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Resumen

Para garantizar la calidad de los programas psicosociales de intervencion en pobreza, es
fundamental la formacion de los/as agentes de intervencion, particularmente con respecto al
desarrollo de habilidades técnicas y transversales necesarias para establecer un vinculo con los/as
usuarios/as. El objetivo de este estudio fue identificar aspectos relevantes del vinculo entre agentes
de intervencion y usuarios/as para la formacion de profesionales que se desempefian en programas
con componente psicosocial, desde la perspectiva de ambos actores en el marco del Programa
Familias Seguridades y Oportunidades. Se utiliz6 metodologia cualitativa, realizandose entrevistas
semiestructuradas a diez agentes de intervencion, diez usuarias y una jefa de Unidad de
Intervencion Familiar (JUIF). El andlisis fue realizado siguiendo las orientaciones de la Teoria
Fundamentada. Se reportan como resultados diversas habilidades transversales (sensibilidad social,
amabilidad, confianza, respeto, empatia, entre otras) y técnicas (manejo de habilidades
profesionales amplias, de un enfoque holistico, del fendmeno de la pobreza desde una logica
promocional, y de habilidades propias del programa, entre otras), en las cuales es necesaria la
formacion, reconociéndose ademas multiples fuentes de formacion, asi como facilitadores,
obstaculizadores y recomendaciones para potenciarla. Finalmente, se discute sobre la importancia
de favorecer la formacién de los/as agentes de intervencion, especialmente en el marco de las

politicas sociales de intervencion en pobreza.

Introduccion

Brindar intervenciones de calidad en los programas que abordan la pobreza exige una
formacion amplia y acorde de los/as agentes de intervencion. En la politica pablica chilena, los
programas sociales que buscan contrarrestar estas situaciones suelen orientarse a fortalecer las
capacidades de las familias y personas mediante procesos de acompafiamiento psicosocial
(MIDESO, 2016), donde es clave el establecimiento de un vinculo entre agentes de intervencion y
usuarios/as de los programas.

Asi, es fundamental identificar habilidades que favorezcan el vinculo con los/as

participantes, y que sean, por lo tanto, relevantes para la formacién profesional, principalmente en



disciplinas de las ciencias sociales, salud y educacion, ambitos importantes para los programas
sociales (Daher et al., 2018).

A partir de la revision de la literatura, se puede constatar una conexion entre determinados
vinculos y los resultados de las intervenciones, siendo clara, por ejemplo, la importancia de la
relacion entre terapeuta-paciente para la mejoria de los/as pacientes (Andrade, 2005; Corbella &
Botella, 2003), y entre profesor/a-estudiante para el rendimiento de estos/as ultimos/as (Gallardo
& Reyes, 2010; Van Petegem et al., 2008).

Esta conexion entre el vinculo y los resultados de las intervenciones se puede extender a la
implementacion de programas psicosociales, los cuales exigen establecer un vinculo cercano entre
agentes de intervencion y usuarios/as (Daher et al., 2017). Recientemente, se ha evidenciado una
relacién entre la calidad de el/la agente —percibida por los/as usuarios/as—y el logro de objetivos o
resultados de la intervencion (Amorés-Martia et al., 2016; Bradford et al., 2012; Jarrett et al., 2009).
Mas especificamente, Daher y colaboradoras (2018), observan que un vinculo positivo entre
agentes y usuarios/as de programas de intervencién en pobreza permite que, en un clima de
confianza y mediante la entrega de informacién clara y pertinente, se generen procesos personales
y familiares que favorecen la proyeccion y una mejor situacion de vida.

Esto evidencia el desafio de que la formacion universitariay la educacion continua de los/as
profesionales de programas psicosociales consideren el aspecto técnico de la labor, asi como
habilidades transversales (personales, sociales y comunitarias), para entablar una relacion positiva
con los/as usuarios/as (Daher et al., 2018).

Las profesiones que se dan a traves de relaciones interpersonales requieren una actuacion
social competente que puede ser decisiva para el éxito profesional (Valera, 2010). Por otra parte,
esta mayor incorporacion del desarrollo de competencias en la formacidn profesional seria clave
considerando que las universidades mantienen un sistema curricular basado en el dominio de
contenidos tedricos y técnicos, siendo necesario renovar sus planes de estudio en funcién de las
demandas de los/as empleadores/as que recibiran a los/as egresados/as (Vega et al.,2019)

El contexto de las exigencias actuales a los agentes de intervencion, hace necesario que la
formacion universitaria contemple en profundidad los aspectos que favorecen el vinculo en
programas psicosociales y se puedan contemplar en las mallas curriculares de carreras

psicosociales.



Dado lo anterior, este estudio tuvo como objetivo identificar aspectos relevantes de este
vinculo para la formacion de profesionales que se desempefian en programas con componente
psicosocial, esto desde la perspectiva de actores clave del Programa Familias Seguridades y
Oportunidades, perteneciente a la politica social de intervencion en pobreza chilena. A nivel
especifico, se busco identificar habilidades de los/as agentes de intervencion que favorecen el
vinculo con los/as usuarios/as, y que por tanto son relevantes para su formacién profesional.
Ademas, se busco reconocer las fuentes de formacion sobre el vinculo, asi como identificar
facilitadores, obstaculizadores y recomendaciones para la formacion en esta materia.

Este estudio fue elaborado en el contexto de dos proyectos de investigacion: “"Programas
sociales de intervencion en pobreza: aspectos clave de los vinculos entre usuario y agente de
intervencion, grupal-comunitario y socio-institucional”, FONDECYT Iniciacion a la Investigacién
N°11200394 2020-2023, financiado por el Ministerio de Ciencia, Tecnologia, Conocimiento e
Innovacion del Gobierno de Chile; y "Andlisis del vinculo entre agente de intervencion y
participante en programas con componente psicosocial: un estudio de caso", VRI Inicio N°009-
2018, financiado por la Pontificia Universidad Catélica de Chile; ambos a cargo de la Investigadora
Responsable Marianne Daher.

De este marco se desprende este estudio, que se enfoca especificamente en los aspectos
asociados al vinculo que son fundamentales en la formacion de los/as profesionales o agentes de
intervencion de programas psicosociales, en miras al establecimiento de un vinculo sélido con
los/as usuarios/as que participan en dichos programas.

Alineado a dicho proyecto, se utilizO metodologia cualitativa (Krause, 1995),
profundizando en procesos subjetivos asociados al vinculo entre ambos actores. El estudio es de
alcance descriptivo, de corte transversal y corresponde a un estudio de caso (Martinez, 2006).

Participaron 21 personas, correspondientes a diez Apoyos Familiares Integrales (siete
mujeres y tres hombres), diez usuarias y una Jefa de la Unidad de Intervencion Familiar (JUIF) del
Programa Familias en la comuna donde se realizo el estudio. Se aplico un muestreo intencionado
de casos tipicos (Patton, 1991), segun lo reportado por la JUIF. En el caso del Apoyo Integral,
suelen ser profesionales de las ciencias sociales (particularmente psicologos/as y trabajadores/as
sociales), mujeres, con 30 afios de edad en promedio, y con experiencia previa e interés de trabajar
en intervencion en pobreza. En el caso de las usuarias, suelen ser mujeres, entre 20 y 50 afios de

edad, con educacion escolar completa y con hijos/as.



Se seleccionaron usuarias que estaban en el Ultimo semestre de intervencion o que
finalizaron su participacion hace un maximo de tres meses. Ademas, se consideraron cinco duplas
de agentes de intervencion y usuarias con un vinculo positivo, y cinco duplas cuyo vinculo fue
considerado debilitado o complejo. La estrategia de acceso a los/as agentes de intervencion fue
mediante un sub-encargado del programa, siendo éstos/as quienes seleccionaron a una usuaria para
participar del estudio.

El analisis de datos se realizo siguiendo los procedimientos de la Teoria Fundamentada
(Strauss & Corbin, 2002), realizandose analisis descriptivo por medio del procedimiento de
codificacion abierta y esquema de clasificacion jerdrquico. De esta manera, se generaron
categorias, subcategorias y descriptores (propiedades y/o dimensiones), que permitieron organizar
los datos producidos. Ademas, el analisis se complementé con el Dispositivo Encuentro-Contexto-
Temas (Daher et al., 2018).

Los principales contenidos del informe hacen referencia a las habilidades transversales y
técnicas de los/as agentes de intervencion relevantes para la formacion profesional, a los
facilitadores y obstaculizadores de la formacion para el vinculo, a las fuentes de formacién y
recomendaciones para ella. Como anexo se incluye el modelo de consentimiento informado.

La relevancia de este tema es contribuir a visibilizar la importancia de la formacion en la
trayectoria universitaria de los/as profesionales, asi como en las capacitaciones durante su ejercicio
profesional, lo que tiene injerencia directa en los programas con componente psicosocial y con el
propdsito de contribuir a la superacién de la pobreza.

Se elabord un articulo para ser enviado a la Revista Psicoperspectivas, Individuo y
Sociedad, de la Pontificia Universidad Catolica de Valparaiso (indexada en Scopus Q2), el que se

presenta a continuacion.



