
este tipo de intervenciones, por lo cual los profesionales debieron flexibilizar los recursos
disponibles que existian en ese momento, como lo es el teléfono personal, la entrevistada N°3

comenta esta situacion.

“poder flexibilizar las... los recursos porque antes era como no, no voy a ocupar mi
teléfono pa intervenciones o pa llamar a gente y el afio pasado fue como ya, voy a dar
mi teléfono, voy a llamar desde mi teléfono eh,... voy a ocupar mis cosas porque se

entiende que eh... no... no habia otra alternativa” (Entrevistada N°2).
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La tercera pregunta de esta dimension es ;Qué herramientas tecnoldgicas (u otras) han
tenido que utilizar para continuar con las intervenciones de los NNA y sus familias, en el

contexto remoto o on-line?; de la cual se desprenden las siguientes categorias

Respecto de la pregunta sefialada, en el discurso de los y las entrevistados/as, se evidencio la
primera categoria, la cual es importante para conocer el actuar de los equipos profesionales de
OPD son las herramientas que estos utilizaron para dar continuidad a los procesos de
intervencion, por ello se crea la categoria “Herramientas”, donde se visualizan dos
subcategorias, para entender cada una de ellas, la primera es “Herramientas remotas” para
ello el entrevistado N°3 comenta “bueno contexto remoto, mds que nada bueno, el teléfono de
la oficina ha estado operativo 24/7 practicamente e/... ”, mientras que la segunda subcategoria
“Herramientas online” , la entrevistada N°L planted, “Meet yo creo, zoom son como las
herramientas que mas se usan, pero WhatsApp por ejemplo también es una herramienta, video
Ilamadas de WhatsApp, son lo mas efectivo y rapido”. Una de las herramientas remotas mas
utilizada por los y las profesionales entrevistados es el teléfono, mientras que las herramientas
online mas utilizadas son WhatsApp Yy videollamadas por la misma aplicacion, esto porque se
tiene una conexion mas directa y estable con los usuarios.
Esto hace referencia a lo expuesto en el Capitulo Il por Fernandez, Pacheco & Arriazu (2014),

en donde este tipo de herramienta es una ventaja y un aporte para realizar los diagnosticos, ya
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que ofrece técnicas que sirven como instrumentos, de las cuales se tiene una propuesta de
categorizacion y las cuales serviran a que los equipos de profesionales puedan distinguir qué

herramientas utilizar dependiendo del tipo de intervencion que vaya a realizarse.

Por otro lado, aparece la categoria “Recursos materiales” aqui los profesionales comentan
cudles son sus recursos materiales que han tenido que utilizar para realizar las intervenciones,
“el compu, obvio, mi computador que es el mismo que tenia en la universidad (risas) super de
mala calidad he... audifonos asi como, con microfono, eh... no sé si estos se escuchan bien
eh...” (Entrevistada N°2) y “el uso del computador pa mi es como el fuerte” (Entrevistada
N°5). Con lo que describen los y las profesionales es relevante mencionar que existen muy
poCoS recursos para que estos puedan ejercer su labor, por lo cual podria dificultar la
implementacion de las intervenciones, esto también fue mencionado por el departamento de
Trabajo Social de la Universidad Alberto Hurtado , en la encuesta realizada por estos
“Trabajadores y trabajadoras sociales de primera linea frente al COVID-19. Continuidades y
transformaciones en Chile”, realizada en 2020, se menciona que un 37,5% de los profesionales
han tenido que asumir los costos por el cambio de implementacién de los programas, es decir

pasar de lo presencial a lo remoto.

Algo particular y caracteristico del quehacer del Trabajo Social, son las “Visitas
domiciliarias”, |as cuales aparecen para esta categoria como la octava categoria, la cual siendo
vista como una herramienta y estrategia por los/las entrevistados/as, quienes destacan que
durante pandemia estas no han parado de realizarse, pero el modo de empleo es distinto ya que
se realiza mediante video llamadas, a las cuales llamaremos “visitas domiciliarias online” y
para aquellos casos que son complejos se hacen visitas domiciliarias presenciales, esta

categoria tan importante para la profesion esta en el relato de la entrevistada N°1 la cual sefiala,

“son como las unicas herramientas, y si las visitas domiciliarias, que empezaron a ser
no solamente ir a dejar una citacién, sino conversar con las personas, no sabemos,
como por ejemplo hay familias que no tienen conectividad, entonces qué hacen?, Ir a
la casa de las personas, y empezar a conversar con las personas, aunque sea en la
puerta de la casa, no importa, si la idea es extraer informacion, hem... Y desde ahi se
dan también harta informacion de las personas, como desde ir presencial, y que te

conozcan un poco”

La visita domiciliaria también es vista como una de las formas mas efectivas de recolectar

informacion que sera (til para el proceso, ante lo cual se evidencia la importancia que tiene
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esta técnica propia del Trabajo Social, por lo cual es necesario su realizacién en este contexto.
De lo mismo comenta Ander-Egg (1995), aca este menciona que la visita domiciliaria que hace
un/a trabajador/a social ya sea en un hogar o comunidad, es tratando de tomar contacto directo
con las personas, y que tendra fines investigativos o de tratamiento, también para ayudar o

asesorar, por lo que este autor vuelve a confirmar la importancia de la realizacion de estas.

Si bien se ha destacado la importancia del uso de recursos y herramientas tecnolégicas para dar
continuidad a los procesos de intervencion, la correcta distribucion de los tiempos también lo
es, el separar aquellos tiempos de trabajo y para desarrollar las actividades cotidianas, ya sea
pasar tiempo en familia, amigos, ocio, hacer labores del hogar etc., por lo cual la categoria que
convoca en esta instancia es Poner limites en el horario de trabajo,” |a cual es parte importante

del relato de la entrevistada N°7 quien sefiala:

“va si me hablan a veces después de las 6 que es cuando nosotros terminamos nuestra
jornada laboral, asi como que lo veo bajo la pantalla y como si no es tan urgente, ya
lo respondo otro dia y si es urgente le trato de dar la respuesta a la persona que esta

esperando”’.

Dando a conocer que los y las profesionales de igual manera se adecuan bastante a los
requerimientos de los usuarios, saben que hay ciertos casos, circunstancias que no pueden
esperar por lo cual son atendidos a la brevedad, pero también es importante destacar el hecho
de separar los espacios y tiempos, no volver todo trabajo y dejar poco tiempo para si mismos,
eso afectard tanto a la eficacia en su labor, como en su salud mental, lo cual es importante

cuidar, ya que la Mesa Social Covid sefala:

“la salud mental es precisamente una de las claves para sobrevivir a esta pandemiay
todo lo que conlleva a corto, mediano y largo plazo, desde la crisis potencial en la
provision de servicios de salud hasta ayudar a preservar y reconstruir una sociedad

post-pandémica. ’(2020,p.3)

La ultima pregunta que esta en relacion con esta dimension es: A su juicio ¢Cuales de estas
estrategias/herramientas han facilitado la continuidad de los procesos de intervencion con

los NNA y sus familias?; donde surgen las siguientes categorias y subcategorias.
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De la pregunta anteriormente sefialada, surge la siguiente categoria, la cual es importante para
el proceso de investigacion, ya que hace referencia a aquellas redes que han utilizados los
equipos de trabajo para desarrollar las intervenciones, redes como WhatsApp, la categoria
“Redes digitales”, cuenta con tres subcategorias las cuales estan en relacion a qué tipo de red
se utiliza, el uso, conocimiento y alcance, por lo cual la primera subcategoria es “Redes

sociales”, evidenciandose en el siguiente relato de la entrevistada N°1

“WhatsApp, son como las que mas han servido, las demds como que les complica un
poco, a nosotros mismos de repente cuando envian los link y todo es complicado, me
imagino a las personas, como de hecho el mismos uso de stickers, de repente cuando

los nifios no quieren hablar y se comunican a través de los stickers”.

WhatsApp ha sido una de las plataformas mas utilizadas por los equipos profesionales de OPD,
para continuar con las intervenciones, esta plataforma no solo permite el contacto a traves de
mensajes, sino también permite Ilamadas telefonicas y video llamadas con un acceso mas facil
y amigable para todos, por lo cual es una de las redes sociales méas utilizadas y es una de las
que tiene mayor alcance, esto debido a su masificacion, lo que convoca a la segunda

subcategoria “Masificacion del uso de las plataformas,” evidenciada en el siguiente relato,
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“otra cosa mas transversal, mas macro, es la masificacion del uso de estas
plataformas, ha obligado a la gente, a muchos a aprender usarlas, entonces eso
también nos facilita harto, tu ya hablas de Meet con una persona o de zoom y te
entiende de lo que estas hablan. “En los espacios virtuales -.la comunicacion y
cooperacion son principios fundamentales para generar y sostener los vinculos, lo cual
estara mediado por la acogida y el respeto, de cuidar “lo que se dice y como se dice.
Asimismo, esta variante de trabajo a distancia ofrece la posibilidad de contar con
apoyos audiovisuales diversos, dando al equipo profesional la posibilidad de efectuar
ajustes debido a las caracteristicas y condicién de la poblacién atendida, haciéndola
pertinente e individual para cada usuario.” (Departamento de Proteccion de Derechos,
2020. p.6)do, hasta febrero del afio pasado eso no pasaba, y se valida hoy en dia esas

intervenciones” (Entrevistada N°4).

