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RESUMEN
ABSTRACT

La maestria en Gerencia del Talento Humano de la Universidad de Manizales, con la Universidad
de Barcelona, elaboran el macroproyecto denominado WONPUM, “Trabajar en servicios huma-
nos bajo la nueva gestion publica: significados, riesgos y resultados en la profesion docente y de la
salud de algunas instituciones pUblicas de Colombia”, y de él se deriva la siguiente propuesta para
la busqueda de estrategias de afrontamiento con evitacion conductual y resultados. Mediante
un enfoque combinado de investigacion cuantitativa y cualitativa explora las nuevas formas de
afrontamiento a las condiciones de estrés de las instituciones publicas de educacion y salud en
la actualidad. Se llegan a evidenciar resultados y estrategias de afrontamiento bajo el modo de
escape, evitacion conductual, y finalmente se puede encontrar su relacion con la percepcion de
servicios humanos vistos como modelo similar a un negocio privado.

PALABRAS CLAVE
Modelo neoliberal, estrés, estrategias de afrontamiento, resultados, escape, evitacion, conduc-
tual, servicios humanos.

The master in management of the talent human of the University of Manizales, with the Uni-
versity of Barcelona, made the macro project WONPUM, “working in human services under the
new public management: meanings, risks and results in the teaching profession and the health of
some publicinstitutions in Colombia”, deriving the following proposal for the pursuit of strategies
of coping with avoidance behavior and results. Using a combined approach of quantitative and
qualitative research explores new ways of coping to the stress of the public institutions of educa-
tion and health conditions at present. One gets to demonstrate results and coping strategies un-
der the mode of escape avoidance behavior and finally find their relationship with the perception
of human services seen as similar to a private business model.

KEYWORDS
Neoliberal model, Stress, Strategies Evident, Results, Behavioral, Avoidance, Human Services.
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Introduccion

El mundo laboral ha cambiado sustancialmente
en las ultimas décadas, histéricamente las pro-
fesiones docente y asistencial de la salud han
marcado un papel preponderante en el desarrollo
de los pueblos; a los maestros se les catalogaba
como autoridades de formacion, responsables
de la inserciéon en la sociedad de las personas
ya preparadas en diversas destrezas y capacida-
des, quienes a su vez, transmitian de generacion
en generacion el legado de sus docentes; por su
parte, las enfermeras y médicos garantizaban la
salud en sus comunidades, lo que significaba la
dignificacion de la labor docente y asistencial de
la salud, que se les diera status y se generara un
agradecimiento social a estos estamentos de la
comunidad.

Ahora bien, los maestros fueron perdiendo su
alto grado de reconocimiento social, lo cual ha
sido claramente identificable en las reformas la-
borales que eliminaron los regimenes especiales
en los funcionarios publicos de la rama educativa;
y de otro lado, el estudiante result6 poco a poco
inmerso en una nueva concepcion del educando,
una en la que bajo el pretexto de los derechos de
los nifios y adolescentes, se terminaba cayendo
en un sinnumero de limitantes y restricciones en
el ejercicio docente.

De igual forma, la imagen de autoridad en la co-
munidad de los profesionales de la salud se fue
diluyendo, para pasar a ser vistos como emplea-
dos de turno que deben atender diariamente y
en poco tiempo a gran cantidad de pacientes, en
filas que cada dia se hacen mas largas.

Asi mismo, en la actualidad, la labor docente en
las entidades publicas, al menos en la formacion
primaria y secundaria, no es reconocida con la
dignidad de antes y estd sujeta a resultados e
indicadores que las politicas de cobertura de los
gobiernos de turno han prometido o tienen que
hacer cumplir a como dé lugar.

¢Qué piensan el docente y el profesional de
la salud, como interpretan estos cambios vy

Revista Ingenieria Industrial UPB / Vol. 02 / No. 02 / enero - junio, 2014

cudl es su manera de reaccionar y adaptarse?
¢Cudles estrategias de afrontamiento estan
implementando? Y para profundizar, scuales es-
trategias de afrontamiento en modo escape evi-
tacion conductual estan aplicando?

La respuesta no esta claramente disponible, se
hace necesario intervenir el sector, acercarse al
docente mismo, al profesional de la salud, sa-
carlos por un instante de ese mundo laboral que
los enajend y tal vez los hizo desentenderse del
pasado que llevo a la labor docente y asistencial
a ser unas de las mas insignias profesiones; tal
vez, el docente de hoy llegd a la docencia no por
vocacion, o peor aun, porque le tocd, como una
opcion mas de vida, al igual que el promotor de
ventas, el supervisor de algo, etc., sin demeritar
estas funciones, pero si criticando la pérdida del
valor de la vocacion como papel fundamental del
ejercicio docente.

De manera similar podria cuestionarse la pro-
fesion asistencial, la cual llego por la demanda
laboral acelerada en el campo de la salud, pero
criticando la pérdida de valor de la vocacién por
los servicios es por eso, que una vez se trabaja en
entidades publicas, el dia a dia y las jornadas ex-
tenuantes en los centros de salud, saturados de
actividades y pacientes, evidencian la sobrecarga
laboral evidenciada con grandes incrementos en
el numero de usuarios.

La sociedad no se ha detenido a pensar sobre
lo que han tenido que hacer estos trabajadores
para adaptarse, para soportar, para sobrevivir,
para pasar de invitados al sistema a complices
del mismo. La preocupacion por su percepcion ha
trascendido fronteras, el modelo descrito corres-
ponde a una consecuencia comun y corriente de
las generadas por el neoliberalismo en cualquier
renglon econdmico, pero que en los Ultimos afos,
en el marco latinoamericano se ha estudiado en
las universidades de Barcelona (Espafia) y de Ma-
nizales (Colombia), con serias intenciones de pro-
fundizar en el eje cafetero y sus alrededores.