Formacion profesional para el vinculo entre agentes de intervencién y usuarios/as: el caso

de un programa psicosocial de intervencion en pobreza®

Resumen

Para garantizar la calidad de los programas psicosociales de intervencion en pobreza, es
fundamental la formacion de los/as agentes de intervencion, particularmente con respecto al
desarrollo de habilidades técnicas y transversales necesarias para establecer un vinculo con los/as
usuarios/as. El objetivo de este estudio fue identificar aspectos relevantes del vinculo entre agentes
de intervencion y usuarios/as para la formacion de profesionales que se desempefian en programas
con componente psicosocial, desde la perspectiva de ambos actores en el marco del Programa
Familias Seguridades y Oportunidades. Se utiliz6 metodologia cualitativa, realizandose entrevistas
semiestructuradas a diez agentes de intervencion, diez usuarias y una Jefa de Unidad de
Intervencion Familiar (JUIF). El andlisis fue realizado siguiendo las orientaciones de la Teoria
Fundamentada. Se reportan como resultados diversas habilidades transversales (sensibilidad social,
amabilidad, confianza, respeto, empatia, entre otras) y técnicas (manejo de habilidades
profesionales amplias, de un enfoque holistico, del fendmeno de la pobreza desde una logica
promocional, y de habilidades propias del programa, entre otras), en las cuales es necesaria la
formacion, reconociéndose ademas multiples fuentes de formacion, asi como facilitadores,
obstaculizadores y recomendaciones para potenciarla. Finalmente, se discute sobre la importancia
de favorecer la formacién de los/as agentes de intervencion, especialmente en el marco de las

politicas sociales de intervencion en pobreza.

Palabras clave: formacidon profesional, vinculo, habilidades, programas sociales, pobreza.

Abstract

In order to guarantee the quality of psychosocial poverty intervention programs, the training of

‘Este articulo fue elaborado en el contexto de dos proyectos de investigacion: "Programas sociales de intervencion en
pobreza: aspectos clave de los vinculos entre usuario y agente de intervencion, grupal-comunitario y socio-
institucional”, FONDECYT Iniciacion a la Investigacion N°11200394 2020-2023, financiado por el Ministerio de
Ciencia, Tecnologia, Conocimiento e Innovacién del Gobierno de Chile; y "Analisis del vinculo entre agente de
intervencion y participante en programas con componente psicosocial: un estudio de caso", VRI Inicio N°009-2018,
financiado por la Pontificia Universidad Catolica de Chile; ambos a cargo de la Investigadora Responsable Marianne
Daher.



intervention agents is fundamental, particularly with respect to the development of technical and
transversal skills necessary to establish a link, a relationship with users. The objective of this study
was to identify relevant aspects of the link between intervention agents and users for the training
of professionals working in programs with a psychosocial component, from the perspective of both
actors in the framework of the Families Seguridades y Oportunidades Program. Qualitative
methodology was used, conducting semi-structured interviews with ten intervention agents, ten
users and one Head of Family Intervention Unit (JUIF). The analysis was carried out following the
guidelines of Grounded Theory. The results report various transversal and technical skills in which
training is necessary, recognizing multiple sources of training, as well as facilitators, hindrances
and recommendations to enhance it. Finally, the importance of promoting the training of
intervention agents is discussed, especially within the framework of social policies for intervention

in poverty intervention programs.

Keywords: professional training, linkage, skills, social programs, poverty.

Introduccion

Brindar intervenciones de calidad en los programas que abordan la pobreza exige una
formacion amplia y acorde de los/as agentes de intervencion. En la politica pablica chilena, los
programas sociales que buscan contrarrestar estas situaciones suelen orientarse a fortalecer las
capacidades de las familias y personas mediante procesos de acompafiamiento psicosocial
(MIDESO, 2016), donde es clave el establecimiento de un vinculo entre agentes de intervencién y
usuarios/as de los programas.

Asi, es fundamental identificar habilidades que favorezcan el vinculo con los/as
participantes, y que sean, por lo tanto, relevantes para la formacién profesional, principalmente en
disciplinas de las ciencias sociales, salud y educacion, &mbitos importantes para los programas
sociales (Daher et al., 2018).

Respecto al concepto de vinculo, ha sido delimitado especialmente en el marco de la
psicologia clinica. Al respecto, Puget (1995) sefiala que el vinculo es un espacio en el que se

presenta una articulacion y constante relacion entre dos sujetos, que dara un sentido y significacion



a los intercambios; y que define lo que circula entre ambos. Asimismo, la nocion de vinculo conecta
con el concepto de base segura, que refiere a como mantener un vinculo firme y solido se convierte
en una fuente de seguridad (Bowlby, 1986).

El vinculo de apego, como una forma de conceptualizar la tendencia de los seres humanos
a crear fuertes lazos afectivos con determinadas personas (Bowlby, 1977), seria fundamental, al
ser el punto de partida para diversas motivaciones psicoldgicas y una precondicion para todas las
interacciones humanas significativas (Holmes, 2009).

Desde esta perspectiva, la terapia psicoldgica ha de ser un lugar desde donde se entregue
una vinculacién segura, estructurada, confiable y afectiva, que ayude a la persona a conectarse y
comprender sus sentimientos y emociones, auto-observarse, pensarse Yy revisar posibles
distorsiones cognitivas (Bertoni, 2008), para asi redefinir sus relaciones interpersonales (Barudy &

Dantagnan, 2005). Esto invita a pensar en el rol del vinculo en intervencion social.

La importancia del vinculo para los resultados de las intervenciones

A partir de la revision de la literatura, se puede constatar una conexion entre determinados
vinculos y los resultados de las intervenciones, siendo clara, por ejemplo, la importancia de la
relacion entre terapeuta-paciente para la mejoria de los/as pacientes (Andrade, 2005; Corbella &
Botella, 2003), y entre profesor/a-estudiante para el rendimiento de estos/as Ultimos/as (Gallardo
& Reyes, 2010; Van Petegem et al., 2008).

Esta conexion entre el vinculo y los resultados de las intervenciones se puede extender a la
implementacion de programas psicosociales, los cuales exigen establecer un vinculo cercano entre
agentes de intervencion y usuarios/as (Daher et al., 2018). Recientemente, se ha evidenciado una
relacién entre la calidad de el/la agente —percibida por los/as usuarios/as—y el logro de objetivos o
resultados de la intervencidn (Amords-Martia et al., 2016; Bradford et al., 2012; Jarrett et al., 2009).
Mas especificamente, Daher y colaboradoras (2018), observan que un vinculo positivo entre
agentes y usuarios/as de programas de intervencion en pobreza permite que, en un clima de
confianza y mediante la entrega de informacion clara y pertinente, se generen procesos personales
y familiares que favorecen la proyeccion y una mejor situacion de vida.

A ello se suman algunas sugerencias a los/as profesionales, asociadas a la proximidad
emocional y la resiliencia, asi como la adquisicién de competencias socioeducativas para el

fomento de la participacion y el empoderamiento, y para la coordinacion y el trabajo en red
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(Parazelli, 2000). Por su parte, Montserrat y Melendro (2017) destacan como habilidades relevantes
para el trabajo en contextos en situacion de vulnerabilidad la empatia, el apoyo, la escucha activa,
la implicacidn, la confianza, la paciencia, la claridad en las explicaciones, el sentido del humor, el
buen trato y el respeto. De hecho, estos autores concluyen sobre la importancia de estas
competencias, al incidir directamente en la implementacion de los programas y en la eficacia de
las intervenciones, considerdndose como referencias bésicas para los planes de formacion de
quienes cumplen el rol de educadores/as sociales.

Esto evidencia el desafio de que la formacion universitaria 'y la educacion continua de los/as
profesionales de programas psicosociales consideren el aspecto técnico de la labor, asi como
habilidades transversales (personales, sociales y comunitarias), para entablar una relacion positiva

con los/as usuarios/as (Daher et al., 2018).

Desarrollo de competencias relevantes para el vinculo en la formacion profesional

Las profesiones que se dan a traves de relaciones interpersonales requieren una actuacion
social competente que puede ser decisiva para el éxito profesional (Valera, 2010). En este
escenario, es necesario poner en practica actividades innovadoras de educacion para el desarrollo
de competencias emocionales, que tributen a la formacién integral y que preparen a los/as
profesionales para satisfacer las demandas que exige el mundo laboral actual (Vega et al., 2019).

Si bien hace afos se ha puesto de manifiesto el éxito de los entrenamientos en habilidades
sociales en estudiantes universitarios/as de areas como enfermeria (Fernandez & Fraile, 2008),
escasos estudios han observado el desarrollo de habilidades sociales de los/as profesionales de la
educacion, y menos aun de los/as cientistas sociales (en tanto carreras afines al &mbito psicosocial)
(Mendo-Léazaro et al., 2016).