Dicha masificacion ayuda al proceso, ya que la gente esta interiorizada en relacion a su funcién
y manejo, por lo cual los/las profesionales no deben incluir dentro de sus intervenciones
capacitaciones para ensefiarlas a las personas sus usos, lo que conlleva a la Gltima subcategoria
“Conocimiento colectivo de las plataformas” evidenciada en el discurso de la entrevistada
N°4,

“hay una masificacion del uso de estas plataformas, no si las tengo en mi celular no
se preocupe, usted me manda el link y como que a todo me manda el link, entonces,
como que también se han incorporado estos nuevos conceptos, que no son NUeVos en
realidad, pero si para muchas personas esto de hablar de Meet, de Zoom, de link de no

Sé qué, la entrevista virtual, no era algo habitual”.

En la categoria ya mencionada se habla sobre las estrategias que los equipos han debido
desplegar, por lo cual parece relevante tomar en consideracion lo que menciona Rodriguez
(2013), y define, a la estrategia de intervencién como un conjunto de recursos utilizados por
equipos profesionales, con el fin de extender tareas en un determinado espacio para producir

ciertos cambios.

La coordinacion, el uso de ciertas plataformas mas que otras, los modos de intervenir, todo eso
esta relacionado con las “Metodologias de trabajo”, que emplean los/las profesionales, lo que
la hace una categoria importante para esta dimension, la cual cuenta con tres subcategorias que
responden y explican la categoria. Las tres subcategorias estan relacionadas entre si, estas estan

presentes en el discurso del entrevistado N°3, ante lo cual se destacan los siguientes fragmentos
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en relacion a cada subcategoria: la primera subcategoria, “Didlogo permanente con el
equipo”, indica la importancia de mantener un dialogo constante entre los equipos de trabajo

asi como también un apoyo y compafierismo.

“sigo insistiendo en eso es la metodologia del trabajo, ehm sea mucho mas analitica
siempre y que podamos darnos el espacio como equipo, para ehm asumir por ejemplo
el rol de tener constantemente un dialogo con el equipo, estar constantemente

reunidos estar fijandose metas, estar fijandose tareas” (Entrevistado N°3).

Esto evidencia que el compafierismo y el dialogo es fundamental a la hora de realizar el o los
trabajos, es un piso base para desarrollar todo lo demas, tal como lo son las reuniones de
supervision, lo que hace referencia a la segunda subcategoria, “Supervisar los procesos de
intervencion”, evidenciada en el siguiente relato “estar permanentemente supervisando, de
estar acompanando los procesos” (Entrevistado N°3); esto permite tener una perspectiva
mayor de los casos, verlos desde otro punto de vista, conocer los puntos de vista de los demas,
también esperar informacion necesaria e importante del caso con otras redes, la triangulacion
de informacién es fundamental para el proceso tanto de forma presencial como de forma on-
line, ante lo cual aparece la Gltima subcategoria, “Triangular la informacion de los casos con
las redes sociales”, evidenciada en el siguiente relato: “otra metodologia que nos ha servido
bastante tanto en el contexto pandemia, como en el actual nos ha servido es la triangulacion

de la informacion con las redes” (Entrevistado N° 3).

Frente a esta subcategoria es importante considerar que en estos equipos de profesionales existe
el trabajo en equipo, donde Borrell (2000) menciona que para esta actividad, debe existir una
necesidad de compartir tanto habilidades como conocimientos, asi como también es necesario
que los y las profesionales tengan un mismo perfil y ademas de ello tener una relacién de

confianza con las demaés personas del equipo.

En las categorias anteriores se habian nombrado los “Recursos” como algo esencial e
importante para realizar las intervenciones, por lo cual se convierte en una categoria
importante, entendiendo estos como implementos basicos para desarrollar la labor, en esta
categoria se evidencia una subcategoria que viene a reforzar lo dicho, “Las duplas cuentan

con implementos tecnologicos”, esta se demuestra en el discurso de la entrevistada N°4,

“lo basico y que le da la tranquilidad también a los chiquillos para poder agendar

libremente sus intervenciones, es que ellos saben que cada dupla cuenta con sus

100



propios implementos, cada uno tiene su computador, cada uno tiene su camara, cada

uno tiene sus audifonos” .

El contar con los recursos necesarios y basicos para realizar las intervenciones no sélo
tranquiliza al personal, al equipo de trabajo sino también a los usuarios ya que saben que
tendrén una atencién integral y de calidad, ya que en el concepto de intervencién social segin
Bermudez (2011), se puede entender que estas esperan buscar un cambio para asi mejorar una

situacion,

Finalmente la Gltima categoria que queda por analizar para esta dimension, es el “Vinculo”, en
él se encuentran dos subcategorias, la primera es “El vinculo entre los miembros del equipo”,
aqui el entrevistado comentd “yo creo que mas que una herramienta, es el vinculo, el vinculo
con las profesionales ha sido super importante, hemos sabido mantenernos en contacto,
entendiendo las demandas actuales” (Entrevistada N°5). Mientras que la segunda subcategoria
es, “Mantener Trabajo de Redes”, donde la trabajadora social menciona que

“Hay instancias en que nos vemos un poquito apretados, por la contingencia y por las
demandas y sin embargo eh... mantuvimos los vinculos y la relacion con programas,
con colegios eh... con departamentos y eso nos permitié poder mantenernos como

activos”’ (Entrevistada N°5).

Los profesionales han utilizado el vinculo como una herramienta para mantener el mismo, ya
sea con los usuarios, como también con las redes disponibles para realizar las intervenciones
sociales, lo que ha ayudado y facilitado los procesos de intervencion. Esto también se menciona
en el articulo “Intervencion social: El reto de las TIC en el trabajo” de Mantilla. M, Garcia. D
(2010), ya que aqui se menciona que, si bien no es posible sustituir las intervenciones
presenciales por las remotas, esta puede ser de gran ayuda para sostener un vinculo entre el

profesional y el usuario.

Dimension 3: Factores que permitieron que las estrategias fueran exitosas

La Gltima dimension identificada tiene relacion con aquellos factores, los cuales hicieron que
las estrategias fueran exitosas, permitiendo dar continuidad a los procesos de intervencion. Esta

dimension esta compuesta por dos preguntas, 13 categorias y 15 subcategorias.
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Cuando a los entrevistados se les preguntd por ¢ Qué factores cree usted han ayudado a dar
continuidad a los procesos de intervencion social remota con NNA y sus familias ?, se
comenta que el compromiso con el equipo en el que se trabaja es sumamente importante dado
a ello surge la primera categoria para esta dimension, ella es “El compromiso del equipo con
su trabajo”, el entrevistado N°3, comenta al respecto: “yo creo que fundamentalmente tiene
que ver con el compromiso, el compromiso de las personas que trabajan en este... este espacio
eh...”. Se puede entender que el compromiso de los profesionales que trabajan en OPD es
bastante relevante para ejercer su labor profesional, y también para trabajar en equipo, es por
lo que es bastante importante que exista este compromiso, ya que su labor esta ligada
directamente a la proteccion y promocion de los derechos de los NNA. Es por ello que para
lograr un trabajo en equipo, Mantilla. M, Garcia. D (2010) en su teoria de las cinco C’s se
comenta que el compromiso es fundamental para cumplir con la realizacion de estas tareas.

La OPD tiene un rol fundamental para la proteccion de derechos, sin embargo, dado el contexto
de pandemia ha existido un aumento de casos de vulneracion de estos, por ello surge la

categoria “Desarrollar un trabajo efectivo ante el aumento de situaciones de vulneraciones
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de derechos”, 0 ya mencionado ha sido visible para los profesionales, del cual uno de ellos

sefala,

“Queremos disminuir la cantidad de casos, porque en vez de disminuir aumentan cada
dia mas, que ver con el compromiso, y poder hacer mas efectivo el trabajo, yo creo que
todos llegamos al punto de que queremos seguir con pega, pero que mi pega también
sea efectiva, entonces qué pasa, ahi entra un poco el rol profesional, el rol vocacional,

en donde estoy, qué estoy haciendo ”(Entrevistado N°3).

Los profesionales han tenido que ponerse en un rol ético para poder aportar con la disminucion
de casos, de tal modo de pensar en que su trabajo sea efectivo en la disminucion de vulneracion
de derechos, asimismo estos pueden cumplir con la mision que tiene OPD la cual radica en
intervenir en situaciones de vulneracion de derechos, resguardar estos y proteger los derechos
de los NNA.

En las intervenciones se conjugan diversos factores los cuales permiten la continuidad de estos
o la limitan, es por eso que surge la categoria “Factores de continuidad”, en donde se destaca
como subcategoria aquellos factores “Personales”, los cuales son aquellos que permiten y
ayudan al proceso de intervencion, como la dedicacién y la profesionalidad de los equipos de

trabajo, esta subcategoria se evidencia en el relato de la entrevistada N°1,

“Los factores que ayudan al proceso de intervencion.... Mmmm... Pucha, yo creo que
el mayor factor es que todos queremos seguir con pega, todos queremos que funcione
el programa, queremos disminuir la cantidad de casos, porque en vez de disminuir

aumentan cada dia mas”.