Es por eso que el presente estudio pretende abor-
dar instituciones del sector publico educativo,
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instituciones de la region cafeteray otras regiones
colombianas, para buscar, desde su intervencion
directa en el cuerpo de funcionarios relacionados
con el ejercicio docente, sacar a flote la identifica-
cion de los sentimientos generados por y hacia el
trabajo, para identificar las condiciones laborales
presentes en las instituciones, la realidad, lo usual,
asi comotodos los aspectos que atafien al compor-
tamiento del trabajador en busca del rendimiento
en el trabajo, de la supervivencia a sus exigencias,
de la permanencia en el tiempo; de manera con-
traria a la tendencia de alta rotacion de personal,
se evidencia que crecer de alguna manera en con-
diciones donde practicamente se esta condenado
al estancamiento profesional es complejo, dado
que los recursos para las instituciones educativas,
de educacion basica y media son escasos, y peor
aun, en el contexto decadente y a punto de colap-
sar sistema de salud colombiano.

Se espera que los hallazgos de esta investigacion
generen una preocupacion por parte de los ges-
tores de talento humano, para poder extraer ele-
mentos que propicien el desarrollo y potenciacion
de los trabajadores del sector educativo y asis-
tencial de la salud; asi mismo, que las entidades
relacionadas con dichas labores, la gestion admi-
nistrativa en educacion y salud, el cumplimiento
de estandares de calidad, las instituciones que
investigan en educacion y salud, y la comunidad
en general, encuentren insumos para la toma de
decisiones pertinentes al comportamiento y reali-
dad del ejercicio docente y profesional asistencial
en la gestion publica.

Materiales y métodos

Esta investigacion es de caracter empirico, y de
acuerdo con su naturaleza, se aproxima a los en-
foques cuantitativo y cualitativo.

Desde lo cuantitativo se aproxima al fenémeno
estudiado por medio de la estadistica, de tal for-
ma que el abordaje que se haga de la muestra per-
mita generalizar los hallazgos a la poblacion en
general, de esta forma se aplicara un cuestionario
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que indaga sobre el sentido del trabajo, los ries-
gos psicosociales y los resultados y estrategias
de afrontamiento, con énfasis en las estrategias
de afrontamiento, teniendo en cuenta que las
escalas de medicion fueron validadas en estudios
previos.

Desde lo cualitativo se abordara la muestra, con
respeto por la particularidad de cada individuo,
de tal manera que se puedan explorar sus percep-
ciones, sin que esto conlleve a una intencion de
generalizar resultados; por el contrario, desde lo
cualitativo se explorard el fendmeno de estudio,
y de esta forma, se analizaran las respuestas de
preguntas abiertas, a manera de entrevista se-
miestructurada.

Asi, desde lo cuantitativo, se realizo la presente
investigacion con enfoque exploratorio — descrip-
tivo, para comprender las caracteristicas propias
de las condiciones de trabajo por parte de los pro-
fesionales de la salud y la docencia en el marco
de la nueva gestion publica. Cabe resaltar que la
presente investigacion no pretende aproximarse
a un conocimiento empirico mediante la generali-
zacion estadistica de los resultados de la muestra,
sino que a través de procesos de inferencia teori-
ca realizar descripcion teorica.

Elinstrumento que permitird abordar tanto la par-
te cuantitativa como la cualitativa, corresponde al
disefiado por Blanch, Sahagun, Cantera & Cervan-
tes (2010), aplicado para esta investigacion, y se
aprovecha que dicha herramienta mide a través
de algunas escalas especificamente referidas al
significado del trabajo, la percepcion de riesgos
psicolaborales y las demandas gerenciales, va-
lidadas para profesionales del servicio publico,
tanto en el area de la salud como en la docencia.

La poblacion y muestra se ha elegido en cuanto
a caracteristicas sociodemograficas y laborales
profesionales, en el marco de la gestion publi-
ca; asi, se ha trabajado con docentes de insti-
tuciones educativas publicas, y con médicos,
auxiliares médicos, farmaceutas y enfermeras de
instituciones publicas de salud. Dichas institucio-
nes colombianas se ubican, en los departamentos
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de Antioquia, Caldas, Risaralda, Quindio, Caucay
Cundinamarca. Cabe anotar que esta poblacion
debe de ser conformada por personas que tengan
minimo dos afnos de antigiedad en la institucion.

La muestra obedece a una eleccion de los parti-
cipantes en funcion de los criterios de relevancia
y de representatividad, a través de un muestreo
de conveniencia intencional y estratificado segun
criterios como sexo, generacion, profesion, tipo
de contrato, antigiedad en la profesiony en la or-
ganizacion, etc. (Blanch, 2012), lo cual no permite
la generalizacion por inferencia estadistica, sino
que conlleva a una inferencia tedrica.

Fueron un total de 625 encuestas, 498 pertene-
cientes al sector educacion y 127 al sector salud.
La antigiedad en el trabajo actual presenta mas
de 10 afios de labores en su mayoria, distribui-
dos en educacion con el 42,7% y en salud con
un 62,1%. Las edades en ambos sectores oscilan
entre los 41 y 5o afnos. La modalidad de contra-
tacion, con un porcentaje superior al 72% predo-
minante, radica en contrato a término indefinido,
a su vez prevalece la jornada completa con por-
centajes del 86,3% y del 89,8% para los sectores
educacion y salud respectivamente.