Por otra parte, esta mayor incorporacién del desarrollo de competencias en la formacién
profesional seria clave considerando que las universidades mantienen un sistema curricular basado
en el dominio de contenidos tedricos y tecnicos, siendo necesario renovar sus planes de estudio en
funcién de las demandas de los/as empleadores/as que recibiran a los/as egresados/as (Vega et al.,
2019). El contexto de las exigencias actuales a los agentes de intervencion, hace necesario que la
formacion universitaria contemple en profundidad los aspectos que favorecen el vinculo en
programas psicosociales y se puedan contemplar en las mallas curriculares de carreras

psicosociales.
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Ademas, fortalecer las habilidades transversales favorecen el cumplimiento de los
objetivos de programas de acompafamiento psicosocial, facilitando las actividades
socioeducativas (Parazelli, 2000). Esto destaca la importancia del desarrollo y entrenamiento de
las habilidades sociales (Del Prette & Mendes, 1999), consideradas una herramienta base en la
educacién formal de los/as profesionales que se desempefian en programas psicosociales.

Especificamente, en el caso de la formacidon en psicologia, se reconoce la contribucion del
Comité Coordinador de Psicologos del Mercosur y Paises Asociados, que sefiala estandares
curriculares minimos de pregrado, y que se resumen en contenidos tales como procesos
psicologicos bésicos, historia, teoria y sistemas psicologicos, investigacion, diagndstico y
evaluacion, epistemologia de la psicologia y psicologia aplicada (Penna et al., 2008). En ese
sentido, es notorio el caracter eminentemente teorico de la formacion, por sobre el desarrollo de
habilidades técnicas y transversales. Por su parte, a partir de un estudio sobre la formacion en
psicologia comunitaria, donde se realiza una revision de 51 mallas curriculares y 10 programas de
la asignatura de Psicologia comunitaria de universidades de las regiones Metropolitana y de
Valparaiso, se reconoce que la formacion se articula en base a motivaciones y valores éticos y
politicos de los/as estudiantes y docentes, pero que finalmente la “formacion disciplinar tiene un
cardcter eminentemente tedrico y carece de la adecuada aplicacion en terreno en las propias
comunidades” (Olivares et al., 2016).

La formacion de las habilidades relevantes para el vinculo entre agentes de intervencion
con los/as usuarios/, a los cuales se orienta el quehacer profesional, es una dimensién muy necesaria
en los servicios que derivan de estas carreras, porque su perfil debe reunir las condiciones que
faciliten establecer un vinculo de apoyo psicosocial, de gran responsabilidad para entregar

empoderamiento y mejor calidad de vida a las familias acompafiadas (Dauvin &Oyarzun, 2016).

Contexto del estudio: Programa Familias

Como parte del Sistema Intersectorial de Proteccion Social (MIDESO, 2010), el cual busca
mejorar las condiciones de vida de personas en extrema pobreza, se establece el Subsistema
Seguridades y Oportunidades, donde se encuentra el Programa Familias. Este promueve el
fortalecimiento de capacidades y el mejoramiento de las condiciones que permitan la inclusién de
personas y familias, asi como su conexion con la estructura de oportunidades (FOSIS, 2016;
MIDESO, 20186).
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Esta intervencion se basa en una perspectiva multidimensional de la pobreza, considerando
seis ambitos: trabajo y seguridad social, ingresos, salud, educacion, vivienda y entorno, apoyo y
participacion social. Sobre esta base se articula un Acompafiamiento Integral, que exige un especial
despliegue de habilidades transversales y técnicas del profesional, que faciliten el cumplimiento de
los objetivos del programa (MIDESO, 2016).

Este acompafiamiento tiene dos afios de duracion y se organiza en cinco etapas: ingreso al
programa, construccion de planes de desarrollo, apoyo al bienestar familiar, cierre del
acompariamiento y evaluacion. Parte fundamental de la estrategia consiste en sesiones individuales
y familiares a cargo del Apoyo Familiar Integral, donde es clave el establecimiento de un vinculo
con los/as usuarios/as, que esté basado en el interés de apoyar a la familia en su proceso de
desarrollo y considerando sus particularidades (MIDESO, 2016, 2017).

Para ello, se sefiala la importancia de la escucha activa, la empatia, el interés permanente
en comprender las situaciones familiares sin prejuicios, la comunicacion desde la legitimacion del
mundo de significados de la familia, la generacién de confianzas, y el cumplimiento de acuerdos y
compromisos (FOSIS, 2016). Sin embargo, llama la atencidn que en la documentacion asociada al
programa no se plantea ninguna definicion de este concepto, lo que parece ser recurrente en los
programas psicosociales. Por otra parte, se vuelve necesario considerar el desarrollo de habilidades
para el vinculo en la formacion profesional, de tal forma que no dependa Unicamente del azar o de
caracteristicas personales.

Dado lo anterior, este estudio tuvo como objetivo identificar aspectos relevantes de este
vinculo para la formacion de profesionales que se desempefian en programas con componente
psicosocial, esto desde la perspectiva de actores clave del Programa Familias Seguridades y
Oportunidades, perteneciente a la politica social de intervencion en pobreza chilena. A nivel
especifico, se buscé identificar habilidades de los/as agentes de intervencion que favorecen el
vinculo con los/as usuarios/as, y que por tanto son relevantes para su formacion profesional.
Ademaés, se busco reconocer las fuentes de formacion sobre el vinculo, asi como identificar

facilitadores, obstaculizadores y recomendaciones para la formacion en esta materia.
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Metodologia

Disefio

Este articulo fue elaborado en el contexto de dos proyectos de investigacion: "Programas
sociales de intervencion en pobreza: aspectos clave de los vinculos entre usuario y agente de
intervencion, grupal-comunitario y socio-institucional”, FONDECYT Iniciacion a la Investigacion
N°11200394 2020-2023, financiado por el Ministerio de Ciencia, Tecnologia, Conocimiento e
Innovacion del Gobierno de Chile; y "Analisis del vinculo entre agente de intervencion y
participante en programas con componente psicosocial: un estudio de caso", Inicio N°009-2018,
financiado por la Pontificia Universidad Catolica de Chile; ambos a cargo de la Investigadora
Responsable Marianne Daher. De este marco se desprende este estudio, que se enfoca
especificamente en los aspectos relevantes para la formacién de los profesionales o agentes de
intervencion de programas psicosociales, en miras al establecimiento de un vinculo con los/as
usuarios/as que participan en dichos programas. Alineado a dicho proyecto, se utiliz6 metodologia
cualitativa (Krause, 1995), profundizando en procesos subjetivos asociados al vinculo entre ambos
actores. El estudio es de alcance descriptivo, de corte transversal y corresponde a un estudio de
caso (Martinez, 2006).

Participantes

Participaron 21 personas, correspondientes a diez usuarias (Tabla 1), diez Apoyos
Familiares Integrales (siete mujeres y tres hombres), y una Jefa de la Unidad de Intervencion
Familiar (JUIF) del Programa Familias de la comuna donde se realizo el estudio (Tabla 2). Se
aplicé un muestreo intencionado de casos tipicos (Patton, 1991), segun lo reportado por la JUIF,
estableciéndose ciertos criterios que guiaron la seleccion de los/as participantes. En el caso del
Apoyo Integral, el perfil de caso tipico suelen ser profesionales de las ciencias sociales
(particularmente psicélogos/as y trabajadores/as sociales), mujeres, con 30 afios de edad en
promedio, y con experiencia previa e interés de trabajar en intervencion en pobreza. En el caso de
las usuarias, el perfil de caso tipico suelen ser mujeres, entre 20 y 50 afios de edad, con educacion
escolar completa y con hijos/as. A continuacion, se detallan las caracteristicas de los/as

participantes del estudio (Tabla 1).
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Tabla 1. Descripcion usuarias participantes.

Participante Sexo Edad Ocupacién o Profesion Hijos/as
3 Mujer 37 Duefia de casa y emprendimiento de pizzeria 3
5 Mujer 53 Trabajo de guardia y emprendimiento de costura 3
7 Mujer 46 Duefia de casa 2
9 Mujer 25 Duefia de casa/emprendimiento de cocina 2
10 Mujer 47 Peluquera independiente y emprendimiento de 3

costura
11 Mujer 59 Duefia de casa y venta esporadica en la feria 10
13 Mujer 38 Duefia de casa, dificultad de salud para trabajar 2
15 Mujer 29 Duefia de casa, cuidadora nifios, 5
18 Mujer 40 Duefia de casa, manicurista esporadica, 3
19 Mujer 48 Duefia de casa. Desempleada por cuidar hijo con 2
enfermedad.

Fuente: Elaboracién Propia.

Tabla 2. Descripcion agentes de intervencion y JUIF participantes

Participante Sexo Edad Ocupacion o Profesion
1 Mujer 45 afnos Trabajadora social
2 Hombre 37 afos Trabajador social
4 Mujer 32 afos Psicologa
6 Mujer 40 afios Trabajadora social
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8 Hombre 29 afos Psicélogo

12 Mujer 38 afos Trabajadora social
14 Mujer 30 aflos Trabajadora social
16 Hombre 40 afos Trabajador social
17 Mujer 32 afos Trabajadora social
20 Mujer 36 afos Trabajadora social
21 (JUIF) Mujer 42 afnos Trabajadora social

Fuente: Elaboracion Propia.