Entendiendo que las vulneraciones siguen dia a dia, se evidencia que los y las profesionales
aparte de querer seguir con sus empleos, lo que los mueve es bajar estos indices de vulneracion
de derechos de los NNA y sus familias, por lo cual estos factores son importantes a la hora de
intervenir, por lo que también mediante esta accion los profesionales podran cumplir con una
de las misiones de OPD, la cual esta asociada a los NNA, la cual consiste en brindar proteccion

a los NNA que estén en alguna situacion de vulneracion de derechos.

Tal como se ha mencionado en las categorias de dimensiones anteriores, el compafierismo y
trabajo en equipo es fundamental para este proceso de pandemia por el que se atraviesa, el
apoyarse mutuamente permite la continuidad de los procesos de intervencion, ante esto en esta

altima dimension surge la categoria “Trabajo en conjunto”, en la cual se encuentran tres
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subcategorias, la primera de ellas es “Todos deben comprender que era una situacion
mundial”, es importante centrarse en el contexto y desde alli establecer ciertas estrategias o
modo de seguir realizando la labor, en este caso las intervenciones, comprender que se esta en
una pandemia mundial, con miles de fallecidos por el virus COVID 19. es importante para ver
cémo proseguir, esto se evidencid en lo relatado por la entrevistada N°2 la cual sefald,
“entender que estabamos en una situacion a nivel mundial, que nadie podia irse de esto y que
todos nos teniamos que acomodar a... Esta nueva normalidad”; esto también implica tener
empatia tanto con los usuarios como con los compafieros/as de trabajo, todo esto para tener un
buen proceso de intervencion y que los problemas puedan solucionarse de forma correcta, la
segunda y tercera subcategoria las cuales esta en relacion de lo mencionado son, “Empatia con

los usuarios”y “Buena comunicacién” en donde la entrevistada N°5 comenta al respecto,

“desde el area comunitaria yo creo que la empatia ha sido como bien importante eh...
una buena comunicacion, siento que hoy dia y desde que empezamos con la pandemia,
sobre todo los nifios mas que los adolescentes han podido expresar lo que sienten y

ellos por ejemplo al sefialar que estan incomodos, que no les gusta”.

La comunicacion es vista como un piso basico para el proceso de intervencion y para lograr
consensos y cambios, por lo cual es fundamental emplear de buena manera, también el respetar
al otro, tener empatia y también adaptabilidad, en este proceso es fundamental ceder, poder
adaptarse a los tiempos del otro en este caso usuarios, por lo cual la comunicacién es

fundamental a la hora de coordinar y continuar con las intervenciones.

La quinta categoria evidenciada es la “Resiliencia” entendiéndose como la capacidad de
adaptacion del sujeto, de poder anteponerse a la adversidad, (RAE, s/f), esta categoria se

encuentra en el siguiente discurso:

“el no quedarnos con la nocion de la dificultad solamente y decir que todo es dificil,
que todo es complicado, que todo esta mal, que todo esta patas para arriba como se
dicen y... y nosotros también un poco poder adecuarnos también yo creo que es la

clave” (Entrevistado N°3).

El adecuarse al nuevo sistema, a lo on-line y no quedarse en las deficiencias como es
caracteristico desde el Trabajo Social, por lo cual es fundamental comprender el contexto en

que se estd y la necesidad de seguir realizando intervenciones.
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La proxima categoria es bastante relevante para facilitar los procesos de intervencion en
contexto remoto, la cual recibe el nombre de “Estrategia de contacto”, de la cual el

entrevistado N°3 comenta que,

“va un usuario no me contesta, pucha pierdo todo tipo de contacto y pierdo mas
instancias para llegar, pero oye pero mira podi llamar al colegio donde va el nifio pedir
el numero de teléfono que tienen ellos, a lo mejor es otro, puedes contactarte con la
gente de salud, a lo mejor en las fichas de los nifios y nifias también tienen otro nimero

de contacto, tienen algun correo electronico a eso... eso me refiero”.

Para el equipo ha sido sumamente necesario estar conectados y tener estrategias de contacto
para poder hacer la intervencién y llegar a los usuarios, por ello han tenido que unir redes, lo

que facilita la recoleccion de informacion para los casos.

Todo proceso de intervencion requiere de dos partes, por un lado a los/las profesionales y por
el otro a los usuarios, en este caso los NNA vy sus familias, por lo cual es fundamental su
adherencia y participacion del proceso, es por esto que la “Participacion” se establece como
una categoria fundamental, esta trae consigo una subcategoria en relacion a la participacion de
los adultos en el proceso “Mayor participacion de los adultos”, esto se observa en el relato de
la entrevistada N°4, “Para nosotros el principal factor que ha incidido en que mantengamos
estas intervenciones es lo que te mencionaba hace un rato, que hemos logrado mayor
participacion de los adultos”, sin una participacion o adherencia al proceso todo se complica,
las intervenciones pueden detenerse o ya no realizarse, pero se ha evidenciado que existe una
gran participacion de los adultos en el proceso, lo que contribuye a seguir avanzando y
resolviendo las situaciones por las cuales llegaron a la OPD, esto se podria explicar con lo que
mencionan Arriazu R. y Fernandez J (2012), ya que se comenta que en las intervenciones
remotas aporta beneficios como la flexibilidad por lo cual existiran més participantes, esto por

la accesibilidad y fluidez entre los usuarios y los profesionales.

La comunicacion con los usuarios de OPD debe ser continua por ello es importante la
utilizacion de los medios de comunicacion que se utilizaron para ello, de este modo surge la
siguiente categoria, “Medios de comunicacién”, para comprender de mejor manera esta se
debe entender la subcategoria “Disponibilidad de utilizar todos los medios para el contacto

con los usuarios,” aqui la trabajadora social plantea que,
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“Ay que lo utilizamos todo, lo utilizamos todo... porque va a depender de lo que la
familia pueda utilizar, o sea esas son las alternativas, hay una psicéloga que todas sus
reuniones las coordina por Google Meet, yo hago todo por video llamada y llamada
telefonica” (Entrevistada N°6).

Para poder hacer las intervenciones en contexto remoto los y las profesionales han tenido que
adaptarse y tener disponibilidad de usar distintos medios de comunicacién, de tal manera que
puedan tener una comunicacion efectiva, por esto se utilizan los medios que faciliten la
conexion de las familias. Del mismo modo se puede lograr esta conexion dado que segun
Fundacion Pais Digital (2020), en el afio 2020 existia un 80% de poblacion con acceso a

internet.

La motivacion del equipo es importante para realizar las labores de mejor manera, por ello la
siguiente categoria tiene que ver con esto “Motivacion de quienes trabajan en OPD”, el relato
del profesional fue “primeramente yo creo que como...la motivacion de cada uno de los que
estamos aca” (Entrevistada N°7). El equipo de OPD se ha tenido que dar motivacién entre los
mismos profesionales, dado el contexto en el que se encuentran trabajando, por ello es

importante tener contacto los unos con los otros y mantener esa conexion entre los integrantes
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A los entrevistados se les hizo la siguiente pregunta: Como parte del equipo OPD, ¢Cuales
han sido las fortalezas del equipo profesional para facilitar los procesos de intervencion
con NNA vy sus familias en esta pandemia?, por ello surge la categoria “Vocacion
profesional”, la cual esta en relacion con la ética y compromiso de los y las profesionales, en
esta categoria se evidenciaron tres subcategorias: la primera de ellas es el “Reconocimiento
Profesional” la cual se observa en los siguientes discursos,

“Reconocernos como profesional, conocer el trabajo del profesional, reconocer a tus

compafieros, emm... Y desde ahi, en el reconocer decir ya yo te puedo ayudar en esto

y t0 me puedes ayudar en esto juntos podemos trabajar en esto, esa es la base del

trabajo” (Entrevistada N°1).

“entonces reconocer a las personas, saber como son, poder generar espacios de
almorzar juntos y conocerse, como que el capital humano hay esta bastante presente
en el como podemos funcionar, porque por ejemplo si yo sé como funciona mi
comparfiera yo la ayudo, yo también sé cémo funciona mi compafiera y se cosas,

también se en que se cae, entonces desde ahi nos podemos ayudar” (Entrevistada N°1).
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Se evidencia la importancia de reconocer al otro, sus capacidades y debilidades, ya que esto
ayuda a la realizacion de las intervenciones y a la revision de los casos, tal como mencionan
las/os entrevistadas en donde es importante conocer al/la compafiero/a, como trabajan, su
coordinacion ya que eso permite apoyarse mutuamente en aquellas cosas que mas se le dificulta

al otro.

La segunda subcategoria es el “Compromiso con los NNA y la responsabilidad”, 1a cual surgio
del relato de la entrevistada N°2, “el compromiso respecto mds que con la pega como “yo
trabajo aqui” y... como la gente que se camiseta con las pegas eh... es como el compromiso
con la situacion de los niiios y la responsabilidad” 'y la entrevistada N°7 “yo no me veo
trabajando en otra drea que no sea infancia”; evidenciando el compromiso y la motivacion
que tienen los/las profesionales por cambiar las situaciones de los NNA para que estos no sigan
siendo vulnerados en sus derechos, por lo cual los/las profesionales saben que su labor es
importante y crucial ante lo cual adquieren un compromiso mayor con su quehacer, lo que lleva
a la Gltima subcategoria “El agrado de los profesionales por su quehacer profesional”, la cual
surge del siguiente discurso “si, de hecho mis comparieros cuando converso con ellos, me dicen
que esto es lo que les gusta”(Entrevistada N°7), evidenciando el compromiso de los y las
profesionales por su quehacer, como estos muestran su vocacion por trabajar por los NNA y

sus familias.