Resultados

Existe un reconocimiento de los servicios de sa-
lud y educacion como un derecho adquirido por
la sociedad, un derecho basico y fundamental, en
defensa a la oportunidad que tiene la comunidad
de acceder a la educacion y a la salud, funciones
que también debe garantizar el Estado.

Asi mismo, tanto los centros de salud como los
de educacion, se conciben en el imaginario colec-
tivo como instituciones de apoyo social, tal vez, a
la par de instituciones gubernamentales como la
policia, los bomberos, etc., en las cuales no existe
una finalidad lucrativa: por tal motivo, los servi-
cios de salud y educacion no se reconocen como
unidades de negocio, lo que deriva en un rechazo
contundente por una buena parte de la poblacion
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encuestada, la insinuacion de avalar los servicios
humanos como empresas. En consecuencia, con
el planteamiento anterior, alrededor del derecho
a la educacion y a la salud que tienen las perso-
nas, los profesionales tienden a creer que una mi-
rada como negocio de los servicios humanos se
transforma inmediatamente en una barrera de
acceso para gran parte de la poblacion, que tiene
claro que el Estado no cubre la totalidad de estos
servicios, pero estan a la espera de que haya ac-
ceso facil y garantizado a toda la comunidad; una
conceptualizacion como empresas de mercado
obstaculizaria, de entrada, la humanidad del ser-
vicio esperado.

Conformidad ante situaciones
de estres

La conformidad para asumir carga excesiva de
trabajo, tanto en el sector educativo como en
el de salud, se pudo constatar de mejor manera
en las diversas situaciones a las que los trabaja-
dores se ven sometidos en sus instituciones. La
naturaleza de la pregunta abierta permitié que
pudieran expresar, con mas detalle, las situacio-
nes especificas por las que estaban pasando, en
las que se identificd que los trabajadores eran
sometidos a aceptar o resignarse ante la asigna-
cion de trabajos de cualquier indole, o labores de
otras personas, teniendo muchas veces que do-
blarse, trabajar 24 y hasta 36 horas sin pausa, sin
poder reclamar, o careciendo de una seccion que
vele por la defensa del empleado, y en caso tal de
que el empleado se rehusase a aceptar las tareas
impuestas, seria objeto de discriminacion, la ins-
titucion lo tacharia como un individuo con falta
de compromiso institucional. También sucede-
ria que el empleado, por temor a ser visto como
poco colaborador, creera que le pueden suspen-
der su contrato, o no renovarlo; asi mismo, en el
sector educativo se ofrecen vacantes de tipo hora
catedra, en detrimento de la estabilidad laboral,
pero insinuando a acatar este ofrecimiento en
pro del compromiso institucional. Cabe resaltar
que en el caso de los profesionales asistenciales,
cuando laboran 36 horas, o laboran cumpliendo
turnos en multiples centros de salud, estan so-
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metiendo a la poblacion atendida a serios riesgos
de equivocacion en tratamientos y cumplimien-
tos de protocolos; de igual forma, al mal humory
desconcentracion generados por el normal agota-
miento humano.

De otra parte, también se presenta que los em-
pleados son convocados a asistir a capacitaciones,
muchas veces, en horario extra laboral; esto no es
bien recibido por algunos de los trabajadores, ya
que demanda mayor tiempo sin ver a la familia o
simplemente después de jornadas agotadoras de
trabajo, no estan en condiciones de recibir capa-
citacion, por esto ven dichas circunstancias como
una fuente de resignacion, porque finalmente ter-
minan accediendo ante las demandas de las orga-
nizaciones.

Uno de los factores de resignacion mas frecuen-
tes en el sector publico de servicios humanos, es
la exposicion del servicio a comunidades que pa-
decen condiciones sociales dificiles, escasos re-
cursos, bajo nivel cultural, violencia, entre otros.
Esto hace que se perciba un ambiente hostil o de
amenaza, incluso de la vida del trabajador, ya que
ante una insatisfaccion en el servicio por parte
del docente o el profesional asistencial, se puede
generar una retaliacion por parte del usuario o su
nucleo social; esta situacion se agudiza, puesenla
mayoria de los casos, no es culpa del profesional
de la educacion o la salud, sino del sistema, siendo
mas critico, claro esta, el paupérrimo sistema ge-
neral de salud en Colombia, lleno de limitaciones,
tramites, ambiciosa cobertura con base en mini-
mMos recursos para soportarlo; ante esto el funcio-
nario debe, no solo prestar sus servicios en estas
condiciones, sino que erradamente dar la cara del
sistema ante la comunidad, mientras los que ha-
cen la gestion administrativa, laboran en oficinas
distantes a los propios centros de salud.

Resistencia ante situaciones
de estrés
Con relacidn a la resistencia a asumir carga exce-

siva de trabajo, ambos sectores concuerdan en
que los siguientes aspectos corresponden a las
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manifestaciones de fuerza o rechazo a las condi-
ciones laborales dificiles expuestas en sus centros
de trabajo, comenzando por el desacato a cumplir
con asignaciones de tareas u oficios, muchos de
ellos oficios que otros funcionarios dejan de cum-
plir porque se incapacitan o salen de licencia, sin
un reemplazo adecuado de manera temporal por
parte de la institucion. Tal vez también, se da por-
que quien administra o reparte las cargas, no esta
lo suficientemente preparado para hacerlo y no
es equitativo, y de la misma forma, en caso tal de
aceptar las delegaciones, se hacen de mala mane-
ray no se cumplen con el nivel adecuado; es decir,
se presta un servicio a medias donde el usuario es
el mas perjudicado, lo cual se evidencia en la velo-
cidad de respuesta, el mal trato, el aplazamiento
de los resultados, entre otros. De ahi que antes
de presentarse esto, los trabajadores manifiesten
que no aceptan mas trabajo, que no son capaces
de hacerlo, o que no tienen tiempo, etc.