Se seleccionaron usuarias que estaban en el ultimo semestre de intervencion o que
finalizaron su participacién hace un maximo de tres meses. Ademas, se consideraron cinco duplas
de agente de intervencidn y participante con un vinculo positivo, y cinco duplas cuyo vinculo fue
considerado complejo por los/as agentes de intervencion. La estrategia de acceso a los/as agentes
de intervencion fue mediante un sub-encargado del programa, siendo éstos/as quienes
seleccionaron a una usuaria para participar del estudio. Para el vinculo positivo, se considero
incorporar duplas que desde la perspectiva de los/as agentes, mantuvieran una relacion fortalecida,
fluida o “ideal” entre agente de intervencion y usuaria. Para el vinculo debilitado, se intenciond la
incorporacion de duplas que, desde la perspectiva de los/as agentes mantuvieran una relacion débil,
obstruida o compleja, ya sea por motivos interpersonales, técnicos y/o contextuales, y que se hayan
caracterizado por un contacto menos frecuente, estableciéndose un acompafiamiento esporadico o

de menor alcance.

Produccion de datos

Se realizaron entrevistas individuales semiestructuradas (Kvale & Brinkmann, 2009),
haciendo uso de un guion tematico (Flick, 2004), que facilitdo abordar los aspectos relevantes
consignados, por ejemplo ;Qué habilidades técnicasy transversales son relevantes para el
establecimiento del vinculo entre los/as usuarios/as y agentes de intervencion?, ;Cudles son las

principales fuentes en la formacion de los agentes de intervencion? Dada la crisis sanitaria por
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Covid-19, estas entrevistas fueron realizadas via remota por medio de la plataforma Zoom o
Ilamado telefdnico, siendo grabadas en audio y posteriormente transcritas.

Anélisis de datos

El andlisis de datos se realizd siguiendo los procedimientos de la Teoria Fundamentada
(Strauss & Corbin, 2002), realizdndose anélisis descriptivo por medio del procedimiento de
codificacion abierta y esquema de clasificacion jerarquico. De esta manera, se generaron
categorias, subcategorias y descriptores (propiedades y/o dimensiones), que permitieron organizar
los datos producidos. Ademas, el analisis se complemento con el Dispositivo Encuentro-Contexto-
Temas (Daher et al., 2018).

Aspectos éticos y criterios de rigor

Este estudio se inserta en el proyecto de investigacion ya sefialado, el cual cuenta con la
aprobacion del Comité Etico Cientifico en Ciencias Sociales, Artes y Humanidades de la Pontificia
Universidad Catdlica de Chile. Siguiendo las consideraciones éticas de la American Psychological
Association (APA, 2010), se realizé el procedimiento de consentimiento informado, aclarandose
la voluntariedad de participar, su independencia con respecto al involucramiento en el programa,
y que los datos serian tratados de manera confidencial y an6nima. Para la participacién de usuarias,
se consideraron ademas los resguardos de investigar con poblacion vulnerable elaborados por CITI
PROGRAM.

En cuanto a los criterios de rigor, se incluy6 el procedimiento de triangulacién de datos
(Denzin, 1970), para potenciar el alcance y profundidad del analisis, y garantizar la rigurosidad y
calidad de la investigacion. Ademas, desde una logica de triangulacién intersubjetiva (Cornejo &
Salas, 2011), se incluyeron espacios de discusion y reflexividad entre la tesista, la profesora guia,

y el equipo del proyecto de investigacion.

Resultados

En el estudio, los/as participantes se refirieron a aspectos relevantes del vinculo entre agente
de intervencion y usuaria, tanto en términos generales como relatando situaciones concretas en la

que hacen referencia a caracteristicas del vinculo.
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A partir del andlisis de datos, emergieron las siguientes categorias: habilidades
transversales, habilidades técnicas, fuentes para la formacion, aspectos que facilitan la formacion,
aspectos que dificultan la formacién y recomendaciones de mejora respecto a la formacion de los/as

agentes de intervencion para el establecimiento del vinculo (Figura 1).

- A
Habilidadesrelevantespara el vinculo en las que es necesario formarse

L J
/ Habilidades transversales \ K Habilidades técnicas \

* Sensibilidad social + Manejo de habilidades profesionales amplias

* Amabilidad, cercania + Manejo de un enfoque holistico

+ Confianza, credibilidad + Comprensién del fenémeno de la pobreza desde una logica

Respeto_ ' ) promocional

+ Comunicacion y escucha activa » Manejo de habilidades técnicas propias del programa

y Empa'tia » Manejo de técnicas de autocuidado y cuidado de equipos frente a

+ Acogida la exigencia del trabajo

* Apoyo emocional J kFlexibilidad en la intervencion social J

[ Agpectosque }

dificultan la formacién

Aspectos que facilitan la
formacion

Fuentespara la formacion

Caracter/ temperamento
Proceso de vida personal
Familia
Educacion escolar
Estudio técnica o universitaria
Experiencias laborales

Falta de prioridad al vinculo
en la formacion
No visualizar el vinculo
como un aspecto susceptible
a ser formado
Falta de indicadores para la
evaluacion del vinculo
Falta de tiempo

Interés o motivacion
Autocritica
Disposicion positiva
Ambientes laborales
armoénicos y personalizados

[ Recomendaciones de mejora para la formacion respecto al vinculo }

Figura 1. Resultados descriptivos.

Fuente: Elaboracion Propia

Habilidades relevantes para el vinculo en las que es necesario formarse
Se identificaron diversas habilidades relevantes para el vinculo, tanto transversales como

técnicas, en las cuales deberian formarse los/as agentes de intervencion.

Habilidades transversales
En términos generales, se destacO la importancia de las “habilidades blandas” 0

transversales para establecer un vinculo con las usuarias y para “ganar un vinculo con las familias”.
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En primer lugar, se reconoce la sensibilidad social, asociada al interés genuino por la intervencion
familiar en contextos de pobreza, asi como al compromiso con este tipo de trabajo. A ello se sumé
que el/la agente entienda los factores que inciden en la pobreza, que conozca las situaciones de
vulnerabilidad, y que desarrolle la solidaridad y la vocacion de servicio. En palabras de una usuaria,
esto implica que el/la agente de intervencion sea “una persona con vocacion, al servicio de la
comunidad” (Participante 15, parr. 233).

En segundo lugar, se reconocid la importancia de la cordialidad, la amabilidad y la cercania,
aspectos asociados a informar a la familia sobre el programa y cumplir las visitas establecidas,
desde una actitud de simpatia y siendo una “buena persona”.

En tercer lugar, se destaco la confianza, la cual se encuentra relacionada con la credibilidad.
El establecimiento de confianza permite que la usuaria “abra la puerta de su casa” 'y de su vida,
donde la disposicion y la apertura a escuchar por parte del agente son claves para “abrir” las
confianzas. Aqui, la credibilidad que muestra el/la agente hacia la familia facilita inicialmente la
confianza, y al mismo tiempo, el trabajo que el/la agente realiza va generando credibilidad por
parte de la usuaria.

Asi, existe un proceso en el cual el agente debe “validarse frente a la familia” para
conformar un vinculo. Para este proceso, es clave la entrega de informacidn concreta y clara para
el cumplimiento de las metas de la usuaria. Esto lo ilustrd un profesional al sefialar que “cuando
tu le entregas informacion concreta y clara a las familias de este programa, t las segurizas, les das
confianza” (Participante 2, parr.17). Finalmente, esta confianza de la usuaria en el/la agente de
intervencion es fundamental para que “hable con la verdad”, en el sentido de ser honesta y
transparente respecto a su situacion de vida.

En cuarto lugar, se reconocié el respeto, destacando que debe ser algo mutuo entre agente y
usuaria, lo que se hace posible al mantener claridad en la relacion profesional, en el sentido de
tener delimitados los roles y no desarrollar relaciones totalmente horizontales, como de “amigas .
Ademas, el respeto se manifiesta en la delicadeza y el cuidado del agente al plantear orientaciones
para mejorar la calidad de vida de la usuaria y su familia, sin cuestionar desde juicios o criticas, y
sin vulnerar su intimidad.

En quinto lugar, se distingue la comunicacién y la escucha activa. Es necesario que el/la
agente de intervencion se comunique adecuadamente y de forma clara con la usuaria, usando

palabras precisas y sencillas para evitar malentendidos. Ademas, se destaca la actitud de escucha
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activa, la cual se manifiesta en el interés genuino por la usuaria y en tener disponibilidad y
disposicion para escucharla y conversar sobre sus intereses y problemas.

En sexto lugar, se identifica la empatia, la cual estd asociada a comprender la realidad de la
usuaria, escuchar sus problemas sin juzgarla y darle aliento para encontrar una solucién a sus
problemas. Por otra parte, la empatia est& asociada a derribar prejuicios sobre las usuarias por el
contexto donde viven, asi como a comprender ciertas reacciones y prejuicios de las usuarias hacia
ellos/as por su compleja historia personal, relacional y familiar.