La onceava categoria es “Capacidad del equipo”, |a cual tiene que ver con aquellos recursos,
herramientas, estrategias que poseen los equipos para desarrollar las intervenciones, las
capacidades para enfrentar los desafios que supone la pandemia, esta categoria trae consigo
dos subcategorias que estan entrelazadas entre si, la primera subcategoria es “Capacidad de
adaptarse a este nuevo escenario”, evidenciada en el relato de la entrevistada N°2 “pero, la

facilidad para adaptarse en este nuevo escenario” Yy en lo relatado por la entrevistada N°5,

“ahi también adaptando los espacios, los tiempos, los horarios por ejemplo eh... hacer
reunion a las 7 u 8 de la tarde, un horario que también entendemos que termina con
otras funciones entonces estan mas disponibles eh... yo creo que esa es una fortaleza

también poder adecuarnos a las condiciones que nos enfrentamos”.

“el trabajador social siempre debe buscar eso, la adaptacion, la adaptacion siempre
ya sea en estas contingencias o la adaptacion frente a modificar actividades o

estructuras de trabajo” (Entrevistada N°5).
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Se puede evidenciar la capacidad de adaptacion al nuevo escenario que trajo consigo la
pandemia, las intervenciones on-line, el teletrabajo, las clases virtuales etc., por lo cual los
equipos de trabajo no solo debieron adecuarse o adaptarse al teletrabajo y a realizar las
intervenciones de modalidad on-line, sino también a separar sus tiempos y a adecuarse a los de
los usuarios, entendiendo que ellos también han sufrido cambios, en donde muchos quedaron
cesante, otros estan con teletrabajo y asi, por lo cual la empatia como se mencion0 en una de
las categorias es fundamental, asi como también deben adecuarse a sus compafieros/as de
trabajo, con los cuales pueden apoyarse y pedir recomendaciones o guia para intervenir ciertos
casos que son complejos, lo que lleva a la segunda subcategoria “capacidad de andlisis”,
entendida como la capacidad de los equipos para analizar y supervisar los casos que se les
presenta, poniendo a disposicién del grupo de todas sus herramientas y recursos de cada
profesional, con el fin de resolver de la mejor manera los casos y poder darle otra mirada o
verlos desde diversas perspectivas, con el fin de establecer el mejor método para intervenir, se
puede evidenciar esta subcategoria en el siguiente relato “Si pudiera decir algo eh... tiene que

ver con este tema de la, como de la capacidad de analisis” (Entrevistado N°3).

Como ya se ha mencionado el trabajo en equipo es fundamental, mas en tiempos de pandemia
en donde la virtualidad ha alejado a los equipos de su lugar de trabajo, de verse todos los dias,
a verse solo por pantalla, por lo cual es importante un apoyo entre los profesionales, ante esto
surge la doceava categoria “Espiritu de equipo”, a Su vez trae consigo cuatro subcategorias, la

primera es el “Compaiierismo” esto se observo en el relato de la entrevistada N°4 y N°2,

“rescato harto de los chicos, los chiquillos son bien apanadores en eso con sus
comparieros, no se hay una persona que tenia que venir al turno y estaba complicada
porque no sabia con quién dejar a su hijo, que tenia hijos chiquititos, el otro le decia

no te preocupes yo te cubro” (Entrevistada N°4)

“siempre estd, ese como apanie, companerismo eh... porque todas entendemos lo

brigido que ha sido todo esto pa trabajar po “(Entrevistada N°2).

Comprender la importancia del compafierismo, el apoyo que se da al interior del equipo es
fundamental para realizar las mejores intervenciones, para que las vulneraciones a los NNA
disminuyan, ante esto la comunicacién es fundamental, el conocer las capacidades de los
profesionales, lo que lleva a la segunda subcategoria, “Comunicar las habilidades que cada
profesional tenia y cudles no” que se explica en el siguiente relato, “Comunicar lo malo y lo

bueno, comunicar cuales son mis habilidades y cudles no” (Entrevistada N°1).
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La tercera subcategoria “Trabajo en equipo” , es algo fundamental en todos los equipos de
trabajo, todos los entrevistados mencionaron que el trabajo en equipo es importante siempre,
lo que se conjuga con lo anteriormente descrito, el compafierismo, la comunicacion, las
capacidades de los profesionales etc., tal como menciona la entrevistada N°4, “el trabajo en
equipo es una cosa que independiente de la presencialidad o el trabajo remoto se hace super
necesaria’’; la cuarta y Gltima subcategoria, “Ser solidarios profesionalmente” evidenciado
en los relatos de la entrevistada N°4 ““y el ser solidarios en términos profesionales también es

una fortaleza que yo rescato harto”.

“ser solidarios profesionalmente, también les libera de una presion que ya no es solo
tuya, que ya no es una carga que llevas tu solo o con tu comparfiero no mas, sino que
hoy dia méas alla de trabajar en una dupla psicosocial, hay un equipo que te puede

acompanar y que te puede asesorar” (Entrevistada N°4).
Entendiendo por solidaridad como el apoyo que se da dentro del equipo de trabajo.

La ultima categoria evidenciada es “Conocimiento de la comunidad para poder adaptarse”,
la cual se observa en el relato de la entrevistada N°5 “el conocer a la comunidad nos permitio
re enfocar nuestro trabajo eh y ahi también adaptando los espacios, los tiempos, los horarios”,
en donde se puede rescatar la importancia de conocer la comunidad, a los usuarios, ya que eso
permite enfocar la labor en lo verdaderamente necesario, ya sea realizar tipos de talleres sobre
educacién sexual o educacion en torno al uso de las redes, que pueden ser problemas o
deficiencias de la comunidad, también el conocer permite adaptar horarios, tiempos y espacios
para realizar las intervenciones de mejor manera, permitiendo una mayor participacion y

adherencia.

Para finalizar el andlisis de las Ultimas categorias surgidas por la Gltima pregunta es relevante
entender que esto esta relacionado fuertemente con el trabajo en equipo, lo que se considera
bastante importante considerando los casos que tratan dia tras dia los y las profesionales de
OPD; segun Borrell (2000) es una necesidad que los y las profesionales mantengan un mismo
perfil, y para ello es importante mantener relaciones de confianza, porque esto va a permitir
encomendar en la competencia del compafiero de trabajo, dividir su trabajo teniendo en cuenta

que el otro cumplira con lo que se le delego.

Del mismo modo es relevante mencionar que estas categorias se relacionan fuertemente con la

teoria “Cinco C’s” de Mantilla. M, Garcia.D (2010) , ya que esta se basa en la
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complementariedad, coordinacion, comunicacion, compromiso y confianza que debe existir al
interior de los equipos profesionales, para que estos obtengan un trabajo en equipo, y por lo
que se puede observar en estos equipos de OPD es que mantienen todo lo ya mencionado, y
gracias a lo mismo se han podido generar practicas facilitadoras para dar continuidad a los

procesos de intervencion.

V. CONCLUSIONES Y SUGERENCIAS

A continuacidn, se presentan las principales conclusiones y sugerencias obtenidas por el equipo
investigador, quienes tratan de responder la pregunta de investigacion: ¢Cudles han sido las
estrategias que han utilizado los equipos profesionales de las OPD, que han permitido dar
continuidad a los procesos de intervencion con NNA y sus familias, en el contexto de
intervencion remota? Ademas, a modo de contextualizacion es necesario mencionar el objetivo
general que oriento el estudio: Analizar las estrategias, que han permitido a los equipos
profesionales de las OPD, dar continuidad a los procesos de intervencion con NNA y sus
familias, en el contexto de intervencion remota.

La realizacion de las conclusiones se estructura en base a los objetivos especificos.

En relacion con el objetivo especifico N°1: Identificar las dificultades que han experimentado
los equipos profesionales, para dar continuidad a los procesos de intervencion con NNA'y sus
familias, en el contexto de intervencion remota.

Respecto de las dificultades que han experimentado los equipos profesionales de OPD, es que
existe un consenso en relacion a que la modalidad on-line ha traido consigo una modificacion
en la manera de intervenir, prueba de ello es el cambio de intervencion por supervision de
casos, como también que los equipos profesionales debieron tener cambios en sus horarios de
trabajo para evitar los contagios, lo que derivé en diversos desafios y dificultades, tales como
la pérdida del lenguaje no verbal en la realizacion de las entrevistas, ya que al ser mediante
video llamada se pierde toda la informacion que proporciona la corporalidad, en esta misma
linea se evidencio la pérdida de la privacidad de los procesos debido a que bajo el contexto de
pandemia, se debia evitar el contacto, y las familias intervenidas estaban reunidas en el mismo
lugar, por ello era dificil poder hacer entrevistas o aplicar test para conocer la situacion real de
los NNA.