Otra expresion de resistencia que enfrentan las
instituciones del sector publico del presente es-
tudio es la enfermedad general, o el autodiag-
nostico de problemas de salud por parte de los
empleados de servicios humanos, una vez se ha
decidido no trabajar por estas condiciones, se
busca la manera de conseguir una incapacidad
médica que la soporte legalmente; no obstante,
en la mayoria de casos, la enfermedad es verda-
deramente generada por las condiciones estre-
santes del trabajo.

Algunos de los trabajadores en ocasiones han
rechazado la sobrecarga impuesta para dedicar-
se a su vida familiar y personal, pero aun asi, lo
hacen bajo el temor de una accidn negativa ha-
cia ellos por parte de la institucion, en materia
de renovacion contractual o simplemente por
temor al cambio en el ambiente laboral desde
los directivos hacia ellos; esto es un comun ge-
nerador de reuniones de pasillo en torno a temas
como las condiciones laborales del sector, lo que
genera espacios de critica en los que se consoli-
dan las actitudes de los trabajadores en las que la
resistencia es el comun denominador, y el saber
que otros lo hacen fortalece la reincidencia en el
asunto. Asi mismo, en las reuniones de critica los
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funcionarios hacen una especie de catarsis, el solo
hecho de conversar y manifestar su inconformis-
mo los libera del estrés, o al menos lo controla por
momentos.

La adaptacion al trabajo en las
actuales condiciones laborales

En la dimension adaptacion al trabajo son clara-
mente observables las condiciones dificiles de
la actual gestidn publica, en la que la poblacion
de profesionales de la salud y la educacion se ve
sometida a condiciones de estrés, sobrecarga la-
boral, usuarios exigentes, fallas en la cobertura
y sistema de acceso a estos servicios, jornadas
extenuantes; acompanado de bajas remunera-
ciones, modalidad de contratacion sin estabili-
dad laboral. Aun con todo esto, los profesionales
terminan asimilando la plataforma estratégica
de las organizaciones o centros a los que perte-
necen, es decir, a las politicas, valores y principios
establecidos por las organizaciones.

La Ley 100 de 1993 buscd un modelo de moder-
nizacion, privatizacion y competitividad, para ga-
rantizarles a los usuarios del sistema de salud ca-
lidad, cobertura, eficiencia y sostenibilidad, bajo
dindmicas gerenciales explicitas de rentabilidad,
negocio y mercado. Asi mismo, y no obstante,
los profesionales asimilan, se adaptan y terminan
acatando las normas, las drdenes de trabajo, las
formas de hacer las cosas, protocolos de manejo,
impuestos por los directivos, estilos de direccion,
la modalidad de las jornadas de trabajo, la dura-
cion de las mismas y en general el ritmo laboral,
ambientes generados por el modelo impuesto
con ladicha ley.

La escala en que la poblacion de profesionales del
sector educativo y de salud entrevistados en este
ejercicio se adaptan a las condiciones de trabajo,
es elevadamente alta, queriendo decir que existe
conciencia de acatamiento de normas en la for-
macion profesional de estos sectores y la poca
oferta laboral hace también que los profesiona-
les terminen cumpliendo las érdenes y formas de
hacer las cosas que se han solicitado. Es como si
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se hubieran adaptado, o no hubieran reacciona-
do con el nuevo modelo, una adaptacion a ciegas
del paradigma dominante, tal como lo expresara
Aceros (2003) los actuales paradigmas del mundo
del trabajo en un entorno capitalizado con inten-
ciones de modernidad y modernizacion, hacen
de las entidades de salud espacios coyunturales,
tratando de conciliar la racionalidad econdmica y
la racionalidad social, el triunfo de la primera en
detrimento de la sequnda.

Los trabajadores se olvidaron de las consecuen-
cias sociales del modelo, lo social incluyendo lo
personal, todo en aras de funcionar en armonia
con el paradigma.

Evitacion conductual
en la gestion publica

Una vez encontradas las percepciones frente al
estado de aceptacion del modelo neoliberal en
la gestion publica en los sectores educacion y sa-
lud, se destaca que los profesionales de la salud
y educacion, reconocen que viven en constante
exposicion a condiciones de estrés, ante lo cual
han desarrollado estrategias de afrontamiento,
entre las cuales se indagd en las de modo escape
evitacion conductual.

Partiendo del planteamiento de Lazarus & Folk-
man (1984) sobre el significado de afrontamien-
to “aquellos esfuerzos cognitivos conductuales
constantemente cambiantes que se desarrollan
para manejar las demandas especificas externas
o internas, que son evaluadas como excedentes
o desbordantes de los recursos del individuo”,
se asocia entonces a todos los esfuerzos mani-
festados en las confesiones expresadas por la
poblacidn encuestada, en cuanto a ejemplos de
resistencia utilizada en el trabajo, aqui podran
evidenciarse recursos disponibles por parte del
personal asistencial, tales como los recursos per-
sonales (cognitivos, psicoldgicos, sociales, fisicos
y espirituales), en una dindmica interrelacional de
condiciones, y por consiguiente sus resultados.
Pero esta situacion también se abordé desde la
evitacién; es por eso que cuando un trabajador
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no acepta todo lo que los directivos proponen,
se niega a realizar una actividad extra, no cumple
con las tareas, es prueba de la presencia de este
modo de afrontamiento, y existe un proceso de
evaluacion previo, ya que el funcionario alcanza a
ponderar las consecuencias en el servicio y su re-
lacion con los jefes inmediatos, y aun asi evade la
responsabilidad y ejecuta otras labores.