En séptimo lugar, se distingue la acogida a la usuaria. Esta es relevante en el primer
encuentro, donde debe existir por parte del agente una actitud de recepcion, de observacion y de
respeto con sus tiempos. Ademas, es importante durante la intervencion, tanto en relacion con
aspectos técnicos, donde es relevante la entrega de informacién sobre la red de oportunidades
considerando sus intereses y motivaciones, como con aspectos afectivos, sobre todo frente a
situaciones complejas o de riesgo. Tal como lo expresd una agente: “pasa uno a ser la contencion,
a dar la informacion de qué hacer en caso de violencia: [lameme si esta sufriendo en este momento
una situacion asi” (Participante 17, parr. 58).

En octavo lugar, se reconoce la habilidad de apoyar emocionalmente a las usuarias frente a
problemas personales o familiares, lo cual es muy valorado por ellas: “en ese tiempo que yo estuve
con ella [la agente de intervencion], yo tuve muchos problemas familiares, sentimentales... ella
justo llegaba en el momento en el que yo estaba mas mal” (Participante 3, parr. 28). Especialmente
relevante fue el apoyo emocional en el contexto de crisis sanitaria por Covid 19: “después de un
proceso de haber vivido ese virus, de haber estado en un lugar alejada de mi familia, sentirme
vulnerada, o sea con pena de no verlos... Entonces, él muchas veces me dejaba llorar, me

escuchaba, me aconsejaba” (Participante 10, parr. 105).

Habilidades técnicas

Por otra parte, se reconocieron habilidades técnicas, siendo importante sefialar que los/as
participantes no hacen mayor referencia a contenidos teoricos al referirse al vinculo, tomando un
especial relieve los conocimientos préacticos.

Para comenzar, es necesario el manejo de habilidades profesionales de distintas disciplinas,
por ejemplo, de psicologia o trabajo social, asi como sobre aspectos legales, conectando con lo
interdisciplinario. Asimismo, destaca el manejo de un enfoque holistico, asociado al abordaje de la
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situacion de las familias de forma integral: “es un acompafiamiento integral que tiene que ver tanto
con dindmica familiar, con recursos econémicos, con recursos de otro tipo, con vivienda, se ve a
la familia de forma integral, de forma lo mas holistica posible” (Participante 16, parr. 4). De esta
manera, es clave comprender el fenémeno de la pobreza desde una l6gica promocional, fomentando
una actitud proactiva y de superacion, asi como al desarrollo de las herramientas que ofrece el
programa.

Por otra parte, se releva el manejo de habilidades técnicas especificas a la metodologia del
programa, como el conocimiento de las dimensiones y las etapas del acompafiamiento. Asi, primero
se destaca el transmitir la metodologia del programa a las usuarias, y el hacer un adecuado encuadre
de la intervencion. Segundo, la capacidad de diagnosticar los intereses y motivaciones de las
usuarias, para lo cual cobra especial relevancia realizar visitas domiciliarias para conocer la
realidad familiar, especialmente con respecto a teméticas complejas o sensibles. Tercero, disefiar
el plan de intervencion en conjunto con las usuarias, estableciendo metas de acuerdo con sus
intereses. Cuarto, implementar lo disefiado, lo cual implica en primer lugar el manejo de
informacidn respecto a prestaciones sociales, conocer la red de oportunidades referidas a las
distintas dimensiones del programa (educacion, trabajo, vivienda, etc.), asi como saber realizar

trabajo en red, lo cual sera clave para las usuarias, tal como es retratado en la siguiente cita:

Esas redes yo no las conocia. Es como les dije denante yo era una mujer que
trabajaba, trabajaba, trabajaba, y no sabia del mundo exterior, entonces yo no sabia
que uno tenia tantos beneficios ahora, y tantas facilidades para estudiar. No sabia de
eso yo. Entonces eso, como él me ha facilitado eso, esa vision, para poder decir yo si
puedo ahora estudiar, ir a la universidad, y lograr mis metas personales como mujer
(Participante 10, parr. 151)

Otro aspecto relevante es la orientacion psicosocial respecto a temas tales como dinamicas
familiares, motivaciones laborales, decisiones econdmicas, proyecciones en el futuro, entre otros.
En este punto se despliega claramente el rol profesional de psicélogo/a y/o trabajador/a social, en
el sentido de que el acompafiamiento seria distinto a pedirle consejos a cualquier persona o a un/a
amigo/a. Ademas, es relevante el manejo de situaciones graves que afectan a las familias,

especialmente aquellas que involucran delitos, como por ejemplo, situaciones de abuso fisico o
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sexual, frente a lo cual hay responsabilidades irrenunciables y obligatorias que el/la agente debe
conocer.

Otra capacidad fundamental es empoderar a las usuarias, siendo un desafio motivarlas a
participar en el programa, que propongan temas, que realicen autbnomamente consultas, que
visualicen sus habilidades y que aprovechen las oportunidades que le ofrece su entorno. Para ello,
es importante expresarles que se cree en ellas y que pueden lograr lo que se proponen, lo que indicd
un agente respecto a su usuaria "el hecho de que alguien crea en ella yo creo que es principalmente
la base de la intervencion” (Participante 20, parr. 112). Asimismo, es clave fomentar la resiliencia,
la capacidad de enfrentar la adversidad y abrir una nueva mirada hacia el futuro, tal como lo
manifestd una usuaria: “son muchas las cosas que él ha hecho por nosotros. Nos ha abierto un
mundo. Es como que mi casa no tenia vidrios y ahora pudimos ver para afuera” (Participante 10,
parr. 171).

Desde esta perspectiva empoderadora, el/la agente debe ocupar un rol de facilitador/a de
los avances, siendo clave neutralizar el énfasis asistencialista del programa asociado a las
transferencias monetarias. Para ello, es fundamental promover que las usuarias visualicen el valor
del acompafiamiento y de la conexion con la red de oportunidades como beneficios igualmente
importantes y como aspectos centrales para su autonomia.

Otra habilidad relevante es el manejo de la complejidad de las usuarias y familias en
situacion de mayor deprivacién econdmica y/o social. Para ello, es importante conocer los factores
que afectan a las familias en situacion de vulnerabilidad, asi como comprender que algunas de
ellas, dadas sus condiciones e historias de vida, no poseen modelos para aspirar a realizar cambios
positivos, y que es importante respetar sus ritmos.

Finalmente, es necesario monitorear adecuadamente el cumplimiento de las metas, con el
consentimiento y participacion activa de la usuaria. Para ello, hay que motivar y exigir el
cumplimiento de las tareas acordadas, favoreciendo la proactividad y una menor dependencia, tal
como lo describe un agente: “ya no tengo que hacer mucho seguimiento porque ya sé que tienen
casi todo listo. Ya después se forma a otro tipo de relacion” (Participante 12, parr. 58).

Por otra parte, de manera transversal a las etapas del programa, se reconocié la importancia
de la flexibilidad. Si bien es clave que el/la agente sea ordenado/a y disciplinado/a para atender a

las familias, es fundamental ajustar la intervencion a sus particularidades y a las contingencias (por
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ejemplo, alterando el horario o frecuencia de las sesiones, o la modalidad presencial y/o remota de
intervencion).

Una ultima habilidad en la cual es necesario formarse es el manejo de técnicas de cuidado,
pues el vinculo con las familias implica responder a necesidades de descompresion y contencion,
lo cual tiene un impacto emocional en los/as agentes: “se logra un vinculo demasiado estrecho
donde se juegan situaciones importantes, como las emociones y los sentimientos de los
profesionales” (Participante 21, parr. 27).

En este escenario, se considerd necesario contar con habilidades de autocuidado para
enfrentar el cansancio, desmotivacion, frustracion y enojo por el no cumplimiento de las tareas o
metas por parte de las usuarias; asi como aprender a establecer limites entre el ambito personal y
laboral, por ejemplo, delimitando horarios de atencion. También se sefial6 la importancia de contar
con espacios formales de cuidado de equipos, descompresion y contencion emocional, y con
instancias donde se reciba retroalimentacion sobre casos complejos o problemas en la intervencion.

Ademas, se destaco el co-cuidado entre comparieros/as, asociado a compartir, desahogarse
y desconectarse, siendo clave legitimar los espacios de cuidado mutuo informales y espontaneos.
Por ultimo, es clave potenciar el cuidado del trabajador/a, difundiendo medidas de cuidado
institucional para el trabajo en terreno, asi como capacitar sobre estrategias de proteccién frente a
riesgos y/o amenazas por la denuncia de situaciones complejas (por ejemplo, abuso sexual o
violencia intrafamiliar). Todos estos aspectos son relevantes para el bienestar de los/as agentes, asi
como para el vinculo con sus usuarias, al sefialarse que “un buen ambiente laboral hace que uno

trabaje mejor, mas feliz, y eso se transmite también a los usuarios” (Participante 8, parr. 66).