De acuerdo a los grupos etarios con los que trabaja OPD, en el caso de los adultos y adultos

mayores su participacion en las intervenciones fue més dificil, debido a que este grupo se les
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dificulta mucho el uso de las diversas plataformas digitales que se utilizan en las intervenciones
on-line , en relacién a los NNA, su dificultad radico en temas de tiempo, ya gque estos pasaban
la mayor parte de su dia en clases online o también se presentaban problemas de conexion.
Del mismo modo, una dificultad bastante importante a la hora de realizar intervenciones de
este tipo es la analfabetizacion digital, dado a que es necesario que los usuarios tengan
conocimientos de los medios online para poder conectarse para realizar dichas intervenciones.
A quienes mas les costaba poder realizar esta accion es a los adultos mayores, dado que estos
no estan familiarizados con las redes online, por esto los mismos adultos mayores pedian ir a
las oficinas de OPD, ya que en esta modalidad se les dificultaba participar de las intervenciones.
Bajo esta misma linea es correcto decir que los usuarios tenian una confusion en la informacién
que se les entregaba, esto por los problemas de conexidn, puesto que esta no era la misma para
todos, por lo que se visualizan brechas digitales, es decir que quienes vivian en lugares mas
rurales no contaban con la misma conexién que aquellos que vivian en zonas urbanas, las
OPD’s mas afectadas con esto son OPD Maria Pinto y OPD Talagante, dado que estas se ubican
en una zona rural, como también esto present6 un desafio para los equipos de profesionales, ya
que debieron emplear otras estrategias para continuar con los procesos pese a la falta de
conexion que muchas veces estos mismos sufrian. Si bien la conectividad muchas veces
implicaba la realizacion o no de las intervenciones, estas también dependen de la cantidad de
recursos que las OPD disponia, las cuales evidenciaban bastantes deficiencias en este sentido,
ya que en la mayoria de las OPD, los profesionales indicaban que los recursos debian salir
desde ellos mismos, implicando gastos mayores para estos, ante lo cual se dificultaba poder
realizar intervenciones, ya que si no se contaba con los recursos necesarios estas no se podian
realizar o su aplicacion era deficiente, algo que los y las profesionales no podian permitir
debido a que se ha evidenciado un aumento de los casos de vulneracion de derechos durante
pandemia, tal como se demuestra en el grafico n°1 del capitulo dos Estado del Arte , destacando
un aumento considerable de casos en relacion al afio 2019, en donde se visualiza que el area de
proteccion atendié a 134.511 casos y en el afio 2020, estos aumentaron a 165.162 casos (
Anuario estadistico Sename, 2020. p.256).

Respecto al objetivo especifico N°2: Conocer las estrategias que han facilitado la continuidad
de los procesos de intervencion con NNA 'y sus familias, en el contexto de intervencion remota.
En torno a las estrategias que han facilitado la continuidad de los procesos de intervencion se
puede mencionar, que una estrategia que si ha servido para facilitar los procesos es el uso de

plataformas digitales y medios de comunicacion, los cuales en principio la calificaron como
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una dificultad tanto para los usuarios como para los equipos de OPD, debido al
desconocimiento existente sobre el uso de estas plataformas, pero con el teletrabajo y clases
virtuales, la mayoria de la poblacion tuvo que adecuarse a estas plataformas, ante lo cual se
convirtid en una estrategia que facilito los procesos de intervencion, destacando dentro de estas
plataformas que las mas utilizadas fueron WhatsApp, Meet y correo electronico, ademas de los
medios de comunicacion tal como el uso del teléfono, el cual fue una de las herramientas mas
utilizadas.
Otra estrategia que ha facilitado el desarrollo de la intervencion remota, son los recursos de los
equipos profesionales, dado que estos han sostenido las intervenciones, desde el compromiso
con su oficio y con ellos mismos, ha sido algo que se destaca en todas las OPD’s entrevistadas,
ya que ha permitido dar continuidad a estos procesos, del mismo modo lo son el comparierismo,
y la adaptabilidad a los procesos, dado a que son caracteristicas propias del trabajo en equipo
lo que es relevante destacar, dado a que esta ha sido una de las practicas que han ayudado a dar
continuidad a los procesos de intervencion, ya que estos han debido modificar todas las formas
que conocian de intervenir, para hacer el cambio a lo remoto, esto ha ayudado a tener mejoras
en las relaciones interpersonales dentro del mismo equipo y con los usuarios.
Del mismo modo, otra de las estrategias que han usado los equipos profesionales para facilitar
los procesos de intervencion, son el Trabajo de Redes, el cual ha sido importante para poder
tener contactos con los usuarios, asimismo separar los espacios laborales de los espacios del
hogar, debido a que si estos no lo hacen pueden sufrir estrés, por otro lado, otra cosa relevante
que han comentado los equipo es compartir las estrategias que les han ayudado a los demas
profesionales, ya que de este modo puede ser mas facil realizar intervenciones, frente a esto ha
sido importante el didlogo con el equipo de trabajo.
La adaptabilidad es otra de las estrategias que se presentaron en esta investigacion, en donde
los equipos profesionales fueron capaces de adaptarse a esta modalidad, tanto en lo on-line
como con los usuarios, para poder seguir con las intervenciones, puesto que muchas veces los
usuarios no podian conectarse por diferentes problemas o por temas de conexion y para poder
realizarlas debian adecuarse a los tiempos de cada uno de estos, como también aprender nuevas
herramientas tecnoldgicas para poder continuar con las intervenciones.
Desde el Trabajo Social se emplean diversas técnicas propias de la profesion, una de estas es
la visita domiciliaria, la cual es definida como:

“La accion que se realiza en el domicilio del usuario cuyo objetivo es identificar las

estrategias metodolégicas del Trabajador Social en la resolucién de conflicto, ademas,
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tiene como proposito valorar, observar, detectar, percibir y dar el debido seguimiento

dependiendo del caso que se esta llevando a cabo” (Santander, D. 2019, p.10).
Esta técnica debio ser adaptada a este nuevo proceso de intervencion online, en donde en
primera instancia debid ser paralizada debido a los altos contagios evidenciados en el pais, por
lo cual las visitas domiciliarias no podian realizarse ya que implicaba un riesgo tanto para los
y las profesionales como para los usuarios, ya avanzando de fase, la aplicacién de las vacunas
y el empleo de una modalidad hibrida, las visitas domiciliarias en algunos casos comenzaron a
reanudarse y se empled la visita domiciliaria on-line para no arriesgar a los equipos y usuarios,
de igual manera para aquellos casos graves y urgentes se coordinaban visitas domiciliarias
presenciales, lo que se liga a la adaptabilidad que debieron tener los equipos de trabajo de OPD.
Conforme al objetivo especifico N°3: Determinar qué factores han permitido que dichas
estrategias hayan sido exitosas. Se concluye lo siguiente:
En lo que concierne a los factores que han permitido que las estrategias anteriormente dichas
fueran exitosas, estd el compromiso del equipo con su trabajo, ya que les sirve para poder
ejercer su labor profesional, y también para trabajar en equipo, siendo esto Gltimo, un factor
fundamental para enfrentar los tiempos de pandemia. Un buen ambiente laboral y el trabajo en
equipo, facilité la comunicacién e identificar las estrategias, que facilitaron los procesos de
intervencion. Todo esto se conjuga con la ética profesional que poseen los profesionales de las
distintas OPD de la Region Metropolitana, en donde estos adquieren un compromiso y
responsabilidad con su labor, debido a las constantes vulneraciones que estan viviendo los
NNA y sus familias, por lo cual se puede observar como los y las profesionales estan
comprometidos en bajar estos indices de vulnerabilidad, pese a las dificultades que se les
presentan en el proceso.
Por otro lado, se ha podido entender que todos los factores ya mencionados han aportado con
generar un mayor espacio de participacion.
En relacion con los supuestos formulados en el Capitulo I, se puede mencionar que a través de
la investigacion, las entrevistas y posterior analisis, se cumplieron, por lo cual respecto al
primer supuesto “Los equipos profesionales de OPD de la Region Metropolitana han
experimentado dificultades para dar continuidad a los procesos de intervencion con NNA y
sus familias, en contexto de intervencion remota” , se evidencia en los relatos de los y las
entrevistados/as, en donde en la primera dimension se hace referencia a aquellas dificultades
que se vieron enfrentados los y las profesionales en la implementacion de las intervenciones

durante la pandemia, ante lo cual se vieron en la necesidad de disefiar, proponer y poner en
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practica nuevas estrategias y herramientas, las cuales tenian como finalidad dar continuidad a
los procesos de intervencion, entendiendo que las vulneraciones de derechos siguen dia a dia,
esto responde al segundo supuesto “Las instituciones han debido disefiar y proponer nuevas
estrategias y herramientas para dar continuidad a los procesos de intervencion psicosocial
con NNA vy sus familias, en el contexto de intervencion remota”. Todas estas estrategias,
recursos, herramientas que los equipos de profesionales de las diferentes OPD de la region
Metropolitana han permitido la continuidad de los procesos, herramientas tales como zoom,
whatsApp, Meet, asi como también estrategias tales como adaptarse a los tiempos de los
usuarios, establecer nuevos mecanismos para tener cercania con los mismos, por lo cual esto
responde al ultimo supuesto formulado “Los factores que facilitaron que las estrategias de
intervencion fueran exitosas fueron: el comparfierismo, el trabajo en equipo y la motivacion de
los NNA y sus familias durante el transcurso de la intervencion”, asi como también mencionar,
que hubieron estrategias que no fueron efectivas en su totalidad, pero que ayudaron a la

continuidad de los procesos de intervencion.