Cuando los trabajadores manifiestan que no son
capaces de atender muchos usuarios a la vez de-
bido a que no se le va a prestar un servicio con ca-
lidad, no aceptan delegaciones de trabajo porque
no es posible responder con el nivel esperado, no
cumplen ordenes inmediatamente. Evidencian
un proceso de evaluacion de recursos, se recono-
ce que va a haber un servicio deficiente de todas
maneras, y finalmente se evade la situacion, o al
menos se posterga.

En ambos sectores, la problematica generada al
momento de recibir drdenes de trabajo que so-
brepasan las expectativas y capacidades reales
de los trabajadores permite que dichos funcio-
narios asuman una postura de resistencia, tal vez
se sienten seguros de que son necesarios en un
proceso de ensefianza o en atencion asistencial,
o de pronto, se aferran a sus contratos de traba-
jo estables y es asi como pueden darse el lujo de
evadir sus funciones o rechazar las 6rdenes. Aqui
otros ejemplos, donde se llega a extremos, en una
seria intension de controlar los factores estresan-
tes, como lo afirman Folkman & Lazarus (1981) el
sujeto centra su atencion en las alteraciones emo-
cionales que experimenta y que estan asociadas
al estresor, para intentar reducirlas o controlarlas;
pero desde la evasion. Los trabajadores realizan
manifestaciones de desobediencia publica, huel-
gas de hambre, conflictos con la administracion
para no aceptar cargas, negacion ante una activi-
dad institucional. Siempre habra un serio intento
por controlar el estresor, pero en el fondo se sabe
que estas medidas no cortan el problema de raiz,
la situacion estresante volvera a repetirse una y
otra vez, en cada jornada de trabajo escolar o en
el turno de atencion en salud.

en la nueva gestion publica de Colombia

Escape social y no social

De las cuatro dimensiones de evitacion propues-
tas por Ottenbreit y Dobson (2004) citados por
Hernandez-Guzman (2009) se tomaron la evita-
cion conductual social y la conductual no social.
Para el primer caso, encontramos que se presen-
ta cuando el trabajador evita las actividades so-
ciales, abandona las reuniones grupales y lo mas
destacado, encuentra excusas para no ir a espa-
cios de grupo; se tiene el escenario laboral de las
capacitaciones como lugar de encuentro entre
varios companeros.

En cuanto a la evitacion conductual no social, se
da cuando el trabajador no intenta nuevas acti-
vidades, abandona desafios, no puede terminar
tareas desafiantes, evita actividades en las que
podria fracasar. Tal como ocurre con la busqueda
de evitacion no social, en el escenario laboral de la
gestion publica de los sectores educativo y salud,
presenta cambios de institucién obligada bajo
la idea de no adaptarse a la institucion anterior,
lo que genera problemas humanos, de familia y
sociales, los trabajadores argumentan no poder
asumir funciones por tener otros compromisos o
no saber hacerlo, en muchas ocasiones desde la
hora de entrada ya piensan en la hora de salida
y recurren a operaciones tortuga, desobediencia
civil, bajos niveles de proactividad, igualmente a
evadir la responsabilidad de asumir cargos admi-
nistrativos.

Cuatro estrategias de escape
evitacion conductual

La forma de abordar la relacion persona — traba-
jo en servicios humanos, aplicada a los sectores
de educacion y salud, se debié enmarcar precisa-
mente en las empresas o entidades administra-
das, gestionadas por el Estado. Al momento de
contextualizar al trabajador de servicios humanos
en torno a la gestion publica, se evidencio que a
pesar de que uno de los objetivos de las Ultimas
reformas a la gestion publica en educacion y en
salud, era generar el aseguramiento de la calidad,
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la cobertura en el mercado de servicios, dignificar
la labor de quienes dependian los servicios huma-
nos, la corresponsabilidad del servicio a la socie-
dad, finalmente la solidaridad para las personas
mas vulnerables, esto no se cumplid.

El alto contenido de buenos propositos no pasa
de ser eso, una coleccion de buenas intenciones
que en aras de generar eficiencia y productividad,
atropella todo lo que encuentra a su alcance, tra-
bajadores, usuarios, familiares de usuarios, so-
ciedad en general, una es la razon, la ya genera-
lizada mala calidad de los servicios y por ende la
deshumanizacion de los servicios

Basta un sutil acercamiento a las instituciones del
estudio en medio del trabajo de campo para em-
paparse de esta realidad, y es aqui donde, como
investigadores, se realizo un doble esfuerzo para
no perder la objetividad. Por una parte, siendo
fieles testigos como usuarios del sistema, y por
otro, visitando las instituciones para respirar un
poco del ambiente laboral detras de los servicios
humanos a través de unas cuantas jornadas.

Con la gestion publica, existe entonces, el com-
promiso de la gerencia del talento del personal
para implementar procesos de gestion que con-
duzcan a la divulgacion del desarrollo humano,
organizacional y social, lo cual hace de esta in-
tervencion un llamado urgente para disefar las
estrategias de intervencion que busquen destruir
los impactos que esta dejando el modelo neolibe-
ral en la gestion publica.

El estrés laboral, como condicion de vulnerabili-
dad de salud fisica y mental, requiere de nuevos
profesionales que sean capaces de afrontar si-
tuaciones de crisis e incertidumbre, para lo cual
se reconoce que los trabajadores disponen de
los recursos personales (cognitivos, psicoldgicos,
sociales, fisicos y espirituales) para afrontar o de-
sarrollar estrategias de afrontamiento capaces
de aportar en su adaptacion al nuevo escenario
laboral.