Fuentes para la formacion respecto al vinculo

Por otra parte, se distinguen diferentes fuentes de formacion de estas habilidades. Para
comenzar, se reconoce el caracter o temperamento, que se considera algo con lo que se nace, y que
por lo tanto no se forma, sefialando una agente de intervencion que simplemente “hay ciertas cosas
que th tienes como persona y te salen” (Participante 12, parr. 142).

Luego, se reconoce la historia y/o “experiencias de vida” personal, familiar y relacional. Aqui,
se sefiala claramente que en la familia se inculcan o transmiten valores y habilidades importantes

para la intervencion social, como el respeto, la acogida y la sensibilidad social.
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Asimismo, se sefialo la educacion escolar, especificamente en el desarrollo de competencias
socioemocionales, como la escucha y el respeto, asi como en “descubrir las propias habilidades”.
Respecto a la educacion técnica o universitaria, se indicaron como aspectos relevantes la eleccion
de una carrera en funcion a una vocacion, y el desarrollar actitudes acordes a esta vocacion, como
la solidaridad o la preocupacion genuina.

Por otra parte, se mencionaron las experiencias laborales, tanto en el &mbito social en general,
asi como en el marco del mismo programa, donde algunos/as agentes manifestaron que se han ido
perfeccionando el desarrollo de estas habilidades, especialmente en el trabajo en terreno. Esta
experiencia laboral debe complementar a la formacion universitaria, indicandose que “esto [el
desarrollo de habilidades transversales] tiene que ir integrado en la formacién y en Gltima instancia
también tiene que ser reforzado en el trabajo” (Participante 8, parr. 70), 0 que “lo universitario es
como la base, pero ya el hecho del trabajo en terreno, eso como que va generando un mayor
desarrollo profesional” (Participante 20, parr. 172).

Asimismo, se relevo el aprendizaje que se deriva del trabajo con los/as comparfieros/as, quienes
muchas veces son referentes y un refuerzo positivo, asi como el trabajo en equipos
interdisciplinarios. Por otra parte, se destacd contar con talleres o cursos de formacién continua
presenciales o remotos, respecto a temas que permiten ir “perfeccionando” el quehacer y la

metodologia del programa.

Aspectos que facilitan la formacion respecto al vinculo

Por otra parte, se identificaron aspectos que facilitan la formacion respecto al vinculo, los
que estan asociados a el/la agente de intervencion, a las instancias formativas y al programa. En
relacién con los/as agentes de intervencidn, se sefialo el interés o motivacion por la formacion
continua, la vocacion de buscar hacer mejor el trabajo, y la autocritica respecto al propio quehacer,
“para entregar lo mejor”. También es clave la disposicion de los/as agentes a participar de
instancias de formacion sobre temas asociados al vinculo, asi como la conciencia y comprension
de que la formacion en habilidades transversales y éticas son importantes para vincularse.

En cuanto a los espacios formativos, se menciond que en carreras psicosociales (psicologia,
trabajo social, etc.) son de especial ayuda las asignaturas orientadas al desarrollo de habilidades
transversales, asi como las pre-practicas y practicas profesionales, las cuales permiten llevar los

conocimientos teoricos a la practica.
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En cuanto a los facilitadores asociados al programa, conocer en profundidad el mismo
motiva a desarrollar habilidades transversales. Asimismo, ayudan los ambientes laborales que
facilitan el intercambio y apoyo entre compafieros/as, tal como lo comentd una agente: “cuando tu
trabajas en ambientes armonicos y en ambientes donde te das cuenta que el otro se preocupa de ti
como persona y como profesional, también cambia tener ese compromiso y vinculacion con el

otro” (Participante 20, parr. 82).

Aspectos que obstaculizan la formacion respecto al vinculo

Por otro lado, se reconocieron aspectos que obstaculizan la formacion respecto al vinculo,
los que también estan asociados a el/la agente de intervencion, a las instancias formativas y al
programa. En cuanto a los primeros, un obstaculizador es que el agente crea que el vinculo con las
usuarias no es relevante para el cumplimiento de los objetivos del programa, y que no visualice el
vinculo como un aspecto susceptible a ser formado. Esto parece asociarse a relacionar el vinculo
con habilidades “innatas”, indicando por ejemplo una agente: “el tema del vinculo no sé netamente
si tenga que ver la formacion, pero si creo que como es la persona” (Participante 12, parr.142).

En relacion a las instancias formativas, un obstaculizador es que no se da prioridad al
vinculo en la formacion universitaria, siendo escasos los cursos que abordan este tema y que lo
comprendan como una herramienta basal para la intervencion. Ademas, un obstaculizador es que
no se incorpora el vinculo como tema dentro de las capacitaciones y reuniones de equipo en el
programa, por lo que “el vinculo va quedando atras” (Participante 2, parr. 116).

A esto se suman otros aspectos del programa que dificultan la formacién respecto al
vinculo. Uno es la falta de indicadores para la evaluacién del vinculo (en contraste con los de
cumplimiento de metas), lo cual desincentiva formarse en este aspecto, frente a lo cual se sugiere
“que exista a lo mejor otro indicador que dé cuenta de como la familia se estd sintiendo con el
trabajo del Apoyo Familiar” (Participante 8, parr. 63). Otras dificultades son no contar con tiempo
suficiente para formarse, por las exigencias asociadas al cumplimiento de metas del programa, asi
como la falta de relacion y contacto cotidiano entre los/as agentes quienes, debido a la
predominancia del trabajo solitario en terreno, tienen escasos espacios para compartir y

retroalimentarse.

25



Recomendaciones de mejora para la formacion respecto al vinculo

Por ultimo, se presentaron recomendaciones para favorecer la formacién en relacion al
vinculo. Primero, se sugirid integrar y/o mantener en la formacion universitaria el desarrollo de
habilidades transversales y no solo contenidos tedricos. También se recomendd incorporar
mayormente instancias practicas (pre-practicas, practicas intermedias, précticas profesionales,
etc.), donde se pueda aprender a trabajar en terreno. Ademas, es importante fortalecer el trabajo en
entornos en situacion de pobreza, con problemas de hacinamiento, higiene, consumo de sustancias,
entre otros, desde la empatia, una “mirada holistica” del contexto, y una intervencion

“aterrizada”. Esto se ilustrd en el siguiente comentario:

Yo creo que deben conocer el terreno, deben ir ahi, ver cdmo son las poblaciones, si
pueden entrar alguna, algin domicilio, haganlo. Si pueden darse una vuelta por la
poblacion [anonimizada] y ver como vive la gente hacinada, como vive la gente en
condiciones que son terribles... Porque estas carreras son vinculadas a eso, si no se
conoce esa realidad te vas a ir solamente por el aspecto técnico o lo vas a ver desde una
experta demasiado alta, no va a ser aterrizado a lo que realmente pasa (Participante 16,
parr. 162, 170-172).

Ademas, se recomendd incorporar mayormente en la formacién universitaria una
aproximacion promocional a la intervencion social, centrada en el desarrollo de capacidades y que
sea menos asistencialista; desarrollar mayormente la reflexion en torno a la ética profesional y
potenciar el cuidado de equipos y el autocuidado.

Por otra parte, se sugirié incorporar en el marco del programa capacitaciones o espacios
formativos obligatorios respecto al vinculo, desde una modalidad grupal, experiencial y de

aprendizaje colaborativo, evitando centrarse solo en aspectos tedricos:

Una vez al mes separarnos en grupo y entre tres colegas ir capacitandonos, poder
identificar todas las dificultades que tenemos en la intervencién misma con las familias,
que tengan que ver con las habilidades blandas y comunicacionales, y poder ir
capacitandonos. Poder incluso contar nuestras experiencias, creo que eso nos falta
(Participante 17, parr. 136)
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Por altimo, seria importante incorporar una optica interdisciplinaria en estos espacios, donde
todos/as los/as profesionales aporten desde su mirada disciplinar respecto a los casos y el tema del

vinculo con los/as usuarios/as.

Discusidn y conclusiones

A partir de este estudio, se observa que existe un amplio reconocimiento entre los/as
participantes de que el vinculo es la base de la relacion del acompafiamiento psicosocial, y que
favorece el cumplimiento de los objetivos del programa, lo cual es sintonico con lo referido en los
documentos institucionales (FOSIS, 2016; MIDESO, 2017).

Sin embargo, existen ciertas tensiones en lo referente al desarrollo de las habilidades
transversales, pues hay quienes plantean que éstas dependen de como es cada persona, siendo algo
que se aprende en espacios como la familia. Esto puede deberse a que, tal como sefialan Rychen 'y
Salganik (2003), o Poblete y colaboradores (2006), estas competencias son justamente
transversales porque estan presentes en varios ambitos de la vida de las personas, incluidas las
relaciones interpersonales y la vida familiar, siendo menos visualizadas en relacién el ambito
académico y profesional.

Esto se refuerza, ademas, por el hecho de que practicamente no existen espacios formativos
orientados al desarrollo de las habilidades transversales en el programa, y a que en la formacion
universitaria esto parece ser muy reducido. Por otra parte, llama la atencion que cuando se consulto
a los/as participantes por su nocién sobre el vinculo, solian centrarse en sus aspectos personales y
emocionales, sin conectarlo tan directamente con las habilidades técnicas, que son identificadas
como igualmente relevantes en el marco de este estudio.