Con todo lo planteado se puede decir que se responde a la pregunta de investigacion ¢ Cudles
han sido las estrategias que han utilizado los equipos profesionales de las OPD, que han
permitido dar continuidad a los procesos de intervencién con NNA y sus familias, en el
contexto de intervencion remota?; Teniendo como estrategias la utilizacion de plataformas
digitales de fécil acceso y amigables tanto con los y las profesionales como con los usuarios
(NNA y sus familias), como lo son Meet, Zoom y principalmente WhatsApp, asi como tambien
el trabajo en equipo, lo que ha facilitado en gran parte la continuidad de los procesos de
intervencion, siendo esto uno de los puntos mas destacados por los entrevistados, asi como
también la constante adaptabilidad tanto de los y las profesionales hacia los usuarios, como de
estos ultimos en la utilizacién de medios tecnoldgicos y adaptar los tiempos.

Si bien se pudo concretar de manera efectiva la investigacion, hay que tener en consideracion
algunas limitantes del proceso, teniendo como un principal factor limitante, el cual es el tiempo,
en donde se debe contar con una organizacion efectiva dentro del equipo investigativo; otra
limitante presentada en el proceso es el acceso a las diferentes OPD, debido a la sobre carga
laboral existente en los equipos, asi como también considerando el proceso de cambio de
SENAME a Mejor Nifiez. A si como limitantes, también es importante mencionar aquellas
estrategias facilitadoras del proceso, como lo es la coordinacion de las investigadoras, el apoyo,

empatia y el constante trabajo.
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En sintesis el equipo investigador pudo dar cuenta que en este periodo la percepcion de los 'y
las profesionales en relacién a la intervencion on-line, es que este proceso ha traido consigo
elementos facilitadores como también obstaculizadores, los cuales se evidenciaron en el
analisis de la primera dimension, asi como también se destaca el compromiso de estos con los
usuarios, con los NNA y sus familias, ya que pese a estar en pandemia las vulneraciones siguen
dia a dia e incluso se incrementan, ante lo cual es necesario seguir realizando intervenciones,
para proteger y promover los DD.HH de este grupo, al igual que denunciar aquellas
vulneraciones que ocurren en los hogares y también perpetradas desde las mismas instituciones.
Del mismo modo, se puede comprender que pese a que estos procesos han sido favorables, las
intervenciones sociales y psicosociales no pueden ser reemplazadas por las intervenciones de
caracter presencial, dado que falta la interaccion fisica con los usuarios, sin embargo las
intervenciones de caracter remoto pueden ser un complemento a las presenciales, para poder
tener mejor contacto y relacion con los usuarios, lo cual se evidencia en los relatos de los y las
profesionales de OPD, en donde se destaca que el proceso de intervencion on-line no es ideal,
pero permitio al menos supervisar las situaciones de los NNA y sus familias.

Finalmente mencionar que se evidencia la necesidad de contar con un manual en donde se
establezcan lineamientos de como intervenir en contextos de catastrofe y emergencias, tal como
lo supuso la pandemia por COVID-19, debido a que desde Mejor Nifiez (antes SENAME), no
existe un manual como tal, solo se cuenta con un resumen de las experiencias de la Corporacion
Opcidn, en donde se sefialan estrategias y herramientas, que a dicha corporacion les ha
facilitado el proceso de intervencidn en el contexto de crisis socio sanitaria.

5.2 Sugerencias

En el siguiente apartado se pretende vislumbrar las sugerencias del equipo investigador, esto a
partir de las dimensiones ya mencionadas en el capitulo anterior.

e Dimensidn 1: Se hace necesario la creacion de un manual respecto a como intervenir
en contexto de emergencias por parte de las entidades correspondientes. Se cree
necesario la creacion de un manual el cual debiese contener lineamientos claros en torno
a como intervenir en casos de emergencia, donde se vislumbran aquellas metodologias,
herramientas y recursos que faciliten el proceso, asi como también un apartado en
relacion al autocuidado de los y las profesionales.

Para la realizacion del manual, se hace necesario una sistematizacion de aquellas

practicas que en este periodo de pandemia han facilitado los procesos de intervencion,
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pudiendo estas practicas, ser reproducidas en futuros escenarios de pandemia y otras
catastrofes.

Dimension 2 y 3: En relacion con la creacion de este manual, se hace necesario
evidenciar aquellas plataformas que més facilitaron este proceso, por lo cual a través de
la sistematizacion de la informacion de los centros de OPD de todo Chile, esta
informacidn seria proporcionada, por lo cual se demostrara cuales plataformas digitales
son las mas aptas para los procesos de intervencion a lo largo de todo el pais.

La salud mental y el autocuidado es primordial e importante tanto para los usuarios,
como para los y las profesionales, por lo cual es necesario gque existan lineamientos de
cdémo practicar el autocuidado y fomentar la salud mental en los equipos de trabajo,
dado que es sumamente importante, que estos tengan un apoyo psicoldgico, debido a
que estan expuestos a situaciones y casos complejos, como son la vulneracion de
derechos de los NNA. Asi como también establecer consejos hacia los y las
profesionales, respecto a separar los espacios, esto considerando que el trabajo desde el
hogar (trabajo remoto), el espacio privado de cada profesional se vio invalidado por el
espacio institucional.

Por otro lado, se hace necesario una politica publica que asegure el acceso de internet
a todos y todas las chilenas, debido a que pese a que, segun las estadisticas, un 80% de
la poblacidn tiene este acceso, hay un 20% que no lo tiene, por lo cual estos usuarios

quedarian sin mayores posibilidades de recibir intervenciones remotas.
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6.1 ANEXOS

Anexo 1

Grafico 6. Porcentaje de hogares segun variacion de ingresos respecto de antes de la pandemia,
2020.
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Fuente: Encuesta Social Covid-19, Ministerio de Desarrollo Social y Familia.

Anexo 2

Las OCA, son organizaciones sin fines de lucro, receptoras de fondos del estado, que trabajan
en conjunto con SENAME ( Marelic, 2018), mientras que los centros de reparacion
especializada de administracion directa ( ahora en adelante CREAD) , buscan resolver la
situacién de los NNA vulnerados gravemente en sus derechos, especialmente de aquellos que
se encuentran en una situacién de estar de residencia en residencia, por lo cual en el CREAD
se establecen tres componentes importantes: atencion residencial, otorgando una atencion de

tipo reparatoria a todos los NNA; evaluacion diagndstica, en donde se realiza una evaluacion
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integral para la elaboracion de un plan de intervencion en el ambito familiar, individual y
comunitario; intervencién especializada, en donde se genera un plan de intervencion para
implementarlo dentro del CREAD o desarrollarlo en los programas especializados en la red de
colaboradores de SENAME de forma ambulatoria (BIPS, 2016).

Anexo 3
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* Poblacién total del pais:
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Proteccion de derechos 05

187.825 ninos, ninas y adolescentes atendidos
por SENAME

5%

de los nifos, ninas

y adolescentes con
medida de proteccion
se encuentran en
cuidado alternativo
familiar.

3,8%

de los nifios, nifas

y adolescentes con
medida de proteccion
se encuentran en
cuidado alternativo
residencial.

90,7%

de los nifios, ninas y
adolescentes con

medida de proteccion son ;
atendidos por un programa adolescgptes con medida
ambulatorio (sigue viviendo de proteccion se encuentran
con su familia). en un programa de adpcion.

0,3%

de los nifos, ninas y

Fuente: SENAME, enero-octubre 2019.

Fuente: UNICEF

Anexo 4
Recomendaciones dirigidas al personal individual y equipos profesionales (GISE. 2020. p.23)

1. Finalizado el turno de trabajo, propiciar una reunién de equipo informativa, que debe
tener lugar tan pronto como sea posible después del incidente. El objetivo es crear una
atmosfera y dar apoyo, permitir que se expresen inquietudes, preocupaciones y
reacciones ante el suceso.

2. Permitirte buscar apoyo entre compafieros/as, amigos/as y familia. compartir parte de
la ansiedad que estas viviendo en estos momentos es algo que te ayudara a quitarte
presion.

3. Realizar alguna préctica de Mindfulness o meditacion, esto te hard liberar tension y te
ayudara a estar algo mas relajado. practicar algo de ejercicio suave, relajacion
muscular y conocer las técnicas de respiracion pueden ser de gran ayuda.

4. Cuidar los discursos intentos, trabajar el optimismo y la positividad. tomar conciencia
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del inmenso trabajo que estamos haciendo y dar gracias por tener la oportunidad de

ayudar a los demés y minimizar su sufrimiento en la medida de nuestras posibilidades.

ser compasivos Y tolerantes con los demas y con uno/a mismo/a.

5. No tengas miedo a expresar tus miedos y dudas, trata de consolar a los deméas y busca

consuelo si sientes que lo necesitas. conectarse con el dolor es terapéutico, déjalo

sentir y permitete llorar y emocionarte si asi lo necesitas, sentir la emocion te hara

crecer y te permitira entender mejor a los/as dolientes.

6. Acude a un profesional de la psicologia o salud mental si lo consideras necesario.

Anexo 5

Tabla: Marco legal nacional

Marco legal nacional

Promulgacion

Constitucion politica de la Republica

11 de marzo de 1981- actualmente en proceso

de reforma

Cadigo Civil

14 de diciembre de 1855

Ley de menores 16.618

Texto definitivo promulgado el 03 de febrero
de 1967

Ley 20.379, Subsistema de proteccion a la

primera infancia Chile Crece Contigo

01 de septiembre de 2009

Ley 20.032, Sistema de atencion a la nifiez y

11 de julio de 2005

adolescencia a través de la red de

colaboradores del Servicio Nacional de

Menores (SENAME)

Ley 20.066, Violencia intrafamiliar 22 de septiembre de 2005, ultima

modificacion el 06 de junio de 2017. Ley
21.013 la cual tipifica un nuevo delito de

maltrato y aumenta la proteccion de persona
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en situacion especial.