Al momento de explorar y ahondar en las estra-
tegias de afrontamiento, emergen con fuerza,
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como campo de interés, las relacionadas con el
modo de escape evitacion conductual, al visuali-
zarse que el trabajador colombiano, inmerso en
la gestion publica, estad cotidianamente permea-
do de esta actitud frente al trabajo, que lo obliga
a actuar o realizar actividades de escape a la mis-
ma cotidianidad estresante. En este punto, no se
escapa ningun funcionario, ni siquiera aquellos
que afirmaron no estar sometidos a presion, la
razon obedece a que estan alineados al sistema,
ya no perciben la realidad de su absorcion por el
mismo, se plantea entonces que podrian escapar
al avalar a ciegas el modelo y no sentir que pasa
nada, aun asi seria conductual porque actuarian
como si no pasara nada, como si en su trabajo,
no hubieran condiciones de presion, y estrés, ha-
biéndose visto que no hay institucion del Estado
alguna que se abstraiga de esta situacion; todas
funcionan bajo el mismo modelo, alienante por
naturaleza.

1. Acciones de evasion por valoracion
positiva de condiciones

Dados los cuestionamientos de avalar a ciegas
el modelo, lo cual también ocurre con los que
aceptan que viven laboralmente bajo presion y
bajo condiciones de sobrecarga y estrés, se plan-
tea indicar que las acciones de evasion ocurren
por valoracion positiva de condiciones laborales
actuales. Esto quiere decir que reconocer lo po-
sitivo de la gestion empresarial de los servicios
humanos, la practica ideal de la profesion, las fa-
cilidades para el desarrollo de valores en la orga-
nizacion y lo mejor del trabajo, se esta evadiendo
las condiciones actuales de la gestion publica en
la educacion y la salud, condiciones generadoras
de estrés, sobrecarga laboral, deshumanizacion
del servicio, exclusion social del servicio educati-
voy de salud, desmotivacion laboral, condiciones
salariales precarias, falta de incentivos, sistemas
contractuales inestables, para mencionar las mas
significantes.

Por ejemplo, a pesar de las condiciones deshuma-
nizantes, los educadores valoran el compromiso
con sus estudiantes como algo positivo, y ello su-
giere que provocaria que no piensen en informes,
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reuniones, trabajos y demas exigencias, sino que
el docente se concentre en su relacion con los es-
tudiantes, en darles lo mejor porque esto lo hace
sentirse realizado; en el sector salud, la satisfac-
cion por atender personas de poblacion vulnera-
bles, hace que no se piense en la falta de recursos
hospitalarios, las jornadas extenuantes de trabajo
o los salarios desmejorados.

2. Acciones de evasion por justificacion
de condiciones negativas

El modelo alienante no siempre esta generando
conformismo, en la medida en que se confronta
a la poblacion frente a los beneficios que puede
aportar el modelo neoliberal en cuanto a la renta-
bilidad econdmica en las empresas.

En la conceptualizacion como espiritu de nego-
cio privado y la posibilidad de realizar un analisis
coste — beneficio en el marco de los servicios hu-
manos, los trabajadores generan rechazo al mo-
delo, es como si reaccionaran instintivamente,
reconociendo una variedad de condiciones nega-
tivas, pero el modelo es tan dominante y fuerte
que termina por hacer que los profesionales se
adapten utilizando Acciones de evasion por jus-
tificacion de condiciones negativas. Esto quiere
decir: dado que existen condiciones desfavora-
bles en los campos educativo y de la salud, que se
han convertido en algo cotidiano, tratos injustos,
problemas de comunicacion, jornadas extenuan-
tes de trabajo, sobrecarga de funciones, sistema
de acceso dificil a la prestacion de la salud, deshu-
manizacion del servicio, pocos recursos estatales
para la adecuada prestacion del servicio, entre
otros, propios de la aplicacion de conceptos ad-
ministrativos para la generacion de rentabilidad
economica y espiritu de negocio privado. Es asi,
como dichas condiciones son percibidas por los
profesionales de la educacion y la salud, pero son
asimiladas e interiorizadas al punto de convertir-
se en una justificacion para no llevar a cabo el tra-
bajo como debiera ser, es decir, no se trabaja dan-
do lo mejor de si, tomando como pretexto que
dadas las circunstancias negativas no se puede
lograr el mejor desemperio, por lo tanto, se eva-
den los compromisos, los niveles de rendimiento,
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la calidad del servicio, siempre justificado por las
condiciones desfavorables que se han generaliza-
do en el mundo del trabajo de los profesionales de
la educacion y la salud del sector publico.

3. Escape evasion conductual
por conformidad ante las circunstancias

El escenario laboral del trabajador de servicios
humanos impactado por el modelo neoliberal en
torno a la gestion publica, evidencio estrategias
mas evidentes de escape evasion conductual,
como por ejemplo, por conformidad ante las cir-
cunstancias, reflejadas en los ejemplos manifes-
tados por los profesionales de la educacion y la
salud, quienes ante la multiple presencia de estre-
sores, presentan afrontamiento en la medida que
utilizan el tiempo extra, reconociendo la impor-
tancia del trabajo, pero de modo evasion, ya que
se aplaza el trabajo hasta el final de la jornada, o
utilizando tiempo de fines de semana, también
se evade la concientizacion de la sobre carga de
trabajo en cargos donde exista alguna delegacion
de actividades administrativas cuando se justifi-
can por el estatus que da el ser propio de las ac-
tividades administrativas, como si diera derecho,
este tipo de delegaciones, a tener sobre carga,
tareas pendientes o acumuladas, mas bien, de-
recho a permanecer manteniéndolas aplazadas,
pero finalmente son evadidas por justificacion
de tipo administrativo, se evidencian en las con-
secuencias de las propias personas, las personas
asistidas y el centro, quienes reciben un servicio
de mala calidad e incluso deshumanizado.