Esto puede deberse, por un lado, a la falta de una definicion del vinculo en la documentacién
institucional y, por otro lado, a que las capacitaciones del programa, que son principalmente
técnicas (referentes a la metodologia, el trabajo en red, etc.), no se conectan con el vinculo ni con
el desarrollo de habilidades transversales, existiendo cierta disociacion entre las dimensiones
personal y técnica del quehacer. En ese sentido, es importante que las capacitaciones de los
programas sociales integren aspectos técnicos y el desarrollo de habilidades transversales que
faciliten la relacion con los/as usuarios/as (Daher et al.,, 2018), siendo clave conectarlas

explicitamente con el tema del vinculo.
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Mas especificamente, en este estudio destaca como relevante la credibilidad de los/as
usuarios/as en el trabajo del agente, donde es claro cdmo se unen las habilidades transversales y
técnicas. Esto favorece que las usuarias sientan confianza y seguridad en el acompafamiento,
conectando con el concepto de base segura, que refiere a como el mantener un vinculo de manera
firme y solida se convierte en una fuente de seguridad (Bowlby, 1986).

Asimismo, destaca la cercania y la amabilidad de los/as agentes de intervencion con las
usuarias, lo cual contrasta con el trato impersonal y frio que generalmente reciben los/as usuarios/as
en los servicios publicos (Peixoto, 2013), reconociéndose asi una intervencion social distinta, que
acerca los servicios sociales estatales a los/as usuarios/as desde una atencién personalizada. En ese
sentido, es clave fortalecer la formacion profesional para evitar intervenciones despersonalizadas
0 experiencias negativas por tratos injustos o prepotentes (Raczynski, 2008), visitas domiciliarias
muy esporadicas y mecanicas, y una baja capacidad de gestion (Navarrete, 2012).

A su vez, la comunicacion, la escucha activa y la empatia toman especial relevancia. En
estudios del area de la salud, se sefiala que establecer empatia con el/la paciente dependerd, en
gran medida, de las habilidades de comunicacion y, sobre todo, de la comprension de los mensajes
afectivos (Borroto & Aneiros, 2001), siendo asi fundamental fortalecer estas capacidades en la
formacion, de tal manera de favorecer que los/as usuarios/as se sientan valorados, reconocidos y
dignificados en el trato (Daher et al., 2018).

Asi, a partir de este estudio, se observa que las habilidades transversales favorecen la
continuidad del acompafamiento y el cumplimiento de sus objetivos, facilitando la accion
socioeducativa con las usuarias (Parazelli, 2000). Ademas, este aporte de las habilidades
transversales para cumplir con éxito el rol de agente de intervencién conecta con lo indicado por
Villalta y Reyes (2008), quienes sefialan como éstas contribuyen a que los/as profesionales sean
personas autbnomas, capaces de enjuiciar criticamente la realidad e intervenir para transformarla
y mejorarla. Estas habilidades permiten re-conceptualizar el conocimiento, conectando la realidad
social y los intereses personales con el contenido cientifico (Yus Ramos, 1997), lo cual favorece
una formacion y una intervencion de mayor calidad.

Por otra parte, en este estudio se destacan habilidades técnicas como un complemento
fundamental de las habilidades transversales. Y es que tal como indican Lessard y Portelance
(2001), existe una relacion entre las competencias transversales y las disciplinarias (técnicas), que

se activan y se despliegan a través de los distintos ambitos de aprendizaje y en las diferentes
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experiencias de vida. De esta manera, aparecen como relevantes habilidades técnicas asociadas a
conectar a las familias con la red de oportunidades de manera clara y oportuna, asi como tener una
comprension promocional y empoderadora de la pobreza, potenciando el locus de control interno.
Este ultimo puede entenderse como la percepcion de las personas de que un evento es resultado de
su propia conducta (a diferencia del locus de control externo, donde se cree que un evento es
contingente a otros factores externos o que dependen de otras personas) (Rotter, 1966). Este es un
concepto fundamental para la superacion de la pobreza, siendo importante que en el vinculo entre
agente de intervencion y usuarios/as se potencie la autonomia, la seguridad y la capacidad de
anticiparse a diversas situaciones (Palomar & Valdés, 2004).

Como incluir esta autonomia conecta con la perspectiva de la agencia, que potencia la
autonomia de los/as usuarios/as durante todo el proceso de intervencion, mediante objetivos y
practicas concretas especificamente orientadas a ello (Kothari & Minogue, 2002). Desde esta
perspectiva, toma relieve la autoconstruccién como sujeto y el empoderamiento con respecto a un
proyecto de vida, donde se busca que los/as usuarios/as sean los/as protagonistas del cambio que
implica superar la pobreza (Bivort, 2005). Este fortalecimiento personal, donde se adquieren ciertas
capacidades y se potencia la autoconfianza, se iria reforzando con el uso de las oportunidades que
brindan los programas de apoyo en salud, educacién, capacitaciones, entre otros, generandose un
circulo virtuoso que permite la autonomia de los/as usuarios/as y que finalmente refuerza los
avances en relacion al proyecto de vida (Martinez et al., 2018). En ese sentido, este enfoque
implicara por parte de los/as agentes de intervencion, considerar no solamente las carencias de las
personas y familias, sino que también sus competencias y potencialidades, destacando tanto los
recursos internos, asi como también los recursos de sus contextos, que pueden favorecer el
cumplimiento de los objetivos (Daher et al, 2018).

No obstante, cabe considerar que la pandemia por Covid-19 ha modificado la metodologia
del Programa Familias, el cual tiene como estrategia de intervencion principal la visita domiciliaria,
la cual ha sido reconocida por diversos estudios nacionales e internacionales (Gomez &
Kotliarenco et al., 2010; MINSAL, 2018). Durante esta crisis, fue posible adaptar esta metodologia
mediante formato remoto y el uso de dispositivos tecnoldgicos, facilitando la mantencién y
continua construccion del vinculo con las familias, y continuando asi el acompafiamiento. Esto
permitio continuar el proceso habilitacion en un contexto especialmente adverso, donde los/as

agentes de intervencion han logrado cumplir el desafiante rol de articular las competencias y
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capacidades de las usuarias con el mapa de oportunidades que ofrece el programa, a partir de
habilidades transversales, como la cercania o confianza, y de habilidades técnicas, como la entrega
de informacion (Daher et, al. 2018).

Por otra parte, considerando el desgaste que implica el trabajo psicosocial y comunitario
(Daher et al., 2021), es importante la formacion para el manejo de técnicas de autocuidado y
cuidado de equipos, asi como el desarrollo de competencias emocionales, lo cual se ha visto que
ayuda a los/as egresados/as universitarios/as a establecer mejores relaciones interpersonales
(Schutte et al., 2001) y manejar los efectos el estres laboral (Extremera Pacheco et al., 2007), todo
lo cual repercutird en el vinculo con los/as usuarios/as.

Otro aspecto para considerar es la influencia en el vinculo de la indefension aprendida, la
cual se puede entender como una falta de motivacién y una tendencia al fracaso al actuar, después
de estar expuesto a un evento o estimulo no placentero, sin que el individuo pueda tener control
sobre este (APA, 2007). Segun De Vicente y Diaz-Verciano (2005), este fendmeno influye
fuertemente el entendimiento de los principios del aprendizaje, siendo un aspecto que puede
dificultar el vinculo con personas en situacion de pobreza, quienes muchas veces sienten esta
condicion como una realidad que deben aceptar y que no pueden cambiar (Galindo & Ardila, 2012).

Desde cierta mirada, podria sonar paradojico instalar una intervencion social en base al
vinculo con quienes es mas dificil establecer un vinculo, por las situaciones de vulnerabilidad que
viven. Sin embargo, parece ser muy potente cuando se logra, al ofrecer una relacion segura,
confiable y afectiva, cumpliendo asi la intervencion social un rol similar al de la terapia psicolégica
(Altonaga, 2010), en su dimension emocional y relacional.

Asi es como, en el marco de las politicas publicas y para la atencién a grupos vulnerables,
que se han incorporado procesos psicosociales ligados a la subjetividad y la sociabilidad, lo que
implica nuevos requerimientos a los/as profesionales (Alfaro, 2004). Por ello, se requieren nuevas
miradas disciplinares y agentes con una formacion integral y holistica, siendo clave para ello la
incorporacion de la psicologia comunitaria con referentes como la intervencion en redes y el
modelo de competencias (Alfaro & Zambrano, 2009).

Como conclusion, considerando que Chile en la tarea de la superacion de la pobreza tiene
un modelo con un acompafiamiento psicoeducativo, que tiene como principal protagonista a la
relacion entre el profesional apoyo familiar y la familia atendida (Dauvin, 2020), se visualiza el

desafio de avanzar en la formacion respecto al vinculo entre agentes de intervencion y usuarios/as,
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no solamente en las instituciones de formacion profesional, sino que también en las instituciones
que gestionan y ejecutan los programas sociales, incluyendo actividades de formacién continua y
haciendo presente en el perfil de seleccion de los/as profesionales estas habilidades, validandolas
como clave para el logro de los resultados de estos programas.