Ley 19.968, Tribunales de Familia 25 de agosto de 2004, ultima modificacion 14
de agosto de 2020, ley 21.254 la cual
modifica la ley 19.968, que crea los
tribunales de familia, para incorporar
disposiciones transitorias de regulacion de
medidas de retencién judicial de fondos
previsionales y de suspension de la
tramitacion de la solicitud de retiro de fondos
debido a deudas por obligaciones

alimentarias.

Desde el afio 2015 aproximadamente, hay algunos proyectos de ley en tramitacién, respecto a

la infancia:

Tabla: Proyectos de ley

Nombre del proyecto Boletin

Sistema de garantias de los derechos de la [ 10315-18

nifez

Otorga nuevas atribuciones al Ministerio de | 10314-06
Desarrollo Social en materia de nifiez y crea
la Subsecretaria de la nifiez, dependiente de

este.

Crea Defensoria de los Derechos de la Nifiez | 10584-07

Crea el Servicio Nacional de Proteccion | 11176-07
Especializada de Nifios, Nifias y modifica

normas legales que indica.

Regula entrevistas grabadas en video y otras | 9245-07
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medidas de resguardo a menores de edad,

victimas de delitos sexuales.

Fuente: Bedregal, Iruarrizaga, Guerra, Hojman, Martinez, Mufioz, Nerea, Salinas, Irarrazaval
& Cea. (2017). Proteccion a la infancia vulnerada en Chile: la gran deuda pendiente.

Propuestas desde la UC. repositorio.uc.
Proyectos de los cuales solo tres se encuentran en etapa de tramitacion terminada:

- Otorga nuevas atribuciones al Ministerio de Desarrollo Social en materia de nifiez y
crea la Subsecretaria de la Nifiez, dependiente de este. Ley n° 21.090 (abril/2018).%

- Crea la defensoria de los derechos de la nifiez. Ley n° 21.067 (enero/2018).%

- Regula entrevistas grabadas en video y, otras medidas de resguardo a menores de edad,

victimas de delitos sexuales. Ley n° 21.057 (enero/2018).2
Mientras que las otras aun descansan en el congreso en distintas etapas:

- Sistema de garantias de los derechos de la nifiez. Etapa: tramite finalizacién en Camara
de origen (C. Diputados).?’

- Crea Servicio Nacional de Proteccion Especializada de Nifios, Nifias y modifica normas
legales que indica. Etapa: primer trdmite constitucional (C. Diputados); primer informe
de comision de Constitucion, Legislacion, Justicia y Reglamento.?

- Crea el Servicio Nacional de Reinsercion Social Juvenil e introduce modificaciones a
la ley n° 20.084, sobre responsabilidad penal de adolescentes, y a otras normas que
indica. Etapa: primer tramite constitucional (C. Diputados); primer informe de

comision de Constitucion, Legislacion, Justicia y Reglamento.?®

24 http://www.senado.cl/appsenado/templates/tramitacion/index.php?boletin_ini=10314-06
25 http://www.senado.cl/appsenado/templates/tramitacion/index.php?boletin_ini=10584-07
26 http://www.senado.cl/appsenado/templates/tramitacion/index.php?boletin_ini=9245-07

27 http://www.senado.cl/appsenado/templates/tramitacion/index.php?boletin_ini=10315-18
28 http://www.senado.cl/appsenado/templates/tramitacion/index.php?boletin_ini=11176-07
29 http://www.senado.cl/appsenado/templates/tramitacion/index.php?boletin_ini=11174-07
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Anexo 5

Cuidado alternativo

Tiene como objetivo asegurar la reinsercion
familiar de los NNA, contribuyendo a restituir
su derecho a vivir en familia por medio de la

atencion residencial transitoria.

Poblacién objetivo: NNA entre los 0 y 18 afios,

gravemente vulnerados en sus derechos.

Residencia Familiar (RFA), Residencia de Alta
Especialidad (RAE), Centro de Reparacion
Especializada de Administracién Directa (CREAD),
Familias de Acogida Especializada de Administracion
Directa (FAE - AADD), Familias de Acogida
Especializada con Programa de  Proteccion
Especializado (FAE -PRO), Residencia de Proteccion
Lactantes y Preescolares con Programa Adosado (RLP-
PER), Residencias para Nifios/as Vulnerados, con
Discapacidad Discreta (RDD), Residencias para
Nifios/as Vulnerados, con Discapacidad Grave (RDG),
Residencias de Alta Dependencia con programa
adosado (RAD - PER), Residencia de proteccién para
nifios, nifias y adolescentes gravemente vulnerados en
sus derechos, con discapacidades severas o profundas y
situacion de alta dependencia (RDS-PRE-PRD),
Residencias de Vida Familiar para Adolescentes RVFa
(PER-PEE), Residencias de Proteccion para Mayores
(RPM), Residencias de Proteccion para Mayores con
programa adosado (REM -PER), Residencias
Especializadas con programa adosado (RSP — PER),
Residencias para Madres Adolescentes (RPA),
Residencias para Madres Adolescentes con programa
adosado (RMA — PER)

Linea Programas Ambulatorios

Son programas con modalidad de proteccion en

general, preventiva y reparatoria especializada.

Programas Especializados Reparacion de Maltrato
Grave (PRM), Programa de Representacion Juridica
(PRJ), Programa de Prevencion Focalizada (PPF),
Programa de Intervencion Integral Especializada (PIE-
24 Horas), Programa de Intervencién Integral

Especializada PIE, Programa de Intervencion Breve
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PIB, Programa Especializado en Explotacion Sexual
Comercial Infantil (PEE), Programa de Reinsercién
Educativa (PDE)- 24 Horas, Programa Drogas (PDC) —
24 Horas, Programa Especializado para Agresores
Sexuales (PAS), Proteccion Ambulatoria Discapacidad
(PAD), Programa Especializado Calle (PEC).

Linea Oficinas de Proteccion de Derechos
(OPD)

Tiene como objetivo “Contribuir a la
Instalacion de Sistemas Locales de Proteccion
de Derechos que permita prevenir y dar
respuesta oportuna a situaciones de
vulneracion de derechos de nifias, nifios y
adolescentes a través de la articulacion
efectiva de actores presentes en el territorio
como garantes de derechos, el fortalecimiento
de las familias en el ejercicio de su rol parental,
como de la participacion sustantiva de las
niflas, nifios y adolescentes, familia vy
comunidad”

Poblacién Objetivo: NNA entre 0 a 17 afios, 11
meses, 29 dias.
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Linea Diagnostico, Diagnostico Ambulatorio
(DAM)

Tiene como objetivo el contribuir a la toma de
decisiones en el ambito judicial (Tribunales de
familia) y/o de la fiscalia, a través de
evaluaciones periciales, en relacion a las
situaciones de los NNA que son victimas
graves de vulneracién de derechos.

Poblacién objetivo: NNA entre 0 a 17 afios, 11

meses, 29 dias.

Fuente: SENAME

Tabla: Elaboracion propia

Anexo 6

Tabla 1. Desde que comenzd el confinamiento, el distanciamiento fisico v las medidas sanitarias
decretadas a partir del COVID-19 (15 de marzo), /sigue usted trabajando en el(los) mismo(s)
programalg) sociales?

N* Porcentaje

3i, estoy trabajando en el{los) mismo(s) programals) 494 76.5%
Mo, estoy trabajando en mas programas ¥ B.T%
Mo, estoy frabajando en menos programas 13 2.9%
Mo, estoy trabajandc en otrols) programaizs) diferentes a los gue

implementaba. pero en la misma institucion 25 3.9%
Mo, ya no me encuentro trabajandc en la implementacidn de programas

sociales, pero sigo trabajando en la institucion 6 1%
Mo, ahora trabajo en otra institucidn 13 2%
Mo, quedé cesante 44 6.8%
Otro 8 1.2%
Total 646 100%

Fuente: Revista del Departamento de Trabajo Social de la Universidad Alberto Hurtado, a

través de la investigacion llamada “Trabajadores y trabajadoras sociales de primera linea
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frente al COVID-19. Continuidades y transformaciones en Chile”, realizada en 2020.

Anexo 7

Tabla 2. Cambic en condiciones laborales desde el inicio del confinamiento
MN® Porcentaje

Percepcion sobre la carga de trabajo desde el confinamiento

Menor a la que tenia T2 12.4%
Igual a la que tenia 76 13.1%
Mavyor a la que tenia 235 40.4%
Mucho mayor a la que tenia 199 34.2%
Total h32 100%
Cambios en su remuneracion
Ha disminuido 50 8.6%
Se ha mantenido 509 27.6%
Ha aumentado 22 3.8%
Total 531 100%
£ Quién ha asumido los costos denvados de los cambios en la implementacién de programas?
La institucion, principalmente 309 h4.9%
L o= trabajadores, principalmente 211 37.5%
Lo= usuarnos, principalmente 30 5.3%
Terceros, principalmente 13 2.3%
Total 563 100%

Fuente: Revista del Departamento de Trabajo Social de la Universidad Alberto Hurtado, a
través de la investigacion llamada “Trabajadores y trabajadoras sociales de primera linea

frente al COVID-19. Continuidades y transformaciones en Chile”, realizada en 2020.