4. Escape evasion conductual
por resistencia

En este orden de ideas se encuentra el afronta-
miento via escape evasion conductual por resis-
tencia ante las circunstancias, y se explica dado
que ante la presencia del estresor, se da afronta-
miento como desacato a asignacion o desempe-
fio adecuado de oficios siendo claramente modo
evasion, ya que el profesional se niega a asistir
tiempo extra, a capacitaciones, reemplazar a
otros, diligenciar formatos, asistir a reuniones, a
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pesar de requerirse en el centro o directamente
por los usuarios, cuyo resultado lamentable se
evidencia en las consecuencias de las propias per-
sonas, las personas asistidas y el centro, originan-
dose un servicio de mala calidad y llegado el caso
hasta deshumanizante.

Conclusiones

La investigacion permite confrontar a los pro-
fesionales de la educacion y la salud, quienes al
tiempo que valoran los beneficios del modelo
neoliberal y declaran que son cumplidores de su
aplicacion en sus centros de trabajo, reconocen a
la vez, que son victimas de sistemas contractua-
les precarios, inestables, mal pagos, sobrecargas
de trabajo, evidenciada con la continua delega-
cion de funciones, incluso administrativas para
las que no fueron preparados, o funciones asigna-
das por empleados despedidos que no son reem-
plazados sino que sus labores las reparten entre
los trabajadores que permanecen contratados,
jornadas de trabajo extensas y con un alto nume-
ro de usuarios a atender, esto al final representa
una subvaloracion de la profesion de servicios
humanos por parte de las instituciones que por
una supuesta optimizacion de recursos, terminan
concentrando la gestion en lo econdmico a costa
del servicio humano.

En estas empresas, en caso tal de que el em-
pleado se rehUse a aceptar las tareas impuestas,
serd objeto de discriminacion, la institucion los
tachara de personas con falta de compromiso
institucional. El profesional de la educacién y la
salud por temor a ser visto como poco colabora-
dor, creera que le pueden suspender su contrato,
o no renovarlo, terminara accediendo a las or-
denes impartidas, situacion que atenta contra el
trato digno del trabajador y minimiza el derecho
a generarle un buen nivel de vida.

La cotidianidad de los centros educativos y de sa-
lud reflejan verdaderamente las condiciones ge-
neradas por las nuevas l6gicas de gestion publica,
se evidencia un manejo errado de lo humano en
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el trabajador, ya que solo se preocupa por los re-
sultados, las cifras, los controles, etc., olvidando-
se que el motor de la empresa son personas y que
el usuario final, el objetivo mismo de la empresa,
son seres humanos por educar o sanar. Se pue-
den interpolar estas dificultades personales a las
adversidades en el sector educativo o de salud, ya
que padecen escasez de recursos, procesos inefi-
cientes y una mala gestion publica.

Agrava la situacion cuando, de igual forma, se
percibe la incursion de politiqueria en la gestion
publica, sustrae recursos destinados a los secto-
res educativo y de la salud, para ser gastados en
intereses personales, aprueba la contratacion de
personal no idoneo, tanto para el ejercicio pro-
fesional asistencial como para lo administrativo,
lo que genera desmotivacion, malos resultados,
pésimos servicios y en general el detrimento de
ambos sectores.

Una vez caracterizado el escenario se constato la
forma en que los profesionales, reaccionan a las
condiciones laborales que generan un alto poten-
cial de estrés en su cotidiana labor; en este aspec-
to, el modo de adaptarse es a través de estrate-
gias de afrontamiento, encontrando que bajo el
modo de escape evitacion conductual, los profe-
sionales de la salud y educacion acuden a accio-
nes como desacato a cumplir las asignaciones de
tareas u oficios delegados, existiendo un proceso
de evaluacion previo, ya que el funcionario alcan-
za a evaluar las consecuencias en el servicio y su
relacion con los jefes inmediatos, y aun asi evade
la responsabilidad y ejecuta otras labores, es de-
cir, finalmente se evade la situacion o al menos se
posterga.

Los profesionales también buscan apoyo social
en reuniones de pasillo y finalmente evaden sus
responsabilidades buscando apoyo en los supe-
riores o companieros de trabajo. En la vida coti-
diana de los profesionales asistenciales y traba-
jadores de la educacion, hay un cierto desorden
a la hora de ser dirigidos por sus superiores, son
victimas de acumulacidon de tareas, insinuacion
para extender su jornada laboral; esto en prime-
ra instancia puede ser afrontado rechazando las
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ordenes, pero también puede darse que se vean
obligados a buscar ayuda, como apoyo social.

Se presenta con regularidad la realizacion de ac-
tividades laborales de mala manera y sin cumplir
con el nivel adecuado de calidad en el servicio, se
presta un servicio a medias donde el usuario es el
mas perjudicado y quien finalmente expresa las
consecuencias negativas de una atencion tardia,
un trato despectivo, desorientacion, vueltas inofi-
ciosasy al menos en el sector salud, un desaliento
y confusion en el servicio.

Los profesionales antes de padecer esta reali-
dad, acuden a justificar una enfermedad general,
o el auto diagnosticarse enfermo, aunque no se
descarta que verdaderamente exista una enfer-
medad generada por las condiciones estresantes
en el trabajo. Se refugian en lo social para dedi-
carse a su vida familiar y personal, pero aun asi,
lo hacen bajo el temor de una accidon negativa
hacia ellos por parte de la institucion, en materia
de renovacion contractual o simplemente am-
biente laboral.