A modo de limitaciones del estudio, se reconoce la realizacion de las entrevistas via remota,
asi como que la vinculacién entre los/as agentes de intervencion y las usuarias al momento de la
produccién de datos era también remota, lo cual puede haber influenciado el vinculo y la
comprension del mismo. Por otra parte, al ser un estudio cualitativo, presenta como limitacion que
sus resultados no son necesariamente representativos o extrapolables a otros grupos sociales o
realidades, los cuales podrian variar segun sus propias caracteristicas. En ese sentido, seria
relevante incorporar el estudio de otros programas sociales y/u problematicas psicosociales, en
diversos contextos territoriales. Ademas, considerando se reconoce como limitacion que este
estudio no contempla un analisis profundo, sistematico, ni detallado de las mallas curriculares para
constatar la brecha entre la formacion de los/as profesionales y las exigencias de su quehacer, sino
gue mas bien representa una aproximacion exploratoria a la tematica. En ese sentido, se plantea
como proyeccion para futuras investigaciones analizar de forma sistematica las mallas curriculares
universitarias de profesionales de carreras vinculadas a la intervencion psicosocial con poblacién
en situacion de vulnerabilidad, y discutir la incorporacién explicita de aquellos aspectos necesarios
para la formacion de los/as agentes de intervencion, como en educacién continua a personal de
trato directo, en miras al establecimiento del vinculo con los/as usuarios de los programas sociales.

De esta forma, se contribuye en la formacion universitaria, técnica y continua, para priorizar
los contenidos, que incluyen tanto habilidades técnicas como transversales, que serian relevantes
para fortalecer el vinculo con los/as usuario/as, tanto para profesionales como para funcionarios de
atencion directa, en capacitacion continua como en la formacion de personal técnico en institutos
superiores. Hoy en dia, en la Politica Nacional para la Superacion de la Pobreza, en los diversos
programas de Proteccion Social, se reconoce la relevancia del rol de los agentes de intervencion y
la relacion que construyen con las familias, para el acompafiamiento psicosocial que realizan (Fosis
2004; Dauvin & Oyarzun 2016), que sin duda fortaleciendo la formacidn para el vinculo de apoyo
psicosocial, logren el objetivo de acompariar de forma integral un proceso que empoderamiento
para una mejor calidad de vida de las familias (MIDESO, 2016; Daher et al.2018).
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ANEXOS

Anexo 1. Consentimiento Informado

PONTIFICIA
UNIVERSIDAD
</ CATOLICA

DE CHILE

CARTA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO ENTREVISTA REMOTA
AGENTE DE INTERVENCION
Analisis del vinculo entre agente de intervencion y usuario/a en programas con componente
psicosocial: un estudio de caso
Investigador Responsable: Marianne Daher

Escuela de Psicologia, Facultad de Ciencias Sociales, Pontificia Universidad Catdlica de Chile

Usted ha sido invitado a participar en los estudios "Programas sociales de intervencion en pobreza: aspectos clave
de los vinculos entre usuario y agente de intervencion, grupal-comunitario y socio-institucional”", FONDECYT
Iniciacion a la Investigacion N°11200394 2020-2023, financiado por el Ministerio de Ciencia, Tecnologia,
Conocimiento e Innovacion del Gobierno de Chile; y "Analisis del vinculo entre agente de intervencion y
participante en programas con componente psicosocial: un estudio de caso", VRI Inicio N°009-2018, financiado
por la Pontificia Universidad Catodlica de Chile; ambos a cargo de la Investigadora Responsable Marianne Daher.

El objeto de esta carta es ayudarlo a tomar la decision de participar en la investigacion.

.De qué se trata la investigacion cientifica a la que se lo invita a participar?
El objetivo del estudio es conocer su experiencia sobre el vinculo entre usted como agente de intervencion

(Apoyo Familiar) y un/a usuario/a del Programa Familias.

. Cuadl es el proposito concretamente de su participacion en esta investigacion?

Usted ha sido invitado por participar en el marco del Programa Familias, iniciativa gubernamental
implementada por el Fondo de Solidaridad e Inversion Social (FOSIS). Se busca conocer desde su propia
perspectiva como ha sido el vinculo entre usted como agente de intervencion (Apoyo Familiar) y su usuario/a,

e identificar aspectos relevantes de este vinculo para el éxito de la intervencion social.

.En qué consiste su participacion?
Participaras en una entrevista remota via Zoom o via telefonica, que consiste en una conversacion guiada

sobre ciertos temas que nos permitan conocer su experiencia en el Programa Familias en relacion al vinculo
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entre usted y su usuario/a. En ese sentido, se le preguntara por su relacion con uno de sus usuarios/as, lo cual
tiene la libertad de responder o no segun lo que la acomode. Esta actividad no tiene efectos negativos ni

positivos en su participacion en el programa, siendo voluntaria y pudiendo expresarse con libertad y confianza.

.Cuanto durara su participacion?

Su participacion durara una hora aproximadamente.

. Qué beneficios puede obtener de su participacion?

No existen beneficios directos por participar en este estudio.

.Qué riesgos corre al participar?

Esta actividad no debiera representar ningln riesgo personal, salvo invertir tiempo. Reiterar que no tiene
relacion con vinculo con el proyecto, y que la informacion sera tratada con confidencialidad y anonimato. Se
aclara ademas que este estudio es realizado por la Pontificia Universidad Catdlica de Chile, institucion educativa
que es completamente independiente del Fondo de Solidaridad e Inversion Socal (FOSIS) y de los municipios

que ejecutan el Programa Familias.

. Como te protege la informacion y datos que usted entregue?

Se mantendrd absoluta confidencialidad con respecto a cualquier informacién obtenida, siendo esta privada y
borrandose su nombre y antecedentes que permitan identificarlo/a, tanto en los informes o publicaciones,
como en las presentaciones que se realicen. La actividad sera grabada y transcrita con el tinico fin de permitir
su posterior andlisis, y a este material solamente tendran acceso los miembros del equipo de investigacion.
Sus datos personales (nombre, correo electronico, nimero telefonico, etc.) seran eliminados al finalizar la
investigacion, y la grabacion de la entrevista y los datos ahi generados seran conservados durante 5 afios,

protegiendo su acceso, periodo tras el cual seran eliminados.

.Es obligacion participar? ;Puede arrepentirse una vez iniciada su participacién?
NO esté obligado de ninguna manera a participar en este estudio. Si accede a participar, puede dejar de hacerlo

en cualquier momento, incluso después de la actividad misma, sin repercusion negativa alguna.

.Qué uso se va a dar a la informacion que yo entregue?
La informacion sera utilizada para elaborar informes y presentaciones con resultados del estudio para el
Ministerio de Desarrollo Social, el Fondo de Solidaridad e Inversion Social y/o la Unidad de Intervencion

Familiar (UIF). Ademas, se presentara en instancias de divulgacion cientifica (seminarios, congresos, etc.) y
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para la publicacion de articulos cientificos. Posibles actividades de difusién son seminario/mesas de
trabajo/foros/coloquios/conversatorios; publicacion en formato digital/fisico; presentacion de resultados a
otros actores (publicos/privados); difusion web/redes sociales; publicacion folletos/dipticos/afiches; registros
audiovisuales; presentacion de ponencias en congresos; elaboracion de articulos/manuscritos cientificos;

elaboracion de libro digital/fisico, etc.

A quién puede contactar para saber mas de este estudio o si le surgen dudas?
Si tiene cualquier pregunta sobre la actividad, o consultas respecto a sus derechos como participante, puede

contactar a la Investigadora Responsable Marianne Daher Gray a mdaher@uc.cl o (56) (2) 223545492, asi

como al Comité Etico Cientifico de Ciencias Sociales, Artes y Humanidades a eticadeinvestigacion@uc.cl

Le recordamos que nos interesa conocer sus opiniones tal cual son, por lo que al participar en esta actividad
tenga en cuenta que no hay respuestas correctas o incorrectas, su experiencia es valida en si. Dado que la
informacion que nos entregue servira para analizar el vinculo entre agentes de intervencion y usuarios/as, su
opinién es lo que mas contribuye. Por lo tanto, al aceptar participar en esta evaluacion autoriza la publicacion
de los datos y autoriza a los responsables de este proyecto a acceder a su informacion en otras oportunidades
con fines estrictamente de investigacion o como insumo para otros estudios realizados en temadticas

relacionadas. En todas estas instancias no se incorporaran datos que permitan su identificacion.

HE TENIDO LA OPORTUNIDAD DE LEER ESTA DECLARACION DE CONSENTIMIENTO
INFORMADO, HACER PREGUNTAS ACERCA DEL PROYECTO DE INVESTIGACION, Y ACEPTO
PARTICIPAR EN ESTE PROYECTO.

Firma del/la Participante Fecha

Nombre del/la Participante

Firma del la Investigador/Investigadora Fecha

(Firmas en duplicado: una copia para el participante y otra para la investigadora)
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