Anexo 8 ¢ Carta de invitacion”

Region Metropolitana, ----08 del 2021.
Estimado/a Director, coordinador o a cargo de Oficina de Proteccion de Derechos.

Por medio del presente, nos dirigimos a usted para comentarle que somos estudiantes de la
Universidad Catolica Silva Henriquez, las cuales cursamos 4to Afo de la carrera de Trabajo
Social, es por ello que nos encontramos realizando nuestra Tesis de grado para alcanzar el titulo
de licenciatura en Trabajo Social. EI nombre de esta es "Trabajo social y pandemia: mejores
practicas para desarrollar intervenciones sociales remotas con los NNA y sus familias. La
mirada desde las OPD 's de la Region Metropolitana. Su principal objetivo radica en conocer
cudles han sido las estrategias y herramientas que les han permitido a los equipos profesionales
de las OPD, dar continuidad a las intervenciones sociales en contexto remoto y online.
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Debido a lo anterior es que quisiéramos que ustedes como equipo OPD fueran parte de este
importante proceso de investigacion a traves de la participacion de alguno de los miembros
en un entrevista semiestructurada, ya que esta investigacion contiene los siguientes objetivos:

Objetivo General: Analizar las estrategias, que han permitido a los equipos profesionales de
las OPD, dar continuidad a los procesos de intervencion con NNA y sus familias, en el
contexto de intervencion remota.

Obijetivos especificos:

1. Identificar las dificultades que han experimentado los equipos profesionales, para dar
continuidad a los procesos de intervencion con NNA vy sus familias, en el contexto de
intervencion remota.

2. Conocer las estrategias que han facilitado la continuidad de los procesos de
intervencion con NNA y sus familias, en el contexto de intervencion remota.

3. Determinar qué factores han permitido la continuidad de los procesos de intervencién
con NNA vy sus familias, en el contexto de intervencién remotas.

Sin nada més que agregar y esperando su pronta y favorable respuesta, se despide.
Camila Alvarado Perez.

Ninoska Castro Retamales.

Francisca Salazar Figueroa.

Estudiantes de Trabajo social, Universidad Catdlica Silva Henriquez

Paulina Saldias Guerra Docente a cargo.

Anexo 9 ¢ Consentimiento informado”

Region Metropolitana, .../08/2021.
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Estimado Participante:

Las estudiantes de la Universidad Catolica Silva Henriquez se encuentran realizando una
investigacion titulada Trabajo social y pandemia: mejores practicas para desarrollar
intervenciones sociales remotas con los NNA y sus familias. La mirada desde las OPD 's de la
Region Metropolitana, desarrollada por Camila Alvarado Pérez, Ninoska Castro Retamales,
Francisca Salazar Figueroa; en el marco de su tesis de grado para alcanzar el titulo de
licenciatura en Trabajo Social. El presente documento tiene como finalidad hacerle conocer los
detalles del estudio y solicitarle su consentimiento informado para participar en él, cabe
destacar que usted tiene el derecho a retirarse en cualquier momento, por los fines que estime
convenientes, dicho esto, por razones explicitas de no tener contacto directo por la crisis
sanitaria tendremos que hacer este consentimiento informado de manera escrita, ya que
comunmente se hace oral.

El propoésito de esta investigacion es recabar la informacién para conocer de qué manera los
equipos profesionales de OPD han podido dar continuidad a los procesos de intervencion social
en contexto remoto y online debido a la crisis sanitaria causada por el virus COVID 19.

El objetivo de esta investigacion es “Analizar las estrategias, que han permitido a los equipos
profesionales de las OPD, dar continuidad a los procesos de intervencion con NNA y sus
familias, en el contexto de intervencion remota.”

La metodologia del presente proyecto consta de recabar informacion a través de las voces de
los equipos profesionales de OPD, esto mediante entrevistas semi estructuradas a los
participantes con el fin de develar las experiencias en torno a las intervenciones de caracter
remoto y online debido al contexto de pandemia mundial.

Los resultados de su participacion en este proceso son de libre acceso, y solo seran utilizados
para esta investigacion.

Este estudio no tiene beneficios directos para usted. En este sentido, producto de su
participacion no se generan incentivos econémicos, ni de ningun tipo. Cabe destacar que su
participacion en este estudio tampoco tiene ningun tipo de costo para usted, siendo las
investigadoras quien se acerca al lugar donde usted estime conveniente para la realizacion de
las entrevistas, como también pueden ser efectuadas de manera remota y online.

En tal sentido, se cree que la investigacion produce méas bien beneficios indirectos en sus
participantes, puesto que les permitird conocer las mejores practicas para realizar
intervenciones de cardcter remoto y online, que han surgido durante la pandemia.

Si se generara alguna molestia producto de alguna pregunta o reflexion durante su participacion

en las entrevistas, cualquiera de las investigadoras intentara contener emocionalmente y
brindaré la asistencia al participante que lo necesite.
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Los participantes podran consultar la informacion que ha generado en cualquier momento
durante la ejecucion del proyecto previa solicitud a las investigadoras responsables de esta
investigacion, quienes se comprometen a brindar cooperacién y proponer vias para tal acceso.

Cabe destacar que la informacién personal o social que haga parte de los resultados obtenidos
en la investigacion serd mantenida de manera confidencial. En ninguna publicacién en la que
empleen resultados se mencionara su nombre, a menos de que lo consienta y autorice por
escrito.

Contacto: Para obtener informacidn acerca de este estudio puede comunicarse con cualquiera
de las investigadoras via correo electronico calvaradop@miucsh.cl, fsalazarf@miucsh.cl.
ninoska.castror@gmail.com o con el docente a cargo Paulina Saldias psaldiasg@ucsh.cl

Yo: , Rut: , acepto libremente participar en el
proceso de investigacion de las sefioritas Camila Alvarado Pérez, Ninoska Castro Retamales
y Francisca Salazar Figueroa

FIRMA
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Anexo 10 Instrumento

1-.1dentificar las dificultades que han
experimentado los equipos profesionales, para
dar continuidad a los procesos de intervencion
con NNA vy sus familias, en el contexto de

intervencién remota.

1- ¢Qué diferencias centrales tiene este tipo de
intervencion (remota y online), respecto de las
intervenciones que se desarrollaban de manera
presencial?

2-.;Qué desafios y/o dificultades se le ha planteado a
usted como profesional, la intervencién con NNA y sus
familias, desde el contexto remoto u online? ( internas o
externas)

3-.¢Como evaluaria usted los procesos de intervencion
con NNA vy sus familias, desde la modalidad remota u
online?

2-.Conocer las estrategias que han facilitado la
continuidad de los procesos de intervencion
con NNA vy sus familias, en el contexto de

intervencion remota.

1-.;Que recursos ( de todo tipo) ha podido identificar al
interior del equipo, para enfrentar el contexto actual de
intervencion remota?

2-.¢Qué estrategias han tenido que llevar a cabo para
continuar con las intervenciones de los NNA y sus
familias, en el contexto remoto o online?

3-.¢Qué herramientas tecnoldgicas (u otras) han tenido
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que utilizar para continuar con las intervenciones de los
NNA vy sus familias, en el contexto remoto o online?
4-.A su juicio, ¢cudles de estas estrategias/herramientas
han facilitado la continuidad de los procesos de
intervencion con los NNA y sus familias?

3-.Determinar qué factores han permitido la
continuidad de los procesos de intervencién
con NNA vy sus familias, en el contexto de

intervencién remota.

1-.;,Qué factores cree usted han ayudado a dar
continuidad a los procesos de intervencion social remota
con NNA y sus familias?

2-.Como parte del equipo OPD, ¢Cuales han sido las
fortalezas del equipo profesional para facilitar los
procesos de intervencidn con NNA y sus familias en esta
pandemia?

Anexo 11 Matriz de entrevistas

Pregunta

Ent.1 Ent.2 | Ent.3 [Ent4 | Ent.5 | Ent.6 Ent.7

¢Qué diferencias centrales tiene este tipo de
intervencion (remota y online), respecto de las
intervenciones que se desarrollaban de manera
presencial?

¢Qué desafios y/o dificultades se le ha planteado a
usted como profesional, la intervencion con NNA y
sus familias, desde el contexto remoto u online? (
internas o externas)

¢ Como evaluaria usted los procesos de intervencion
con NNA y sus familias, desde la modalidad remota
u online?
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¢ Qué recursos ( de todo tipo) ha podido identificar al
interior del equipo, para enfrentar el contexto actual
de intervencion remota?

¢Qué estrategias han tenido que llevar a cabo para
continuar con las intervenciones de los NNA vy sus
familias, en el contexto remoto o online?

¢Qué herramientas tecnoldgicas (u otras) han tenido
que utilizar para continuar con las intervenciones de
los NNA y sus familias, en el contexto remoto o
online?

A su juicio, ¢cudles de estas estrategias/herramientas
han facilitado la continuidad de los procesos de
intervencion con los NNA y sus familias?

¢Qué factores cree usted han ayudado a dar
continuidad a los procesos de intervencion social
remota con NNA y sus familias?

Como parte del equipo OPD, ¢Cuéles han sido las
fortalezas del equipo profesional para facilitar los
procesos de intervencion con NNA y sus familias en
esta pandemia?

Anexo 12 Matriz de categorizacion

Categorias Subcategorias

Extracto de entrevista
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