Se presentan acciones de evitacion por desen-
ganche conductual, significando la disminucion
del esfuerzo conductual y cognitivo dirigido al
estresor, dandose el individuo por vencido sin in-
tentar alcanzar las metas con las que el estresor
esta interfiriendo. Bajar el ritmo de trabajo, es en
cierta medida darse por vencido en el intento por
mantener una velocidad de atencion, esto eviden-
cia que el trabajador, en cierta medida, renuncia a
enfrentar el problema.

Ante la marcada sobrecarga laboral, los profesio-
nales acuden simplemente a negarse a asumir las
delegaciones y ordenes impuestas, correspon-
diendo asi, a una evidencia del uso de estrategia
de afrontamiento por evasion, todo con el Unico
objetivo de protegerse de la amenaza de estrés
presentada, rechazando el trabajo extra, porque
se tiene un contrato que lo favorece, un conoci-
miento y capacidades dificiles de reemplazar, o se
cuenta con el apoyo familiar o la fortaleza interna
para asumir esta postura.

en la nueva gestion publica de Colombia

En las instituciones donde se realizo el estudio, se
logrd constatar que a pesar de estar el ser huma-
no como el corazon, centro o motor, la evolucion
del ejercicio educativo y de la salud se ha vuelto
deshumanizante. Queriendo indagar en el mun-
do del trabajo, el de la persona trabajadora, tra-
bajando en servicios, se hallé “"deshumanizacion”
del trabajo, “deshumanizacion” del trabajador y
“*deshumanizacion” de los servicios humanos. En
el marco de una gestion publica permeada por el
modelo neoliberal, los servicios pierden cada vez
mas su sentido y pasan a ser dominados por los
intereses economicos, desdibujando la esencia
misma del propdsito de estos.

El grado de dominio del modelo llega al punto
que los propios profesionales afectados por los
efectos del mismo y en medio de una genera-
lizada vida laboral bajo la presencia latente de
condiciones de estrés, avalan a ciegas el modelo
y perciben bondades en sus propdsitos o postula-
dos aplicados en la gestion publica, esto permitid
proponer varias estrategias de afrontamiento.

La primera estrategia, acciones de evasion por
valoracidn positiva de condiciones laborales ac-
tuales: es decir, al reconocer lo positivo de la
gestion empresarial de los servicios humanos, la
practica ideal de la profesion, las facilidades para
el desarrollo de valores en la organizacion y lo
mejor del trabajo, se estd evadiendo las condicio-
nes actuales de la gestion publica en la educacion
y la salud, condiciones generadoras de estrés, so-
brecarga laboral, deshumanizacion del servicio,
exclusion social del servicio educativo y de salud,
desmotivacion laboral, condiciones salariales pre-
carias, falta de incentivos, sistemas contractuales
inestables, para mencionar las mas significativas.

La segunda estrategia, acciones de evasion por
justificacion de condiciones negativas: es decir,
dado que existen condiciones desfavorables y
se han convertido en algo cotidiano, tales como
tratos injustos, problemas de comunicacion, jor-
nadas extenuantes de trabajo, sobrecarga de fun-
ciones, sistema de acceso dificil a la prestacion
de la salud, deshumanizacion del servicio, los tra-
bajadores toman estas circunstancias como algo
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que les da derecho a rechazar 6rdenes de traba-
jo, atender mal al usuario, disminuir velocidad de
atencion, enfermarse para no asistir al trabajo,
entre otras.

La tercera estrategia, escape evasion conduc-
tual por conformidad ante las circunstancias:
debido a la mdltiple presencia de estresores, se
da afrontamiento pero de modo evasion, ya que
se postergan las tareas asignadas, aplazando el
trabajo hasta el final de la jornada, o utilizando
tiempo de fines de semana, también se evade la
concientizacion de la sobre carga de trabajo en
cargos donde exista alguna delegacion de acti-
vidades administrativas cuando se justifican por
el estatus que da el ser propio de las actividades
administrativas, es decir, en este tipo de delega-
ciones, se vuelve normal tener sobre carga, ta-
reas pendientes o acumuladas, siendo cotidiano
el permanecer, manteniéndolas aplazadas, pero
finalmente son evadidas por la justificacion de
tipo administrativa.

La cuarta estrategia, afrontamiento via escape
evasion conductual por resistencia ante las cir-
cunstancias: se explica dado que ante la presen-
cia del estresor, se da afrontamiento como des-
acato a asignacion o desempeiio adecuado de
oficios siendo claramente modo evasion, ya que
el profesional se niega a asistir tiempo extra, a ca-
pacitaciones, reemplazar a otros, diligenciar for-
matos, asistir a reuniones, a pesar de requerirse
en el centro o directamente por los usuarios, cuyo
resultado lamentable se evidencia en las conse-
cuencias de las propias personas, las personas
asistidas y el centro, origindndose un servicio de
mala calidad.

Correspondera entonces, desde el ejercicio de la
gestion del talento humano en las organizacio-
nes, definir, ejecutar y evaluar politicas y estrate-
gias para el desarrollo del potencial humano, ur-
giendo en primera instancia, la intervencion en el
sector educativo y de salud para generary aplicar
lineamientos que cambien la estructura del mo-
delo educativo y de salud, cambios que busquen
ante todo contrarrestar los impactos del modelo
neoliberal en la prestacion de los servicios hu-
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manos, en un primer momento, pero luego, se
debera causar el debilitamiento del modelo, lle-
gar a corroerlo, al menos desarrollar una actitud
enérgica y contagiosa para afectar la estructura
misma del modelo.
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